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Eseje o etycznej bankowosci

Od autora

Ta publikacja zbiera cztery eseje o etycznej bankowosci. Laczy refleksje o
zaufaniu, odpowiedzialno$ci, kulturze organizacyjnej i moralnych granicach
zysku. Kazdy z tekstow patrzy na finanse z innej strony, ale wszystkie prowadza
do jednego pytania: jak budowa¢ bankowos¢, ktéra nie traci cztowieka z pola

widzenia?
()
Spis tresci
1. Etyka w finansach

2. Bankowo$¢ spoteczna i zaufanie

Dzentelmen Mamut i Prostak Ston, czyli

bank idealny kontra bank postepowy

Bankowo$¢ osadzona w katolickiej nauce

spotecznej

5. O autorze
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Etyka w finansach

Plany sprzedazowe jako podstawowa determinanta tamania etyki w sektorze bankowosci i

finanséw
Czyli proces Gustawa, Konrada i systemu
kst przyglada si¢ pokusom krotkoterminowego zysku i zadaje pyt:

¢ faczy¢ efektywnosé z godnoscia, prawdomownosciy i troska

drugiego czlowieka.

,»Za pieniqdze nie kupisz nigdy bezinteresownych relacji z drugim cztowiekiem.”
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Kilka stow o Gustawie Doskonalym

Jestescie nikim! Jestescie zerami sprzedazowymi! Na poczatku kazdego miesiaca jesteScie
nikim — — ,,motywowal” podczas ogo6lnopolskiego szkolenia jeden z cztonkéw zarzadu
duzego banku odpowiedzialny za sprzedaz. Potem dodat jeszcze Nikt nie bedzie pamietat
waszych zastug z czasow — bitwy pod Grunwaldem. JesteScie tak dobrzy jak wasz ostatni
kwartat! kontynuowat. Gdy schodzit — ze sceny daly sie stysze¢ jedynie pojedyncze klasniecia
w dlonie, co stwarzato duzy dysonans wobec poprzednich prelegentéw, ktérzy pomimo
Srednich przemowien otrzymali catkiem solidne brawa. Nowy wiceprezes miat by¢ nowa
jakoscig, dotaczat do zgranego zespotu na skutek potaczenia dwoch bankéw. Niby nie
powiedzial nic niezwyklego, czego ludzie zgromadzeni na sali nigdy nie styszeli wczesniej od
innych, a jednak zareagowali bez entuzjazmu. Nowy Mesjasz Banku podkreslit przeciez jak
wazne jest generowanie nowego biznesu i ze wszyscy powinniSmy do naszego banku 6w
,Nowy biznes” nieustannie przynosic. A jednak co$ spowodowato, Ze ludzie nie przyjeli jego
stow z optymizmem, nadziejq i wiarg w lepsza przysztos¢. Czyzby 6w cztowiek nazwijmy go
na potrzeby tego artykutu Gustawem nie byt dla zwyktych — doradcéw natchnionym
prorokiem, jak wielu ich przelozonych. To dyrektorzy i kierownicy uznawali Gustawa
Mesjaszem bankowosci, wielkim kapitanem poteznej bandery bankowych okretow pracych w
poszukiwaniu nowych ladéw sprzedazowych mozliwosci. Wkroczyt wszak na nowy bankowy
poklad i pokazat okretowym majtkom co takie stare wilki morskie jak on potrafig. Ciagnela sie
za nim legenda wielu zwycieskich bitew morskich i licznych sztorméw, ktore udato mu sie
przetrwac. Co prawda czasie tych rejséw wielu zwyktych majtkéw zgineto w glebokich
czelusciach oceanu, po wiekszosSci nie pozostala nawet wyztobiona kozikiem na pokladzie ich
dlonig szczelina, uktadajaca sie w ich imie. A jednak to on, dzielny kapitan przyptynat, odkryt
nowe lady, pokazal bosmanom jak maja dowodzi¢ personelem poktadowym. Jednych nauczyt
smagac batem po obolatych plecach niewolnikéw z dolnej czesci poktadu, jak ustawia¢ do
pionu krngbrnych i co bardziej kreatywnych marynarzy. Z iScie liderska ming wskazywal nowe

lady sprzedazowych mozliwo$ci w kierunku ktérych miata podazac jego zatoga.

Gustaw wiedziat jedno ,,Dobry sprzedawca potrafi sprzeda¢ nawet kilo zardzewiatych
gwozdzi, a — klient wyjdzie ze sklepu zadowolony”. Problem by} jednak taki, Ze Gustaw nie
zarzadzat ani sklepem narzedziowym, ani skupem ztomu. Gustaw by? cztonkiem najwyzszego
managementu w jednym z najwiekszych polskich bankdw. Dlaczego pisze o Gustawie? Bo
zmultiplikowanych Gustawéw na polskim rynku bankowym jak kraj dhugi i szeroki jest bardzo
wielu. Bo wyznaczaja oni Sciezke prowadzaca zespoly sprzedazowe na manowce niby-

skutecznosci, a z dala od drogi zwanej etyka. To Gustawowie rzadza bankami, ktére do
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wartosci takich jak zaufanie, bezpieczenstwo, uczciwos$¢ podchodza z dystansem cinkciarza,

relatywizujac wartos$¢ tych pojec.... Nadszed}t wiec czas, by ich w koncu osadzic....

Proces nad planem

W tej czesci eseju Drogi Czytelniku, a zarazem Szanowny Kliencie Banku wecielisz sie w
role Wysokiego Sadu, w swoim sercu wydasz wyrok w sprawie Gustawa, menedzera
wysokiego szczebla wymyslajacego plany sprzedazowe, ocenisz jego podwtadnego Konrada
czyli doradce, opiekuna, sprzedawce produktow bankowych, a takze osgdzisz system
sprzedazy w bankowosci. Jak to? — Dlaczego wlasnie ja? zdawaly sie pyta¢ zdziwione oczy
czytelnika. Poniewaz jeste$ klientem — bankowych ustug, bo chodzi o twoje pieniadze, na
ktore kazdego dnia ciezko pracujesz.... Ja zas jako Podmiot Liryczny, Prokurator w tym
procesie, a takze Autor Eseju w jednej osobie postawie akt oskarzenia! uzasadnit Marcin. Ad
rem — rzek} Prokurator, zas Wysoki Sad zgiat rece w tokciach, — ktére opart o biurko, a na
splecionych w wysokoSci szyi dtoniach opart swa brode, zmruzyt oczy i spojrzat blednym
wzrokiem na Podmiot Liryczny.... Wysoki Sadzie, Drogi Czytelniku, Szanowny Kliencie
wbrew pozorom nie jest to opowie$¢ o — ludziach, ale o systemie co prawda zbudowanym
przez Gustawow ale w ramach ktérego — funkcjonuje wiele r6znych osobowosci. Jest tu
personel sprzedazy bankowej — tak zwany front-office — stykajacy sie kazdego dnia z Toba
Szanowny Kliencie ktéry chcac przetrwac, musi przyjac reguty — Gustawow. Owe reguly nie
sa przystajace do jakby to powiedziat Platon idei banku, bankowosci. — Bo idealny bank,
ktérego wyobrazenie kazdy z nas ma w swojej glowie kojarzy sie z zaufaniem, stabilnoscia,
uczciwoscia. Bank jak kazdy podmiot gospodarczy jest nastawiony na przynoszenie dochodu
swoim akcjonariuszom. Jednak w wypadku tego rodzaju firmy cena akcji w znacznej mierze
zalezy od wiarygodnosci i bezpieczenstwa instytucji. W zwiagzku z powyzszym nadrzednym
celem zarzqdow bankow oraz jego pracownikow szczegolnie w pionie sprzedazy bezposSrednio
— wspolpracujacej z klientem powinno by¢ zachowanie szczegdlnie wysokiego poziomu
etycznego. — Dlatego bank, ktory dysponuje pieniedzmi swoich klientéw, chociaz jest firma o
zysku moze mysle¢ dopiero w drugiej kolejnosci. Przede wszystkim jest bowiem instytucjq
zaufania publicznego— mowit tagodnym, powolnym, niemal Spiewnym glosem prokurator, po
czym jego brwi zmarszczyly sie, a glos wybrzmiat dobitnie i ztowrogo Tymczasem system, na
jakim opiera sie sprzedaz w polskich — bankach, jest catkowicie sprzeczny z naszymi
wyobrazeniami i funkcjonuje odwrotnie do zasad, na jakich powinna by¢ oparta bankowo$¢.
Tu zysk jest na pierwszym miejscu, za$ etyka i zaufanie daleko za nim! [ w tym procesie
zamierzam to udowodni¢ i nakloni¢ Wysoki Sad do wyroku zmieniajacego system sprzedazy w

bankowosci.
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Zmiana? Jaka zmiana, przeciez wszystko w Swiecie bankowym jest tak utozone idealnie
czyli planowo, inaczej banki nie beda w stanie funkcjonowac! zakrzyknat z emfaza Gustaw,
ukazujac — swoje przestanie Realizacja planu to $ciezka jedyna, jaka moze podazy¢
bankowiec. Plany — sprzedazy i systemy premiowe sg jak dogmat, ktérego nikomu
rozsadnemu z branzy kwestionowac nie wolno. Gdyby ich nie byto ludziom nie chciatoby sie
pracowac! Panie Prokuratorze jest pan niepowazny zwrdcit sie do Podmiotu Lirycznego
wzburzony menedzer. Wysoki Sadzie oskarzony — sie myli! Oskarzony ma swojego
podwtadnego Konrada za leniwego, uwaza, ze jedynie narzucenie mu planu sprzedazy, z
ktdrego jego podwiadny jest rozliczany, moze spowodowac, ze bedzie on pracowat.
przekonywat autor eseju Wilasnie! zawotal Gustaw. Wysoki Sadzie, brak zaufania — — jaki
oskarzony ma do swojego pracownika i to, ze z zasady uwaza Konrada za nieroba wywohije u
niego spadek witasnej wartosci! Niech pan Prokurator nie zapomina o premiach, ktére Konrad
— moze zarobi¢ dodat z pewnosciq siebie Gustaw. Prosze oskarzonego.... dato sie styszec¢ z ust
— - sedziego Wysoki Sadzie, dobrze, ze oskarzony o tym wspomniat — przerwat mu Autor
Eseju — - Gustawwymyslit zasady premiowania ludzi w zaleznos$ci od wolumenu sprzedazy i
liczby produktéw. Uznat w ten sposdb, ze zaréwno sprzedaz, jak i zysk banku sa znacznie
wazniejsze od potrzeb klienta. Bankowiec zas, zamiast opiekunem klienta i doradcq stat sie
sprzedawca, komiwojazerem, akwizytorem. Miast wstuchiwania sie w potrzeby zaczetlo sie
liczy¢ to, co bank chce w danej chwili sprzedac. To jasne, Ze tworzone przez zarzady ,,plany
sprzedazowe” stawiajq pracownikow w sytuacjach dwuznacznych moralnie. Plany
sprzedazowe kazg zada¢ wielu z tych pracownikéw frontu pytanie realizowac za wszelka cene
nakazane wolumeny i nagia¢ zasady w stosunku do swoich — klientow czy przelozonych? Z
drugiej stronyto wiasnie ci przetozeni ustalajacy plany narazajq sie na mozliwo$¢ oszustwa.
Jest tez klient, ktory niejako z definicji stara sie traktowac bankjako instytucje zaufania
publicznego. Pracownik sprzedazy czyli Konrad moze to zaufanie tatwo stracic.... Wowczas
stowo ,,doradca”, jakim czesto obdarzany jest pracownik sprzedazy sektora bankowego czy
finansowego jest nacechowane falszem, poniewaz stowo to niejako z definicji oznacza
niezaleznos¢ oceny. Tymczasem osoba taka uzalezniona jest od swojego pracodawcy, ktory
nakazuje sprzedaz okreslonej palety produktow. Dzieki systemowi, ktéry wymyslitem
Konradowie moga ze sobg rywalizowa¢! To bardzo wazne — zakomunikowal menedzer
Gustaw, gdy tymczasem Konrad tylko spuscit glowe wbijajac nos w podioge. No wiasnie,
wymyslit Gustaw jeszcze jedng ciekawa rzecz.... zauwazyt z wnikliwoscia — godnag
porucznika Colombo Autor Eseju a mianowicie socjalizm w ramach wydawatoby sie — -
najbardziej kapitalistycznej instytucji Swiata, jaka jest bank. Wielu méowito, ze niemozliwe, a
jednak Gustaw jako cztek elokwentny, madry i przede wszystkim cwany dokonat i tego!

Eureka! Ktos zapyta cdz takiego jest jego koncepcja. Po pierwsze i najwazniejsze PLANY

Zielona Ni¢ « Marcin Stroski « 6



Etyka w finansach

SPRZEDAZOWE, z nimi za$ tgczy sie nieustanne WYRABIANIE NORM czyli
REALIZACJA i WYKONANIE, odpowiedni PROCENT NORMY,
WSPOLZAWODNICTWO ITD. Chyba nie musze méwig, ile ofiar, cierpienia, oraz szkody dla
gospodarki przyniost tamten system! Wystarczy, ze wspomne takie wspotczesne odmiany jak
mobbing, spadek poczucia wartosci, wypalenie zawodowe, niekonczaca sie fluktuacja to
wszystko zastuga — wspotzawodnictwa. Systemy premiowe powoduja rywalizacje, ktora jest
niszczaca dla instytucji i synergii, ktéra powinna je wzmacnia¢. Rywalizacja neguje che¢
pomocy innym kolegom z dziatu sprzedazy, co ostabia site zespotéw i wspoélprace. Systemy
premiowe, plany sprzedazowe zakladaja, ze jedni czuja sie gorsi, a inni lepsi. Przypomina to
czesto nagradzanie za to, ze kto$ ma szczescie w ruletce. Jeden z menedzeréw, o ktérych
ostatnio styszatem zwyk} mawiac: ,,My tu pechowcdw nie potrzebujemy”. Zatem to nie od

pracy, pomystowosci czy zaangazowania, ale od szcze$cia czy pecha

,»Za pieniqdze nie kupisz nigdy bezinteresownych relacji z drugim cztowiekiem.”

zaleze¢ ma docenianie lub nie pracownika. Spotkac za to mozna sie z tzw. ,,cwaniactwem
sprzedazowym”, ktore bazuje na tanim kombinowaniu i powoduje, ze Konrad ma szanse
otrzymac jak najwyzszq premie. Chyba nie musze wspominac, jak bardzo cwaniactwo dalekie
jest od uczciwosci i zaufania dodat Podmiot Liryczny. — Teraz to juz Pan przesadzit. Ciekawe
wiec, co jest wazne dla sprzedawcow jesli nie premie? — zapytatl zdenerwowany Gustaw. Juz
odpowiadam rzek} spokojnym tonem Autor Eseju Liczy sie — - atmosfera w firmie, na ktérg
sktadaja sie takie elementy jak chocby jako$¢ komunikacji, jasne zasady wspotpracy i
sprecyzowane oczekiwania, odpowiednie narzedzia pracy, wzajemny szacunek
wspotpracownikoéw. Najwazniejsza rola menedzera jest spowodowanie wlasnie tego, aby
stworzy¢ przyjaznag i odpowiedniag atmosfere, musi to by¢ osoba, ktéra potrafi inspirowac, a nie
taka, ktorej ludzie sie obawiajq. Warto zainwestowac energie managementu w motywacje
pozafinansowe, ktére moggq wzmocni¢ morale pracownikéw front-office. Pracownik bowiem
musi by¢ traktowany jak dlugoterminowa inwestycja, Istotna jest lojalnos¢ Konrada, co trudno
0siggna¢ samymi premiami i straszeniem przed zwolnieniem. Stosowanie marchewki i kija to
takze traktowanie pracownikow banku jako oséb mato kreatywnych, ktorych gtéwna ideq jest
kombinowanie czesto na szkode pracodawcy. Marchewka i kij to takze traktowanie
pracownika jako kogos gorszego, proba pomniejszenia jego samooceny, to powiedzenie
Konradowi: ,,,Uwazaj, bo oberwiesz”. Poprzez otrzymanie lub tez nieotrzymanie premii
pracownik uwaza, ze jego ,,rachunki” z firmg zostaty wyréwnane. Czy tak powinna wyglada¢
praca w nowoczesnym sektorze ustug finansowych? Czy atmosfera presji, strachu przed utrata

pracy, koniecznos¢ bycia natarczywym wobec klientow moze stuzy¢ budowaniu wartosci
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etycznych w banku? Wszelkie wspdtzawodnictwo, gdzie jedni musza by¢ ,lepsi”, a inni
,»gorsi” nalezywyeliminowac na rzecz wspotpracy. Nie zgadzam sie. Stosujemy plany
sprzedazowe i zarzadzanie przez cele, co jest jedyna — mozliwoscia osiggniecia przez bank
zakladanych wynikow ripostowat menedzer. I tu sie pan — myli! zawotat Prokurator MBO to
jedna z bardziej szkodliwych rzeczy dla firmy, a w szczeg6lnosci — dla banku Prosze
kontynuowac, Panie Prokuratorze rzek! sedzia Grupa celéw, za ktore Konrad — jest
nagradzany, powoduje, Ze nie patrzy on na dobro firmy jako calo$ci. System zarzadzania przez
cele jest w stanie potozy¢ kazda firme, w tym bank. MBO catkowicie uwalnia pracownikéw
front office i menedzeréw od myslenia o interesie banku i spowodowac¢ moze, ze nawet
stuprocentowa realizacja planu spowoduje powazne straty. Konrad koncentruje sie bowiem
jedynie na zadaniach, ktore daja mu najwiekszy procent realizacji celu, jednak w minimalnym
stopniu angazuje sie w zadanie najstabiej punktowane. Tymczasem na bank czy jakakolwiek
firme nalezy patrze¢ jak na cato$¢, a nie jedynie na wybrane fragmenty. Oj bratku, mylisz sie,
nie ma innej mozliwosci dziatania — niz kij i marchewka! nie wytrzymal podenerwowany
Gustaw. I tu tkwi podstawowy btad zwrdcit — sie Podmiot Liryczny do Czytelnika i Klienta
zarazem Stawiam teze, Ze motywowanie za pomocg — straszaka czy wabika lub jak kto woli
kija i marchewki nie jest motywowaniem, a zmuszaniem. Motywowanie, coaching powinny
wznieca¢ zaangazowanie wewnetrzne, tymczasem kij i marchewka przecza temu. Dlaczego
wiec ta metoda jest tak czesto stosowana? zapytat Sedzia — Coz.... metode kija i marchewki
mozna uznac za najgorsza z mozliwych, aczkolwiek powszechna. A jest powszechna,
poniewaz nie wymaga od menedzerow sprzedazy zadnego wysitku intelektualnego, wnikania
w realne przyczyny spadku sprzedazy czy poszukiwania rozwigzan zmiany tego stanu rzeczy,
moze zmiany systemu? Najprosciej w koncu obcia¢ premie, albo zwolni¢ w ten spos6b

Sciagajac z siebie odpowiedzialnosc¢ za zarzadzanie sprzedaza.

A gdzie sa w tym wszystkim personel? zapytal Wysoki Sad spogladajac na Konrada
Podstawowag — - zasada jest to, ze to ludzie tacy jak Konrad, a nie pieniadze czy marka i
polozenie sg najwiekszym kapitatem banku czy instytucji finansowej. To ludzie tworza
procedury, buduja systemy informatyczne, to w koncu ludzie buduja relacje z klientem. Przy
podobienstwie produktow bankowych w wielu miejscach to cztowiek staje sie elementem
wazacym, ktéry moze doprowadzi¢ do zmiany decyzji klienta. Najprostsza mozliwa zasada
mowi, ze ludzie pracuja dokladnie tak jak sg zarzadzani. Podejscie centrali bankéw do swoich
pracownikow poprzez dyktat planéw sprzedazowych powoduje, Ze starajq sie oni je realizowac
za wszelka cene. Potrzeby klienta moga znaleZ¢ sie na dalszym planie, a najwazniejsza bedzie
realizacja zatozonego planu. Z drugiej strony mozna sie spotkac¢ z sytuacjq, gdzie pracownik
wykorzystuje z premedytacja luki systemu bankowego i wykazuje w swojej sprzedazy

produkty, ktdre realnie nie przynoszq bankowi dochodowosci. zauwazy} Prokurator z gtosem
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pelnym satysfakcji i kontynuowat, podczas gdy — Czytelnik po drugiej stronie kartki patrzyt z
zainteresowaniem Plany sprzedazowe zawieraja — niejednokrotnie do$¢ kuriozalne i ze swej
natury Zenujace zadania dla pracownika, ktére powodujq ostabienie u niego poczucia wiasnej
wartosci, co zwigzane jest cho¢by z proszeniem sie klientoéw np. o dokonanie jeszcze jednego
przelewu w danym miesigcu. Gdy klient podobnej ustugi nie potrzebuje, zwracajacy sie o to do
niego doradca stawia sie w pozycji podporzadkowanej, a zatem juz nigdy nie bedzie dla klienta
réwnorzednym partnerem w prowadzeniu biznesu. Jaki jest tego powdd? Po prostu kto$ tak
wilasnie sformutowat plan sprzedazowy. Ostabieniu ulega morale i pozycja Konrada, ktory
wykonuje czynnoS$ci niepowazne z punktu widzenia klienta, czesto jednak wiedzacego na czym
polegaja ,,plany sprzedazy” i z politowaniem patrzacego na proszacego sie o jaka$ czynnos¢
pracownika, np. aby dokonat ,,przelewu przynajmniej na ztoty”. Efekt? Klient uzna bank za
niepowazny, nie godny zaufania, zas bank na podobnej, sztucznej operacji nic nie zarobi. Oto
kolejny destrukcyjny element funkcjonowania planéw sprzedazowych i systeméw
premiowych. P6t biedy, gdy dotyczy to czynnosci, ktora nie bedzie generowac dla klienta
jakichs kosztéw. Zdecydowanie gorzej, gdy klient zmuszony bedzie zaplaci¢ za te czynnosc.
Kiedy klient zda sobie sprawe z optat pracownik moze uciec sie do ,,sposobu” i uzmystowic¢
klientowi, ze ,,musi” on dokonac jakiejs czynnosci, bo np. wymagaja tego procedury. Wéwczas
Konrad zostanie pochwalony przez swoich szefoéw za zrealizowanie kolejnego elementu ,,planu
sprzedazy”. To, ze bank na danej czynnosci nie zarobil wydaje sie nie obchodzi¢ nikogo.
Centrala banku za$ dziwi sie p6zZniej,jakimze to sposobem tak ,,dobre wyniki sprzedazy”
przektadajg sie na tak znikoma dochodowosc¢. Jak to sie dzieje, ze wiele produktow nie pracuje
dla klienta i banku, a czasem wrecz znika, gdy plan sprzedazy zostat juz rozliczony? Czy
pracownik postapit tu nieuczciwie? Coz.... zrobit to czego od niego wymagali przelozeni.
Zrealizowal swoje cele na odpowiednim poziomie. Kto zatem jest winien? Gustaw czy
Konrad? Moim zdaniem zdecydowanie ten pierwszy. Gdyby pracownik nie zrealizowat celéw
pozegnalby sie z praca lub tez nie otrzymalby premii. Czego spodziewat sie ten, kto uktadat
plan sprzedazy? I tu skierowat swoj grozny wzrok na Gustawa, po ktorym jego stowa zdawaty
sie — sptywac jak po kaczce. Lekko skonfudowana mina menedzera zdawata sie méwic
jedynie ,,dziwne, ze jako$ nikt inny mi tego nie powiedzial” Konrad milczal, bo obawiat sie
oskarzonego! Obawiat sie 0 swoja rodzine, o byt, o swoja przysztos¢, — o kariere zawotat
odwaznie Podmiot Liryczny Wysoki Sadzie, jednym z efektow dziatann — oskarzonego
Gustawa jest ogromna fluktuacja personelu. Idzie za tym brak stabilnos$ci, zwiekszone koszty
szkolenia, wdrazania czy poczatkowych btedow nowego pracownika, ktory otrzymuje

