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The paper presents ethical problems of employees in selected banks in Poland. The
theoretical part of the paper deals with codes of ethics in banking, especially those
concerning the moral aspects of working in banking. The empirical part of the paper
presents the results of research on the ethos of bank workers. Quantitative and qual-
itative analyses were carried out using a specialist Internet forum devoted to the
banking sector. The study includes an analysis of hundreds of comments posted on
an Internet forum.

Keywords: work in banking, ethics at work, banking, work, ethics

JEL Classification: A13, G21, M12, M54

1. Wprowadzenie

Na podstawie przeprowadzonego w marcu 2016 roku sondazu, 48% Polakéw wy-
razito pozytywna opini¢ o bankach, 42% neutralna, a 10% negatywna. Wsrdd zba-
danych 0s6b 61% ufa dziatajacym w Polsce bankom, a 26% tego zaufania nie ma®.
Przytoczone badania dotyczyty przede wszystkim opinii klientow bankéw. Biorac
pod uwage, ze system bankowy to takze srodowisko pracy, warto postawié¢ pytania

! Reputacja polskiego sektora bankowego 2016, Badanie przeprowadzone przez TNS Polska w marcu
2016 roku, http://www.zbp.pl (data dostepu: 20.04.2016).
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badawcze dotyczace takich zagadnien, jak relacje pracownicze, metody zarzadza-
nia, przestrzeganie zasad i warto$ci etycznych przez pracownikéw i menedzerow,
czy tez zjawisko mobbingu. Niniejszy artykut stanowi efekt przeprowadzonych ba-
dan, ktorych przedmiotem sg opinie pracownikéw bankow dotyczacych ich miejsc
pracy.

Podstawowym problemem badawczym jest proba odpowiedzi na pytanie, z ja-
kimi problemami etycznymi spotykaja si¢ w swej pracy pracownicy bankow pracu-
jacy na stanowiskach zwigzanych z obstugg klienta i z doradztwem finansowym
W oddziatach placowek tych instytucji. Tak sformutowany problem badawczy
mozna podzieli¢ na kilka zagadnien szczegdtowych, tj. dotyczacych probleméw
etycznych, atmosfery w miejscu pracy, wystepowania mobbingu, presji naktadane;
na pracownikow w zakresie sprzedazy produktow bankowych, satysfakcji z wyna-
grodzenia, ale i takze pozytywnych opinii dotyczacych pracy w banku.

Celem przeprowadzonych badan jest poszerzenie wiedzy o kulturze organiza-
cyjnej wspotczesnych bankow ze szczegdlnym uwzglednieniem funkcjonowania
oddziatow bankoéw, w ktorych pracujg osoby majace bezposredni kontakt z klien-
tami. Podejmujac problem badawczy postawion0 hipoteze, iz atmosfera w pracy
w oddziatach bankow dziatajacych obecnie w Polsce oraz kultura etyczna pracy do-
radcow bankowych uwarunkowana jest silnym naciskiem ze strony zarzadzajacych
bankami na wzrost sprzedazy produktow bankowych. Dominacja celéw utylitar-
nych (biznesowych) w efekcie dos¢ czesto przektada sie na pomijanie zasad etycz-
nych przez pracownikéw bankow.

Artykut sktada si¢ z trzech zasadniczych czesci. W pierwszej z nich przedsta-
wiono metodologie badan wiasnych, nastepnie omoéwiono ich wyniki, natomiast
koncowa cze$¢ opracowania zawiera wnioski oraz krotka dyskusje dotyczaca uzy-
skanych rezultatéw badawczych.

2. Metodologia badan wlasnych

Dla realizacji zatozonych celow badawczych wykorzystano metod¢ analizy tresci.
Analizie poddano specjalistyczne forum internetowe przeznaczone dla pracowni-
koéw bankowos$ci2. Przyjeta metoda badawcza, obok analizy istniejgcych danych
statystycznych oraz analiz historycznychi poréwnawczych, jest jedng z trzech form
niereaktywnego gromadzenia danych?. Jej istotg jest brak wptywu procesu badaw-
czego na zachowania 0sob badanych, co pozwala na poznanie badanego przedmiotu
z pewnego dystansu®. Analiza tre$ci polega na badaniu zarejestrowanych przeka-
76w ludzkich®. R.D. Wimmer i J.R. Dominick definiujg analize tre$ci jako metode
badania i analizowania informacji w systematyczny, uporzqdkowany i ilosciowy

2 Forum znajduje si¢ pod adresem: http//www.forum-bankowe.pl (data dostepu: 15.03.2016—
25.04.2016).

3 E. Babbie, Podstawy badar spotecznych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2009, s. 250.

4 lbidem, s. 356-357.

