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Wstep

Publikacja Finanse publiczne zostata wydana w ramach Prac Naukowych Uniwer-
sytetu Ekonomicznego we Wroctawiu. Poszczegdlne jej czgéci stanowia dorobek
pracownikéw naukowych najbardziej liczacych si¢ w Polsce o§rodkow naukowych.
Przedstawione opracowania odnosza si¢ do calego spektrum probleméw naukowo-
-badawczych zwigzanych z finansami publicznymi i polityka fiskalng. Poszczegdlni
autorzy prezentuja wyniki swoich badan teoretycznych i empirycznych w zakresie
zarzadzania dochodami i wydatkami budzetu centralnego oraz budzetéw jednostek
samorzadu terytorialnego, w kontekscie zarowno reformy finansow publicznych,
reformy systemu emerytalnego, pomocy publicznej, jak i teoretycznych podstaw re-
alizacji wyznaczonych celow przez narzedzia polityki fiskalne;j.

Niniejsza publikacja jest adresowana do $rodowisk naukowych i studentow
wyzszych uczelni oraz osob, ktore w praktyce gospodarczej maja stycznosc ze stro-
ng dochodowg lub wydatkowa polityki fiskalne;j.

Poszczegolne fragmenty ksigzki byly recenzowane przez profesorow uniwer-
sytetow, w wigkszosci kierownikow katedr finansow, katedr ekonomii oraz poli-
tyki ekonomicznej, ktorym chciatbym podziekowac¢ za rzetelne recenzje. Sktadam
roOwniez wyrazy uznania pracownikom Katedry Ekonomii i Polityki Ekonomiczne;j
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu oraz pracownikom Wydawnictwa za
wiele wysitku i zaangazowanie, dzigki ktoremu powstata ta publikacja.

Mam glebokie przekonanie, ze ksigzka Finanse publiczne, ktdrg oddajemy
w Panstwa rece, bedzie inspiracjg do dalszych badan i dociekan naukowych oraz do
powstania rownie inspirujacych opracowan w przysziosci.

Jerzy Sokotowski
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KLIENCI I PRACOWNICY
JAKO BENEFICJENCI DZIALAN CSR
W SEKTORZE BANKOWYM W POLSCE

CUSTOMERS AND EMPLOYEES
AS RECIPIENTS OF CSR ACTIVITIES
IN THE BANKING SECTOR IN POLAND
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Streszczenie: Jedno z uje¢ spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu (CSR) koncentruje si¢
na relacjach przedsigbiorstwa z jego interesariuszami. W przypadku dzialalnosci bankowej
szczegolnie istotng role odgrywaja relacje z klientami oraz pracownikami. Celem artykutu
jest analiza dziatan w ramach CSR podejmowanych przez wybrane banki w Polsce w stosun-
ku do tych grup interesariuszy. Hipoteza jest twierdzenie, ze klienci i pracownicy stanowia
podstawowe grupy interesariuszy, do ktorych swe dziatania kierujg banki w ramach strategii
CSR. W artykule przedstawiono wprowadzenie teoretyczne poparte analiza zakresu dziatan
w obszarze CSR deklarowanych przez przedsigbiorstwa bankowe, w oparciu o opublikowane
przez nie materiaty. Analiza dokumentéw zrédtowych pozwala potwierdzi¢ postawiong hipo-
teze, przy czym brak pewnosci, na ile deklarowane dziatania w zakresie CSR sa realizowane.

Stowa kluczowe: CSR, bankowos¢, zadowolenie klienta, zadowolenie pracownika.

Summary: One of the shots at the Corporate Social Responsibility (CSR) focuses on the
relationship with the company’s stakeholders. In the case of banking activities, a particularly
important role is played by relationships with customers and employees. The aim of the article
is the analysis of CSR activities undertaken by selected banks in Poland in relation to these
stakeholder groups. The hypothesis of this article is that customers and employees are the
key stakeholder groups to which actions of banks are directed within the framework of CSR
strategy. The article presents the theoretical introduction followed by the analysis of range
of activities in the CSR area declared by the banking companies, based on the published by
these companies materials. Review of source documents allows for the confirmation of the
hypothesis, while there is no certainty to what extent declared CSR actions are implemented.