najczesciej bardzo mato czasu na realizacje planu sprzedazowego. Czeste zmiany personalne

skutkowa¢ muszg obnizeniem jakoSci obstugi klienta czyli aspektu, ktory znajduje sie na

odleglejszym miejscu po realizacji planow sprzedazowych. Przyjmuje to nieco groteskowa
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forme w rywalizacji nie tyle o klientéw, co o realizacje odpowiednich pozioméw
sprzedazowych, gdzie klient jest Srodkiem a nie celem do realizacji dziatan banku. Straszak nie
moze by¢ przed utratg pracy najlepsza motywacjq dla Konrada do osiggania wynikow.
Klientom nie podoba sie to, Ze tak czesto zmieniajq sie obstugujacy ich doradcy. Na marginesie
dodam, ze przetozeni, ktérzy zajmowali sie sprzedaza jeszcze przed kryzysem nie zdajq sobie
sprawy, Ze rynek obecnie wyglada zupehie inaczej niz dziesie¢ czy siedem lattemu, kiedy
bankowos¢ w Polsce ulegata rozkwitowi. Zwolnienie pracownika zatrudnionego przez
Gustawa powinno by¢ traktowane przez niego w kategoriach osobistej porazki, a nie dumy z
powodu swej twardosci. Po czym spojrzal z — politowaniem na coraz mniej pewnego siebie
Gustawa Czy ten cztowiek kiedykolwiek przyznat sie — do porazki? Czy chocby stabosci lub
nawet pojedynczego bledu? Czy kiedykolwiek probowal poméc Konradowi, gdy ten miat
ktopot? Plan naprawczy nie moze by¢ jedynie forma odroczonej egzekucji, ktora rodzi w
pracowniku stres i powoduje wygaszenie zapatu do walki. Z kolei obawa przed utrata pracy ma
negatywny wplyw na dziatalno$¢ prosprzedazowa, cho¢ wielu szefom wydaje sie, ze ta
zaleznosc jest doktadnie odwrotna. Czy tak Gustawie? zapytat Autor Eseju. Jesli Konrad Zle —
pracuje to jest wiele innych ciekawszych zaje¢. Moze by¢ woZnym w szkole, albo prowadzi¢
kiosk z gazetami rzucit menedzer ironicznie Wiesz, ze pracownik ponosi odpowiedzialnos¢ za
ok. 15% — bledéw w wykonywanej pracy. Jesli wiec wyniki sg niezadowalajace zamiast od
razu wyciggac konsekwencje od pracownika warto przyjrzec sie systemom, sposobom
planowania, nadzoru, rozliczania czy w koncu definiowania celow. Tymczasem w polskich
bankach najczesciej proponowanym rozwigzaniem w przypadku braku realizacji zalozonych
celow jest pozbycie sie pracownika. Front-office jest tylko bezwolnym narzedziem realizacji
zamierzen Gustawa, ktéry moze dziata¢ czesto w oderwaniu od rynku i klienta. Ograniczona
do minimum jest samodzielno$¢ Konrada w realizacji celow, a jedyne w czym moze sie
wykazac kreatywnoscia sa sposoby akwizycji produktéw zawartych w planie. To zarzady
odpowiadajq za wieloletnie perspektywy rozwoju bankowosci, co jednak jest stabo widoczne
wsrod pracownikow front-office. Im stawiana jest perspektywa tu i teraz. Nie przeprowadza sie
kompleksowych merytorycznych szkolen, ale koncentruje sie gtownie na sprzedazy i
aktywizacji w pozyskiwaniu klientéw dzis. Tu Podmiot — Liryczny napit sie tyka wody i
kontynuowat Ciekawy jest fakt, ze walka o realizacje planu sprzedazy — jest zderzeniem
dwoch odmiennych niewymiernych, nieprzekladalnych nawzajem Swiatow. Zjednej strony
znajdujg sie wiec twarde elementy, takie jak plan sprzedazy ukazany za pomocg wartosci
liczbowych, podobnie jak okres rozliczenia i realizacji, wreszcie jego procentowe wykonanie i
wysokos¢ ewentualnej premii. Na drugim brzegu rzeki mamy miekkie wartosci takie jak
relacje z klientami, dzialanie systemow, wspotpraca z przelozonym i kolegami z pracy, oferta

konkurencji, wizerunek macierzystej instytucji w mediach czy w Srodowisku lokalnym. No
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dobrze, a co w takim razie ze mna? Z klientem pomyslat Czytelnik, co odbito sie w glosie —
sedziego Klient jest najwazniejszy — mamy przeciez misje banku odpowiedzial Gustaw Tak,
misja.... — klient...., ale tylko deklaratywnie zripostowat z ironig w glosie Autor Eseju i
Prokurator zarazem W — ramach bankéw odzwierciedleniem owych norm bedzie
sformutowana w programie dzialania ,,misja banku”. Za nigq bedzie szta swoista kultura
organizacyjna budowana przez publiczne, badZ wewnetrzne wskazowki kierownictwa majace
bezposredni wptyw na pracownikow. Za szczeg6towa forme uzna¢ mozna wymagania
stawiane pracownikom za pomocga planow sprzedazowych oraz nakazéw co do sposobow ich

realizacji. Sposéb budowania i realizacji planéw sprzedazowych

stanowi papierek lakmusowy etyki wewnatrz firmy jaka jest bank. A zatem kazdy bank
posiada specyficzne normy i idaca za tym jedyna w swoim rodzaju etyke. I tutaj jeszcze jedna
uwaga. Nalezy odrézni¢ deklaratywne, oficjalne wartoSci docierajace do spoteczenstwa, od
tych, ktére w rzeczywisto$ci wymagane sq przez kierownictwo danej instytucji. Zadna firma
bowiem nie moze sobie pozwoli¢ cho¢by na nazwanie klientow ,,dojnymi krowami”. A takie
przypadki ujawniano, gdy rozpoczynat sie obecny kryzys. Jesli sygnat o koniecznosci
nieetycznego dzialania trafia do pracownikow wewnetrznymi, mniej oficjalnymi kanatami za
posrednictwem bezposrednich przetozonych albo tez na zamknietym dla klientow spotkaniu z
wiladzami banku, wowczas wiadomo, Ze to wiasnie te nieformalne normy sa realnym
wyznacznikiem dziatania konkretnego banku, a nie te, ktére zawarte sa w umieszczonej na
stronie Internetowej misji banku. Zaden prezes nie pozwolilby sobie oficjalnie cho¢by na
sugerowanie jakichkolwiek dziatan nieetycznych, nacechowanych jedynie nastawieniem na
zysk. Oznaczaloby to jego kompromitacje w oczach klientéw banku i catej opinii publicznej,
ktéra na tego rodzaju dziataniach nie pozostawitaby suchej nitki. Utrata wiarygodnoSci czy
upadek banku moze spowodowac straty dla tysiecyjego klientow. — zaznaczyt Prokurator I
jeszcze jeden paradoks. Bankom bardziej zalezy na pozyskaniu nowych — klientéw nizli na
pozostaniu dotychczasowych. Pozyskanie nowych klientow jest szczeg6lnie mocno
akcentowane w planach sprzedazowych. Gdy obecni odchodza nie monitoruje sie przyczyn
tego rodzaju decyzji, cho¢ utrzymanie dotychczasowych klientéw jest dla instytucji finansowej
o wiele tansze niz pozyskiwanie kolejnych. No to ciekawe, panie przemadrzaty, jak mamy
prowadzi¢ swoj biznes zapytal Gustaw z przekasem — Prokuratora Ano bardzo prosto. Dziatac
na relacjach i dawac Klientowi po prostu to czego — potrzebuje. Stosowac inteligencje
emocjonalng polegajaca na traktowaniu problemu klienta jak swojego wtasnego, wczuciu sie w
jego sytuacje. Empatia postuzy zbudowaniu trwatych relacji, nawet jesli w danym momencie
nie uda sie maksymalnie uproduktowi¢ klienta. Aby to skutecznie osiggna¢ Konrad musi
zadawac klientom pytania otwarte, ktore umozliwia poznanie ich preferencji. Swiadome

nowoczesne doradztwo jest oznaka profesjonalizacji sprzedazy w sektorze bankowym,
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sprzedazy nienachalnej, ale przynoszacej staty dochdd oraz zapewniajacej wierno$¢
dotychczasowych klientow. Madry Konrad powinien na pierwszym miejscu stawiac relacje z
klientem, a dopiero na drugim plany sprzedazowe, cho¢by z czysto pragmatycznych powodow.
Nieetyczne zachowanie Konrada moze nadwyrezy¢ zaufanie klienta do banku, ktéry w
przysztosci nie bedzie chciat korzystac¢ zjego ustug. Niezadowolony z obstugi klient oznajmi to
swoim znajomym i bank nie otrzyma polecen. oto — skutki polityki sprzedazowej
inspirowanej przez Gustawa! zakrzyknat. — Wysoki Sadzie, Drogi Czytelniku sam wydaj
wyrok! Stawiam w stan oskarzenia SYSTEM SPRZEDAZY — W BANKACH! A wraz z nim
jego autora Gustawa! rzek!} podniesionym glosem Podmiot Liryczny. — Wysoki Sadzie, Drogi
Czytelniku, a przede wszystkim Szanowny Kliencie, jako oskarzyciel i Autor Eseju zarazem,
zwracam sie z wnioskiem o likwidacje tego systemu, odsuniecie Gustawa od wykonywania
czynnosci zarzadczych, nadzorczych oraz kontrolnych, zas Konrada uniewinni¢, gdyz
dziatalon pod wplywem presji i wyzszej koniecznosci przedstawit spokojnym tonem swoj
wniosek. — To Ty Drogi Czytelniku, Wysoki Sadzie, Szanowny Kliencie rozsadzisz czy
przyja¢ moj wniosek o — zmiane systemu sprzedazy, skazanie Gustawa i uniewinnienie
Konrada kontynuowat z pewno$cia w — glosie swa mowe oskarzycielska. Wszyscy
zgromadzeni przed kartami tego eseju wiedza, ze Gustaw wnosi niewiele nowego do pracy —
swoich instytucji mimo ze kreca sie wokét nich mate zielone stwory o imieniu Totdi (tak jak
ten z

kst przyglada si¢ pokusom krétkoterminowego zysku i zadaje pyt:

¢ faczyc efektywnosc z godnoscia, prawdomdwnoscia i troska

drugiego czlowieka.

———

Gumisiéw), ktére wypowiadaja nabozne stowa na ich czes¢ prawit Prokurator glosem
podobnym do — amerykanskiego pastora. Jak Gustaw mowi.... jak Gustaw mowi to chce sie
pracowac, gory — przenosic.... Albo Gustaw uwaza, ze.... Czy tez Gustaw powiedziat.... Jako$
dziwnym trafem — powtarzajq to osoby, ktére nie musza sie zetkna¢ z klientem, ktéry widzac
kilo zardzewiatych gwozdzi powie przekonuje Autor Eseju mruzac mocno oczy i $ciskajac
dlon w piastke. Przeciez to — kilo zardzewiatych gwozdzi! Znana teoria Gustawa mowi

rowniez, ze taki klient, to przeciez nie musi wiedzie¢ co podpisuje, bo przeciez jak sprzedawca
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bedzie dobry to klient i tak bedzie szczesliwy. Lecz, gdy klient poskarzy sie na cwanego
sprzedawce, ten powie mu z btyskiem w oku i wzrokiem skierowanym z bezdenng przestrzen
Gustaw powiedzial, ze bedzie pan zadowolony.... krzyknat — Autor Eseju i zripostowat sam
siebie Wysoki Sadzie, Drogi Czytelniku, Szanowny Kliencie Banku, czy — chciatbys by¢
dojng krowa? pytat retorycznie obserwujac poruszone miny ludzi z drugiej strony — karty
eseju Nawet na zielonych pastwiskach Holandii tamtejsze krowy dostajg smaczng soczystqg —
trawe. W naszych bankach zas moga najesc sie gwozdzi, ktore ugrzezng im w gardle i ptaci¢ za
to wysoka panszczyzne w postaci wielogodzinnej orki hiperbolizowat. Czy chcecie by¢
dojnymi — krowami?! — zawotlal NIE! odpowiedziata publicznos¢. — Wysoki Sadzie,
Szanowni Klienci bankéw, gdyby Gustaw byt szefem dziatu z gwozdzi w pobliskim —
blaszaku z narzedziami to moze by sie nawet utrzymat. W okolicy mowiono by o nim per ,,ten
cwaniaczek Gucio z blaszaka”. Pewnie z renomowanego marketu z niebiesko-zotym szyldem
»ten cwaniaczek Gustaw” szybko wylecialby po pierwszej skardze klienta. Ajednak w banku
utrzymuje sie nadal ironizowat prokurator A jednak z banku wciaz zarzadza sprzedaza i wasza
obstuga. Czy to — nie dziwne? rozwazat z zaklopotanym wyrazem twarzy zblizonym i mimika
Ireneusza Krosnego. — Drodzy Klienci, kwintesencja bankowosci jest zaufanie, ktére powinno
by¢ jego immanentng cecha.— Zaufanie do kompetencji, uczciwosci, starannosci ludzi, z
ktérymi sie stykamy na co dzien, ludzi, ktorzy sa twarza banku kontynuowat budujac napiecie
Zaufanie do ludzi takich jak Konrad! — zawotat i spojrzat wnikliwie w przerazong twarz
Konrada, ktéry pochylit sie, a twarz zakry} dlonmi. Na sali dato sie wyczuwac napiecie i
niepewnosc. Ale nie o niego tu chodzi. Oj nie.... wykrzyczat. Tu — chodzi o Gustawa w tym
momencie obrocit sie i wyciagnat palec wskazujacy, a jego wzrok wbit sie — jak sztylet w
twarz menedzera. Gustaw pozostaljednak dumny, niewzruszony stowami autora eseju. Patrzyt
na niego z wyzszoscia, ktora mowi, ze juz niejeden kierowatl w jego strone podobne stowa i
jako$ nikt z tych ludzi dobrze na tym nie wyszedt. No i jeszczejednak rzecz, nierownowaga rél
Stad — ostroznosc¢ jesli chodzi o sprzedaz ustug bankowych powinna by¢ wymagana,
zwlaszcza jesli wezmiemy pod uwage cho¢by skomplikowanie uméw bankowych, ktérych
zrozumienie sprawia klopoty statystycznemu zjadaczowi chleba. NiedoSwiadczenie i mniejsza
Swiadomos¢ odbiorcy przy jednoczesnym nacisku na odpowiedni wolumen sprzedazy, wraz z
powaznymi konsekwencjami jakie ponosi klient wraz z ostatecznym uprawomocnieniem sie
umowy rodzi powazne niebezpieczenstwo dla odbiorcy ustug bankowych oraz dla catego
rynku w przypadku zwielokrotnienia nie do konca uswiadomionych decyzji. W zwiagzku z tym
ro$nie znaczenie merytorycznego przygotowania pracownika front-office, ktéry niczym sedzia
nie powinien by¢ narazony na wpltywy zewnetrzne, a gtowna determinantg jego dzialania
powinna by¢ uczciwo$¢ w wyjasnieniu klientowi zawitosci produktu, na ktory ten zamierza sie

zdecydowac. Polska bankowos¢ petna jest Gustawéw, ktérzy zaprzeczajq samej idei

Zielona Ni¢ » Marcin Stroriski + 13



Etyka w finansach

bankowosci, za ktorg sta¢ — powinien prestiz zaufania, lojalnosci, pewnosci, uczciwosci,
relacyjnosci. Wedlug Gustawa bank to taki sam przybytekjak sklep z narzedziami czy z
bielizng o tyle nawet lepszy, Ze klient na pierwszy rzut oka nie zauwazy co kupuje, wiec mozna
mu opowiedzie¢ kazdy banat. Gustawowym biczem na krngbrnego, nieumiejetnego i z zasady

leniwego sprzedawce bankowego jest plan sprzedazowy,

ktorym chloszcze sie go co miesiac, a czasem i co dnia. Pod zawiesista mazig okragtych,
potoczystych stdwek o stawaniu sie lepszym funduje sie¢ Konradowi niewolniczy system. Pod
poklad zejdzie grozny bosman, ktéry bedzie chlostat z catej sity wioSlarzy, bo ci zapewne
inaczej sprowadziliby okret bankowy na mielizne. Dobrze, Ze jest bat, dobrze, ze mozna i
nalezy bi¢ z calej mocy planem sprzedazowym. Bi¢ w ludzkie umysty, krepowac kreatywnosc,
uczy¢ oportunizmu, obniza¢ range zawodu doradcy bankowego, oto nauki tego cztowieka. To
realizacja planu, ktéry Gustaw wymyslit ma by¢ wazniejsza niz potrzeby i oczekiwania klienta.
Plan Gustawa nalezy zrealizowac¢ za wszelka cene niezaleznie od kosztow oraz utraty zaufania
klientow. Plan sprzedazowy jest dla pracownika wyrazem nieufno$ci, poniewaz uznaje, ze jest
on z gruntu leniwy i niechetny do pracy. Gdyby nie plan sprzedazowy i idgca za nim premia
lub grozba zwolnienia doradca z pewnoscig nie pracowatby wydajnie. Pokazuje niepartnerski
stosunek pomiedzy wszechwiedzacym Gustawem i jego podwladnymi. Plany pozwalajg
réwniez na ignorowanie przyczyn i brak analizy powodow, dlaczego nie uklada sie sprzedaz
jakiego$ produktu. Czy bank zamiast przygotowac l$nigce ostre gwozdzie musi sie ucieka¢ do
sprzedazy zardzewiatych? Walnac¢ pare razy biczem przy pomocy swoich przybocznych
Gustawa nic nie kosztuje, w szczego6lnosci wysitku intelektualnego. Nagrody pokazuja, Ze nie
warto wykonywac danych czynnosci, gdyby nie bylo za nie zadnej nagrody. Plan sprzedazowy
odbiera pracownikowi naturalng, wewnetrzng motywacje do dziatania. Nagrody i kary to
narzedzia banalne i zawsze demotywujqce do aktywnosci i dziatania. Motywowanie jedynie za
pomoca kar oraz nagréd oraz straszenia wydaje sie banalne, wrzuca wszystkich ludzi do
jednego wora. Jednak nie mozna zmusi¢ do wypracowania w sobie motywacji wewnetrznej. A
wymuszona zmiana nie ulega utrwaleniu. Bo premie motywuja jedynie do zdobywania premii.
Moze to spowodowac trwalq erozje postawy. Premie motywujg bowiem jedynie do
zdobywania premii. Staby uczy sie postuszenstwa, a silny jego wymuszania. Bodzce
ekonomiczne niszczg bowiem wysitek intelektualny i spoteczny. Nie da sie w sensowny
sposob zaplanowac do konca jakie cele powinien osiagna¢ pracownik, za$ pracownik zostaje
zwolniony z obowigzku myslenia o interesie firmy. Ludzie pozbawieni swoich potrzeb
godnosciowych reaguja jedynie na kij i marchewke. Jedna strona bedzie kiwac¢ druga. W tej
grze obie strony walcza o zycie. Nie nalezy szuka¢ winnych ale przyczyn. Bo najmniej
wydajna jest praca niewolnika, a najbardziej ochotnika. Wazne jest poczucie misji,

postannictwa. W zwigzku z caltym moim dzisiejszym wywodem stawiam wniosek, zaréwno z
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poziomu etycznego, relacji miedzyludzkich, atmosfery pracy, jak i powodzenia biznesowego, o
rozwazenie catkowitej rezygnacji z tworzenia planéw sprzedazowych oraz systemow
premiowych. Presja negatywnie dziala na morale zalogi oraz relacje miedzyludzkie. Skresli¢
nalezy dogmat o tym, ze praca w sektorze bankowym opiera¢ sie moze na realizacji planow
sprzedazowych. Co6z, jednak nie wszyscy sq pozbawieni klapek na oczach. Ta krotka praca ma
by¢ proba odpowiedzi na pytanie, jak moze czy tez jak nie powinna wygladac sprzedaz w
bankowosci. Mam nadzieje, Ze bedzie cho¢ matym kroczkiem stuzgcym zmianie Swiadomosci
wsrod osob decyzyjnych w tym obszarze i da odwage do budowania nowych systemow i idei
w nowoczesnej bankowosci. Uwazam, ze banki, ktore w swojej dziatalnosci opieraly sie na
systemach premiowych oraz planach sprzedazowych, przezywac beda swoj zmierzch jako
chciwe i niebudzace zaufania zaznaczat Autor Eseju. — To wiedza, umiejetnosci, kompetencje
i kwalifikacje sa na dalszym miejscu w stosunku do efektywnosci sprzedazowych.
Krotkoterminowy horyzont czasowy i aktualna realizacja planu byla wazniejsza od budowania
zaufania i lojalnosci klientéw przestaniajac pracownikowi to, co najwazniejsze, czyli zaufanie.
Ten, kto dokona zmiany, musiatby stac sie jej pionierem, co zawsze niesie za sobg pewne
ryzyko zwigzane z nowatorstwem. Zwazywszy jednak jak wiele negatywnych cech i zjawisk
niesie ze soba dotychczas obowigzujacy w wiekszosci instytucji proces sprzedazy zmiana tego
systemu wydaje sie koniecznoscia. Pewne jest, ze zmiana przyniesie podniesienie morale
pracownikow, docenienie wartosSci takich jak cho¢by odpowiednie normy etyczne, ktore
obecnie pracownicy podejmuja je niejako na wlasne ryzyko. System premiowy wymuszat
bowiem takie postepowanie, ktore pozwoli pracownikowi jego przelozonemu uzyskac premie.
Inne wartosci schodzity na plan dalszy, niezaleznie od tego jak skutkowaly w dluzszej
perspektywie. Tymczasem wiasnie owa wieloletnia, a nie tygodniowa, miesieczna czy
kwartalna perspektywa powinna by¢ wazna dla banku, ktéry swoje istnienie powinien
programowac w bardzo dlugim czasookresie. I jeszcze jedno — dodat Prokurator. — Kwestie
moralne i etyczne nabieraja w bankowosci i finansach — szczeg6lnego znaczenia w czasach
kryzysu finansowego. Wlasciwie kryzys wydaje sie pokerowym ,,sprawdzam” w zakresie
spraw zwigzanych z moralnym podejSciem bankowcow do Klienta oraz do swojego
pracodawcy. Podstawowq ideq mojego tekstu jest wykazanie jak problematyczny w konteksScie
etyki, ale rowniez wplywu na dalekosiezne cele banku i budowe zaufania spotecznego moze
by¢ system dystrybucji produktow bankowych opierajacy sie na planach sprzedazowych oraz
Ze jest to system po prostu nieadekwatny dla banku. Teraz to Ty Czytelniku wydasz wyrok,

jakiej bankowosci chcesz — swoim portfelem!
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Bankowos¢ spoteczna i zaufanie

Bankowosc spoleczna i zaufanie

Social-banking. Bankowosc¢ jako demokracja czy jako dyktatura

O relacjach, jezyku finanséw i napieciu miedzy cztowiekiem a

systemem.