5 lbidem, s. 358.
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sposob w celu dokonania pomiaru zmiennych®. Jak zauwaza L. Sotoma, przekazem
informacyjnym nazywa sie kazde wyrazenie jezykowe’. Zatem analiza tre$ci moze
obejmowac wypowiedzi uczestnikow forum internetowego, ktorzy formutujg swoje
wypowiedzi w sposdb swobodny, bez zaklocajgcego oddziatywania ze strony rea-
lizujgcego badania. Metoda ta pozwala takze na analizg tresci formutowanych
w dluzszym przedziale czasowym. Przyjeta i wykorzystana metoda posiada, obok
wielu cennych zalet, takze pewne mankamenty. Zasadniczym problemem jest za-
pewnienie jednolitych standardow kwalifikowania i interpretowania badanych tre-
$ci. Czynnikiem utrudniajagcym zachowanie tej zasady jest subiektywny odbior tre-
$ci przez badacza®.

Omawiane badania zostaty przeprowadzone w marcu i kwietniu 2016 roku.
Analizie poddano 817. postow (wypowiedzi uczestnikow foruminternetowego). Do
badania wybrano opinie dotyczace dziesigciu bankéw. Banki te zostaty dobrane
W sposob celowy, tzn. uwzgledniono te instytucje, w ktorych warunki pracy byty
przez internautdOw najczesciej komentowane. Nalezy zatem zauwazy¢, ze interpre-
tacja wynikow badan nie moze by¢ uogdlniona na wszystkie banki dziatajagce w Pol-
sce. Pojawia si¢ rowniez pytanie, czy popularno$¢ dyskusji dotyczaca okre§lonego
banku, jest w jaki$ sposob powigzana ze skalg negatywnych i/lub pozytywnych opi-
nii. Nalezy takze wzia¢ pod uwage, ze osoby wypowiadajace si¢ w ramach forum
internetowego moga stanowic¢ specyficzng, by¢ moze bardziej niezadowolong lub
bardziej uwrazliwiong moralnie, grupe pracownikéw. W takim przypadku formu-
lowane przez nich wypowiedzi nie odzwierciedlajg stanowiska, ktére mogloby by¢
uznane za w petni reprezentatywne dla catej populacji pracownikow bankowosci.
Z drugiej strony warto takze mie¢ na wzgledzie mozliwo$¢ umieszczania na forum
kontrolowanych przez kadr¢ zarzadzajaca bankéw (zwlaszcza osoby odpowie-
dzialne za komunikacj¢ i wizerunek instytucji) wypowiedzi o charakter ze pozytyw-
nym, bronigcych dobrej opinii danego banku.

W konsekwencji wyboru metody badawczej, opracowanymi przyjetym narze-
dziem badawczym byt kwestionariusz analizy tresci, przeznaczony do wypelnienia
przez badacza.

Szczegdtowe dane o liczbie zbadanych postow oraz o czgstotliwosci ich prze-
gladania przez internautdw przedstawia tabela 1.

Badane wypowiedzi zostaty opublikowane na forum internetowym w okresie
od 2011 do 2016 roku. Najwiecej wypowiedzi (ponad sto dla kazdego z bankow)
dotyczyto pracy w Banku Credit Agricole, Alior Banku, Banku PKO, Getin Banku
oraz ING Banku Slaskim. Badane forum okazato si¢ rowniez bardzo popularnym
zrédtem informacji i przedmiotem zainteresowania samych internautow (w szcze-
g61nosci pracownikow bankow). W kwietniu 2016 roku odnotowano ponad 322 tys.
wyswietlen (co nie jest jednak tozsame z liczbg 0sob przegladajacych forum). Za-

¢ R.D. Wimmer, J.R. Dominick, Mass media. Metody badarn, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagiellon-
skiego, Krakow 2008, s. 211.

" L. Soloma, Metody i techniki badan socjologicznych. Wybrane zagadnienia, Wydawnictwo Uniwersy-
tetu Warminsko-Mazurskiego, Olsztyn 2002, s. 96.

8 Ibidem, s. 98.
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ktadajac, ze kazda osoba zapoznawata si¢ tylko jeden raz z opiniami na temat kaz-
dego z badanych bankow, ich liczba ksztattowataby si¢ maksymalnie na poziomie
32 tys. 0sob. Biorgc jednak pod uwage rdéznice w liczbie wyswietleh wypowiedzi
dla poszczegdlnych bankow nalezy przyjac, ze liczba ta jest nizsza.