Keywords: CSR, banking, customer satisfaction, employee satisfaction.
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1. Wstep

Spoteczna odpowiedzialnos$¢ biznesu jest rozpatrywana w literaturze z wielu punk-
tow widzenia. Jednym z nich sg relacje przedsicbiorstwa z jego interesariuszami,
ktore tworza kapitat relacyjny przedsiebiorstwa, a w konsekwencji decyduja o jego
funkcjonowaniu w otoczeniu. W przypadku dziatalnosci bankowej, ktora opiera si¢
na spotecznym zaufaniu, szczegolnie istotng role odgrywaja relacje z klientami oraz
pracownikami, ktoérzy decyduja o kontaktach z klientami.

Celem artykutu jest analiza dziatan, ktére mozna przyporzadkowac do spo-
tecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR — Corporate Social Responsibility), po-
dejmowanych przez przedsiebiorstwa sektora bankowego w Polsce w stosunku do
klientow i pracownikow. Hipoteza jest twierdzenie, ze klienci i pracownicy stanowia
podstawowe grupy interesariuszy, do ktorych swe dziatania kierujg banki w ramach
strategii CSR. Hipoteza artykulu jest poddana weryfikacji na podstawie analizy
materialow publikowanych przez szes¢ bankow notowanych na Gieldzie Papierow
Warto$ciowych w Warszawie, nalezacych do indeksu RESPECT (spotek deklaruja-
cych przestrzeganie zasad CSR).

2. Klienci i pracownicy jako interesariusze przedsi¢biorstwa

Jednym z ujec¢ spotecznej odpowiedzialnosci biznesu sg relacje przedsigbiorstwa
z jego interesariuszami (inne ujecia CSR wskazujg na jej aspekty moralno-etyczne
lub zwigzane z nig korzysci o charakterze ekonomicznym i spotecznym) [Bartkowiak
2011]. Zgodnie z relacyjnym ujeciem CSR przedsigbiorstwo, ktore zidentyfikuje
i uwzgledni w strategii zarzadzania oczekiwania swoich interesariuszy (osob i in-
stytucji zainteresowanych powodzeniem dziatalno$ci przedsigbiorstwa), ma wigksze
szanse na stabilny 1 trwaty rozwdj. Z tej perspektywy dzialania podejmowane przez
przedsiebiorstwo mozna podzieli¢ na realizowane w stosunku do otoczenia blizszego
(dostawcow, klientow, dystrybutoréow, kredytodawcow) i dalszego (otoczenia spo-
teczna, politycznego, prawnego) [Williamson i in. 2004; Nellis, Parker 2006].

W ujeciu ekonomicznym podkresla si¢, ze CSR jako element strategii przed-
sigbiorstwa prowadzi do wzrostu lojalno$ci klientow w stosunku do marki, umozli-
wia popraw¢ wykorzystania zasoboéw przedsigbiorstwa, przyczyniajac si¢ w dlugim
okresie do poprawy pozycji konkurencyjnej i wzrostu jego wartosci rynkowej [Luo,
Bhattacharya 2006; Servaes, Tamayo 2013]. Uwzglednienie oczekiwan spotecznych
w dziatalnosci przedsigbiorstwa skutkuje szacunkiem spotecznym, wigkszym zain-
teresowaniem ze strony klientow, co przeklada si¢ na wzrost sprzedazy, tatwiejszy
dostep do kapitatu i tatwiejsze pozyskiwanie wykwalifikowanych pracownikow
[Rybak 2004]. Przedsigbiorstwo uwzgledniajace zasady CSR w odniesieniu do part-
neréw biznesowych tworzy odpowiedni poziom kapitatu relacyjnego, decydujacego
o jego funkcjonowaniu w otoczeniu. Sposrdd interesariuszy przedsiebiorstwa naj-
istotniejsi sa ci, ktoérzy ponosza cze$¢ ryzyka dzialalnosci gospodarczej i wnosza do
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przedsigbiorstwa istotne zasoby, czyli akcjonariusze, dostawcy, klienci i pracownicy
[Jezak 2010; Rok 2012]. Przedsigbiorstwo moze spodziewac si¢ zwrotu naktadow
na dziatania w ramach CSR juz w krotkim okresie, zwtaszcza jesli kieruje je do
klientéw i pracownikéw [Arikan, Giiner 2013].