WIEQy, gay pamigtd O sOlaarnosci 1 0apowicazialnoscl.

,» Badanie potrzeb nie moze byc¢ zastonq dymnq dla celu, jakim jest agresywna
sprzedaz.”
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Bankowos¢ spoteczna i zaufanie

Geneza eseju

Bankowos¢ stoi na rozdrozu dwaéch swiatow, ktére taczy ze soba stowo ,,social”,
wywodzace sie z tacinskiego ,,socjalis” — spoteczny. Mozna je dwojako definiowac¢: jako
towarzyskie, gromadne, oznaczajace wspotprace, ksztaltowanie osobowosci i zwigzane z
mediami spoteczno$ciowymi, albo tez jako ideologie, ktéra szkodzita Polsce przez pierwszych
50 powojennych lat, jako dyktature kradngcg ludziom wolnos¢, czesto godnos¢ oraz pelng

biurokracji i absurdéw.

Co dalej?

Rok 2014 to czas dwoch przeciwstawnych drog. Pierwsza prowadzi ku relacyjnosci, oparta
na dialogu z klientem oraz pracownikiem, charakteryzujaca sie uproszczonymi procedurami,
nastawiona na dobro cztowieka, z szacunkiem odnoszaca sie do niego, takze poprzez media
spotecznosciowe: ,,(...) nigdy wczesniej nie istniato medium, ktdére w tak krotkim czasie
uzyskatoby tak znaczacy wptyw na komunikacje biznesowa i dialog”. Druga droga wiedzie ku
swoistemu dyktatowi bankow — z powodu ich dominujgcej pozycji w relacjach z klientem,

pelnemu procedur, wyzszosci, trudnego urzedniczego jezyka i jednostronnego przekazu.

Banki to ostoja wolnosci gospodarczej, bo bez nich trudno wyobrazi¢ sobie funkcjonowanie
gospodarki rynkowej... Wbrew pierwszemu zdaniu banki majg troche wspdlnego z
socjalizmem. Zderzam 6w specyficzny totalitaryzm z kart powiesci ,,Rok 1984” z siecia,
mediami spoteczno$ciowymi, korzystanie z ktorych jest coraz bardziej naturalne. Czy zatem
funkcjonowanie bankéw blizsze jest autorytarnemu systemowi rodem z epoki PRL? A moze z
powodu wptywu medidéw spotecznosciowych banki — jak wiele innych firm — weszty w ere
nowoczesnoSci? Ponizej prezentuje kilka ,,kamieni milowych”, por6wnan. W eseju zastanowie
sie rowniez co uczynic, by wprowadzic¢ banki w XXI wiek. Moze okaze sie zbytnim
rewolucjonista: ,,Wszystkie nastepne zbrodnie przeciwko partii wywodzily sie bezposrednio z
jego nauk. Wcigz knut coraz to nowe spiski (..)”. Uwazam — oczywiscie zamieniajac ,,partie”

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 powiesic sobie nad
biurkiem kazdy pracownik front-office sektora bankowego i kazdego miesigca, kazdego
tygodnia, dnia i godziny prébowac sobie odpowiedzie¢ na postawione tam pytanie albo

zawolac: ,,Uwaga, towarzysze! Mamy dla was wspaniate nowiny! OdniesliSmy wielki sukces
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na froncie produkcyjnym!”. Ile telefonéw do klientéw, ile uméwionych spotkan, rozmoéw, jaki

wynik sprzedazowy? Za miesigc nikt o efektach

,» Badanie potrzeb nie moze by¢ zastonqg dymngq dla celu, jakim jest agresywna
sprzedaz.”

stachanowskich dziatlaniach nie bedzie pamietal. W uszach zabrzmi piesn: ,,Hej junacy — ej
chlopcy, dziewczeta! Do roboty, do roboty! Jedno hasto jak rozkaz pamietaj. Do roboty! Do

'))

roboty

Ile cegiel postawiono? Mozna nucic¢ sobie: ,,Zbudujemy nowy dom, jeszcze jeden nowy
dom...”. Jaki jest fundament relacji z klientem? Budowla bankowa nazbyt czesto wznoszona
jest na piasku. Akcjonariusze szybko widzg efekty, ale nie zdaja sobie sprawy, ze byle
podmuch moze zburzy¢ ich wiezowiec rownielatwo jak domek z kart. Co powinno by¢
fundamentem? Jest nim wspolpraca, relacja i zaufanie, a dopiero na drugim miejscu wynik
sprzedazowy, liczba cegiel postawiona bez tadu i skladu, 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, ktére

jest warte tyle, ile procent wykonato.

Pracownik skupiony na dobru klienta, jego preferencjach, tworzqcy z nim partnerska
relacje, gdy jednak nie zrealizowat planu, znajduje sie na straconej pozycji. Czesto banki wola
cwanego, namolnego telemarketera od profesjonalnego, kompetentnego doradcy. Wymagania
bankow sa czesto przeciwskuteczne, bowiem klienci nie lubig narzucajacych sie pracownikow:

,Za najwieksza herezje uznawano zdrowy rozsadek”.

Badanie potrzeb nie moze by¢ zastong dymna dla celu, jakim jest agresywna sprzedaz. Da
ona efekty jedynie na krotka mete, zachwieje stabilng relacja, z czego menedzerowie bankowi
powinni sobie zdawac sprawe. Banki do zwielokrotnienia sprzedazy powinny raczej
uruchamiac kolejne kanaty dystrybucji produktow: ,,(...) banki nie sprzedajq online. Klienci nie

moga wiec kupowac czegos, co jest niedostepne”.
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Motywatory i demotywatory

Istotg socjalizmu jest propaganda; w bankach utrwalana przez napuszone maile, spotkania z
dyrektorami wyzszego szczebla, marnujace czas nasiadowki, by ludzie stali sie: ,,(...)
wierzacymi Slepo w budujace slogany, ochoczo szpiegujacymi wszystkich dookota i
weszacymi najdrobniejsze przejawy nieortodoksji”. Pogadanki o normach, planach, rankingach
maja stanowi¢ motywacje dla doradcow. Jerzy Dobrowolski w swoim tekscie o przodujacych
rolnikach ironicznie napisze: ,,(...) spotkanie z przodujagcymi moze mie¢ — i pewnie ma — nie
tylko sens, ale i glebokie walory wychowawcze. W tym celu muszq sobie zatozy¢, ze jednym z
najwiekszych marzen rolnika jest porzucenie na pare dni roli, aby spotkac sie ze Spotykaczami.
I oni robig takie zalozenie. A stad wniosek jest prosty: badz przodujacy to sie spotkasz. Doping
jest tak potezny, ze te drogg bedziemy mogli pchnac rolnictwo na jeszcze wyzszy poziom”. To

pobudza prawdziwego stachanowca, szczegolnie ilos¢, bo juz nie jako$¢ czy trwatos¢ relacji.

Najwazniejsza jest materia, inne wartosci — nadbudowa — byly jej podporzadkowane.
Systemowi towarzyszy mnostwo absurdow — bledow i wypaczen. Prawda musi
podporzadkowac sie efektowi. To rzeczywistos¢ hierarchiczna, z gruntu formalistyczna, gdzie
odgornie narzuca sie sposob pojmowania, a Swiat widziany jest przez waskie klapki
nieprzyjaznej machiny, ustanej niezrozumiatymi procedurami. Tutaj to byt ksztattuje

Swiadomos¢, za$ system jest wazniejszy od jednostki.

Z drugiej strony mamy rzeczywisto$¢ symbolizowana i reprezentowang przez media
spotecznoSciowe, gdzie w centrum znajdujq sie wartosci, zas podstawa dziatania bedzie

cztowiek. Media

spotecznoSciowe sg po stronie jawno$ci, zmuszaja do szybkiego, autentycznego dziatania,
falsz jest z tatwoscia wskazywany. Nie ma hierarchii, formalizméw i niezrozumiatych
procedur. Liczy sie zdanie wszystkich; kazdy moze stac sie kreatorem rzeczywistosci, mie¢

swoj poglad i zmieniac. Licza sie dyskusja i wyrazanie swojego zdania, bo to idee tworza Swiat

Zielona Ni¢ » Marcin Stroriski * 19



Bankowos¢ spoteczna i zaufanie

wokot. Czlowiek jest podmiotem dziatan, na niego skierowane winno by¢ dobro, nie na

materie czy system, a godno$¢ osoby to podstawowa wartosc.

Konfrontuje ze sobg dwie wizje. Jedna symbolicznie jest reprezentowana przez
zbiurokratyzowany system socjalistyczny, sztuczny, obcy, ciezki. Druga to Swiat azurowy,
autentyczny, pozbawiony formalistycznej zbroi, relacji w mediach spotecznosciowych. Jaka

jest wspoétczesna bankowosc? Ktoremu systemowi jest blizsza?

Calej sprawie przyjrze sie z perspektywy szeregowego pracownika bankowego, ktéry na co
dzien obserwuje realia dziatania polskiej bankowosci, ktéra znam réwniez od wielu moich

przyjaciot rozlokowanych w réznych bankach oraz instytucjach finansowych.

Materializm i personalizm

W socjalizmie wszystko koncentruje sie na materii — bazie — na srodkach produkcji. Z
kolei $wiat wirtualny, sam w sobie nie jest materialny, wiekszo$¢ zdarzen pozostaje tam w

sferze symboli, ducha czyli wlasnie ,,nadbudowy”.

Personalizm opiera si¢ na zrozumieniu cztowieka, jego problemow, tkwigcych w nim idei,
dobra wspoélnego. Nie mozemy by¢ egoistami, musimy traktowac drugiego z naleznym osobie

ludzkiej szacunkiem, poniewaz jest cztowiekiem.

A bankowo$¢? Jej sens istnienia wyraza sie w liczbach, w zysku, w dochodzie, w pienigdzu.
Relacja zdaje sie by¢ jedynie srodkiem do celu. I wszedzie tabele, liczby, cyfry, nic nie
moéwiac ciagiem: ,,W mieszkaniu przejety glos czytat kolumny cyfr dotyczace wytopu
surowki”. W materializmie cztowiek, ktory nie jest produktywny jest zbedny zgodnie z

darwinizmem spotecznym, na ktérym opiera sie socjalizm.

Klamstwo i otwartosc

Wioski Potiomkinowskie stawiane sg, by pokazac idealng rzeczywistos¢ partyjnym tuzom,
co znajduje odzwierciedlenie w wizytach menedzeréw wyzszego szczebla: ,,(...) mie¢ poczucie
absolutnej prawdomoéwnosci, a jednocze$nie wyglasza¢ umiejetnie skonstruowane ktamstwa;
wyznawac dwa zupelnie sprzeczne poglady na dany temat i mimo Swiadomosci, ze sie

wzajemnie wykluczajq, wierzy¢ w oba”.
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W mediach spoteczno$ciowych falszowanie rzeczywisto$ci dziata przeciwko falszujagcemu.
Bank, ktéry z definicji powinien by¢ instytucja zaufania publicznego, w swoim ideale blizszy
jest modelowi ksztalttowanemu przez media spotecznosSciowe, bo niejako wymuszaja one
mowienie klientowi prawdy, tatwo identyfikuja przeklamanie czy niedopowiedzenie: ,,W
dzisiejszych czasach mediow spotecznosciowych klienci odrzucaja prowadzacy nierozsadng
polityke bank, a nawet catlg marke na podstawie rekomendacji ttumu”. Po naglo$nieniu sprawy

w mediach spoteczno$ciowych banki wycofywaty sie z wprowadzanych wcze$niej zmian.

Tymczasem wyznacznikiem wartosci doradcow jest wynik sprzedazowy. Jak go
zrealizowac? Skutecznie sprzedawac! Oslabiac obiekcje, przekonywac. A jesli mimo to
potencjalny klient nie chce skorzystac z ustugi bankowej? Od tego czy dojdzie do transakcji
zalezy premia, jak rOwniez przetrwanie w pracy, trzeba wiec zrobi¢ wszystko co mozliwe.
Skuteczno$¢ niezaleznie od metody zyskuje poklask, nawet jesli wystepuje niedopowiedzenie
czy klamstwo. A co na to doradcy? Musza w jakiS sposob odnaleZ¢ sie w systemie: ,,Pelng
Swiadomos¢ falszu, rzecz by mozna Swiadoma Swiadomos¢, posiada stosunkowo niewielki
odsetek ludzi. Wiekszos¢, cho¢ instynktownie doskonale wyczuwa nieprawde, przyjmuje ja
jednak jako konieczng norme i w zwigzku z tym badz aktywnie, badZ biernie uczestniczy w
tym procesie”.

Wazne by osiggnac cel sprzedazowy, albowiem we wspotczesnej bankowosci liczy sie
gléwnie wynik, chyba, ze klient sie zorientuje i nagto$ni sprawe, a do tego moga skutecznie
przyczynic sie media spotecznosciowe. Wowczas samokrytyke ztozy pracownik, za$ system
pozostanie niezmienny i niewinny. A zaufanie? Warto wroci¢ do tego archetypu bankowosci,

podstawowego konstruktu idei bankowosci w umysle.

Czlowiek czy system?

Wiekszos¢ bltedow pracownikow wynika z niedoskonatosci systemu. Co zatem gdy efekty

sq niezadowalajace? W bankowosci obcigza sie cztowieka, Zze wyniki nie sq takie jakimi
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chcialby je widzie¢ management. Nad zmiang systemu nie rozprawia sie na powaznie, wrzuca
sie to pomiedzy futurystyczne wizje. Lepiej tkwi¢ w $wiecie iluzji, spycha¢ odpowiedzialnos¢

na barki doradcow, ktérzy sq obcigzani za staby poziom dystrybucji produktow.

Praca nad systemem powinna przySwiecac¢ zarzadom jako narzedzie stuzace odwrdceniu
niepozadanych trendéw, jednak management obawia sie zmian, bo to oznacza ryzyko. Bylaby
to ewolucja korzystna dla ludzi, bo odbudowataby zaufanie do sektora bankowego. Sprzedaz
relacyjna, kreowanie oferty w oparciu o potrzeby i mozliwosci klienta. To wyniesienie
cztowieka ponad system, nie ubezwtasnowolnionego, podejmujacego decyzje, by rozwigzac
problem, nie w celu zaspokojenia systemu. To nie system ma podporzadkowac sobie

czlowieka, on ma by¢ tylko narzedziem do realizowania zadan.

W mediach spoteczno$ciowych system stuzy do publikowania tresci, jednak informacje nie
sa mu podporzadkowane. To ludzie ksztattuja komunikaty, ktore przekazujq spotecznosci, nie

sq ograniczeni, spetani, szczerze wyrazajg mysli i idee.

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

procesow.

Idea i ideologia

Podstawowe warto$ci bankowosci to zaufanie, uczciwos$¢ i pewnosé. Sa to idee, ktore
mamy w umysle rozwazajac czym jest bank. Jednoczesnie powstat dogmat presji

sprzedazowej. To ideologia, wokot ktorej narosto duzo btedow i wypaczen.

Skutkiem tychze nieprawidtowosci jest masowa fluktuacja, gdzie zwolnionych mozna
uznac za ofiary, bo bank zamiast pracowac nad poprawa jakosSci systemu zdecydowat o
pozbyciu sie ludzi: ,,Egzekucje odbywaty sie raz w miesigcu i zawsze cieszyly sie duzq
popularnoscig”. Innego rodzaju straty to towarzyszacy pracownikom stres, oszukani klienci. To
zgliszcza, ktorych uprzatniecie zajmie duzo czasu, zas wielu szkod nie bedzie sie juz dato
naprawic¢. WinnisSmy wszak czyni¢ wszystko, co mozliwe, by odideologizowa¢ nasza

bankowo$¢.

Ludzki jezyk, a nowomowa

Jezyk realnie wplywa na rzeczywistosc, dlatego tak wazne, by byt zrozumiaty dla
przecietnego obywatela, ktoremu obca jest nomenklatura prawnicza czy bankowa. Kazde

zdanie w umowie powinno by¢ proste, by klient, do ktérego skierowana jest oferta, mogt pojac
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co podpisuje: ,,Niszczenie stow to co$ pieknego. Najwiecej oczywiscie wyrzucamy

czasownikéw i przymiotnikéw, ale setki rzeczownikow tez sg zupelnie zbedne”.

Te nowomowe, ktora postuguja sie banki, nalezy upraszczac, tak by tre$¢ byta zrozumiata
dla przecietnego Kowalskiego, co wcale nie znaczy, ze ich jezyk ma by¢ prostacki. Czesto
klienci nie rozumiejg sformutowan z uméw, dlatego zazwyczaj ich nie czytajg. Potem, gdy co$
ich zaskakuje, doradcy zwracajgq uwage, ze przeciez klient podpisal umowe, a to dowdd, ze sie

z nig dokladnie zapoznal. Bowiem czy mozna podpisac czegos, czego sie nie rozumie?

Klienci podejmuja ryzyko, bo zdaja sie na stowo doradcy (sprzedawcy), a ten nie opowiada
o0 ,,zagrozeniach”, by sfinalizowac transakcje. Mozna wiec przyjac¢ hipoteze, ze bank wiasnie

dlatego konstruuje nieczytelne umowy, by klient ich nie byt w stanie pojac.

Bankowe misje pelne sq wzniostych stow, ktore przypominaja PRL-owska propagande
sukcesu. To wioska Potiomkinowska ztozona z wyrazow: zaufanie, bezpieczenstwo,

wspoOtpraca, badanie potrzeb, co stoi w kontrascie do rzeczywistosci.

Bank jako podmiot silniejszy powinien podjac starania, by uczyni¢ swoj jezyk blizszym
przecietnemu cztowiekowi i 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 majq podaza¢ podobna droga?

Zaufanie a pieczatka

O ile klient musi mie¢ zaufanie do banku, to w drugq strone nie zawsze to tak dziata. Banki
pokazuja klientowi jak bardzo mu nie ufajq, bo na kazdg okolicznos$¢ zadaja ,,pieczatek”,
»,Zaswiadczen”, ,potwierdzen”. Nie wystarcza wyjasnienie klienta czy pracownika, mimo ze

wiekszos¢ instytucji panstwa opiera sie na oSwiadczeniach.

W jakim celu? By postawic klienta w roli petenta, tego, ktory musi podja¢ starania, zwrocic
sie do odpowiedniej instancji. Z kolei w mediach spoteczno$ciowych wazna jest wspo6tpraca
oparta o relacje i zaufanie, a kazdy wie, ze musi go dochowac, poniewaz ztamanie stowa

bedzie zapamietane na zawsze i trudno bedzie odbudowac¢ wiarygodnosc.

Wspolpraca i synergia kontra walka klas oraz rywalizacja

Wspéiczesne finanse to ciagla rywalizacja. Adepci bankowosci wtlaczani sg w ciasne ramy
tabel obliczeniowych, ktore stanowig co$ w rodzaju skompresowanej oceny ich pracy. Miejsce

w tabeli mowi — kim jestes.

Ustawiczna rywalizacja miedzy doradcami-sprzedawcami, ktorzy Scigajaq sie niczym
szczury z ciasnymi klapkami na oczach, w ktdre bije blask Swiatlosci nieomylnego menedzera,

to codziennos¢. To owe wspotzawodnictwo ma stanowi¢ dla doradcow czynnik napedzajacy do
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wytezonej pracy. Kazda skuteczna sprzedaz to jak machniecie sierpem czy uderzenie mtotem.
Ilos¢ brzdekow swiadczy o potedze, sile w zespole, nieprzecietnosci i wielkoSci doradcy —
wspotczesnego przodownika: ,,Zdarzato sie, ze Wielki Brat czcit swoim rozkazem dziennym
pamie¢ skromnego, szeregowego cztonka Partii, stawiajqc jego zycie i Smier¢ za wzor godny
nasladownictwa”. Czym innym jest pochwalny mail menedzera? Zreszta: ,,To, czy mozna miec¢
pretensje do rozsadnego skadinad brygadiera, majstra, kierownika dziatu czy nawet juz
nierozsadnego (...), kiedy biora oni udziat w mistyfikacjach, uchwalajac na Konferencjach SR-
ow 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 rozwigzanie nie mie$ci sie w ciasnych
umystach elity zarzadzajacej, dla ktdrej to uderzenia mtota (niezaleznie gdzie) stanowi o
skuteczno$ci mtodego adepta ,,sztuki bankowej”: ,,(...) wspdlnoty, oparte na pytaniach i
odpowiedziach mogg ci pozwoli¢ duzo zaoszczedzi¢, pomagaja w dopracowaniu produktu i
odrzuceniu ztych pomystéw”. MysSlenie? Nie jest potrzebne, bo nalezy skupi¢ sie na realizacji
wyniku, na wykuwaniu potegi miejsca w tabeli. Dlaczego szeregowy pracownik jest rozliczany
jedynie z uderzen mtotem? Ma nie myslec¢ za wiele, bo to jedynie zajmuje czas, ktory mogtby
wykorzystac¢ do silniejszego, mocniejszego oraz szybszego walenia mtotem. To jest jego

zadanie: ,,Czego$ mu brakowalo: rozwagi, rezerwy, zbawczej ghupoty”.

Media spotecznosciowe pokazuja, Ze nalezy dziata¢ inaczej. Kazdy cztowiek moze wnies¢
warto$¢ dodang do realizowanego projektu, dotozy¢ niepowtarzalng idee, pomyst. Nie tylko na
akord, podobnie jak podczas pracy robotnika w fabryce. Ludzie chca odcisna¢ indywidualne
pietno, zainwestowac w projekt swojq kreatywnos¢. Wymaganie tylko dziatan

mechanistycznych jest marnowaniem potencjatu ludzkiego.

Procedura dla czlowieka czy czlowiek dla procedury?