Tabela 1. Liczba zbadanych postow i czgstotliwos¢ ich wyswietlen przez internautéw

Liczba Liczba wys wietlen Pierwszy wpis postu
EEITS Zb;:;z)xzh I::: :;::;Etrﬁ dotyczacy danego banku
Alior Bank 149 50 080 Sierpien 2011
Bank BPH 55 22 342 Marzec 2012
Bank Zachodni WBK 24 18 842 Wrzesien 2011
Bank Credit Agricole 168 50 205 Marzec 2012
Getin Bank 112 39 485 Wrzesien 2011
ING Bank Slaski 102 9781 Marzec 2011
Millenium Bank 27 11991 Grudzien 2012
Bank Pekao SA 16 14 282 Wrzesien 2011
PKO Bank Polski 125 72 225 Sierpien 2011
Raiffeisen POLBANK 39 33566 Grudzien 2011
Razem 817 322799 -

Zrédto: opracowanie whasne.

3. Wyniki badan

Wyniki badan zostang przedstawione wg znaczenia danego problemu badawczego,
ktore zostato wyznaczone czgsto$cig wypowiedzi badanych oséb na dany temat.

Wsrdd wszystkich analizowanych wypowiedzi, 163 osoby (21%) wskazywaly
na ztg atmosfer¢ w miejscu pracy. W ujeciu ilosciowym, najczgéciej na zkg atmos-
fer¢ w miejscu pracy wskazywali pracownicy Banku Credit Agricole (37 wypowie-
dzi) oraz Alior Banku (34 wypowiedzi). W uj¢ciu procentow ym najwigkszy udziat
negatywnych wypowiedzi o atmosferze w banku odnotowano wsréd pracownikow
Banku BPH, Alior Banku, Banku Zachodniego WBK i Banku Credit Agricole.
Udzial wypowiedzi wskazujacych na zta atmosfer¢ w miejscu pracy przedstawia
wykres 1.

Wybrane komentarze charakteryzujace atmosfere w miejscu pracy zawiera ta-
bela 2. Nalezy przy tym zauwazy¢, ze najrzadziej wskazywano na ztg atmosferg
pracy w Raiffeisen POLBANK. Wylaniajacy si¢ z badanych postow obraz atmos-
fery panujacej w bankach jest bardzo smutny i niepokojacy. Relacje miedzy pra-
cownikami okazuja si¢ mocno urzeczowione, zwlaszcza jesli rozwazy¢ stosunek
kadry zarzadzajacej do doradcow bankowych. Podejscie to charakteryzuje przede
wszystkim silna presja na nieustanne zwigkszanie sprzedazy, wokotl ktorej ogni-
skuja si¢ praktycznie wszystkie dziatania pracownikow i menedzerow. Wiele zba-
danych wypowiedzi wskazuje na destrukcyjny wplyw pracy na zdrowie psychiczne
pracownikow, a takze na ich zycie rodzinne. Odnotowano wiele wypowiedzi $wiad-
czacych o uldze i zadowoleniu, jakie towarzyszyty zakonczeniu pracy w banku (na-
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wet jesli byto to wynikiem zwolnienia ze strony banku). Poniewaz czg$¢ przeanali-
zowanych wypowiedzi jest bardzo drastycznych i zatrwazajgcych, warto je przyto-
czy¢ dostownie (tabela 2).

Wykres 1. Odsetek wypowiedzi dotyczacych zlej atmosfery w banku
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Zrédlo: opracowanie wiasne.

Tabela 2. Przykladowe wypowiedzi dotyczace zlej atmosfery w miejscu pracy

Przykladowe wypowiedzi Bank
@ @
o Ten kto chce byc¢ traktowany jak numer obozowy i jest masochistq bez ro- Alior Bank

dziny i Zycia prywatnego, to gorgco polecam.

e Ja nie pracujg juz w tym bagnie od ponad roku. Kiedy mam gorszy dzien
zawsze przypominam sobie ten okropny, niewolniczy okres w Aliorze... Od
razu jest mi lepiej. Praca tam jest obrzydliwa.

o W zyciu nic tak nie zZalowatem jak podjecie tej pracy. Praktycznie od
pierwszego dnia po szkoleniach mozna bylo juz poczu¢ klimat tego obozu.

o Kamerki i podstuchy sq (...) od samego poczgtku. Mikrofon masz docze-
piony do monitora i wszystko co mowisz jest nagrywane, nastepnie brane
do oceny Twojej pracy, ktéra oczywiscie ma przelozenie na premie.

o Ja przepracowatem w tym bagnie rok i dwa miesigce, i to jest dla mnie
duze doswiadczenie, jakie tutaj zdobylem. Nie chodzi tu o wiedze meryto-
ryczng, ale o mozliwos¢ przezycia.

o Psychika pracownikom wysiada — wiele 0séb jedzie na psychotropach. Bank BPH

o Nie polecam juz nikomu pracy w banku. To sq obozy, wyzysk, ponizanie
i na pewno nie fair play.

o Ja sam w ubieglym miesigcu ztozylem wypowiedzenie, i chociaz nie moge
znalez¢ innej pracy, to jestem bardzo szczesliwy.