Z punktu widzenia zrodta przychodéw przetrwanie i rozwdj przedsigbiorstwa
zalezy od pozyskania i utrzymania klientow nabywajacych jego produkty i ustugi.
Satysfakcja klientow z zakupionych produktow i ustug buduje ich lojalnos¢ wobec
przedsigbiorstwa [Luo, Bhattacharya 2006; Arikan, Gliner 2013]. Oczekiwany od
przedsiebiorstwa zakres dziatan na rzecz klienta (konsumenta) odnie$s¢ mozna do
praw konsumenta, wsrod ktérych wymienia si¢ [Lewicka-Strzatecka 2012]: prawo
do bezpieczenstwa (zabezpieczenie przed szkodliwymi skutkami uzytkowania pro-
duktéw i ustug), prawo do informacji (o produkcie, jego cechach, cenie, warunkach
bezpiecznego uzytkowania, procedurach reklamacyjnych itp.), prawo do wyboru
(zapewnienie dostgpu do szerokiej gamy wyrobow o réznej jakosci i cenie), prawo
do wyrazania opinii (mozliwo$¢ wypowiedzi klientdw na temat produktu, oczekiwan
i uwag w stosunku do niego), prawo do zaspokojenia podstawowych potrzeb (dostep
do dobr umozliwiajacych przezycie), prawo do rekompensaty (wyrOwnywanie strat
powstatych w wyniku wadliwosci produktu lub btgdnej informacji), prawo do edu-
kacji konsumenckiej (dostarczenie wiedzy utatwiajacej dokonywanie trafnych wy-
borow), prawo do zdrowego $rodowiska. W przypadku wiekszosci wymienionych
praw stopien ich realizacji zalezy od przedsiebiorstw dostarczajacych swe produkty
na potrzeby konsumentow.

Etyczne zachowanie w stosunku do klientow przejawia si¢ brakiem wykorzysty-
wania przewagi informacyjnej ze strony przedsigbiorstwa, unikaniem manipulacji
przy ustalaniu cen, pakowaniu, dystrybucji, dziataniach marketingowych i promo-
cyjnych [Rybak 2004; Bartkowiak 2011]. Zasady wspotpracy z klientami sg jed-
nym z gtdéwnych elementow wdrazanych na poziomie branzy lub poszczegdlnych
przedsigbiorstw kodeksow (programow) etycznych. Programy etyczne petnig funk-
cje wewnetrzng (integruja pracownikow wokoét przyjetych wartosci) i zewnetrzng
(ksztattuja pozytywny wizerunek zewngtrzny). Oczekuje si¢, ze dzigki takim progra-
mom uzyska si¢ pozytywne efekty w postaci: poprawy reputacji przedsigbiorstwa,
nizszych kosztow nieetycznego postepowania (ograniczenie korupcji, oszustw, kra-
dziezy itp.), wzrostu zaufania wewngtrznego 1 zewnetrznego, obnizenia kosztow
transakcyjnych, wzrostu lojalnosci pracownikéw, zmniejszenia ryzyka zwigzanego
z tamaniem prawa, unikniecia krytyki spotecznej [Nakonieczna 2008]. Lamanie za-
sad etycznych pociaga za sobg negatywne skutki w postaci pogorszenia wizerunku
przedsigbiorstwa, utraty wiarygodnosci i zaufania klientow, a w konsekwencji obni-
zenie efektywnosci dziatania [Garbarski 2012].