Waznym elementem, na ktérym opiera sie funkcjonowanie banku sq procedury, czyli to
jakie nalezy wypemic¢ dokumenty i formalnos$ci w celu realizacji odpowiednich czynnosci.
Procedury czesto sg niezmiernie skomplikowane. Wymagaja szczegdtowej listy dokumentow,
podpiséw, umoéw, systemow, dziatan pracownika obstugujacego we front-office oraz back-

office.

Media spotecznoSciowe narzucajq dynamizm dziatania. Coraz wiecej czynnosci klient jest
w stanie dokonac¢ sam logujac sie do systemu. Zmudne wypetnianie skomplikowanych
dokumentow w placowce, to relikt poprzedniej epoki, zwlaszcza jesli chodzi o dokonanie
prostych zmian. Czas realizacji zlecenia wptywa na relacje klienta z bankiem: ,(...)

nauczylisSmy sie, ze wszystkie niebankowe relacje mozemy szybko nawigza¢ droga
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elektroniczng, wiec klientom bardziej niz na osobistych relacjach zalezy na szybkim i

elektronicznym zalatwieniu spraw”.

Czes¢ bankéw zrozumiala juz ten zwiazek przyczynowo-skutkowy i upraszcza procedury,
dostosowuje je do nowoczesnych srodowisk informatycznych, dlatego cze$¢ bankéw znajduje
sie jeszcze w poprzedniej epoce, za$ inne aktywnie wkroczyly w nowe czasy. Brett King powie
jednoznacznie: ,,dzialy prawne i dzialy zgodnosci zyja w Krainie Nie. Na widok propozycji

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

Hierarchia a rownos¢, oddalenie i bliskos¢

W bankowosci od prezesa w dét az do szeregowego pracownika front-office panuje Scista
hierarchia. Nizsza instancja od wyzszej jest uzalezniona. Za$ klient poprzez infolinie i systemy

jest daleko od czltowieka, ktéry moze mu pomac.

Technologia moze wspiera¢: ,,Facebook tworzy, wzmacnia i przywraca relacje
miedzyludzkie”, moze tez powodowac, ze klient bedzie miat problem z zalatwieniem sprawy,
bo infolinia bedzie go w nieskonczonos$¢ przekierowywac, odsyta¢. Korporacja bedzie chciata

zepchna¢ problem klienta do automatycznego systemu, bo to tansze, ale nie zawsze pomocne.

To media spotecznoSciowe zmieniajg system bankowy na egalitarny, klient staje sie
rownorzednym partnerem. Na liderow opinii wyrastajg blogerzy czy vlogerzy opisujacy ustugi
bankowe. Brak rozwigzania probleméw skutkowac bedzie tym, ze setki innych uzytkownikow
mediow spotecznosciowych zrazi sie do banku. Spotecznosci i wptywowe jednostki w
Internecie nalezy traktowac uwaznie, bo wirtualny kryzys moze rozlac sie do tradycyjnych

mediow, a to spowoduje, Ze o sprawie dowiedza sie miliony os6b.

Ludzie doskonali (demoludy), a ludzie prawdziwi

Manager czesto kreuje sie na istote doskonalq, Swietnego sprzedawce, ktéry potrafit
pozyskac kazdego klienta. To ludzie, ktérych wyniki do tej pory stanowiag wzorzec dla
wszystkich doradcow: ,,Czy widzicie zZeby zginata kolana? Wszyscy dacie rade poprawnie
wykonac do ¢wiczenie, jesli sie tylko bardziej przytozycie! Kazdy ponizej czterdziestu pieciu
lat powinien bez trudu dotyka¢ podtogi”.

Przypomina to opowiastki o tym jakim wspaniatym dzieckiem byt Lenin czy Stalin, jakie
znaki na niebie i na ziemi wywolaly narodziny Kim Dzonk Ila. Wsp6tczes$ni zadnym sposobem
nie mogli dorownac nieskazitelnym demoludom, powinni probowac jedynie brac z nich

przykiad i nasladowac postawe.
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Internet pamieta, nie ukryje sie w nim zaden btad, ani propagandowy tekst. Liczy sie
autentycznosc¢ cztowieka z krwi i koSci ze wszystkimi wadami, zaletami, utomnosSciami. To

ludzie, walczacy na

co dzien ze swoimi niedoskonatosciami cieszg sie szacunkiem. Doskonatos¢ niesie fatsz i
Swiadczy o pompowaniu wlasnej osoby, tylko po to, by pokaza¢ wyzszo$¢ nad podwiadnymi,
co jest wspoOtczesnie nieakceptowalne. Wargi pelne frazeséw to wargi, przez ktére wydostaje

sie klamstwo.

Chciwos¢ a wspolne dobro

Celem firmy jest dochdd, utrzymanie sie na rynku, jednak w przypadku bankéw, osigganie
zysku nie moze by¢ celem samym w sobie. Najwazniejsze jest dobro klienta, jego potrzeby,
bezpieczenstwo srodkow, a takze wartosci takie jak zaufanie, uczciwos$¢, rzetelnosc,
wspolpraca, poszukiwanie najlepszego rozwigzania. Dobro klienta powinno by¢ synonimem

korzysci dla banku.

Jednak kto nie sprzedaje idzie w odstawke, klient na ktéorym nie mozemy teraz zarobic jest
niepotrzebny, tylko naraza na strate czasu. Kwestie takie jak uczciwosc i etyka jesli sie nie
oplacaja, nie maja znaczenia, zatem trudno za nie otrzymac¢ pochwate. Nagrodzonym mozna
by¢ za sprzedaz, najlepiej szybka i taka, na ktorej bank odpowiednio duzo zarobi. A czy klient
w zwiazku z tym otrzymat produkt, ktérego faktycznie potrzebowal, czy za kilka miesiecy nie
przyjdzie ze skargg, albo nie wypowie umow? Wazne jest to, ze teraz udato sie doprowadzic
do podpisania dokumentow: ,,CzeSciej nie jest to bowiem uczciwa, zindywidualizowana
porada, lecz zwyczajna promocja ,,produktu miesigca”. Zadaniem banku powinno by¢ dobro

zar6wno akcjonariuszy, ale rowniez klientow i pracownikow.

Masa a spolecznosc

Czlowiek w socjalizmie to punkt statystyczny, cze$¢ anonimowej masy, a jego dobro
podporzadkowane jest kolektywowi. Socjalizm nie traktowat cztowieka indywidualnie jako
jednostki, majacej swoje pasje, zainteresowania, jedyna w swoim rodzaju osobowos$¢. Dla
socjalizmu zbiorowos¢ to masa, galaretowata mamatyga bez wyrazu, wszyscy sa do siebie
podobni: ,,Niemal wszyscy byli brzydcy i tacy by pozostali, nawet gdyby ubrac¢ ich w co
innego niz identyczne granatowe kombinezony”. Majq ubiera¢ podobne garnitury, garsonki,
chusty czy krawaty, indywidualizm jest zbednym balastem, mamy by¢ zuniformizowani, mie¢
jednakowe potrzeby, mysle¢ w ten sam sposéb: ,,Ukrywanie prawdziwych uczug,

kontrolowanie mimiki, robienie tego samego co wszyscy stalo sie reakcja odruchowaq”.
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Za mase teoretycznie mozna uwazac internautow. Jednak ludzie mogg wybierac z
wachlarza mozliwosci to, co im najbardziej odpowiada. Media spotecznosciowe daja kazdemu
cztonkowi szanse dania wyrazu swojej osobowosci, pogladom, postawie, dlatego tych ludzi
trudno nazywac masg. Moga zabierac glos, przedstawia¢ swoj punkt widzenia, opowiadac sie
po jednej ze stron. Stad jesli ludzie przejawiaja okreslone postawy, grupuja sie pogladowo, to
jednak nie da sie uwazac ich za mase. Docierajac do jednego z nich, mozna dotrzec z
przekazem do pozostatych, jednak nie oznacza to, ze wszyscy bezkrytycznie przyjma

komunikat.

Przewaga sieci spoteczno$ciowej polega wtasnie na krytycyzmie oceny, filtrowania jej
przez wlasne doswiadczenia zyciowe, co ma znaczenie podstawowe takze w zakresie

dokonywania ocen czy wyborow, w tym produktéw bankowych.

Dhugi i krotki horyzont

Problemem bankéw jest realizowanie zadan skupionych na biezacym wyniku i
ukierunkowanych na jak najszybsze uzyskanie dochodu. Sprzedaz ma by¢ zadaniem na tu i
teraz, na dynamiczne pozyskanie klienta. Mniej dba sie o relacje z klientami juz
funkcjonujacymi, cho¢ troska o dobra wspétprace bardziej sie optaca zarowno bankowi, jak i
klientowi. Biezaca produkcja przy takich zalozeniach staje sie wazniejsza niz jakos¢, ktéra

nalezy doskonali¢ w spos6b ciagly.

Nad jakosciag pracowac nalezy bez ustanku, tak jak nad zaufaniem oraz odpowiedniq
obstuga klientow, by wyeliminowac¢ niedogodnosci i absurdy, ktorych tak pelna byla zar6wno
poprzednia epoka, jak i obecna bankowosc¢. Ustugi bankowe powinny by¢ szybkie, przyjazne,
wykonywane kompetentnie: ,,Bo bankowcy od trzydziestu lat zajmowali sie glownie

wznoszeniem — a nie usuwaniem barier utrudniajacych relacje z klientami”.

Wszelkie wady i absurdy media spotecznosSciowe wylapia bardzo szybko, a bank bedzie
musiat sie thumaczy¢, bo kazdy klient moze sta¢ sie medium informujacym o
nieprawidtowosSciach. Tym sposobem relacje dotrg szybko do duzej grupy osob, ktére moga

unika¢ banku w przysztosci.

Zasadnicza roznica polega na tym, ze w socjalizmie system byt ,,jedynie stuszny” i nie
mozna bylo wybrac sobie innego, nalezalo sie przystosowac. W bankowosci jest tak, ze klient
moze skorzysta¢ z ustug dowolnego podmiotu, cho¢ niestety wiekszo$¢ dziata poprzez
agresywng akwizycje. Media spotecznoSciowe mogg pomagac zmieniaC 6w system, kreowac

partnerskie relacje.
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Calosc¢ czy wycinek
W socjalizmie przedstawiciel klasy pracujacej pilnowa¢ miat swojego poletka. Wiele

nalezato do tzw. ,,dobra spotecznego”, co powodowalo, ze ludzie traktowali je jak niczyje i

marnowali mnéstwo. W ten sposob cate spoteczenstwo ubozato, a bogacili sie tylko nieliczni.

Z kolei w bankowosci funkcjonuje zarzadzanie przez cele, gdzie poszczegélne osoby sa
odpowiedzialne za niewielkie wycinki zadan. Calosc nie interesuje pracownikow szczegolnie,
poniewaz ich premia nie jest uzalezniona od tego jak globalnie dziala cala firma, a tylko ich
maty wycinek. Potencjat czynienia dobra w catej organizacji jest marnowany z powodu
ograniczenia do wlasnego kawateczka. Z czego to wynika? Kto$ okreslil, ze beda istniec¢

premie, ktore koncentrujg pracownikéw jedynie na wyznaczonych zadaniach.

Media spotecznosciowe zmuszajq kazdego do ogolnego ogladu, wziecia odpowiedzialnosci
za calos¢. Odpowiadajac na zapytania klientow na Facebooku, nalezy wspotpracowac ze
wszystkimi dziatami banku. Ludzie zdajq sobie sprawe z faktu, ze skupienie sie jedynie na
waskim wycinku bez wspétpracy z odpowiedzialnymi za pozostate elementy, moze skonczy¢

sie porazka.

Karanie i nagradzanie kontra zaangazowanie

Jak najlatwiej osiggac cele zwigzane z realizacjg zadan przez pracownikow? Najprostszy,
najbardziej banalny sposob zwigzany jest z systemami kar i nagrod. Kary przejawiaja sie
mozliwoscig zwolnienia, odebrania premii czy dodatkowych ekwiwalentéw w postaci
samochodu stuzbowego. System nakazowy ma by¢ jedyna mozliwoscia zmotywowania
pracownikow do odpowiedniego dziatania, zgodnego z wytycznymi firmy. Wynika z tego, ze
bez zagrozenia kijem czy bez ponetnej marchewki praca nie bedzie wykonywana odpowiednio.

Jest to zatozenie btedne. Ludzie nie pracujq dla kar czy nagrdd, sq one na dalszym miejscu,
a przed nimi takie elementy jak stabilne zatrudnienie, atmosfera, elastycznos$¢, rozwdj.
Zadaniem przelozonego powinno by¢ zapewnienie przyjaznej atmosfery. Ma by¢ liderem
pociggajacym za sobg ludzi, nie zas groznym satrapg, ktorego wszyscy wokot sie obawiaja.

Jesli szef powoduje strach, stres, napiecie, oznacza, Ze nie jest dobrym przywédcg. W
krajach socjalistycznych strach jest jedng z podstawowych metod kierowania ludzmi oraz

powodowania, by wykonywali oni zadania — czesto niezgodne z ich przekonaniami.

Kontrola a wspélpraca i zaufanie

Notoryczna kontrola pracownikdw, przygotowujacych mnéstwo raportow, estymacji

przysztych wynikéw sprzedazy, z ktérych bedg rozliczani, wypisujacych wykonane telefony,
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spotkania umdowione i nieumdwione. Rozliczajq sie z réznicy odbytych spotkan w stosunku do

wykonanych telefonéw oraz sprzedazy w odniesieniu do ilosci przeprowadzonych spotkan.

W tym szalenstwie tkwi metoda, bo normy do wykonania zazwyczaj sa wysrubowane na
niebotycznie wysokim poziomie, wiec nie ma sposobu, aby wszystko realizowa¢ w 100%.
Doradca zawsze gdzie$ bedzie odbiegat od ,,idealnego modelu”, bedzie miat co$ do
nadrobienia i mozna mu bedzie przypiac tatke niekompetencji: ,,(...) ludzie sg zmienni i nie
sposob kontrolowac ich tak, jak ich kontrolowano w przesztoSci — za pomoca sity. Finezja i

przejrzystosc to klucz do udanego angazowania sie w media spotecznoSciowe”.

Mozna tez przeglada¢ billingi telefonéw stuzbowych, $ledzi¢ przez GPS, gdzie porusza sie
samochodem, a takze przepytywac, by uzyskac informacje — Ile sprzedates? Te dzialania
przypominajg inwigilacje godng Wielkiego Brata. Oczywiscie wszystko dla dobra banku i
pracownika, by ,,pomo6c” w lepszej sprzedazy: ,,Nikt oczywiscie nie wiedziat czy w danym
momencie jest obserwowany. Snuto jedynie domysty, jak czesto i wedtug jakich zasad Policja

Mysli prowadzi inwigilacje”.

W sSwiecie mediéw spotecznosciowych potrzebne jest zaufanie we wspoltpracy, rozliczanie
z rzeczy, ktore zalezg od zaangazowania czy kompetencji. Nie egzekucja, ale wspolne
poszukiwanie rozwigzan i zastanawianie sie, co mozna uczyni¢, aby poprawic¢ sytuacje. Bledy
moga by¢ bowiem nie tylko po stronie pracownika, ale rowniez systemu, w ramach ktérego
przyszto mu dziata¢. Nie mozna poszukiwac¢ winy tylko po jednej stronie, bo system sam w
sobie nie jest rzecza nienaruszalna, ktérej nie mozna modyfikowa¢. Powinno sie go nieustannie
usprawniac celem ulepszenia pracy doradcow, ktorzy dzieki temu moga skuteczniej wypetniac

swoje zadania.

Nad poprawa powinni pracowac zaré6wno podwtadni, jak i przelozeni. Aby poprawic¢

dzialanie

systemu jest potrzebne nie tyle wiecej kontroli, co wspétpracy. Doradcy muszg utozsamiac
sie z bankiem, a nie traktowac go jak wroga czyhajacego na ich samodzielno$¢ czy

niezalezno$c¢.

Czy cel uswieca srodki?

Chciwos¢ w realiach bankowosci wydaje sie by¢ cnotg, za$ kto nie jest chciwy popehia
wystepek, z ktérym winien walczy¢. Najwazniejszym motywem dziatania ma by¢ wpltyw na
konto, pelna kieszen oraz zdolnos¢ kredytowa. Celem pracownika bankowego jest zebranie jak
najwiekszej ilosci prowizji poprzez realizacje jak najwyzszego wolumenu sprzedazy. To plan
sprzedazy wyznacza sposob postepowania. To plan — na zasadzie odruchow Pawlowa — ma

uczy¢ doradce co robic. Jest to zachowanie na wskros pierwotne, instynktowne,
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niewymagajace myslenia w kategoriach klienta, przypominajace raczej tresure. Bo przeciez
klient jest jedynie srodkiem do realizacji celu, ktorym jest pelna kieszen. Z drugiej strony:
,2Mozna twierdzi¢, ze klienci potrzebuja ,,przewodnika”, czyli doradcy, ktéry pomoze im
przedrzec sie przez gaszcz produktéw bankowych. Jednak obecnie konsumenci sg znacznie

lepiej zorientowani, poniewaz prowadza rozeznanie przez Internet”.

Najbardziej cenieni sq chciwi stachanowcy, ktorzy nie mysla w jakim celu sprzedajq
produkt finansowy. Kto nie jest chciwy, nie potrafi kierowac sie prymitywnymi odruchami,
szuka subtelnosci, wdaje sie w rozwazania — przejawia stabo$¢. To zbytnie mys$lenie szkodzi,
bo obdziera z ortodoksyjnosci sprzedazowej: ,,Byl (...) zlepkiem idiotycznych entuzjazmow,
jednym z tych $lepo postusznych i catkowicie oddanych wotéw roboczych, na ktérych —

bardziej niz na Policji Mysli — opierata sie stabilno$¢ Partii”.

To chciwos¢ i centralne planowanie staja sie warto$ciami, w ktore gorliwie wierzy¢
powinni doradcy bankowi. Pracownik musi jedynie wiedzie¢ w jaki sposob skutecznie

przekonac¢ do zawarcia transakcji, ktora przystuzy sie realizacji planu.

Gospodarka centralnie planowana nigdy nie odniosta sukcesu, przynosita mndstwo szkéd
zarowno tym, ktorzy ja wdrazali, stachanowcom oraz tym, ktorzy musieli zy¢ w jej realiach.
Pozorny cel staje sie niejako antycelem. Utrata zaufania klientéw powoduje skutki gorsze niz
zminimalizowanie agresywnosci sprzedazy: ,,W epoce mediéw spotecznosciowych klienci
pozostawiaja w domenie publicznej cate petabajty informacji na temat swoich postaw, opinii,

zamiaroéw i zachowan”.

Podsumowanie

W eseju staratem sie przeanalizowac czy bankowos¢ dorosta do momentu takiego, by
nazwac ja nowoczesna. W kontekscie technologii nie odstajemy od rozwinietych krajéw
Europy Zachodniej, jednak wiele jeszcze pozostaje do nadrobienia w kwestii wspotpracy z

klientami.

Wiele elementow — w szczeg6lny sposob zwrocitem uwage na zarzadzanie sprzedazg —
bardziej wydaje sie przypominac socjalistyczng toporng metodologie dziatania nakazowo-
rozdzielczego, gdzie przewage maja stachanowcy realizujacy plany, niezaleznie od szkod,

ktére uczynia po drodze.

Wydaje sie, Zze nadchodzi czas personalizmu w sektorze bankowym, uznania dobra osoby

ludzkiej

za warto$¢ nadrzedna w stosunku do szybkiego zysku, presji sprzedazowej, nacisku i
nachalnos$ci. Hasto na nowa ere bankowosci to partnerstwo, ktore jest zbiezne z warto$ciami

bedacymi podstawowym konstruktem idei bankowosci.
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Nie sposéb mysle¢ o bankowosci bez idei zaufania, uczciwosci, pewnosci, bezpieczenstwa
pieniedzy. Negatywne zjawiska, na ktore zwracalem uwage stoja w jawnej sprzecznosci z tymi
podstawowymi, stanowigcymi o istocie bankowosci. Czas zmieni¢ chory system, doktadnie

tak, jak ujarzmiano patologie wlasciwe socjalizmowi.

Media spotecznoSciowe utatwiajg przeksztalcenia, a czas topornosci odchodzi w przesziosc.
Rola naszg, jako nowego pokolenia w bankowosci jest dokonanie przemian, majacych na celu
trwala, nieodwracalng ewolucje systemu. Po kryzysie gospodarczym powiedzenie, ze chciwos$¢
jest przymiotem, powinno zamkng¢ brame z napisem ,,Przeszto$¢”, a trzymanie sie bankowosci
opartej o plany sprzedazowe, normy wykonania, procedury, pieczatki, jest droga wiodaca ku

przepasci.

Bankowos¢ musi przejs¢ radykalng zmiane, ze Swiata rodem z systemu centralnego
planowania, nachalnej stachanowskiej sprzedazy, tysiecy papierowych procedur, nieustajacej
fluktuacji; cho¢ nietatwo o taki przewrot: ,,Caltymi latami wbijaja ci do glowy te bzdury. I w
wielu wypadkach chyba rzeczywiscie im sie udaje. Chociaz wiasciwie trudno oceni¢; ludzie
potrafig by¢ szalenie obtudni”. Nadchodzi epoka interakcji, gdzie klient za posrednictwem
Internetu moze zatatwi¢ kazda formalnos¢, pracownik pomaga poszukac najlepszych

rozwigzan i dba o interesy obu stron transakcji.

Zarabiamy wszyscy. Banki i ich akcjonariusze, klienci oraz pracownicy. Wszystkie te grupy
obdarzajq sie zaufaniem, nie mysla jak wzajemnie sie przechytrzyc¢, nie traca energii na

przetrwanie w absurdalnym systemie i wyscig szczurow.

To synergia, szczeros¢ w relacjach, wspolpraca, otwarto$¢ sa nowoczesnymi wartoSciami,
na ktorych powinna sie opiera¢ bankowos$¢ XXI wieku. Nie tylko technologie, ale przede
wszystkim tworzona dzieki nim relacja: ,,Pomaganie ludziom majgcym problemy i pytania
dotyczace, niekoniecznie twojej marki, moze by¢ znakomita metodq nawigzywania kontaktow

i reklamg swoich ustug”.

Warto budowac w oparciu o archetypiczne dla bankéw wartosci takie jak uczciwose, etyka,
zaufanie. Antywartosci rodem z socjalizmu majg bardzo krotkie nogi, na ktérych trudno uciec
przed kryzysem, zwlaszcza ze media spotecznoSciowe za swoja koronna dyscypline uznaja
sprint. Z tego tez powodu powinniSmy sie raz na zawsze wyzby¢ gléwnych grzechow
bankowosci jakimi sq chciwos$¢ i nieumiarkowanie. To z pewnoscig wyjdzie na dobre
akcjonariuszom, klientom oraz pracownikom i zwroci sie z nadwyzka, by social-banking

kojarzyt sie juz tylko z bankowoscig dialogu i wspotpracy.