o A atmosfera... grobowa, ludzie, ktorzy jeszcze pracujq w tym banku troche
dluzej niz 2-3 lata sq psychicznie wykonczeni, a nowi przychodzq i odcho-
dzq.

e (...) rzucitam BPH prawie dwa lata temu, a moja rodzina wreszcie ma
matke i Zong.

o Najgorsze jest to, ze nie wiadomo kto i gdzie donosi. Trzeba uwazac na to,
co si¢ mowi i robi, bo nigdy nie wiadomo co zrobisz nie tak.
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@)

@

e Pracowatam tam prawie rok, po tym czasie zaniostam wypowiedzenie, bo
Jjuz nie wytrzymatam. Snig mi sie koszmary do dzis.

e Praca w banku — nic nigdy pozytywnego mnie nie spotkato.

o Chcesz zniszczy¢ sobie psychike — zostan pracownikiem BZ WBK.

Bank Zachodni
WBK

e Zebrania po godzinach do potnocy... Przerwy sniadaniowe — brak. Stresu-
Jjagca atmosfera.

o Lqgcze sie w bolu ze wszystkimi byltymi i niektorymi obecnymi pracowni-
kami tego obozu koncentracyjnego.

o Nawet gdybym miata gryz¢ suchy chleb, popijac kranowkg, to w Zyciu nie
wrocitabym.

o Powiem tak — cigzko jest przetrwad, cigzko przezyé, cigzko jest zrozumied
to, co sie dzieje. Ludzie zapominajq o swej osobowosci w walce o prze-
trwanie — fo zenujgce. Najgorsze, ze na tym tracq nasze rodziny i znajomi.

e Praca marzenie stala si¢ pracq koszmarem. Wspolczuje tym, ktorzy muszq
tam pracowac. Ja si¢ zwolnitam i jestem szczesliwa.

o Napié sig czegos graniczy zcudem. Toaleta? Zapomnij! Niby jest 15 minut
przerwy (nigdy jej nie wykorzystatam).

o Obecnie mam nerwice... ktorej nabawitam si¢ pracujgc w tej cudownej
przyjaznej firmie. W migdzyczasie prawie rozpadio si¢ moje mailzenstwo
(mqz nie wytrzymywal tego, ze wyladowywalam na nim swoje frustracje
po pracy).

o Marze o dniu, kiedy te meki sie skonczq i bede znow miata ochote do pracy
i zycia. Pracy w tym banku nigdy nikomu nie polece, za zadne pienigdze,
nie jest to warte, by zdrowie i Zycie rodzinne stracic.

Bank Credit
Agricole

o Uwazajcie, bo Getin zniszczy Was, a jak macie rodziny, to je rowniez ...
o Pracowatam w Getinie 5 lat i jestem wrakiem czlowieka.

Getin Bank

o Co najmniej 2 razy w tygodniu przyjezdza trener, ktory stoi za nami caty
dzieh i stucha czy kazdemu klientowi wciskamy te durnoty (...)totalny ab-
surd.

ING Bank Slaski

e Pracownicy MB sq traktowani przedmiotowo w dostownym tego stowa
znaczeniu...

o W korporacji nie odnajdziecie sprawiedliwosci, a jezeli znajdziecie to cu-
dem. Wigc albo si¢ z tym pogodzicie albo bedziecie sfrustrowanymi nie-
wolnikami. Robcie swoje, nie przyjmujcie wszystkiego do siebie.

Millenium Bank

o Ogdlnie terror, nerwowa atmosfera, traktowanie pracownikow jak szmaty.

Bank Pekao SA

o Jedynie, co jest pewne, to depresja, bo cziowiek wstaje rano i nie chce mu
sig ubrac zeby wyjsé do pracy.

e Powiem szczerze, ze wstajgc do pracy boli mnie brzuch, wigc nie jest to
normalne.

PKO Bank Polski

o Nie polecam naprawde, rotacja niesamowita —w ubieglym roku w oddzia-
tach zwolnilo si¢ samych 32% pracownikow!!!

Raiffeisen
POLBANK

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Doradcy bankowi sg przez zarzadzajacych bardzo mocno naciskani na osigga-
nie coraz lepszych wynikow sprzedazowych. W przypadku wszystkich analizowa-
nych wypowiedzi dotyczacych bankow, pracownicy wskazywali na nieustannie
wystepujacy silng presje ze strony kadry zarzadzajacej, by wrecz za wszelka ceng
zwigksza¢ sprzedaz produktow finansowych (odnotowano tu najwiecej, gdyz az
185 wypowiedzi, tj. 24% wszystkich analizowanych postow). Udziat wypowiedzi
obrazujacych skale i intensywno$¢ nacisku na wzrost sprzedazy ze strony przetozo-

nych doradcoéw bankowych przedstawia wykres 2.