Personel jako podmiot dziatan w ramach CSR jest istotny zwtaszcza w dziatal-
nosci ustugowej, gdzie od jego postaw zalezy pozyskanie i utrzymanie klientéw.
Dodatkowo sami pracownicy moga by¢ traktowani jako pierwsi, wewnetrzni klienci
przedsigbiorstwa. Koncepcja CSR podkresla koniecznos$¢ efektywnego, sprawie-
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dliwego i etycznego prowadzenia calego procesu kadrowego (planowania zasobow
ludzkich, rekrutacji i selekcji, rozwoju, oceny i systemu motywacyjnego, kryteriow
redukcji i wsparcia zwalnianych pracownikow, a takze zachowania rownowagi mig-
dzy zyciem zawodowym i osobistym) [Smith 2011]. W praktyce nalezy przygoto-
wac i wdrozy¢ odpowiednie procedury personalne dotyczace obszarow: pozyski-
wania personelu, gospodarowania personelem wewnatrz przedsigbiorstwa, rozwoju
zawodowego i zwolnien personelu [Zielinski 2015].

Wsrdd procedur pozyskiwania personelu najistotniejsze sg: procedura plano-
wania personelu (okreslanie skali potrzeb personalnych i oczekiwan wobec apli-
kujacych), procedura rekrutacji (przygotowanie opisu stanowisk pracy, okreslenie
segmentu rynku pracy, do ktoérego skierowac oferte i narzedzi rekrutacji) [Dale
2006], selekcji (dostosowanie kryteriow selekcji do obsadzanego stanowiska, wybor
kryteridéw ograniczajacych subiektywnos$¢ ocen aplikujacych) [Wood, Payne 2006]
i wprowadzenia do pracy (okreslenie zadan w tym zakresie dla bezposredniego prze-
tozonego, przydzielonego opiekuna i specjalisty ds. personalnych) [Ludwiczynski
2007].

Wsrdd procedur dotyczacych gospodarowania personelem wewnatrz przedsig-
biorstwa najistotniejsza jest procedura oceny pracownikow (oparta na jednoznacz-
nych, stabilnych kryteriach dostosowanych do specyfiki stanowiska pracy, zaak-
ceptowanych przez ocenianych, stabilna, systematyczna, poufna i umozliwiajaca
odwotanie si¢ od wyniku oceny) [Pawlak 2003; Szmidt 2012] i procedury ich mo-
tywowania (oparte na obiektywnych kryteriach okre§lania wynagrodzenia zasadni-
czego, premiowania i przydzielania dodatkowych §wiadczen oraz stwarzania moz-
liwosci rozwoju zawodowego, awansu, uczestniczenia w zespotach projektowych,
podnoszenia statusu itp.) [Golnau 2004].

Podstawowa procedurg wspierajaca rozwoj zasobow ludzkich w przedsiebior-
stwie jest procedura szkoleniowa. Zwykle odnosi si¢ ona do czterech kolejnych
etapow szkolenia, tj.: identyfikacji potrzeb i celow szkoleniowych (z perspektywy
catego przedsiebiorstwa, stanowiska pracy i pracownika), opracowania planu i pro-
gramu szkolenia, przeprowadzenia szkolenia, oceny skutecznos$ci szkolenia i ewen-
tualnej modyfikacji planu i programu szkolen [Pocztowski 2008].

Zatamania koniunktury pociagaja za sobg okresowa konieczno$¢ redukcji za-
trudnienia, przedsigbiorstwo powinno zatem przygotowaé procedure zwolnien per-
sonelu, zmierzajacg do ograniczenia ich skali i skutkéw. W przypadku konieczno$ci
zwolnien nalezy przygotowac i skonsultowac z przedstawicielami zatogi sprawie-
dliwe kryteria zwolnief oraz wesprze¢ zwalnianych pracownikow w poszukiwaniu
nowej pracy [Szmidt 2012].
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3. Dzialania w ramach CSR kierowane do klientow i pracownikow
w sektorze bankowym w Polsce

W dziatalnosci bankowej relacje z klientami i pracownikami zajmuja szczeg6lne
miejsce. Klienci sa o tyle wazni, ze sa zarowno dostawcami kapitatu, jak i kredyto-
biorcami, generujg zatem zarowno kapitat, jak i przychody banku. Personel jest istot-
ny o tyle, ze, podobnie jak w przypadku innych dziatalnosci ustugowych, od niego
zaleza relacje z klientami. Dodatkowo banki sg instytucjami zaufania publicznego
1 bez odpowiedniego wizerunku, wspottworzonego przez profesjonalny personel nie
moga poprawnie funkcjonowac.