26 Niemczyk A, Niemczyk A, Madry J., ,Motywacja pod lupa. Praktyczny poradnik dla

szefow”, Gliwice 2009
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Dzentelmen Mamut i Prostak Ston

Dzentelmen Mamut i Prostak Slon

Czyli bank idealny kontra bank postepowy

Literacka alegoria o charakterze, prostactwie i dzentelmenskiej

uczciwos$ci w $wiecie bankowosci.

Przypowies¢ o sumieniu, systemie i bankowosci

,» Nie chodzi o wygodne kanapy, ale o zwykiq, prostq — choc nie prostackq —
uczciwosc.”
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Splatane Sciezki losu

Ich Sciezki mialy poczatek w dwoch punktach, by zejsS¢ sie ostatecznie w tym trzecim, ktory
stat sie przeznaczeniem ich trabalskiego zycia. Pierwsza kropke — start wedréwki —
zaznaczamy w zoo przy ulicy Ratuszowej na warszawskiej Pradze, druga wiedzie z Instytutu
Genetyki na Pawinskiego, a punkt koncowy, czyli biurowiec ,,Super Banku”, znajduje sie na

Domaniewskiej w krolestwie Mordoru.

W tym obszarze rozegra sie nasza opowieS¢ o prostactwie ponowoczesnosci oraz
dzentelmenskiej ogladzie ukrytej w prehistorycznej, prostej uczciwosci. Bo postep czesto
komplikuje, ukrywa jednoznacznos$c i prostote, zaciemnia jasnos¢ sadéw, ubierajac sie przy
tym w banalng tkanine topornosci. Rzeczy przeszte, cho¢ mniej skomplikowane w budowie i o
ascetycznym wyrazie, bywaja nieskazone grzechem cwaniactwa, obtudy i chciwosci, opieraja
sie na ugruntowanych, uczciwych regutach postepowania. Czy to, co stare, musi by¢
prostackie, a nowoczesne szlachetniejsze? Czy postep musi by¢ krwiozerczy i niszczacy dla

ludzkich poktadow wrazliwosci?

Krolestwo Mordoru

Mordor — wysokie biurowce na Mokotowie, siedziba setek korporacji, krwioobieg
bankowego organizmu, oplatanego kilometrami labiryntéw korytarzy splatanych niczym zyty
w organizmie, dziesiatki tysiecy pracownikéw podobnych do krwinek — przenoszacych
dokumenty i dyspozycje jak tlen, wykonujacych i odbierajacych miliony telefonéw jak nerwy,
synapsy, ktore pozwalaty wielkiemu ciatu dotyka¢ zewnetrznego swiata. Mordor jak smok byt
ideq i sitg, na ktdra nie sposéb bylo porwac sie jednostce. Mordor, peten obcosci, byt jak: ,,(...)
fabryka, ktorej ruch i pulsowanie czut we wlasnych nerwach, w tetnie krwi nieomal, nie
pozwalala sie odosobni¢, ciggnela nieprzeparcie, zmuszata do stuzby i warowania kazdego,

ktéry krazyt w jej orbicie”.

To tu, wiasnie na Mordorze, krzyzuja sie drogi najsprawniejszych w osigganiu
efektywnosci managerow, najbardziej upartych oraz bezdennie zamknietych w sobie
korporacyjnych szczurow: ,,(...) ttoczyli sie na trotuarach tym ciezkim ruchem masy, ktora z
biernoscia poddaje sie wszelkiemu parciu”. Tu przybywali tysigcami, by walczy¢ o lepszy byt:
,»Jak mszyce i mrowki, zielone niczym liscie dziewczeta-gammy i czarni potkretyni roili sie

koto wyjs¢ lub stali w kolejkach do tramwajow jednoszynowych”.

,» Nie chodzi o wygodne kanapy, ale o zwykiq, prostq — choc nie prostackq —

uczciwosc.”
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Mamucia wrazliwos¢ wydobyta z podziemia

5 metrow wysokosci, olbrzymie kty i gesta ciemnobrazowa siers¢, mitosnik traw i pedow
drzew — tak wiasnie prezentuje sie mamut, istota, ktérag naukowcy odnalezli w Belchatowie.
Mamuty wyginely okoto tysiecy lat temu, zas obecnie ich potomkowie, czyli stonie, zyjq na
kontynentach afrykanskim oraz azjatyckim. Gigantyczny mamut wywolywat u innych zwierzat

potezny strach, choc nie byl stworzeniem groznym.

Naukowcy z Instytutu Genetyki i Biotechnologii Uniwersytetu Warszawskiego od miesiecy
pracowali wytrwale nad sklonowaniem belchatowskiego mamuta odnalezionego kilka miesiecy
wczesniej. Praprzodek dzisiejszych stoni byt nieZle zachowany, wiec material genetyczny
dawato sie wykorzysta¢, dlatego profesor Stepien z zespotu analizy mutantow postawit sobie
zadanie na pozor niewykonalne, ale ptynace z gtebi jego naukowego serca i marzen. Chciat
wskrzesi¢ mamuta, tak by odrodzita sie populacja tych zwierzat, ktére wyginely wiele tysiecy

lat temu.

Ston chowany na prostaka

Urodzit sie w ogrodzie zoologicznym przy Ratuszowej 1/3 w Warszawie na Pradze. Bylo
tam Stoniowi dobrze, bo przeciez dostawat owocow, ile zamarzy, a ludzie przychodzili do zoo,
by go podziwiac. Ston byt uznawany za jedno z atrakcyjniejszych zwierzat w ogrodzie, totez
stal sie stworzeniem szalenie narcystycznym i egoistycznym, jak rowniez zapatrzonym w
siebie. Zoo warszawskie bylo dla niego kraing wygody i bezpieczenstwa: ,,Nie ma cywilizacji

bez stabilnosci. Nie ma stabilnosci spotecznej bez stabilnosci indywidualnej”.

Nadszed! jednak dzien, gdy zapowiedziano przewiezienie Stonia do zoo we Frankfurcie. Oj,
na to Ston nie chciat sie zgodzic, totez gdy tylko dozorca Tytus otworzyt brame ogrodu,
zwierzak ruszyt dzikim pedem, biegl przez miasto. Jego oczom ukazywaty sie powojenne
kamienice, thumy ludzi na ulicach przygladajacych sie galopujacemu trebaczowi. Gnat tak, ile
sit w jego stoniowych nogach, dostat sie na drugi brzeg Wisty i rozgladat sie w poszukiwaniu
miejsca swojego przeznaczenia. Mijat thumy gapiéw ze stoikami w skorzanych teczkach,
najwiecej jednak bylo tych obojetnych, wpatrzonych tepo przed siebie, dla ktorych stoniowy
galop nie byt niczym niezwyktym. Tak obojetny byt im caty Swiat.
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Przypowies¢ o sumieniu, systemie i bankowosci

Moja kraina... jakaz ona sloniowa

W koncu dotart do krainy, ktéra wydala mu sie przyjazna, pelna powolnie poruszajacych sie
samochodow, ludzi totalnie obojetnych i zamysSlonych, Scisnietych w tramwajach. Jego oczom
ukazaty sie szklane budynki, w ktorych przemieszczaty sie pracujace istoty, podobne do
szczurow. — Tak, to moje miejsce — pomyslal Ston Prostak i wszedt do jednego z biurowcow. —
Pan do dyrektora Bialeckiego? — zapytata dlugonoga blondynka w okularach z grubymi,
ciemnymi oprawkami i zalotnym usmiechem, ktéry oniesmielit Prostaka. — Na rozmowe
kwalifikacyjng do centrali telefonicznej ,,Super Banku”? — pytata, niewzruszona widokiem
goscia z traba. Ston jedynie kiwnat uszasta glowa, czul, ze zaczyna sie dla niego nowy etap w

jego dlugim stoniowym zyciu...

W oku Mordoru — wzmac rywalizacje

Ston niezmiernie spodobat sie dyrektorowi Biateckiemu, ktory zauwazyt w nim potezny
potencjat sprzedazowy, a to byto dla niego najwazniejsze kryterium kwalifikacyjne. Biatecki
wiedzial, Ze Stoniowi Prostakowi zalezy, ze byt maksymalnie zdeterminowany, by odnies¢
sukces. Znacznie r6znit sie od pracujacych juz w centrali telefonicznej szczur6w w biatych
kohierzykach, bo ,,Super Bank” to dla niego duzo wiecej niz praca: ,,Nie filozofowie, lecz

pracowite mrowki i zbieracze znaczkow tworza kregostup spoteczny™.

Biatecki czul, Ze obecnos¢ Stonia wzmoze rywalizacje, przyniesie ozywienie wsrod
gryzoni, ktore pracowaly jednostajnie i monotonnie, cho¢ optymalnie skutecznie. Zawsze
jednak mogly by¢ jeszcze sprawniejsze i skuteczniejsze. Postepu nie wolno hamowac! Niech
zacznie sie walka! Szczura mozna wysysac do cna, a zuzytego, zmeczonego praca wymienic
na innego. — Naszq drogq jest maksymalna skuteczno$¢ — thumaczyt Biatecki. Kazdy
kredytobiorca musi miec polise ubezpieczeniowa, jako ,,Super Bank” musimy sie zabezpieczac
przed tak niekorzystnymi zjawiskami jak Smier¢ czy niewyptacalno$¢ konsumenta. Na kazdej
polisie zarabiamy! Zarabia ,,Super Bank”, zarabia Super Ston. Kojec pelen orzeszkéw i jablek
to nagroda za skuteczno$¢! Rywalizacja oraz kary i nagrody. Tak prymitywna, inwazyjna oraz

antyskuteczna byla strategia zarzadzania pracownikami w ,,Super Banku”. Zdecydowano sie
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nie poszukiwa¢ nowatorskich rozwigzan, ktére pomoglyby zglebi¢ problem, uznano, zZe lepiej
dzialac topornie, na oslep. To metoda, z ktdérg poradzi sobie najbardziej ograniczona umystowo
jednostka, to metoda, w ktorej empatia, zrozumienie czy uczciwos¢ moga byc¢ jedynie

przeszkoda. W takich warunkach najtatwiej tworzy¢ podtosc.

Wylania sie z probowek i prob

Po dhugich probach udato sie skutecznie zaszczepi¢ komorki, polaczyc je na tyle, ze w
sztucznych warunkach mozna byto wyhodowa¢ mamuta. — Tak! To ten moment, najwazniejsza
chwila mojego zycia! — stychac¢ bylo na Pawinskiego 5a zachwycony krzyk profesora Stepnia.

Jego marzenie spehnialo sie, z probdwek wylaniato sie nowe, a raczej zaprzeszte zycie.

Nadszedt ten dzien. — Szanowni Panstwo! Stato sie — zaczat swoja mowe na konferencji
naukowej w Instytucie profesor Stepien, stojac w gronie cztonkow swojego zespotu. — Oto
przed Panstwem zwierze, ktore dawno wygineto, a teraz wraca jako zywe, bo jest zywe! Przed
Panstwem Mamut! — zakrzyknat i Sciagnat kotare. Ich oczom ukazat sie wiochaty stwor o
gigantycznej posturze, wygladem przypominajqcy stonia, ale znacznie od niego wiekszy i
potezniejszy, pozornie grozny. Wywotywat poczucie strachu, innosci i obawy u zgromadzonej
naukowej i dziennikarskiej widowni. Nie znali mamuta, nie wiedzieli, kim jest. Ich zdziwione
oczy obserwowaly nie mniej zszokowanego giganta, ktory spozieral na nich z gory. Byli

wobec niego tacy maluczcy, nawet nie rozumieli, jak bardzo...

Mamut przybywat z poprzedniej epoki, ktora catkowicie roznita sie od terazniejszosci, od
postepowej nowoczesnosci uodpornionej na emocje, niewrazliwej na ludzkie problemy, na
uczciwos¢ i na wszystkie nieliczbowo zdefiniowane wartosci. Wiara, nadzieja i mito$¢, a takze
godnosc i dobro, to wartosci, ktérych nigdy nie dawalo sie zmierzy¢, a jednak byty
najwazniejsze w zyciu spoteczenstw. Za czasOw mamuta nie znano pieniedzy, a co za tym
idzie i chciwosci, dlatego jego geny nie przeniosty do wspotczesnosci tych pojec: ,,One maja
oprécz zwyklej, organicznej uczciwosci jeszcze etyke. — Etyke, co to jest za towar? Kto w tym
robi?”. To, co kochal, to, w co wierzyl, bylo zdecydowanie obce wartosciom materialnym tak

waznym dla postepowego obrazu Swiata, jaki wytonit sie, gdy zaczat go obserwowac.

Szczury nie nakarmione

Szczur to szybki i zwinny zwierz, dziata skutecznie w najtrudniejszych warunkach,
niezaleznie od tego, jakie szkody moze uczyni¢, wazne, co moze miec i czy zaspokoi swoj
nieogarniony apetyt. A szczurzego zarcia miat dyrektor Biatecki pelne piwnice, wydawat
jednak tylko porcje, ktore powodowaly, ze szczury pozostawaty nienasycone: ,,Bo i w zyciu

biedaka nie liczy sie dni / Ciggta walka, ciagly bdj. Tutaj nikt nie pomoze nikomu”.
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Dyrektor Bialecki — poganiacz doskonaly

Najedzony szczur nie mogt przeciez by¢ tak szybki, dynamiczny, skuteczny, a przy tym
nieetyczny. Glodne szczury miaty w norkach i w strzezonych kanatach jeszcze glodniejsze
szczurzatka: ,,W domach dzieci nasze sa, dzieciom pierwszym musimy dac jes¢, dzieki pracy
mamy na wikt, mamy gdzie spa¢, doceniamy to szczescie”. Dyrektor Biatecki z precyzja
chirurga umiat odcig¢ od misy z zarciem szczury, ktore tracity sity: ,,Kiedy konczy sie dzien
nic tu nie ma za darmo, kto obijac sie chce niech nie liczy na chleb”. Wiedzial bowiem, Ze nic
tak mocno nie zmotywuje pozostatych jak pewnoS¢ wiecznej niepewnosci tego, czy jutro
dostang strawe: ,,Robotnicy spogladali na siebie w milczeniu, niepokdj Swiecit im w oczach,

niepokoj przed jutrem bez roboty, przed nedza”.

Syty Biatecki cieszy? sie, gdy patrzyt jak szczurki uwijaja sie przy telefonach namawiajac
klientow bank6w na kolejne ubezpieczenia, kredyty czy nowe rachunki. A nie byto to dla niego
latwe: ,,Kontakt z cztonkami kast nizszych zawsze byt dla niego doswiadczeniem w
najwyzszym stopniu przygnebiajagcym”. Radosnie patrzy} jak mottoch szczurzy zarabial na
jego gruby portfel cieszac sie ochtapami, bo przeciez pensja 100 razy wieksza mu sie nalezata.

Byl swietnym poganiaczem i nikt na rynku nie miat co do tego watpliwosci.

Przed ,,Super Bankiem” byt w ,,Extra Banku”, a jeszcze wcze$niej w ,,Uczciwym Banku”.
Wszedzie taki bezwzgledny manager bez empatii by}t cenionym nabytkiem. Im bardziej
prostackie metody stosowat banki kochaty go mocniej, im bardziej cwany, tym wiekszy
podziw na okoto budzil, im nizsza byla jego inteligencja emocjonalna, tym wiecej decydowano
mu sie ptaci¢. Ach taki byt w cenie, mogt bez problemu pozby¢ sie tysiecy szczuréw i przyjac
na ich miejsce kolejne tysigce, nie dat sie nikomu ming¢ w bezwzglednosci. Jego charyzma
koncentrowala sie gtéwnie na tym, ze zawsze potrafit udowodni¢, ze ma racje, ze pomytka
moze wystapi¢ wszedzie, ale nie u niego. Jego filozofia prostackosci wotata: ,,Jakim batem,
gdzie bat! Ludzie musza robi¢, no, powiedz pan, co by robit taki prosty cham, zeby on nie

musiat robi¢? On zgnilby z prézniactwa i zdechitby z glodu”.

Przypowies¢ o sumieniu, systemie i bankowosci

Umiat nagrodzi¢ cwaniactwo, spryt, skuteczno$¢. UwznioSlaty go excelowe tabelki

pomalowane na zielono, a wprawiaty w furie, te ktorych kolor by}t czerwony. Byt jak byk,
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ktéry nastawiat rogi i gotéw byt nimi ugodzi¢, gdy kto$ nie realizowat jego polecen. Biatecki
doskonale wiedzial, ze winnych bedzie mog}t strzepnac jak kurz ze swych nieskazitelnych
dioni. Byt jak Poncjusz Pitat w bezwzglednym Swiecie Mordoru, chcial wygodnie zy¢ bez
wyrzutéw sumienia: ,,Niech ich diabli wezmg wszystkich razem, co mnie to obchodzi, ja tylko
nie chce, Zeby mnie wzieli, i Zebym spokojnie mégt spa¢”. W bankowym folwarku byt
doskonalym bojarem skrywajacym pod plaszczem buty maksymalng niekompetencje i

niewielka odpowiedzialnos¢, za ktora brat duze pienigdze.

Ston prostacki ideal

Jego wymagania wspaniale spetniat Ston Prostak, ktory Swietnie sobie radzit w rozmowach
telefonicznych z klientami. Miat duze uszy i trabe, wiec tak jakby sie urodzit sam by} niczym
wielki chodzacy telefon, ktéry mégt bez wyczerpania prowadzic¢ tysigce rozmow z klientami.
Rozmawiajqcy ze Stoniem Prostakiem nie marzyli o niczym wiecej, jak o dodatkowym
ubezpieczeniu kredytu z opcja assistance oraz inwestycjach w agresywne papiery warto$ciowe.
Skutecznos¢ Stonia Prostaka byta wielokrotnie wyzsza niz kazdego jednego szczura w bialym

kohierzyku. Gryzonie patrzyly na niego pogardliwie i z zazdroscia.

To Ston gorowat w tabelkach, to Stonia podziwiano w mailach pochwalnych dyrektora
Bialeckiego, to Ston zbierat najlepsze kaski, miat przy tym tyle fistaszkow i jablek ile tylko
mogl pomiesci¢ w paszczy. Szczury wiec szukaly wszelkich sposobow pograzenia Stonia.
Donosity, plotkowaly, utrudnialy. Zaczely mowi¢ miedzy soba, zZe Ston ma romans z Zong
Bialeckiego, ze kradnie toner z drukarki oraz ze dzwoni z telefonu stuzbowego w prywatnych

sprawach. Nic jednak z tego nie byto prawda.

Ston Prostak byt prostacko skuteczny, poniewaz nic innego poza fistaszkami go nie
interesowato. Codziennie wizualizowat sobie w myslach obraz géry fistaszkow, nieogarniete
ilosci tych zottych orzeszkow, bez ustanku i wcigz powtarzat — Wiecej fistaszkow, wiecej
fistaszkow, za wszelka cene jak najwiecej fistaszkow. Badz skuteczny! Badz skuteczny! Kiedy
prowadzit rozmowe, a klient mial watpliwosci Ston byt w stanie powiedzie¢ kazda banialuke,
byle osoba po drugiej stronie powiedziata — TAK! Ston okazat sie samorodnym talentem,
istota, o ktérej mowit caly swiatek ,,Super Banku”. Prostak miat sta¢ sie wzorem dla tysiecy
szczur6w, niedoScignionym ideatem, ktory mieli nieustannie nasladowac, uczyc sie, ze: ,,Cata
tajemnica szczescia i cnoty. Lubic to co sie musi robic (...) by ludzie polubili swe nieuniknione

przeznaczenie spoteczne”.

Do Stonia poza fistaszkami ptynely morzem dyplomy, maile pochwalne, usciski dtoni

prezesow i wiascicieli ,,Super Banku”. Zieleniejace stupki z wynikami pozwolity Stoniowi

Zielona Ni¢ » Marcin Stroriski + 38



Dzentelmen Mamut i Prostak Ston

odwiedzi¢ Afryke oraz Indie, gdzie poznat swoich trabiastych ziomkéw. Ston Prostak znalazt

sie na piedestale pochwat, byt synonimem doskonatego doradcy ,,Super Banku”.

Szczuroland

Tymczasem Ston nasigkat atmosfera open space, panujaca miatkoscia tamtejszych
przekonan. Szczury to skadinad przyjazne i fajne gryzonie, z ktérymi sympatycznie sie
rozmawiato, jednak nie dostrzegaty one niuanséw wynikajacych z wartosci konstytuujacych

godnosc: ,, Tu jest tak, jakby sie zyto wsrod wariatow. Wszystko co robig jest obtgkane”.

Szczury w calym swym obyciu zdawaly sobie sprawe, ze ich glownym zadaniem jest
przezycie, a to oznaczato nieustajacq rywalizacje ze soba, jak rowniez ze stawianymi celami
sprzedazowymi oraz zdobywaniem maksymalnej ilosci sera. To co dzialo sie ztego, miato nie
by¢ nastepstwem ich postepowania: ,,Nie jestem lichwiarzem (...) ja tylko pracuje u Grosglika
i operuja na jego korzys$¢ i na jego odpowiedzialnosé (...) — Zaden za najwieksza pensje nie
przyjatby funkcji obdzierania nedzarzy. — To sie tak powiada w salonikach i przy pannach, bo
taki frazes brzmi tadnie”. Uczciwos¢, czy etyka to byty dla szczuréw jedynie puste sentencje,

ktérych zupelnie nie pojmowaty.

A wiekszos¢ gryzoni uwielbiata sie chwali¢ tym jakze sie najadla poprzedniego dnia czy
tygodnia. Stanowito to o pozycji szczura w gromadzie, dodac¢ nalezy, ze te szczury, ktérym nie
udato sie skutecznie namawiac klientdw do okreslonych dziatan dyrektor Biatecki szybko
wyrzucat z Mordoru. A co czekato za wrotami Mordoru wiekszos¢ wasatych ryjkow bata sie
nawet pomyslec¢, czuly tylko nieogarniony lek o siebie, o szczurze Zony, szczurzych mezow i

szczurzgtka mieszkajace w strzezonych kanatach, o przysztosc i dostatek w ser.

Szczury mijaly sie z obcym spojrzeniem, zmierzaty do Mordoru, ich zyciowego raju,
miejsca ktdre dla wiekszos$ci bylo wazniejsze niz rodzinny kanal, niz inne elementy
gryzoniowego zycia poza palaszowaniem sera. Ach jakiez to byto przyjemne! Moze nie
rozwijajace, ale nakrecajace do dalszego bycia, podobniez jak rywalizacja: ,,(...) to puszcza —
masz mocne pazury, to idZ Smiato i bezwzglednie i dus bliznich, bo inaczej oni cie zdusza,
wyssaja i wypluja z siebie”. Och tak! Taki szczur mato myslacy, dziatajacy instynktownie, nie
postugujacy inng niz liczbowa, prostackg metoda byt jednostka najbardziej wartosciowa dla
dyrektoréw w rodzaju Biateckiego: ,,(...) musi wyciska¢ maszyny, ludzi, wszystko, zeby cos$

wycisngc dla siebie — i to teraz!”.