ETYCZNE PROBLEMY W PRACY... 135

Wykres 2. Odsetek wypowiedzi wskazujacych na silny nacisk na wzrost sprzedazy
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Zr6dlo: opracowanie wiasne.

Zestawienie przyktadowych wypowiedzi odnoszacych si¢ do sprzedazy pro-
duktéw bankowych zawiera tabela 3. Catosciowa analiza tresci forum pozwala na
wyciagnigcie wniosku o wysokiej rotacji pracownikow bankowos$ci. Do pracy
W tych instytucjach przyjmowane sa osoby, ktore rokuja szans¢ na zwigkszenie
sprzedazy, niekoniecznie posiadajace wyksztalcenie z zakresu finanséw i bankowo-
$ci. Gléwne kryterium rekrutacji to umiejetnos¢ sprzedazy i pozyskiwania nowych
klientéw, nawet kosztem stosowania si¢ do obowigzujacej (przynajmniej formalnie)
etyki zawodowej bankowca. Presja sprzedazowa okazuje si¢ podstawowym ele-
mentem kultury organizacyjnej badanych bankéw. Wiele przeanalizowanych wy-
powiedzi dotyczy ktamstw, ktorymi sprzedawcy muszg si¢ postugiwaé, aby osia-
gna¢ narzucone przez kadrg zarzadzajacg wyniki sprzedazowe.

Tabela 3. Przyktadowe wypowiedzi dotyczace presji sprzedazowej

Przykladowe wypowiedzi Bank
@ N6
o Wszystkim tym, ktorzy sig zastanawiajq — odradzam, nawet jesli jestescie Alior Bank

zdesperowani i szukacie pracy juz jakis czas. Szarpanina nerwow, naci-
skow i parcia na wynik nie jest tego warta. Bedziecie zalowac, ze sprobo-
waliscie, tak jak ja.

o Praca praktycznie nie rozwojowa, bo 80% to klepanie rachunkéw emery-
tow, ktorym trzeba na site wciskacé/leadowacé kredyty/pozyczki itp.

o Plany, sprzedaz, najlepiej zagoni¢ do banku wszystkich znajomych i ro-
dzing, a potem i tak cig¢ wyrzucg, bo zabrakio 1000 zt do planu.

o Liczy sig tam tylko sprzedaz, mniej jest wazna wiedza czy etyka (...). Kto
ma po prostu ludzkie, empatyczne nastawienie do klientéw, a nie bedzie
drapiezcq, szybko tam zginie.
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@)
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Fair play to brzmi dumnie. Szkoda, ze to wszystko tylko na pokaz. Ja pra-
cuje w tym banku i na pewno nic tam nie jest fair play — to puste stowa.
Niewolnictwo i oboz pracy, gdzie oszukiwanie i wciskanie klientom pro-
duktow jest na porzqdku dziennym. Plany sprzedazowe, ktore zmuszajq do
przekretow, pracownicy placq za rachunki, ktére otwierajq dla picu zna-
Jjomym, rodzinie i klientom biorgcym kredyt jako rachunki techniczne, bez-
platne.

Ttumaczenie, czemu klient wzigl tylko 1000 zt pozyczki na rok, przeciez
mial zdolnos¢ na 20 000 zi, mégl placi¢ raty przez 96 miesiecy — twoja
wina, nie umiesz sprzedac.

Klienci dostajq liche produkty, bo parcie na wynik zmusza pracownikow
do wciskania chlamu.

Bank BPH

Jako doradca (...) wyzbqd? sig etyki od razu, bo bedziesz wciskal struktury
na 2 lata, te ktore ostatnio daly klientowi zarobek 1% w skali 2 lat (...).
Spojrz teraz temu klientowi w oczy.

Nieetyczna sprzedaz jest na porzqdku dziennym, oklamuje sie klientow,
tylko po to, by sprzedaé produkt. Mit o bankowosci umart juz dawno, wy-
Scig szczurow, podbieranie sobie klientow, brak obiektywizmu to norma.

Bank Zachodni
WBK

Predzej zwolnig cig za niewykonywanie planéw sprzedazy niz za brak etyki
przy sprzedazy.

Kazq wciska¢ kredyty klientom, ktorzy juz majq ich kilka (ledwo wigzgq ko-
niec z kornicem).

Najgorsze bylo ,,uswiadamianie klientom ich potrzeb” — dla mnie zwykle
weciskanie i oszukiwanie naiwnych dziadkow, ludzi nieznajgcych sie na
bankowosci.

Bank Credit
Agricole

Faktem jest, ze jesli dobrze zarabiasz, to znaczy, ze oszukujesz na calej linii
klientow byleby im tylko wcisngé produkt.

Psychicznie czuje si¢ zrujnowana — a klienci wrecz oszukani, taka jest
prawda. Getin to praca dla zaawansowanego oszusta — a jak nim nie jestes,
to w koncu cig nim zrobig...