Dla okreslenia znaczenia dzialan skierowanych do klientéw i personelu w ra-
mach strategii CSR wykorzystano analiz¢ tresci materiatow publikowanych przez
wybrane banki. Na potrzeby artykutu wykorzystano informacje publikowane na
glownych stronach internetowych bankéw notowanych na GPW w Warszawie,
w tym zwlaszcza pliki odnoszace si¢ do polityki CSR. Do analizy wybrano sze$¢
bankow nalezacych do indeksu RESPECT (spoétek deklarujacych zaangazowanie
w realizacje koncepcji CSR).

Tabela 1 zawiera dziatania i deklaracje bankéw dotyczace relacji z klientami.
Poza danymi zawartymi w tabeli, kazdy z analizowanych bankéw umiescit w swo-
ich materiatach opis oferty produktow bankowych skierowanych do podstawowych
grup klientdow. Wspolnymi elementami deklarowanymi przez wszystkie banki sa:
budowanie dobrych relacji z klientami, zapewnienie wysokiej jakosci obstugi, pro-
wadzenie analizy potrzeb klientow i odpowiedz na te potrzeby przez odpowiednia
oferte produktoéw i ustug, uwzglednianie uwag klientow w doskonaleniu oferty. Pig¢
z analizowanych bankoéw podkresla dazenie do rzetelnej komunikacji marketingo-
wej, przejrzystej i zgodnej z faktami informacji o produktach (to, ze w przypadku
BOS brak takiej deklaracji, nie oznacza, ze bank ten nie prowadzi etycznej polityki
marketingowej, nie podkresla tego jednak w publikowanych materiatach).

Wsrdd deklarowanych dziatan podejmowanych przez banki na rzecz klientow
pojawily si¢ takze: troska o rodzing i zdrowy styl zycia, pomoc przy podejmowa-
niu decyzji finansowych, dbatos¢ o bezpieczenstwo powierzonych §rodkéw, pro-
mowanie etycznych standardow postepowania, edukacja klientoéw indywidualnych
1 przedsiebiorstw bedacych klientami banku, ochrona prywatnosci oraz promowanie
rozwigzan korzystnych dla srodowiska. Deklaracje dziatan ze strony analizowanych
bankéw na rzecz klientoéw obejmuja wszystkie podstawowe obszary wskazywane
w literaturze przedmiotu (gdyby potraktowac tacznie deklaracje wszystkich bankdw,
odniosty si¢ one do wszystkich podstawowych praw konsumenta).

W tabeli 2 zebrano podstawowe deklaracje bankoéw dotyczace dziatan na rzecz
personelu. W tym zestawieniu wystepuje nieco wigksze zroznicowanie niz w przy-
padku deklaracji dzialan na rzecz klientoéw. Wszystkie analizowane banki podkres-
laja, ze oferuja konkurencyjne, inspirujace miejsca pracy, przedstawiaja aktualne
oferty pracy oraz zapewniaja o priorytetowym traktowaniu rozwoju personelu.
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Tabela 1. Dziatania bankow z zakresu CSR skierowane do klientow

Bank

Dziatania skierowane do klientow

1

2

BOS

Bank petlni rol¢ doradcy klientow, dba o budowanie trwatych z nimi relacji.
Priorytetem jest analiza potrzeb klientéw i odpowiedz na te potrzeby elastyczng oferta
produktow proekologicznych.