Ston za$ miat niezwykla pamiec do liczb i nazwisk, numerow telefondw, totez zazwyczaj

prosit klientow o polecenia, z ktorych skrzetnie korzystal. Tak oto rost mit Stonia cudotworcy.

Super bank?
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Na drzwiach wejscia do centrali ,,Super Banku” w sercu Mordoru wisiato ,,Kilka
kluczowych zalecen postepowania z klientami” przybitych niczym 95 tez na katedrze w
Wittemberdze. Byto tam wyrytych kilka punktéw, o ktérych wszystkie szczury oraz Ston
wiedzialy, ze sg czystq teoria, a ich pelne przestrzeganie moze przeszkodzi¢ w realizacji

postawionych przez Biateckiego celow.

,»Wartosci etyka oraz uczciwo$¢ maja fundamentalne znaczenie dla prowadzenia
dziatalnosci przez Bank jako instytucje zaufania publicznego. (...)Poprzez nieustanne dazenie
do osiggania najwyzszych standardow w zakresie wiarygodnosci, niezawodnosci, zaufania i
odpowiedzialnosci, budujemy reputacje Banku (...) Bank zapewnia Pracownikom mozliwos¢
otwartego wyrazania swoich pogladow i opinii zawodowych oraz przekonania do swoich racji
w poszanowaniu wartosci, wrazliwosci i zdania innych oséb (...)Klienci sa fundamentem
dziatalnosci Banku — we wszystkich swoich dzialaniach Pracownik powinien kierowac sie ich
dobrem”. Wszystkie zwierzeta wiedzialy, ze na pierwszym miejscu jest wykonanie planu,

jednak przeciez napuszone stowa o etyce sa trendy.

Spotkanie cywilizacji

W laboratorium profesora Stepnia byto niezmiernie nudno, Mamut byt non stop
obserwowany, badany, sprawdzany, co mocno go peszyto i denerwowalo, jednak byt przy tym
taktowny i kulturalny. Nikt z cztonkéw zespotu nie styszat nigdy, by mamut odezwat sie do
kogo$ w sposob niegrzeczny, chamski badz, byt przy tym uczciwy, prawdomowny i rozwazny.
Kazdy z pracownikdw wiedziat, Ze mamutowi mozna zaufa¢, stad zwano go Dzentelmenem

Mamutem.

Pewnego dnia naukowcy prowadzili badania w terenie, obserwowali jak przodek stonia
bedzie sie zachowywal w warunkach miejskiej dzungli. Wzieli go wiec do najbardziej dzikiego
terenu w miescie, do Mordoru. — No biegnij Dzentelmenie, biegnij... — krzyczat asystent.
Mamut byt zmeczony cigglym eksploatowaniem, badaniem, dociekaniem. By} zywa istota,
miat poczucie wlasnej wartosci, osobowosc¢ i honor. Kiedy wiec zobaczyt otwarte drzwi,

wbiegl w nie i znalazt sie w hallu ,,Super Banku”.

- O! Slonik! Witam, zapraszam. Pan dyrektor juz czeka — zawotata dlugonoga sekretarka i
zaprowadzita Dzentelmena Mamuta wprost do gabinetu Bialeckiego. Dyrektor, gdy ustyszat,
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ze na korytarzu czeka ,,ston” rzucit calg robote i przyjat dostojnego goscia. Biatecki miat
przeSwiadczenie, Ze nie ma na rynku lepszego pracownika dziatu telesprzedazy jak ston. Szef
dwoit sie i troil, by przekona¢ Mamuta Dzentelmena, cho¢ ten nie widziat sie w roli

telemarketera ustug bankowych. Biatecki oferowat szkolenia, mowit o mtodym dynamicznym
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zespole, o tym jak swietnym pracodawcq dla doradcow jest ,,Super Bank”, jak wiele osiagnat

Ston Prostak, ktéry jeszcze niedawno rozpoczynat tu kariere bez dosSwiadczenia.

Te wszystkie argumenty zdawaly sie przekonywac¢ Dzentelmena Mamuta, ktéry wszak czut
sporg niepewnosc¢ co do swojej przysztosci. — Czy nadawat sie do pracy w ,,Super Banku”? Nie
miat dokad pojsc, jesli miat przestac¢ by¢ poddawany eksperymentom. Opiekunem
Dzentelmena, jego mentorem miat zosta¢ Prostak Ston, jako zwierz doswiadczony w sprzedazy

produktow finansowych.

Egzotyczny tandem

Ston Prostak zaprosit Mamuta Dzentelmena do swojego stanowiska w open space i zaczat
snu¢ opowies¢ o niezwykle odpowiedzialnym zadaniu jakie ma przed sobg kazdy doradca
telefoniczny — My, doradcy telefoniczni stanowimy fundament, na ktérym opiera sie ,,Super
Bank”. To my jesteSmy pierwszym ogniwem kontaktu z klientem, to my zarabiamy dla banku
pieniadze sprzedajac ubezpieczenia do kredytow, produkty inwestycyjne jak polisolokaty,
kredyty hipoteczne i inne produkty, dzieki temu mozemy jes¢ fistaszkow ile tylko zmieScimy
w paszczach. Lubisz fistaszki Mamucie? — to orzeszki byly dla Stonia fundamentem kariery w

,ouper Banku”.

- Lubisz fistaszki? — dopytal ponownie Prostak Dzentelmena. — Nie wiem Stoni — odrzek}t
Mamut, ktoéry zdziwionymi oczami ogladat przestrzen Sali. W boksach siedziaty szczury ze
stuchawkami na uszach rozmawiajace z klientami, do ktorych CRM automatycznie wybierat
polaczenie. Po zakonczonej rozmowie kolejne potaczenie i kolejne bez przerw, ktore Biatecki
uznawat za strate biznesowaq. — Fistaszki to najsmaczniejsza rzecz Swiata — zawyrokowat Ston
Prostak. — Dlatego tez warto duzo sprzedawac! Szalenstwo pozadania opanowato Stonia:
,Poped zahamowany wylewa, a pow6dz to uczucia, pow6dz to namietnos¢, powodz to nawet

szalenstwo”.

Polubisz Mamucie orzeszki, sprobuj — powiedziat Ston i przesunat w strone swojego
towarzysza miche jaka znajdowata sie na jego biurku. — Mamut sprébowat potrawy z
zaciekawieniem. Wydata mu sie o wiele smaczniejsza niz papki, ktérymi karmiono go w
laboratorium. Zastanawiato go jedynie czy fistaszki sq rzeczywiscie najwazniejsze w tej pracy,
czy aby Ston nie jest od nich uzalezniony? — Podstawa to sprzedawac jak najwiecej, bo w
naszej pracy licza sie wyniki. Zerknij na tamtq tablice Mamucie. Widzisz? Na pierwszy
miejscu od i pot miesigca! Rekord wszechczaséw w korporacji ,,Super Bank International”,
moj wynik! Nikt mnie nie przegoni, zaden z tych tu szczurkow. Ston Prostak gorg! — Smiat sie
Ston.

Zielona Ni¢  Marcin Stroriski + 41



Dzentelmen Mamut i Prostak Ston

- Alez Szanowny Stoniu, nie lepiej wspotpracowac ze stadem? — zapytat zdziwiony Mamut.
— To niemozliwe! Wspélzawodnictwo to klu pracy w banku! Kto pierwszy ten lepszy, kto
skuteczniejszy zjada wiecej. Dlaczego mam pracowac na stabeuszy? Niech kazdy walczy o
siebie. Bez rywalizacji te szczurki nie pracowalyby jak trzeba. ,,Nietypowos$¢ zagraza czemus$
wiecej niz tylko zyciu jednostki; ona godzi w spoteczenistwo samo”. — Sprzedaz ubezpieczen i
polisolokat przez telefon to nasz fistaszek powszedni — zaznaczyt Ston. Pamietaj, by mowic, ze
to zwykla lokata i nic ryzykownego, ze przyniesie duze zyski. Ludzie niczego tak bardzo nie
kochajg jak szansa na duze pienigdze, a po co majg sie bac? Mow tak, a wiecej sprzedasz! —

nauczat o swoich metodach Prostak.

- Oni mogg straci¢ pieniadze, czasem oszczednosci, ktore odkladali przez cate zycie! To nie
porzadku — zmartwil zbulwersowany wiochacz i dodat — nie wolno tak czynic!. — No, a jak
inaczej chcesz dostac fistaszki? Klienci wiedza na co sie zgadzajq, wysytam im tq umowe
mailem. Najlepiej, gdy trafisz na staruszka, sprzedasz mu wszystko. Nie wycofajq srodkéw bez
oplat, by bank nie stracit pieniedzy — przekonywat Ston Prostak — Wyobrazasz sobie te gory
fistaszkow? Sprébuj o nich pomysle¢, to nie oderwiesz sie od shuchawki! — Oj, nie moge tak
pracowac, no nie moge. Coz: ,,PrzyjeliSmy pana nie po to, zebys tutaj produkowat sie ze swoja
filantropia, a tylko, abys robit. Pan wprowadzasz zamet (...) — Nie jestem maszyna, jestem
czlowiekiem. — W domu. W fabryce od pana nie wymaga sie egzaminow na cztowieczenstwo
ani egzaminéw na humanitarno$¢, w fabryce sq potrzebne panskie mies$nie i moézg panski i

tylko za to placimy panu”.

Nachalnosc¢

Jeszcze jedna sprawa! — podkreslit Ston. — Pamietaj o nieustepliwosci, o tym, by namawiac
klienta tak dtugo az sie nie zdecyduje, az powie TAK! Jesli ty tego nie zrobisz, zrobia to
szczury. — perorowal Mamuta Ston Prostak. — Przeciez klient moze nie by¢ zainteresowany,
moze nie potrzebowac ustugi — zbulwersowat sie Dzentelmen Mamut. — Jesli nie sprzeda
Mamut, sprzeda szczur, a klient i tak bedzie uproduktowiony! — wrzasnat Prostak. Dzialaj
teraz: ,,Rozumiem cie dobrze, ale wielkiego zaufania nie mam do jutra, wolatbym dzisiaj robi¢

interesy”.

— Mamucie, nie odktadamy stuchawki, dzwonimy wciaz, by czas twoich rozmoéw byt jak
najdtuzszy. Gdy rozmowy bedg za krétkie, wyciggniemy konsekwencje, dajac ci gorsza baze,
zabierzemy narzedzia pracy — thumaczyt Ston z gorliwos$cia nauczyciela majacego lekcje z liter
alfabetu. — Nie powinienem naduzywac zaufania klientéw, musze dostosowac sie do nich,
pomoc znaleZ¢ rozwiazanie, ktore ich usatysfakcjonuje — podzielit sie swojq opinia Mamut

Dzentelmen. — Nie opowiadaj bzdur, to ty decydujesz, co kupi klient! — zakrzyczat Ston
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Prostak. — Stuchaj Stonia, a osiagniesz w tej robocie wszystko, co mozliwe — zaakcentowat

Bialecki i dodat — szybko rozwiejemy twoje watpliwosci.

— Jeszcze nikt nie wygrat z Mordorem! Przybytes z prehistorycznych czasow, gdy
obowigzywaly inne normy. Obecnie rzadzi postep wymagajacy produktywnosci. Dlatego,
Mamucie, niewazne, jaki jestes, byle$ byt skuteczny, bo przychodzisz tu do roboty, daja ci tu
fistaszki i nie czynia tego z powodu twoich rozbrajajacych duzych oczu i dtugiej traby. Swoje

przekonania, osobowos$¢ zostaw za drzwiami open space! — argumentowat Ston.
Dlaczego?

Im prymitywniejsze metody zarzadzania, tym lepiej. L.atwizng jest obwini¢ o wszystkie
niedomogi organizacyjne doradcow, od nich wyciagac najsurowsze konsekwencje. Najprosciej
jak najmniej ptaci¢ ludziom na stanowiskach sprzedazowych, tak by podstawy nie starczaty im
na godne zycie, by musieli czyni¢ wszystko, aby otrzymac¢ premie. Sciboli¢ i dziadowa¢ na
narzedziach pracy, ktére przyznawano w nagrode, czyniac z nich rarytas. Oghlupieni nie
zawahaja sie przed zadnym swinstwem, gdy tylko wzbudzi¢ w nich chciwos$¢, by zechcieli jes¢
wiecej sera i fistaszkdw, by nie mogli sie powstrzymac przed takomstwem, by wznieci¢ w nich

marzenie o niekonczacej sie konsumpcji.

Wyobrazmy sobie jak muszg sie obawiac o byt, o przetrwanie. Najbardziej topornym i
prymitywnym rozwigzaniem jest wiec grozba utraty normalnego bytu. Zarzadzanie przez
presje i stres, przez nacisk i budowanie atmosfery niepewnosci. To wszystko najbardziej
prymitywne, a jednocze$nie najpowszechniejsze w bankach metody. Tak psuto system: ,,On
pierwszy zaczat robic tandete, obnizac jakos¢ produkcji 6dzkiej, ktora do jego czasow cieszyla
sie dobrg opinia. On prawie pierwszy wprowadzit, rozwinat i udoskonalit caly system wyzysku

wszystkich i wszystkiego”.

Tylko tu zaczniesz, tu zostaniesz

— Zaczac od sprzedazy. To najprostsze, Mamucie, co mozesz uczyni¢, a jednoczes$nie da ci
szanse na sukces. Tak ja zaczynalem, tak mozesz zaczac i ty! Musisz tylko chcie¢ — tego
rodzaju banalne gadki, uprawiane przez managerow, treneréw wewnetrznych i innych
mentoréw, majg zbudowa¢ w doradcach poczucie misji. Kariere w systemie bankowym mozna
zrobi¢ glownie w dziale sprzedazy, gdzie prowadzona jest ciggla rekrutacja. — Jednak nie chce
oszukiwac klientéw — zbulwersowat sie Mamut Dzentelmen. — Jakie oszustwo? Nie sprzedasz
ty, to sprzeda ktos inny. Nie baw sie w jakies tam uczciwosci, bo daleko nie zajdziesz —
informowat Ston. — Tak nie mozna, Panie Stoniu, tak nie wolno, Panie Prostaku! — skwitowat

Dzentelmen Mamut. Jednak: ,,Bez etyki Zy¢ mozna, a bez pieniedzy nie”.
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— Tworzymy tu nowy typ pracownika! — powiedziat dumnie Ston. — Doradcy, ktory nie
widzi nic poza stupkami okreslajagcymi procenty wysokosci sprzedazy. To pracownik
ograniczony do mysli o tym, co jeszcze musi zrobi¢, by osiagna¢ swéj putap miesigca.
Prymitywny, a z drugiej strony cwany, jest najwiekszym dobrem. Dlaczego? — zapytat z
gigantycznym zdziwieniem Mamut. — Widzisz cala mase tych szczurkdw? To istoty, ktore
najlepiej nadajq sie do bezwiednego zwodzenia na drogi pokuszenia nieSwiadomych klientow.
Oni nie znaja pojecia uczciwosci czy wyrzutoOw sumienia, oni ida jak taran przez swiat
finansow, zostawiajg po sobie zgliszcza oraz niepewnos¢ jutra, budujac swojq skromng
stabilno$¢ — mowit Ston, ktory dostrzegat kwestie niewidoczne dla innych, wiodacych podobny
zywot. ,(...) z przykutymi do pulpitéw twarzami pracowali goragczkowo, bojac sie glosniej
oddychac¢ lub stowo zamienic¢ ze soba ze wzgledu na obecnos¢ Bucholca, ktéry wszystkich

przejmowat strachem™.

Prostak wyprzedzat ich o wyzszy stan Swiadomosci, co utrudniato mu spokojny sen i
spogladanie w swoje odbicie w tafli wody, z ktérej pit co rano i odmywat swe stoniowe
cielsko. Ta woda nie mogta obmy¢ go z wyrzutéw sumienia. Czul, ze jednak inaczej nie bedzie
w stanie zaspokoi¢ swoich podstawowych potrzeb zwierzecego bytu. Oszukiwat sie,
przekonywanie Mamuta miato zagluszyc¢ rozterki. Nieprzekonany Dzentelmen patrzacy
Swiezym okiem, bez grzechu pierworodnego pierwszej premii orzeszkdw, przed pierwsza
grozba utraty swojego miejsca w krainie Mordoru, byt zdecydowanym zaprzeczeniem ogélnie
przyjetych pogladow. Uswiadamial mu jego zanurzenie w Swiecie, ktory nie byt jego, a wokot
ktérego chciat zbudowac sobie otoczke normalnos$ci. To nie byto dobre i Mamut w swej
naiwnosci uswiadamiat mu to wcigz. Mamut jego zdaniem, byt oderwany od twardych realiow
rzeczywistosci. Dobrze mu sie zyto w laboratorium, bo nie musiat sie troszczy¢ o to czy bedzie

miat co jes¢, gdzie spac.

Nie zauwazyl, Ze Mordor sam w sobie dla niego i dla szczuréw, ale rowniez dla
Bialeckiego, byt niewola: ,,Wolnos¢ jest nieefektywna i przykra”. A Mordor wymaga
efektywnosci ponad wszelka miare, bo byt niewola wyniku, niewola skutecznosci, niewola
niegasnacej presji, niewolg humoru klientéw, niewola systemu, niewolq przypadku, niewola
niepewnosci. ,,Gryzlty go watpliwosci, tysigce mysli, cyfr, przypuszczen i kombinacji

przewijato mu sie pod czaszka, zapomnial prawie, gdzie jest i dokad idzie”.

Wspotczesny szczurzy prekariat byt wdzieczng grupq do urobienia, gdyz tatwo byto mu
wmowic, Ze poprzez skuteczng sprzedaz osiaga wolnos¢. Byta chwilowa rados¢ konsumpcji,
kosztem sumienia, skutecznie ubijanego przez brzdek postepu i koncentracji na dobrach
materialnych. Pili wspotczesng some uSmierzajaca wszelkie smutki, zabijajaca dylematy

moralne.
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Klienci

— A co ze starymi klientami? — zapytal Mamut. — Czy oni rowniez chetnie odpowiadaja na
telefony z call center ,,Super Banku”? Czy podpisuja umowy przez telefon? — pytat retorycznie
Mamut Dzentelmen. — Bankowos¢ powinna sie opiera¢ wiasnie na takiej wieloletniej
wspoOltpracy, na zaufaniu! — twardo powiedzial Mamut. — Koncentrujemy sie na pozyskiwaniu
nowych klientéw dla ,,Super Banku” — odpowiedziat Prostak. — Ale oni bedq odchodzi¢, jesli
nastawicie sie na sprzedaz tylko tu i teraz... Dbajcie o nich! Nie chodzi o przyjmowanie ich w
pokojach z wygodnymi kanapami, ale o zwykla, prosta — cho¢ nie prostacka — uczciwos¢. ,,Zle

obliczasz, tandeta daje najwieksze zyski”.

— To niemozliwe. Inaczej trudno byloby sprzedawac¢ duzo — przekonywat Ston. — I to
wilasnie jest prymitywizm waszego myslenia — zasmucit sie Dzentelmen. — To jedyna droga na
rozwoj ,,Super Banku” i kazdego banku! — dopowiedziat dyrektor Biatecki, ktory

przystuchiwat sie rozmowie trebaczy.

Ston wyrwany z marazmu

— Nie, dyrektorze — odezwat sie Ston, wyrwany jakby z marazmu. — Nie wolno nam
krzywdzi¢ ludzi, liczy¢ na ich naiwnosc czy niewiedze. To sprzeczne z zasadami, na ktorych
powinniSmy opiera¢ nasz biznes — stowa stoniowe wysypywaly sie z niego samowolnie, jakby
to przemawialta jego podswiadomo$¢. Mamucie przywigzanie do ideatow tak na niego
wplyneto, Ze odstonito zasypane garsciami fistaszkow sumienie. Na jego dnie lezato dobro,
ktére uleglto wyjatowieniu przez prymitywny system wymyslony przez gosci, ktorzy nie umieli
inaczej wyobrazi¢ sobie zdobywania rynku i rozwoju biznesu. Ze swoimi wstecznymi,
pierwotnymi, nieskomplikowanymi koncepcjami zniszczyli bankowos¢ w jej czystej postaci,
jej idee, ktére budowaty zaufanie spoteczne przez wiele lat. Zbanalizowali ja,
sprymitywizowali, doprowadzili do krachu to, co stanowito od zawsze jej istote, narzucili

swoje poglady calemu rynkowi i nie pozwalajg mysle¢ jakkolwiek inaczej.

By¢ prostakiem

By¢ prostakiem jak Ston, by¢ prostakiem jak dyrektor Biatecki. Taki wymadg wobec
bankowcow stawia wspotczesnos¢, gdzie najwazniejszq sktadowa oceny jest wynik tu i teraz,
bez wzgledu na konsekwencje dlugoterminowe, z ktdrych rozliczy¢ trudno. Stawianie
dalekosieznych celow wymaga wyrafinowania, bardziej ztozonego zarzadzania. Za pomoca kar
i nagréd potrafi dziata¢ kazdy, kto dysponuje okreslona przewaga wobec drugiego. Tak buduje

sie system feudalny, nie sektor bankowy.
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— To latwe i skuteczne zarzadzanie — przekonywat Biatecki Dzentelmena, gdy wreczal mu
wypowiedzenie po dwoch tygodniach pracy. — Uklad jest zerojedynkowy. Nie sprzedajesz
duzo, nie pracujesz. Lubie cie, Mamucie, jednak musisz mie¢ wynik. Rozstajemy sie. Opuscisz
natychmiast swoje stanowisko pracy, spakuj sie i wyjdz: ,, Kto daje nowe prawdy, bierze w

nagrode meczenstwo”.

Nie pozwolono mu sie pozegnac z towarzyszami niedoli, szczuroland patrzyt na niego z
politowaniem. Dzentelmen irytowat tym, zZe mial swoje zdanie, osobowos¢. Szczury i Ston
Prostak zapamietali, Ze w bankowoSci, w obstudze i sprzedazy nie optaca sie by¢ uczciwym.
Mamut Dzentelmen, cho¢ w ,,Super Banku” pracowat krétko, czul traume odrzucenia, pustke i
niepewno$¢. Szedl samotny tylko dlatego, ze zalezato mu na klientach, ze nie chciat ich

oszukiwac, ze chcial pozosta¢ wierny zasadom, ktére niost z prehistorycznymi genami.

Koniec

I tak cywilizacja o wartosciach takich jak uczciwo$¢, umiejetnos¢ dotrzymywania umoéw,
prawdomownosc i godnosc przegrata z banalng pseudokulturg postepu, gdzie najwazniejsze sa
zysk i dobra materialne. Postep niekoniecznie oznacza rzeczy dobre, szczeg6lnie w
bankowosSci, do ktérej nie nadaja sie powszechne, prymitywne metody zarzadzania. Topor

prymitywizmu porabat na kawatki fundamenty gentleman agreement.
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Bankowosc osadzona w katolickiej nauce

spolecznej

Droga ku utopii czy sciezka odrodzenia?