Niestety praca w banku nie jest tatwa, polega przede wszystkim na wylg-
czeniu sumienia i poSwigceniu si¢ kosztem czasu dla rodziny. Oszukiwanie
klientow tojest bol, niestety jestesSmy oszukiwaniw kazdej dziedzinie, o kto-
rej nie mamy dobrej wiedzy.

A 0 gorsza, mowiq wprost — jak chcesz zarobié, to sprzedawaj produkty
na 15 lat, z ktorych klient nic nie ma, bank sie wzbogaci, a Ty nie popa-
trzysz sig klientowi w oczy jak spotkasz go na ulicy. Jedno wiem na pewno,
Jja kliamac nie bede wigc stamtqd uciekam.

Nie ma znaczenia jak sprzedajesz — bank zrobi z ciebie oszusta, tak jak
zrobit to ze mngq.

Weiskacie gowno ludziom, ktorzy weale go nie potrzebujq. Wy tez nie po-
trzebujecie tego banku w swoim Zyciu do szczescia. Naprawde jest wiele
innych ciekawych miejsc, w ktérych mozna zarobié pienigdze uczciwie.
Jesli chodzi o pracg w Getin Banku, to nie polecam osobom uczciwym
i nielubigcym klamac.

Getin Bank

Generalnie brak ludzkosciw tym wszystkim i nikogo nic nie interesuje poza
sprzedazg.

To chyba normalne, ze w bankach liczy si¢ sprzedaz, zresztq dzis tylko
sprzedaz sie liczy, pracownicy drogerii majq narzucane plany sprzeda-
zowe na kosmetyki, wigc co w tym dziwnego?

ING Bank Slaski
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@ @

o A jesli chodzio wsparcie to wyglgda tak: 10 maili dziennie z trescig : Sprze- Millenium Bank
dawaé, poprawi¢ sig i jakie mamy pomysly na sprzedaz.

o Coraz trudniej jest cos sprzedac, bo ludzi po prostu nie sta¢ na to, aby
dalej sig zadtuzac. Pomimo tego plany sprzedazowe ciggle rosng i nikogo
nie interesuje jak to zrobisz.

o Sprzedaz, sprzedaz — nie jest wazne zadowolenie klienta, wazne sq wyniki. Bank Pekao SA

o Plany sprzedazowe z produktami, gdzie w wigkszosci to buble na ktérych | PKO Bank Polski
klient traci, a nie zarabia... smutne, ale prawdziwe.

o Moidrodzy — bardzo ubolewam na tym co stato/dzieje si¢ w Naszym Banku.
Przykro mi, Ze nie mozemy spokojnie pracowaé — ze jestesmy wynikiem,
nie ludzmi.

e Brak.

Raiffeisen
POLBANK

Zroédlo: opracowanie wiasne.

Trzecim charakterystycznym problemem podejmowanym w ramach badanego
forum byla negatywna ocena kadry zarzadzajacej (151 wypowiedzi, co stanowi
19% tresci zbadanych postow). Najbardziej negatywnie oceniano kadre zarzadza-
jaca w takich bankach, jak: Credit Agricole (30% negatywnych opinii, tj. 49 wypo-
wiedzi dotyczacych banku), Bank Zachodni WBK, Millenium Bank oraz PKO
Bank Polski (po 24% negatywnych opinii). Najrzadziej tego typu opinie formuto-
wano w przypadku Raiffeisen POLBANK (4%). Rozktad liczby negatywnych wy-
powiedzi o kadrze zarzadzajacej zawiera wykres 3.

Wykres 3. Odsetek wypowiedzi negatywnie oceniajacych kadre zarzadzajaca
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Zrédlo: opracowanie whasne.