Rozwigzania finansowe wysokiej jakosci korzystne dla klientéw i srodowiska,
spoteczne zaangazowanie, troska o rodzing i zdrowy styl zycia, sprawna

i profesjonalna obstuga, procesy oszczedzajace czas, stabilno$¢ banku i ochrona
wartosci klienta.

Publikacja zasad przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i reklamacji.

BPH

Jasne zasady — oferowane produkty i ustugi nie wprowadzaja w blad, sa przejrzyste,
zrozumiale i korzystne dla kazdej ze stron, informacje na ich temat sg zgodne

z faktami. Tworzenie produktéw i ustug atrakcyjnych, warto§ciowych i bezpiecznych
dla klienta.

Wsparcie i pomoc przy podejmowaniu decyzji finansowych na kazdym etapie
wspotpracy.

Otwarty dialog — otwarto$¢ na uwagi i opinie klientow, wykorzystanie ich do poprawy
jakosci ustug i dostosowania oferty do oczekiwan.

Dbatos¢ o bezpieczenstwo finansowe, m.in. niedopuszczenie do nadmiernego
zadtuzenia klienta.

BZ WBK

Dbatos¢ o satysfakceje klienta, zach¢canie do wyrazania opinii.

Realizacja celow biznesowych przy zachowaniu zasad wolnej konkurencji i fair play.

Przestrzeganie tadu korporacyjnego, regulacji i przepisOw prawa, oferta bezpiecznych
ustug finansowych.

Etyczna reklama i promocja — rzetelne i kompletne przekazy, unikanie dyskryminacji

i krzywdzacych stereotypow w przekazach marketingowych.

Promowanie etycznych standardow postgpowania, przeciwdziatanie korupcji.

Handlowy

Oferowanie ushug dopasowanych do potrzeb klientow, oferta wyprzedzajaca ich
oczekiwania. Laczenie mozliwosci z potrzebami klientow, zapewnienie najlepszej
obstugi, udoskonalanie rozwigzan, dostarczanie pelnej informacji, dziatanie w sposob
przejrzysty, roztropny i odpowiedzialny.

Budowanie warto$ci dla klientow wewnetrznych i zewnetrznych w oparciu o wiedzg
specjalistyczng i znajomos¢ potrzeb interesantow.

Zaspokajanie potrzeb informacyjnych wszystkich zainteresowanych, spojne i rzetelne
informacje, zakres przekazywanych informacji zwiazany z regulacjami prawnymi
oraz petnieniem przez bank roli instytucji zaufania publicznego.

ING

Niebudzace watpliwosci umowy, rzetelny przekaz marketingowy, dbatos¢

o0 jakosc¢ ustug i zasady obstugi klienta, tatwy kontakt, dialog z klientem (media
spotecznosciowe, infolinia, badania opinii i ankiety).

Nowoczesne i bezpieczne rozwigzania w zarzadzaniu przez klientow rachunkami

i ptatnosciami, edukacja klientow indywidualnych (programy, aplikacje, technologie,
bezposrednie spotkania promujace bankowos$¢ elektroniczng) i przedsigbiorstw

(w tym bezptatna platforma utatwiajaca proces zakupowy), sprawnosc i szybkos$c
obstugi reklamacji.

Podnoszenie $wiadomosci pracownikow na temat zarzadzania ryzykiem, co
przyczynia si¢ do ochrony $rodkow klientow.
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1

2

Millennium

Oferta ustug dostosowana do potrzeb klienta, spersonalizowane podejscie, jakos¢
obstugi klienta (badanie potrzeb, zarzadzanie reklamacjami), innowacyjnos¢
produktow, etyczna obstuga klienta (programy edukacyjne dla klientéw), dogodna
komunikacja z bankiem (sie¢ oddziatow, serwis telefoniczny, internetowy, bankowos¢
mobilna), bezpieczenstwo powierzonych srodkow, odpowiedzialna sprzedaz

(rzetelna komunikacja marketingowa, przejrzysta informacja o produktach), ochrona
prywatnosci, dostepnos¢ ustug finansowych dla os6b niepetnosprawnych i starszych.