O godnosci, solidarnosci, odpowiedzialnosci i dobru wspélnym jako

fundamentach finansow.

solidarnosci i dobra wspolnego

,» Kryzys finansowy uczy, ze nadszedt czas powrotu do fundamentow bankowosci,
do fundamentow wartosci.”
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Finanse: wstrzasniete, nie zmieszane

Wstrzasniete, nie zmieszane — tym charakteryzowato sie Martini jakie zwyk! pija¢ Agent
007. Podobnie kryzys finansowy sprzed niemal dekady, cho¢ wstrzasnat bankami, to nie mam

pewnosci, czy dat im do myslenia, czy zmieszat w ich filozofii. Z pewnoscia powinien.

W Polsce niemate kontrowersje na rynku bankowym wywotat problem kredytow
frankowych, nie zawsze uczciwie dystrybuowanych polisolokat i opcji walutowych. W
przestrzeni publicznej pojawia sie caly szereg informacji o nachalnej sprzedazy ustug przez
firmy o profilu finansowym. Bankowos¢ to szczegolny rodzaj biznesu, bowiem handluje sie w
nim produktami niematerialnymi, nienamacalnymi, a przede wszystkim obietnicami o

przysztosci finansowej, dlatego powinny ja cechowac zaufanie, odpowiedzialno$¢ oraz jakosSc¢.

Dobre lekarstwo ma zawsze gorzki smak

Co moze by¢ lekarstwem na kryzysy finansowe w mikro- i makroskali, gdy na niebieskim
firmamencie krazy sep chciwosci? Jak rozwigzac¢ wezel gordyjski pomiedzy potrzeba
przynoszenia zysku akcjonariuszom banku, stabilnoScig sektora oraz uczciwoscia wzgledem
rynkow finansowych, klientow, konkurentow i panstw? Do jakich fundamentalnych wartoSci
sie odwota¢? Poszukajmy wespot lekarstwa na bolaczki $wiata finanséw, gorzkiego, bo

prawdziwego, aczkolwiek dajacego otuche i dobro.

Relatywizm moralny opiera sie na kreowanym przez jednostke wiasnym systemie wartosci,
takim, ktéry jej absolutnie odpowiada. Warto odwotac sie do szerszej idei, rozwazy¢ zasady
katolickiej nauki spotecznej jako Sciezki, ktéra hipotetycznie moglaby podaza¢ bankowos¢.
Dlaczego? Bo katolicka nauka spoteczna nie jest doktryna, a jedynie pewnym zespotem
wskazowek, jak uczciwie i moralnie poruszac sie po Swiecie wspotczesnym: ,,Nauka spoteczna
Kosciota nie jest jakas ,trzecig droga” miedzy liberalnym kapitalizmem i marksistowskim
kolektywizmem, ani jaka$ alternatywa (...) stanowi ona kategorie niezalezna. Nie jest takze
ideologia”. Zdecydowanie katolickie nauczanie spoteczne nie miesci sie w kategorii doktryny,
a jednocze$nie moze wskaza¢ moralng i dobrg Sciezke postepowania. Uwazam, ze warto

zaaplikowac to trudne, gorzkie lekarstwo.

,» Kryzys finansowy uczy, ze nadszedt czas powrotu do fundamentow bankowosci,
do fundamentow wartosci.”
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Na szlaku wartosci

Jak do leczenia pigutka katolickiej nauki spotecznej odniostyby sie zarzady i mityczni
akcjonariusze oraz pracownicy i klienci bankéw? Benedykt XVI powie: ,,(...) przyjecie
wartosci chrze$cijanskich jest elementem nie tylko uzytecznym, ale koniecznym dla
zbudowania dobrego spoteczenstwa oraz prawdziwego, integralnego rozwoju ludzkiego”.
Niech spojrzenie na finanse od strony katolickiej nauki spotecznej okaze sie orzezwiajacym
prysznicem, ktory zmyje brud chciwosci i nieumiarkowania! Ko$ci6t poprzez swoje
wskazowki nie chce ingerowac¢ w funkcjonowanie systeméw, wytycza¢ doktadnych $ciezek
postepowania czy procedur, bo jego cel jest zgola odmienny: ,,Ko$ci6t nie proponuje
technicznych rozwigzan i jest «jak najdalszy od mieszania sie do rzagdéw panstw». Jednakze
musi wypetniac (...) misje prawdy na rzecz spoteczenstwa na miare cztowieka, jego godnosci i

powotania”.

To cztowieka KosSciét stawia w samym centrum swoich zainteresowan. ,,Nikomu tez nie
wolno zniewaza¢ bezkarnie godnosci ludzkiej, do ktérej sie sam Bog z wielkim szacunkiem
odnosi, ani przeszkadzac¢ cztowiekowi w jego drodze do doskonatosci”. Sam cztowiek nie jest
li tylko Srodkiem do realizacji finansowych celéw, tak jak wybrzmiewa to w okresleniu ,,homo

economicus”: ,,(...) bezwstydem za$ i nieludzkoscia jest uwazac cztowieka za narzedzie zysku
( )”
Ponizej kilka obszaréw, na ktérych zdecydowatem sie skoncentrowac i ktére uzna¢ mozna

za gléwne grzechy bankowosci.

Zatracenie relacji

Wyscig szczurow, karierowiczostwo

W banku — podobnie jak w wielu przedsiebiorstwach — relacje pomiedzy pracownikami, czy
to wsrod szeregowych cztonkdw zatogi, czy w stosunku przelozony/podwiadny, nie zawsze

ksztattujq sie prawidtowo.
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solidarnosci i dobra wspolnego

Ped powszechny za kariera, rozwojem i awansami degraduje relacje miedzyludzkie, tracq
one swoja glebie, a staja sie interesowne, przedmiotowe. Jako symbole sukcesu zatriumfujq
prestizowe stanowisko, grubo wypchany portfel, zalatwienie sobie czego$ u kierownictwa:
,wypaczeniu ulegaly (...) elementarne stosunki gospodarcze, a podstawowe cnoty (...) jak
prawdomownos¢, wiarygodnosc i pracowitos¢, zostalty wykorzenione. Konieczna jest cierpliwa
odbudowa materialna i moralna”. To nie sukces sam w sobie powinien by¢ celem, a dobro,

ktdre za jego przyczyna przyjdzie uczynic.

W ,,wyscigu szczurow” niekoniecznie szacunek przynalezy sie tym, ktorzy gorujq
umiejetnosciami, wiedza, kompetencjami, dosSwiadczeniem. Czesto przewage przynosi spryt,
cwaniactwo, nieczyste zagrania, umiejetne wykorzystywanie luk systemu. Niestety: ,,Cztowiek
(...) w ztozonym ukltadzie stosunkéw zdeterminowanych przez bezwzgledna rywalizacje i
wyobcowanie, jest traktowany jedynie jako Srodek, nie za$ jako cel”. Metody osiagania
,»sukcesu” bywaja brutalne i pozbawione zahamowan w dazeniu do celu, jakim sa wieksze i
wciaz wieksze pienigdze. Psycholog stwierdzi: ,,WyScigiem szczuréw nie bedzie wytezona
praca kogos, kto pracujqc realizuje swoje osobiste cele, pasje lub sprawia, ze Swiat zmienia sie
na lepsze”. Agresywna konkurencja ma niszczace skutki dla pracownikéw, czy tez dla innych
podmiotéw z branzy. Nie powinien zazdrosSci¢ jeden bankowiec drugiemu, jesli ten osiggnat

sukces dzieki pracowitosci i uczciwosci.

Kariera czy awans za wszelka cene gruchocze kosci nie tylko przegrywajacych
bezwzgledna walke o sukces, ale i zwyciezcow. Tryumf okaze sie pozorny. Wzniesienie sie
ponad indywidualng, chwilowa korzys¢ daje rados¢ i satysfakcje: ,,Cztowiek dazy do dobra, ale
jest rowniez zdolny do zta; potrafi wznies¢ sie ponad swoja dorazng korzys$¢, pozostajac jednak
do niej przywiazany”. Chodzenie skrotami, nieuczciwos$¢, donosicielstwo, dawanie falszywego
Swiadectwa przeciwko innym powinny by¢ pietnowane jako cechy jednoznacznie negatywne i

niepozadane w Srodowisku finansowym. Managerowie, spotykajqc sie z takimi praktykami,
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powinni je eliminowac tak, aby ukarana osoba oraz inni cztonkowie zespotu mieli Swiadomos¢,

Ze nieuczciwosc nie poptaca.

Niszczacego karierowiczostwa nalezy sie wystrzegac. Sukcesy winniSmy osiggac¢ dzieki
uczciwej pracy, zaangazowaniu, pomystowosci, nie zas poprzez wspinanie sie na szczyty po
plecach innych oso6b: ,,Rozw0j zycia spotecznego bowiem nie dokonuje sie bynajmniej pod
naciskiem jakichs slepych sit natury. Jest on (...) dzietem ludzi wolnych i ponoszacych z
natury rzeczy odpowiedzialnosc za swe postepowanie”. Grajmy fair, pomagajmy drugiemu

czlowiekowi, a nie szkodZmy mu.

Przepracowanie

Przepracowanie, ten nieustajacy maraton aktywnosci zawodowej, prowadzi do patologii. Za
przyktad niech postuzy Smier¢ bankowego stazysty londynskiego City, ktéry oddat ducha po
70 godzinach nieustannej pracy. Wygorowane ambicje, taknienie zwyciestwa, praca na
pelnych obrotach, zacieta rywalizacja az po ostatnia krew, to czesto norma w $wiecie finanséw,
w ktorym po kryzysie coraz trudniej sie wybi¢. Chorobliwa zacietos¢ gubi namyst i sens
wykonywanych czynnosci, zazwyczaj drugorzednych: ,,Ani sprawiedliwos$¢, ani uczucie
ludzko$ci nie pozwalaja wymagac takiej pracy, by umyst tepiat od zbytniego trudu, a ciato

upadato od zmeczenia”.

Bywa, Ze pracy towarzyszy ogromna doza egoizmu, niezaspokojona pr6zno$¢, zapatrzenie
w siebie i swojg ,,wyjatkowo$¢”, przekonanie o niezastepowalnosci. Sleczac dhugie godziny
przy biurku, bankowcy nie zauwazaja, jak niepostrzezenie ucieka zycie, nie dostrzegajq jego

piekna.

Nie mniejszg warto$¢ od aktywnosci zawodowej ma wypoczynek, ktory pozwala na
refleksje duchowa, spedzenie czasu z bliskimi, regeneracje sil, znalezienie czasu na inng forme

realizacji wlasnej osoby. To nie cztowiek stuzy pracy, ale praca ludziom; takze w bankowosci.

Brak solidarnosci i wspolpracy

Praca dla bankowca powinna by¢ forma realizacji, wyrazania samego siebie, a wobec
innych — wspolpraca, solidarnoscia, pomocg. Nie ma tu miejsca na wyzutg z sumienia
realizacje swoich celéw, parcie do przodu bez wzgledu na dokonywane po drodze zniszczenia
u klientéw i wspotpracownikow: ,,Ale inicjatywy indywidualne i konkurencja nie doprowadza
do pomyslnego rozwoju”. W Swiecie rywalizacji relacje z natury rzeczy nie sg nazbyt glebokie
czy szczere. Wystepuja wiec ptytkos¢, sztuczno$é, iluzorycznos¢ kontaktu, ukryta walka o
firmowe profity. Jednak idea wspdlnoty jest nie do przecenienia: ,,Solidarno$¢ pomaga nam

dostrzec drugiego (...) nie jako narzedzie”. Poprzez solidarno$¢ dostrzegamy pehnie drugiej
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osoby, jej godnosc¢ i wartos¢, zarowno wspétpracownika, przetozonego, podwladnego, klienta,
ale takze konkurenta. Jakze odmiennie dziala cztowiek, ktory czuje solidarno$c¢ z druga osoba,

chce ja zrozumie¢, zaangazowac sie w relacje z nia.

W katolickiej nauce spotecznej dazenie do realizacji zawodowych celéw nie powinno
odbywac sie bez wzgledu na konsekwencje. Okrutny Swiat nie pozwala na okazywanie
stabosci: ,,Skupianie potegi i sSrodkéw ekonomicznych, znamionujgce wspoétczesng gospodarke,
jest naturalnym wynikiem niczym nieograniczonej swobody we wspotzawodniczeniu, ktéra

pozwala ostac sie tylko tym, ktérzy sq najsilniejsi”.

Katolicka nauka spoteczna krytykuje walke ludzi ze sobg, ubolewa nad deficytem
solidarnos$ci, wspotpracy i staran o dobro wspolne. Szczeg6lnie niebezpieczna wydaje sie
zazdros¢, tak czesto spotykana w korporacjach, to, ze mniej cieszymy sie z wiasnych
osiagniec¢, a bardziej z tego, ze przescigneliSmy kolege z biurka obok. A czy ,lepszy”
rzeczywiscie znaczy doskonalszy, madrzejszy, bardziej pracowity, mocniej zaangazowany?
Niejednokrotnie to po prostu kto$ bardziej cwany, zaklamany, mniej uczciwy, falszywy, a

kluczowa role w jego powodzeniu odegraty przypadek, szczescie i sympatie osobiste.

solidarnosci i dobra wspolnego

Budujmy solidarnos¢, partnerskie relacje, bo te sq wartoscia. Pracownicy wttoczeni w
system egoizmu oparty o walke, niszczq synergiczne efekty swojej pracy. Rywalizacja odbiera
rados¢ z wynikow dziatan, zamiast budowac rzeczy dobre dla klientow, wiascicieli i
pracownikow: ,,(...) wyobcowany jest taki cztowiek, ktory nie chce wyjs¢ poza samego siebie,

uczynic z siebie daru ani stworzy¢ autentycznie ludzkiej wspolnoty”.

W pracy najwazniejszg role winno odgrywac wspotdziatanie, by osigga¢ razem znacznie
wiecej niz przeciw sobie: ,,Pracownicy i przedsiebiorcy winni wreszcie kierowac sie we
wzajemnych stosunkach zasadami ludzkiej solidarnosci, zgodnie z nakazami chrzescijanskiego
i braterskiego wspdtzycia”. Ludzie pierwotni walczyli na $mier¢ i zycie, przetrwali tylko

najsilniejsi, jednak od tego czasu ewolucja dokonata znaczacego postepu, a w korporacjach
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walka o byt trwa nadal. Czas wyjs¢ z jaskini i wyeliminowa¢ pierwotne metody zarzadzania

ludZzmi, ktére tak popularne w korporacjach, takze tych finansowych.

Uprzedmiotowienie czlowieka
Presja stres i... powotlanie?

Nauka spoteczna Kosciota udowadnia, ze praca to nie tylko zmudne zadania do wykonania,
ale rodzaj powotlania, ktore ksztaltuje cztowieka: ,(...) jest tedy cztowiek podmiotem pracy

(...) wykonuje rézne czynnosci przynalezace do procesu pracy”.

Presja wywierana na pracownikach oraz managerach nie zgadza sie z literg katolickiej
nauki spotecznej. Wynik, efektywnos¢, sprzedaz... Na barki bankowca spada

odpowiedzialnosc¢ za sprawy niezalezne od niego, na ktére nie ma wpltywu.

Stres zabiera wolnos¢, rozstrzeliwuje kreatywnos¢, niszczy rados¢, psuje cos, co pozwala
byc¢ lepszym: ,,LLekcewazenie natury cztowieka, stworzonego dla wolnosci, jest nie tylko

niedozwolone z punktu widzenia etycznego, ale takze nieefektywne spotecznie”.

Presja to wybitnie zta metoda zarzadzania personelem, ktorej efekt jest przeciwskuteczny.
Metody te stosowane sa, poniewaz sg banalne i tatwe. Scista, dtawiagca kontrola — poprzez
przygotowywanie szczegotowych raportow, tabel i wskaznikow — nie zastapi madrej

organizacji pracy.

Lenistwo powoduje, Ze nie poszukujemy i idziemy utartymi drogami, doktadnie tak jak w

kwestii presji i stresu.

Brak dialogu, zabdjstwo aktywnosci

Wiascicielom powinno zaleze¢ na lepszym poznaniu firmy, w czym pomagaja relacje z
szeregowymi pracownikami, rozmowy ze zwigzkami zawodowymi, radq pracownicza,
wczytywanie sie w glosy zatogi w anonimowych ankietach czy sygnaty ptynace z wewnatrz

organizacji.

Dialog jest konieczno$cia, by bank stawat sie lepszym miejscem. Pracownikow z wiasnym,
niezaleznym, cho¢ pelnym troski zdaniem managerowie czesto odsuwaja na margines,

przydatniejsi sg ci bezrefleksyjni, zawsze potakujacy, niezdolni do krytycznego namystu.

Jak konkretnie zarzad wzmocni debate wewnatrz banku? Poprzez otwartg dyskusje (cho¢by
w formie wewnetrznych czatéw, gdzie pytania sq anonimowe), wdrazanie zaproponowanych

przez personel zmian, dialog ze zwigzkami zawodowymi i budowanie kultury rozmowy.
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Czlowiek srodkiem do celu. Godnosc klienta i pracownika

W firmie finansowej szczeg6lne znaczenie ma zaufanie, dlatego bankowcy powinni dba¢ o
jakos$¢ oraz wiarygodnos$¢. To mogq osiagnac tylko poprzez uczciwe dziatanie wobec klientow,
konkurentow, wspotpracownikow czy podwtadnych. Wysokie standardy kojarzy¢ sie powinny
wiasnie ze Swiatem bankowosci, a: ,,Bez prawdy, bez zaufania i mitosci do prawdy, nie ma
Swiadomosci i odpowiedzialnoSci spotecznej, a zachowania spoteczne sq dyktowane przez

prywatne interesy i logike wiadzy, co prowadzi do podzialow w spoteczenstwie” (...).

Nachalne atakowanie klientéw ofertami, jest jakim$ rodzajem znecania sie, odbierania
godnosci, traktowania drugiego jak srodka do celu, dlatego na strazy stoi prawo konsumencie.
Jednak to doradcy szczeg6lnie uparci, niekoniecznie za$ kompetentni, sg cenieni na rynku. A

winno by¢ doktadnie odwrotnie, tak by klient i doradca funkcjonowali jako partnerzy.

Wedle katolickiej nauki spotecznej oszustwo to sprawa naganna. Nie wazne, czy chodzi o
nacigganie klienta, panstwa, czy konkurenta. Znana jest sprawa jednego z brytyjskich gigantow
finansowych, ktéry pomagat swoim klientom w unikaniu ptacenia podatkéw. Mimo sporych
strat panstwa wobec banku nie zostaty wszczete kroki prawne. By¢ moze stato sie tak z

powodu tego, ze za procederem stali wpltywowi politycy.

Czlowiek to nie jest cyfra w excellowskiej tabeli, takie suche zestawienie falszuje wypacza
rzeczywistos¢. Taka analiza nie wymaga rzetelnego namystu, zas horyzont interpretacji danych
zaweza sie do liczb oderwanych od kontekstu osobowego. Tymczasem dokonujac rozwazan
nad pracq podwitadnych, czy klientéw warto wzig¢ pod uwage wszelkie — przynajmniej
najwazniejsze — przyczyny zewnetrzne wynikow. Nie ma godnosci w masowosci, bez

indywidualnego stosunku wobec drugiego cztowieka.

Zarzadzanie na zasadzie ,kija i marchewki” jest banalnie proste, podobnie jak zarzadzanie
przez cele, gdzie cele czastkowe sa oderwane od efektu finalnego, ktérym powinno by¢ dobro
cztowieka oraz firmy jako catosci. Oba te sposoby zarzadzania traktujq cztowieka jedynie jako
Srodek do zrealizowania matego zadania, czesto sprzecznego z interesem wspolnym catego
przedsiebiorstwa. Obie metody kreujg osobe ludzka na bezwolne narzedzie, ktore zadziata
tylko wowczas, gdy bedzie zastraszona, odpowiednio wynagrodzona, lub postawi sie jej bardzo
konkretne zadania, bez koniecznosci rozwazania w konteksScie catego banku: (...) cztowiek
zostaje potraktowany poniekad na rowni z calym zespotem materialnych srodkéw produkcji,
jako narzedzie, a nie — jak to odpowiada wlasciwej godnosci jego pracy — jak podmiot i

sprawca, a przez to i prawdziwy cel catego procesu produkcji”.
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Chciwos¢ i pazernosc

Nieumiarkowanie i dysproporcje (zarobkowe)

Banki dziatajac w realiach rynkowych daza do ograniczenia kosztéw, stad wstrzymuje sie
podwyzki, tnie koszty. Tymczasem pensje wyzszego managementu pokazuja, Ze oszczednosSci
dotycza gtéwnie najstabszych grup pracownikow, bo Srednia wysokos¢ zarobkow w
bankowosci wyglada przyzwoicie. Jak podaja media pensje na najwyzszych pietrach
bankowych wiezowcéw osiggaja horrendalny wielomilionowy poziom, stad nie sposob przejsc¢
obojetnie wobec dysproporcji wynagrodzen, ktéra w polskich bankach jest
kilkudziesieciokrotna, a w amerykanskich nawet kilkusetkrotna. Komisja Nadzoru
Finansowego rozwazala wprowadzenie rekomendacji, ktéra wynagrodzenie prezesa uzalezni

od $redniego uposazenia pozostatych pracownikéw w banku.

Kosciot ustami papiezy zaleca sprawiedliwy, uczciwy, podziat wysitkow pracy: ,,Praca (...)
powinna by¢ tak wynagradzana, by czlowiek posiadal mozliwos¢ godnego ksztaltowania
egzystencji materialnej, spotecznej, kulturalnej i duchowej zar6wno siebie samego, jak swoich
bliskich, z uwzglednieniem funkcji oraz wydajnosci kazdego, sytuacji przedsiebiorstwa, a
takze dobra wspolnego”. Kosciot nie ucieka w analizach od tak waznego aspektu jak kondycja
finansowa przedsiebiorstwa, jednak przy tak wysokich wynagrodzeniach zarzadéw, trudno

domniemywag, ze sytuacja bankow przedstawia sie tragicznie.

Niebezpieczna wydaje sie tendencja do zatrudniania ludzi bez zobowigzan rodzinnych,
ktérzy maja niewygoérowane oczekiwania wzgledem plac. Nauka spoteczna koSciota stwierdza,
ze: ,,ptaca winna pracownikowi rzagdnemu i uczciwemu wystarczy¢ na utrzymanie zycia”.
Mtodych ludzi z powodu niskich pensji nie sta¢ na wlasne M, przez co egzystuja latami jako
tzw. gniazdownicy przy rodzicach, zamiast wyprowadzic sie i dazy¢ do zalozenia rodziny.
Trudno wyobrazi¢ sobie cho¢by wynajecie mieszkania za pensje szeregowego pracownika
banku.