Negatywne oceny kadry zarzadzajacej dotyczyly najczesciej braku kompeten-
¢ji 1 umiejetnosci zarzadczych, koncentrowania si¢ przede wszystkim na procesie
sprzedazy 1 wynikach, nieustannym kontrolowaniu efektow pracy i koniecznosci
ttumaczenia si¢ z braku realizacji plandéw, tworzeniu nerwowej atmosfery, trakto-
waniu pracownikoOw w sposob instrumentalny, niesprawiedliwosci zwigzanej
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Z udzielaniem premii, tworzeniem atmos fery wyniszczajacego wspotzawodnictwa,
stosowaniem mobbingu, zastraszaniem, grozbami zwolnienia lub przeniesienia do
innego oddziatu. Zwracano takze uwagg albo na brak szkolen, albo ich niskg jako$¢
oraz koniecznos¢ samodzielnego doksztatcania si¢ w zakresie procedur bankow ych
1 obstugi systeméw informatycznych. Prowadzone w bankach szkolenia sa ukierun-
kowane na rozwijanie umiejg¢tnosci sprzedazowych, polegaja na czgstym powtarza-
niu scenek sprzedazowych i telekonferencjach poswigconych sprzedazy. Zauwa-
zono takze, ze kluczem awans6w na stanowiska menedzerow sa najczgéciej albo
dobre wyniki sprzedazowe, albo tzw. uktady i znajomosci w banku. Efektem tego
jest wybor menedzer6w nieoparty na posiadanych kompetencjach kierowniczych.
Rola menedzerow w bankach okazuje si¢ realizacja jednego celu: zwigkszanie
sprzedazy przez podlegtych pracownikow. Wypowiedzi pracownikéw wskazuja na
posiadang przez nich $wiadomo$¢ sytuacji, w ktorej znajdujg si¢ menedzerowie,
a ktorzy sa pod nieustanng presja i kontrolg ze strony dyrektoréw placowek banko-
wych, dyrektorow regionalnych oraz central bankow. Wszyscy sa skoncentrowani
na osigganiu jak najlepszych wynikéw sprzedazy produktéw bankowych, zwtasz-
cza najbardziej rentownych.

W analizowanych wypowiedziach pracownikow bankow zauwazono dos¢ cze-
sto wystepujacy w miejscu pracy mobbing. Dane o czgsto$ci wypowiedzi dotycza-
cych mobbingu w bankach zawiera wykres 4.

Wykres 4. Odsetek wypowiedzi o wystepowaniu mobbingu
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Podstawowym motywem podejmowania pracy w banku okazuje si¢ przede
wszystkim poziom wynagrodzenia (co samo w sobie jest zrozumiate). Okazato si¢
jednak, ze w analizowanych wypowiedziach temat ptacy nie stanowit szczegblnie
waznego zagadnienia. Jednocze$nie zauwazono szereg opinii $wiadczacych o wy-
stepujacej tendencji polegajacej na obnizaniu zaréwno podstawy wynagrodzenia,
jaki prowizji od sprzedazy produktéw bankowych. Odnotowano liczne stwierdze-
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nia wyrazajgce niezadowolenie z braku podwyzek, braku wyptacania pensji za nad-
godziny oraz niekorzystnych i uznaniowych zmian zasad premiowania. Dane doty-
czace odsetka wypowiedzi o niskich wynagrodzeniach zawiera wykres 5.

Wykres 5. Odsetek wypowiedzi o zbyt niskich wynagrodzeniach
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Zrodto: opracowanie whasne.

Analiza badanego forum internetowego i postow dotyczacych pracy wykazata
zdecydowanie dominujace wypowiedzi o charakterze negatywnym. Okoto 9% wypo-
wiedzi (74 posty) zawierato jakie$s pozytywne oceny aspektow pracy w banku (czes$é
analizowanych postow miata charakter mieszany, tzn. pracownicy wskazywali za-
rowno na zte, jak i na dobre strony pracy). Relatywnie najbardziej pozytywnie oce-
niano prac¢ w Raiffeisen POLBANK i tylko w tym banku pozytywne odpowiedzi
dotyczyly dobrej atmosfery w miejscu pracy. W pozostatych bankach satysfakcja
Z pracy zwiazana byta przede wszystkim z uzyskiwanymi zarobkami, a czasem z cha-
rakterem pracy, ktora polega na kontakcie z klientem i stanowi dla czesci pracowni-
kéw zrodio satysfakceji (wykres 6).

Dla zobrazowania rodzaju pozytywnych opinii o pracy w banku, przyktadowe
wypowiedzi bankowcow zawarto w tabeli 4. Nalezy jednocze$nie zauwazy¢, ze watki
optymistyczne, czasami sg jednocze$nie watpliwe z etycznego punktu widzenia.

W wielu przypadkach pojawiaja si¢ pozytywne opinie dotyczace atmosfery
panujacej w bankach przed kilku laty (przez zmianami, konsolidacja, wykupieniem
banku przez inny bank — ogdlnie, mozna przyja¢ na podstawie analiz wypowiedzi
— przed 2010 rokiem), kiedy praca w banku w mniejszym stopniu wigzata si¢ z tak
silnym naciskiem na realizacj¢ celow sprzedazowych. Pojawia si¢ pytanie, na ile
zwigzane jest to z kryzysem finansowym rozpoczetym w 2009 roku, ktéry w ban-
kach zachodnich wigzat si¢ z powaznymi problemami, i czy zwigkszenie presji na
osigganie lepszych wynikow nie jest probg nadrobienia strat w bankach ,,matkach”
poprzez probe uzyskania jak najwigkszych zyskow w krajach, w ktorych kryzys
finansowy nie mial tak negatywnych skutkow dla sytuacji finansowej bankow (tak
jak w Polsce).
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Wykres 6. Odsetek wypowiedzi dotyczacych zadowolenia z pracy
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Tabela 4. Przykladowe pozytywne wypowiedzi o pracy w banku

Przykladowe wypowiedzi

e Plus to pensja na czas.

o Nie jest stodko, ale doceniam to, co mam. O dziwo, odpoczywam psychicznie, mimo Ze fak-
tycznie 8-godzinny dzien pracy to fikcja.

o Premie owszem byly niezle (jak si¢ nawciskato klientom).

e Podsumowujqc, praca daje dobrg kase, ale za bardzo wysokg ceng.