Zrédto: [www.bosbank.pl; www.bph.pl; www.bzwbk.pl; www.citybank.pl; www.bankmillennium.pl;
www.ingbank.pl].

Tabela 2. Dziatania bankéw z zakresu CSR kierowane do pracownikow

Bank

Dziatania skierowane do pracownikow

1

2

BOS

Inspirujace miejsce pracy, osiaganie celow dzigki zaangazowaniu i wspolpracy na
wszystkich szczeblach organizacji, troska o rodzing, zdrowy styl zycia pracownikow.
Okreslenie oczekiwan wobec aplikujacych na poszczegolne stanowiska pracy.

State podnoszenie kompetencji w tym szczegodlnie zwiazanych z obszarem ochrony
srodowiska, w celu zapewnienia najwyzszej jakosci ustug i produktow.

BPH

Zdrowe i przyjazne miejsce pracy, benefity zachecajace do zachowan
prozdrowotnych i prowadzenia zdrowego trybu zycia.

Otwarta i proaktywna komunikacja jako sposob budowania satysfakcji pracownikow
oraz utrzymania ich w organizacji.

Szkolenia i rozw¢j nakierowany na kluczowe umiej¢tnosci, wiedze 1 postawy,
nakltaniajgce do wykorzystania potencjalu personelu i budowy zaangazowania.
Wsparcie roznorodnosci w srodowisku pracy, wsparcie wykorzystania potencjatu bez
wzgledu na pte¢, wiek, wyznanie, pochodzenie czy niepetnosprawnos¢.

BZ WBK

Zapewnienie odpowiednich i bezpiecznych warunkow pracy, przestrzeganie prawa
i etycznych relacji z pracownikami.

Zapewnienie rownych szans, dbato$¢ o rozwdj (szkolenia i warsztaty, portale
wymiany wiedzy, e-learning, praktyki i staze wewnetrzne, dofinansowanie studiow,
kursy jezykéw obeych) i Sciezki kariery.

Odpowiednia i sprawiedliwa polityka wynagrodzen i benefitow (opiecka medyczna,
ubezpieczenia grupowe, programy rabatowe partnerow biznesowych, pozyczki na
cele mieszkaniowe, dofinansowanie sportu, turystyki, wyprawki szkolnej).
Przeciwdziatanie dyskryminacji, mobbingowi, otwarta i bezpieczna komunikacja.

Handlowy

Rekrutacja na podstawie doswiadczenia, wiedzy, umiejetnosci, kwalifikacji

z perspektywy wymagan stanowiska pracy oraz postaw i wartosci wyznawanych
przez kandydata.

Wspoldecydowanie pracownika o $ciezce kariery zawodowej, mozliwos$ci rozwoju
w kraju i za granica. Rozwdj oparty na: szkoleniach formalnych, uczeniu si¢ od
innych (wsparcie nieformalnego i formalnego mentoringu i coachingu), rozwoju
na stanowisku pracy. Powigzanie rozwoju z zarzadzaniem wynikami, indywidualne
plany rozwojowe, monitorowanie wynikow i rozwoju (pétroczna i roczna rozmowa
oceniajaca).
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Tabela 2, cd.

1 2

Konkurencyjne wynagrodzenia — miesi¢czne wynagrodzenie stale, premie
motywacyjne, nagrody uznaniowe, S$wiadczenia pozaptacowe (program emerytalny,
ubezpieczenia zdrowotne, na zycie, pakiet sportowy, produkty bankowe na
preferencyjnych warunkach, akcje i opcje na akcje dla czesci pracownikow).

ING Korzystne warunki zatrudnienia i bogaty program benefitow, dodatkowe
ubezpieczenia emerytalne.

Dbatos¢ o rozwoj kompetencji i wsparcie pracownikow w §wiadomym wyborze
$ciezki zawodowe;.

Aktywny dialog z pracownikami i prawidtowy przeptyw informacji w spotce.