Banki nie sg podmiotami, ktorych zadaniem jest prowadzenie polityki spotecznej, jednak
WwyZsze uposazenia sprzyjaja stabilizacji zatrudnienia, a tym samym wiekszej jakosci
procesow. Sadzac po zarobkach wyzszego managementu, banki sta¢ na podwyzki dla
szeregowych specjalistow, jednak wygrywa krotkoterminowa efektywnos¢ nakazujace
ograniczyc te ,,koszty”. Pracownicy dojrzali, o ustabilizowanej sytuacji zyciowej, ktérych stac¢
na godne zycie, sa nieoceniong wartoscia dla banku. Nalezy tak ulozyc¢ siatke ptac, by firma
mogla osiggac satysfakcjonujace wyniki, ale nie z powodu o0szczedno$ci na najnizszym

personelu.
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Do rangi istotnego problemu spotecznego urasta pragnienie posiadania coraz wiekszej iloSci
dobr materialnych, jak i nieustanne podgrzewanie tych aspiracji przez finansowe reklamy.
Finansisci przekonujg jak tatwo i szybko mozna siegna¢ po gotowke, ile codziennych potrzeb
przyjdzie zaspokoic za pienigdze z pozyczki: ,,(...) jest bowiem rzecza tatwo zrozumiala, ze
jesli nie jest sie uodpornionym na wszechobecna reklame i nieustannie kuszace propozycje
nabycia nowych produktow, wéwczas im wiecej sie posiada, tym wiecej sie pozada”. Trudno
jednak uswiadczy¢ informacji, ze zobowigzanie trzeba bedzie ptacic¢ kilka lat, jakie sa
konsekwencje nieregularnego sptacania rat, ze kredyt to powazna odpowiedzialnos¢. Liczy sie
szybkie zaspokojenie egoistycznych potrzeb, a blad nieumiarkowania popetniajg w tym
wypadku klienci, ale i banki mocno naklaniajace ich do nieroztropnosci. Nauka spoteczna
Kosciola ostrzega przed zbytnim zapatrzeniem w dobra doczesne: ,,Nadrozwdj, polegajacy na
nadmiernej rozporzadzalno$ci wszelkiego typu dobrami materialnymi (...), fatwo przemienia
ludzi w niewolnikow ,,posiadania” i natychmiastowego zadowolenia, nie widzacych pewnego
horyzontu, jak tylko mnozenie débr juz posiadanych lub state zastepowanie ich innymi, jeszcze

doskonalszymi. Jest to tak zwana cywilizacja ,,spozycia” czy konsumizm.

Wstrzemiezliwoscia powinny wykazac sie banki wobec konsumentow ustug finansowych,
by nie zwiekszac¢ w sposéb niegodny zysku na dokonywanych przez nich operacjach. Kosciot
od zawsze potepiat lichwe, ktora poczatkowo definiowat jako czerpanie jakichkolwiek
korzys$ci z udzielania pozyczek, za$ od encykliki ,,Vix pervenit” Benedykta XV zlagodzit
swoje stanowisko, do nazbyt wysokich profitow: ,,Przez lichwiarstwo i che¢ zarobku,
powodujace gtdd i Smier¢ swoich wspétbraci, spekulanci posrednio popehiaja zabojstwo, za
ktore sa odpowiedzialni”. Z takiego zalozenia wyszed} parlament uchwalajac ,,Ustawe o
kredycie konsumenckim” oraz ,,Ustawe o nadzorze nad rynkiem finansowym”, ktére
ograniczaja wysoko$¢ kosztow kredytu oraz kaza informowac klienta o rzeczywistej cenie
pozyczki. O ile wiec w bankach lichwa zostata zahamowana, to zupeknie inaczej ma sie sprawa

w przypadku firm pozyczkowych.

Czlowiek nie jest cyfra w tabeli, kosztem lub zarobkiem, ktéorym mozna dowolnie

zonglowac.

Miazdzace pietno efektywnosci

Banki chcg pracownika produktywnego, efektywnego, niewiele r6znigcego sie od
mechanicznej maszyny liczacej, ciggle i ciagle dazacego do doskonatosci, ktérej nigdy nie
osiggnie. Jednak to osoba ludzka znajduje sie w centrum zainteresowania Kosciota: ,,Cztowiek

bowiem jest tworca calego zycia gospodarczego, jego srodkiem i celem”.
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Zapatrzenie jedynie na zysk, wzrost efektywnosci redukuje cztowieka do poziomu
materialnego: ,,Bledem jest pogardzanie ludzkimi zdolnoSciami zapanowania nad
wypaczeniami rozwoju lub wrecz ignorowanie prawdy, ze cztowiek jest z zalozenia
nastawiony, by «bardziej by¢». Dla ludzi dobra materialne nie sa najwazniejsze, szczegolnie,

gdy osiggaja pewien minimalny poziom egzystencji.

Banki bezustannie podnosza presje na obnizanie kosztow, zwiekszanie dochodow,
managerowie nie szukajg punktu, w ktorym nalezy sie zatrzymac, testuja ludzka wytrzymatosc¢
do granic, zgodnie z abstrakcyjna zasada ,,sky is the limit”. Odbywa sie to kosztem rzetelnej
pracy, bo przesadzony wzrost wydajnosci musi wplywac na jakos¢ Swiadczonych ushug. Jesli
na jedng osobe natozone sa te same obowiazki, jak wczesniej na trzy, to nie sposdb, by bez

automatyzacji prace wykonywac réwnie dobrze.

Efektywnosc¢ spetlnia wazna role, cho¢ przesadne zafiksowanie na jej punkcie unicestwia
zadowolenie z pracy. Katolicka nauka spoteczna docenia jej znaczenie mowiac o tym, ze
marnotrawstwo nie stuzy przedsiebiorstwu, ze ludzie powinni dziata¢ solidnie i przez to, ze
skutecznie i szybko. ,,Wydajno$¢ winna stymulowac spoteczenistwo do wiekszej solidarnosci,

za$ nie moze by¢ skonstruowana na krzywdzie ludzi”.

Katolicka nauka spoteczna — szczegdlnie w wydaniu Jana Pawta II — nie odrzuca koncepcji
zysku, bo papiez opowiada sie za wolnym rynkiem opartym o fundament wartosci: ,, Kosciét
uznaje pozytywna role zysku jako wskaznika dobrego funkcjonowania przedsiebiorstwa: gdy
przedsiebiorstwo wytwarza zysk, oznacza to, ze czynniki produkcyjne zostalty wtasciwie
zastosowane a odpowiadajace im potrzeby ludzkie — zaspokojone. Jednakze zysk nie jest
jedynym wskaznikiem dobrego funkcjonowania przedsiebiorstwa”. To zaufanie i jakos¢, nie
zas zysk, s najwazniejszym kapitalem bankow. Katolicka nauka spoteczna powiada:
,Cztowiek powinien uwazac legalnie posiadane przez siebie rzeczy nie tylko za swoje wlasne,
lecz takze za wspdlne, zewnetrzne, w tym znaczeniu, ze moga one przynies¢ pozytek nie tylko
jemu samemu, lecz takze innym”. Samo posiadanie débr staje sie tylko bezproduktywnym

przywilejem, poniewaz nie stuzy wspolnocie.

Wazna w dzialalno$ci bankéw winna by¢ spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu, czyli
pozytkowania majatku dla dobra spotecznosci: ,,Obok dobra jednostek istnieje dobro zwigzane
z zyciem spotecznym o0s6b: dobro wspdlne. Jest to dobro «nas-wszystkich», czyli
poszczegdlnych oséb, rodzin oraz grup posrednich, tworzacych wspélnote spoteczng”. Nie
powinnisSmy wracac¢ do antyhumanistycznych wartosci prezentowanych przez XIX-wiecznych
fabrykantéw. Kosciét ma inne, cho¢ nie mniej skuteczne rozwigzanie: ,,Nalezy zatem doktadac¢
staran, by doskonali¢ umiejetnosci i uzdolnienia pracownikéw i w ten sposéb czynic ich prace

coraz lepszg i bardziej wydajna; ale potrzeba tez nieustannej czujnosci i odpowiednich praw,
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by wyeliminowa¢ haniebne zjawiska wyzysku”. Do osiagniecia sukcesu rynkowego lepiej
wybra¢ moralne rozwiagzania, bo personel traktowany z szacunkiem, odptaci przywiazaniem,

zaangazowaniem, a jego motywacja bedzie naturalna, nie wymuszona.

Nieuczciwa sprzedaz. Byle statystyki sie zgadzaly

Banki nie powinny ulegac patologiom, ktore zdarzaja sie w innych dziatach gospodarki, bo
w finansach poprzeczke stawia sie wyzej. Kto popelnia niegodziwosc staje sie jej wiezniem.
Bank, ktory celuje w oszukiwaniu, badz zaciemnieniu prawdy wobec klientow, doczeka sie
konsekwencji braku roztropnosci. Jako przykiad niech postuzy sprawa niewspotmiernie
wysokich spreadéw jakie banki naliczaty klientom sptacajacym zadtuzenie w walucie obcej.
Niedtugo prawdopodobnie przyjdzie oddac klientom nieuczciwie zdobyty zarobek z

odsetkami, wiec skorka okazala sie nie warta wyprawki.

Czasem naduzy¢ zwigzanych z checig uzyskania kolejnych premii dokonujgq sami
pracownicy, czasem wymuszajg to na nich szefowie. Na Pomorzu, w jednej ze szkot srednich
bankowcy prowadzili lekcje na temat bezpieczenstwa w sieci. Finalem zaje¢ miato by¢
zalozenie ,,fikcyjnych” kont na probe, jednak okazato sie, ze konta doradcy zatozyli catkiem
realnie, a 200 uczniow przekonato sie o tym dopiero, gdy otrzymali korespondencje z banku.
To system sprzedazy i rywalizacja bywaja przyczyna tak nieuczciwego zachowania
pracownikow, ktérzy chca wykazac sie przed przetozonymi skutecznoscia. Na duzo wieksze,
systemowe oszustwo pozwolit sobie amerykanski bank Wells Fargo, ktory zalozyt swoim
nieswiadomym klientom dwa miliony kont i kart kredytowych. Bank uznawany w USA za

synonim chciwosci ukarano kwotg 185 milionéw dolaréw.

Gdy niepohamowana chec¢ posiadania opanowuje cztowieka, to niegodziwos¢ kieruje go w
strone drugiej, stabszej osoby. I tak jedna z dyrektorek banku udzielone klientom pozyczki
przelewala na prywatne konto. Nie ominelo jej zatrzymanie przez organy Scigania. Jeden z
doradcow rozdawat dzieciom zabawki, ktére zabieral, gdy rodzice nie chcieli podpisac

wniosku o przyznanie karty kredytowej.

Prokuratura, ktéra kompletuje dokumentacje kredytow frankowych, bedzie musiata
wynajac¢ ciezarowki, by dostarczy¢ akta do szczecinskiego sadu rozpatrujgcego sprawe. Czy
Sledztwo potrwa zatem dziesiatki lat i rozwiaze sie przed wygasnieciem zobowigzan w
szwajcarskiej walucie? Gdy banki maja problem ze zrozumieniem materii swojego
postepowania, to jaka miarg mogliby uczynic to sami konsumenci? Frankowicze twierdza, ze
w momencie podpisywania uméw o kredyty hipoteczne w szwajcarskiej walucie nie zdawali

sobie sprawy z ryzyka kursowego. Przekonuja, ze banki ukrywaty przed nimi informacje o
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czyhajacym niebezpieczenstwie wahan walutowych, a takze Ze odmawiano im kredytow w

ztotowkach.

Niedobrze jesli bankowcy manipulujg klientami, by doprowadzi¢ do podpisania
niekorzystnej umowy. Nacisk na doradce czesto wywiera manager, na niego z kolei szef
wyzszego szczebla i tak efektem domina az od prezesa. Uczciwos¢ bankéw, czyli porzadek w
dokumentacji i procedurach, rzetelnos¢ wobec klientéw, akcjonariuszy oraz konkurentow, to
Swiadectwo wiarygodnosci. Niestety niekiedy dochodzi do niejasnych operacji finansowych,

spekulacji, ktore uderzajqa w dobre imie catego sektora.

Niektore z bankow stosujg kruczki w umowach, szereg klauzul abuzywnych (ich rejestr
prowadzi UOKIK), gwiazdki i odwotania do niezrozumiatych regulaminéw. Instytucja
finansowa nie powinna podnosi¢ czy zmienia¢ wysokos$ci optat bez akceptacji klientéw, o
czym przekonat sie jeden z bankdw, wobec ktorego postepowanie wszczat Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentow. Bank 6w probowat zmienia¢ jednostronnie warunki nie zapisane
w umowach i informowat o tym jedynie elektronicznie. Sama wola banku to za mato, by

modyfikowa¢ konsumentowi warunki kontraktu.

Stawianie klientow pod $ciang nie jest zgodne z zaleceniami katolickiej nauki spotecznej,
ktéra proponuje, by ich u§wiadamiac: ,,(...) potrzebna jest tu wielka praca na polu wychowania
i kultury, obejmujaca przygotowanie konsumentéow do odpowiedzialnego korzystania z prawa
wyboru, ksztaltowanie glebokiego poczucia odpowiedzialnosSci u producentéw”. Dzieje sie tak
m.in. w przypadku mlodziezy, ktéra instytucje finansowe edukuja finansowo, czy poprzez
nauke oszczedzania w ramach SKO, czy programy takie jak ,,Bakcyl” — Bankowcy dla

Edukacji Finansowe;.

Bank powinien tak napisa¢c umowe, aby klient rozumiat jej treS¢ i podejmowat Swiadoma
decyzje, bo komplikowanie mechanizméw finansowych wiedzie ku oszustwu. Niedawno jeden
z komercyjnych bankéw podjat akcje polegajaca na upraszczaniu jezyka procedur,
regulaminow i dokumentéw, ktére otrzymuja klienci. Zaré6wno pracownicy, jak i klienci moga
zwracac uwage banku na to, co nalezy zmieni¢ w zawartosci dokumentéw, ktore nastepnie sg

analizowane przez polonistow i prawnikow. Czyste intencje nie potrzebujq stownych zasiekow.

Zagubienie wartosci

Sklanianie do dzialan nieetycznych

Najgorsze sa te malwersacje, ktore maja charakter systemowy, a wynikajq z prowadzonej
przez bank polityki. Gdy kultura korporacyjna tamie kregostup moralny doradcéw — nakazujac

im posrednio, poprzez nacisk, dokonywanie naduzy¢ w relacjach z klientami — to kiepsko
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$wiadczy o bankach. Tego akceptowac nie sposéb, mimo ze egoizm wydaje sie tak zbiezny z
naturg homo economicus. Na uczciwosci instytucji finansowych powinny wzorowac sie inne
przedsiebiorstwa. Papiez Pius XI w ,,Quadragesimo Anno” wskaze: ,,(...) bledem byloby
twierdzi¢, ze porzadek gospodarczy i moralny tak sa od siebie odlegte i tak sobie obce, iz

pierwszy zupelnie nie nalezy do drugiego”.

,» LU iteraz” redukuje aspiracje, zaweza oglad: ,,Bez perspektywy zycia wiecznego,
postepowi ludzkiemu na tym Swiecie brakuje horyzontu. (...) z fatwoScia moze zostac
sprowadzony do tego tylko, by zwieksza¢ stan posiadania. W ten spos6b ludzko$¢ traci
odwage, jakiej wymaga gotowos$c na przyjecie wyzszych dobr, na podjecie wielkich i

bezinteresownych inicjatyw (...)”.

Oszustwa takie jak falszerstwa godne sg jedynie potepienia, najgorsze jednak sg te
odbywajace sie na masowa skale, jak te, ktore wywotaty swiatowy kryzys finansowy blisko
dekade temu. Mamy obecnie dobry czas na poszukiwanie nowych sciezek dla finanséw:
,Kryzys zmusza nas do przemyslenia na nowo naszej drogi, do przyjecia nowych regut i
znalezienia nowych form zaangazowania, do korzystania z pozytywnych doswiadczen, a
odrzucania negatywnych”. Cho¢ banki staraly sie udowodni¢, ze nie uczestniczyty Swiadomie
w procederze oszustwa, to chyba nawet najwieksi naiwniacy wiedzieli, ze ich dziatanie

wynikato z niepohamowanej chciwosci.

System finansowy musi by¢ mozliwie najmniej skomplikowany, by potencjalny klient,
inwestor czy wiasciciel rozumial jego mechanizmy. Byt on tak zagmatwany, ze czotowi liderzy
amerykanskiej bankowosci probowali udowodnic, zZe nie rozumieli podejmowanych decyzji,
poniewaz opierali sie na danych, ktére wydawatly im sie prawidtowe.... Na szczeScie

nieuczciwe banki spotkata kara za ich przewiny.

Zdarza sie, Ze banki $wiadomie wykorzystuja naiwnosc¢ klientow, szczegblnie senioréw
nieznajacych wilczych praw wspotczesnej gospodarki. Starsze osoby czesto nie zdajg sobie
sprawy, jakie dokumenty podpisuja, albo nie widza z powodu kiepskiego wzroku. Tak oto 77-
letnia pani Aniela zostata rekinem gieldowym, inwestujac oszczednosci catego zycia w akcje.
Po6zniej mozliwosci klienta w nierownej walce z bankiem o swoje prawa sg niewielkie,
poniewaz, podpisujac umowe, konsument podpisuje cyrograf, niczym mickiewiczowski Pan

Twardowski.

Bezpieczenstwo systemu

Centralnymi cechami bankowosci winny by¢ jako$¢ oraz zaufanie. Sposob dziatania wielu
bankow propaguje bylejakos¢, czyli cos doktadnie odwrotnego. Podstawg dla bezpieczenstwa

banku i klienta sg zasady uczciwego wyliczenia zdolnosci kredytowej, czy i komu warto, i na
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jakich warunkach powierzy¢ pienigdze. Gdy sytuacja finansowa klienta jest stabo rozpoznana
albo uznana za katastrofalna, to nie powinien on otrzymac pozyczki. Naduzycia jak na
amerykanskim rynku hipotek pokazuja, Ze w rezultacie nieroztropnosci traca dtuznicy, banki,
panstwo oraz pozostali obywatele. Banki trwonig zaufanie i wiarygodnos$¢, za$ klienci —
bezpieczenstwo, a warto odwotac sie do: ,,(...) waznych cnét, jak rzetelnos¢, pracowitosc,
roztropno$¢ w podejmowaniu uzasadnionego ryzyka, wiarygodnos$c¢ i wiernos¢ w relacjach
miedzyosobowych, mestwo we wprowadzaniu w zycie decyzji trudnych i bolesnych, lecz

koniecznych (...)”.

Jedynie instytucje nadzoru, wyposazone w solidne narzedzia prawne, okielznaja bankowa,
niepohamowana, chytra hiene. Cho¢ trzeba wiedzie¢, ze sam regulator nie wystarczy, ze
wazniejsza role gra odpowiedzialnos¢: ,,(...) za bardzo zaufano tym instytucjom, tak jak gdyby
mogly one osiagna¢ pozadany cel w sposob automatyczny. W rzeczywistosci same instytucje
nie wystarczajg, poniewaz integralny rozwoj ludzki jest przede wszystkim powotaniem, a wiec

wiaze sie z wolnym i solidarnym wzieciem na siebie odpowiedzialnosci przez wszystkich”.

Regulatorzy rynku finansowego muszq odnalez¢ sie w dwojakim potozeniu, czyli stréza
pilnujacego systemu przed chciwoscia — z pozytkiem dla systemu finansowego, obywatela i
panstwa — a takze specjalisty, ktéry zadba o to, by rynku nie zadusi¢ zbytnimi restrykcjami.
Sztuka polega na znalezieniu balansu, by gospodarka rozwijala sie w sposéb zharmonizowany,
z korzyscig dla wszystkich podmiotéw. W katolickiej nauce spotecznej niejako odzwierciedla

sie zdroworozsadkowe, umiarkowane stanowisko.

Powrot do wartosci i fundamentow to lepsza bankowos¢

Kryzys finansowy to nastepstwo degradacji moralnosci, chciwosci, niepohamowanego
pragnienia zwiekszenia zasobnosci konta. Sukces osiggany za wszelka cene nie daje szczescia,
a tworzy pustke, ktorej nie sposob zasypa¢ dobrami materialnymi. Za pienigdze nie kupisz
nigdy bezinteresownych relacji z drugim cztowiekiem, mitosci ani satysfakcji z czynienia
dobra.

Rynki finansowe niejednokrotnie budza w spoteczenstwie instynkty pierwotne: walke o
przetrwanie, konsumpcje, a pozostawiajg pustke i chtéd kamiennej jaskini. W ciemnosciach
pieczary nie poczujemy ciepta i oparcia drugiego cztowieka, wspélnoty przepeinionej
solidarnosScig. Mitos¢ ulatuje w nicos¢, a pienigdz nieudolnie prébuje zastapic jej wartosci.

Gdzie tli sie nadzieja? Droga wiedzie przez wartosci, jakie niesie ze soba katolicka nauka
spoteczna. To szansa na wyzwolenie z pet nieokielznanej aksjologicznej pustki
egzystencjalnej. Gros pracy banki juz wykonaty, mndstwo dobrych, zbieznych z naukag

spoteczng Kosciota rozwigzan znajdziemy w ,,Kodeksie Etyki Bankowej” przygotowanym
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przez Komisje Etyki Bankowej przy Zwiazku Bankow Polskich, kodeksach etycznych bankow

czy rekomendacjach Komisji Nadzoru Finansowego.

Istnieje tylko jeden warunek: wskazania nauki spotecznej Kosciola i zalecenia etyczne
muszq szanowac finansowi decydenci. Kryzys finansowy uczy, ze nadszed} czas powrotu do

fundamentéw bankowosci, do fundamentéw wartosci.
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Cytaty i idee przewodnie

Cztery mysli, ktore spinajq catq publikacje

,»Za pieniqdze nie kupisz nigdy bezinteresownych relacji z drugim cztowiekiem.”

,» Badanie potrzeb nie moze by¢ zastonqg dymnq dla celu, jakim jest agresywna
sprzedaz.”

,» Nie chodzi o wygodne kanapy, ale o zwyklq, prostq — cho¢ nie prostackq —
uczciwosc.”

, Kryzys finansowy uczy, ze nadszedt czas powrotu do fundamentéow bankowosci,
do fundamentéw wartosci.”
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Marcin Stronski

Publicysta i spotecznik, od lat zajmuje sie
tematykq bankowosci, etyki biznesu, spraw

spotecznych oraz zrownowazonego rozwoju.

W latach 2018-2024 byt liderem bankowej
Solidarnos$ci, a w latach 2017-2023
wiceprzewodniczacym Sektorowej Rady ds.

Kompetencji Sektora Finansowego.

W latach 2025-2026 koordynowat projekt
Clean Air Now! City leaders facing
challenges, taczac doSwiadczenie eksperckie

z wrazliwoscig spoteczng i dbatoscig o

jakosc¢ debaty publiczne;j.

Zielona NicC

ESG praktycznie, uczciwie i po ludzku
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