Millenium Stabilny i wiarygodny pracodawca oferujacy atrakcyjne warunki pracy, sprzyjajacy
samorealizacji, rozwojowi i zadowoleniu z pracy, promujacy kulturg dialogu,
prowadzacy polityke antydyskryminacyjna.

Polityka personalna oparta na procedurach dotyczacych: rekrutacji, oceny, rozwoju
i retencji pracownikow. Monitorowanie: kosztow personalnych, zmian poziomu
zatrudnienia, fluktuacji kadr i jej przyczyn, zakresu i jako$ci realizowanych szkolen
(programéw rozwojowych), dziatan wizerunkowych. Oceny miesigczne, kwartalne
i pétroczne w zaleznosci od systemu premiowania pracownika, dominujace
szkolenia: obstuga klienta, znajomos¢ produktow i ich sprzedazy, przygotowanie do
pracy nowozatrudnionych, e-learningowe testy wiedzy.

Adekwatnos$¢ wynagrodzen do zadan, kompetencji i odpowiedzialno$ci, cykliczne
przeglady wynagrodzen i stanowisk (dwa razy w roku). 80% udziatu wynagrodzenia
zasadniczego, szerokie $wiadczenia pracownicze (opieka i profilaktyka medyczna,
zajecia sportowe, kulturalne, turystyczne, artystyczne, zapomogi, ubezpieczenie na
zycie).

Zrédto: [http://bossa.pl/notowania/o/ciggle/obligacje/].

Pig¢ z analizowanych bankow podkresla korzystne warunki zatrudnienia, szero-
ki program benefitow i1 Swiadczen na rzecz pracownikow (brak takiej deklaracji ze
strony BOS nie oznacza, ze oferowany przez BOS system motywacyjny jest niekon-
kurencyjny, nie odniesiono si¢ natomiast do niego w publikowanych materiatach).
Cztery z analizowanych bankow podkreslaja znaczenie otwartego komunikowania
si¢ z pracownikami. Poza tym w$rdd deklaracji bankoéw znalazto si¢: promowanie
roznorodnosci, tworzenie rownych szans, wspotdecydowanie pracownika o $ciez-
ce kariery zawodowej, przeciwdziatanie mobbingowi, wspieranie zdrowego trybu
zycia, dbatos¢ o rodzing, wspieranie etycznych zachowan oraz stosowanie odpo-
wiednich procedur kadrowych. Podobnie jak w przypadku dziatan skierowanych do
klientow, deklaracje dziatan na rzecz pracownikow obejmuja wszystkie podstawowe
obszary wskazywane w literaturze przedmiotu (przy czym jedynie Bank Millennium
odniost si¢ do procedury zwolnien (retencji) personelu).
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4. Zakonczenie

Na podstawie materialow publikowanych przez analizowane spotki gietdowe hipo-
teze artykutu, ze klienci i pracownicy stanowig podstawowe grupy interesariuszy,
do ktorych swe dziatania kieruja banki w ramach strategii CSR, mozna uzna¢ za po-
twierdzona. Dziatania na rzecz zaréwno klientow, jak i pracownikéw deklarowane
przez analizowane banki sg stosunkowo czeste i obejmuja wszystkie podstawowe
obszary wskazywane w literaturze przedmiotu. Trzeba dodac, ze pracownicy i klien-
ci zostali w ankiecie wypelnianej przez kierujacych dziatami w jednym z bankow,
zidentyfikowani jako interesariusze, z ktorymi wzajemne relacje (wpltyw ze strony
banku i na bank) sg najsilniejsze (silniejsze niz z akcjonariuszami) [www.bankmil-
lennium.pl].

Pozostaje zada¢ pytanie, na ile sktadane deklaracje znajduja odzwierciedlenie
w rzeczywistych dziataniach podejmowanych przez analizowane banki w stosunku
do klientéw i pracownikow? Odpowiedz na powyzsze pytanie wymagataby podjecia
badan zadowolenia klientow i pracownikow ze skierowanej do nich oferty i stopnia
jej realizacji w praktyce.
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