Czlowiek jakos sobie radzi i jedyne co mnie tu trzyma, to naprawde fajni klienci i bardzo dobry

dyrektor oddziatu, ktory caly czas mnie wspiera.

Bo ja pracuje w ING i jestem z tego dumna — mam nadzieje, Ze sig nigdy nie zawiode.

Jak sie normalnie pracuje, to sie wyniki ma.

Nie mam powodow narzekac na zarobki.

Ja z tego wszystkiego korzystam, a jestem zwyktym doradcq klienta. Prace wykonuje z przy-

jemnoscig i niewymuszonym usmiechem, bo lubi¢ kontakt z ludzmi.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Drugg potencjalng przyczyna pogorszenia atmosfery w bankach moze by¢ wy-
sokie nasycenie klientow produktami bankow ymi i coraz wicksza trudno$¢ w sprze-
dazy kolejnych produktow (zwtaszcza kredytow).

Zwiazek Bankow Polskich (ZBP) w 2013 roku przyjat Kodeks Etyki Banko-
wej®, w ktorym jedna z cze$ci poswigcona jest polityce kadrowej. Zgodnie z zasa-
dami kodeksu, kazdy pracownik powinien by¢ traktowany przez pracodawce z sza-
cunkiem i godnoscig (...)°. Pracownicy powinni by¢ traktowani sprawiedliwie,
Z zapewnieniem rownych szans awansu i rozwoju. W dalszej czgéci Kodeksu jest
natozona na bank powinno$¢ zapewnienia pracownikom przyjaznego Srodowiska

® Kodeks Etyki Bankowej (Zasady dobrej praktyki bankowej) zostat przyjety na XXV Walnym Zgroma-
dzeniu ZBP w dniu 18 kwietnia 2013 r.
0 Ihidem.
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pracy i przeciwdzialania wszelkim przejawom dyskryminacji i mobbingu™. Istnieje
takze zapis o stworzeniu przez banki warunkéw pozwalajacych na anonimow e zgla-
szanie zachowan nieetycznych. Banki powinny takze szkoli¢ pracownikéw z za-
kresu etyki oraz promowaé¢ wsrdd pracownikéw przyjete zasady etyczne. Gdyby
wyciggac¢ wnioski o problemach etycznych w pracy w bankowosci tylko i wylacznie
na podstawie wyzej przedstawionych badan, okazatoby sig, ze istnieje catkowity
rozdzwiek miedzy rzeczywistoscig, a przyjetymi przez ZBP zasadami etycznymi.

4, Zakonczenie

Podjety problem badawczy, mimo mankamentéw metodologicznych, udato si¢
W pewnym stopniu, wstepnie rozwigza¢. Wyniki analizy specjalistycznego forum
internetowego wskazuja na ciemng stron¢ bankowosci, ktdra jest zorientowana
przede wszystkimna wyniki finansowe, co przektada si¢ na niezwykle mocng presje
wywierang na pracownikach do cigglego zwieckszania sprzedazy produktéw banko-
wych. Takie ukierunkowanie rodzi negatywne konsekwencje dla panujgcej miedzy
pracownikami a kadrg zarzadczg atmosfery. Zarzadzajacy bankami wywierajg nie-
ustanng presje na menedzerow oddziatow do ciaglego zwigkszania sprzedazy pro-
duktéw bankowych. Ci z kolei, majac narzucone plany sprzedazy, przenoszg te wy-
mogi na doradcéw bankowych, ktorych praca jest oceniana wedle jednego kryte-
rium: efektywno$ci sprzedazy. Zasady etyczne i uczciwo$¢ sprzedazy w zasadzie
si¢ nie liczg — sa to czgste opinie wypowiadajacych si¢ bankowcow. Brak skutecz-
nosci w sprzedazy prowadzi do zwolnien i ciaggtej rotacji wsrdd pracownikow. Za-
ktada sig, ze nowo zatrudnieni pracownicy wygeneruja dodatkowa sprzedaz, w tym
dzigki nowej sieci znajomych i rodziny. Praca w banku, w $wietle przeprowadzo-
nych analiz, nie daje rados$ci i satysfakcji. Wyjatkiem sa nieliczne wypowiedzi
wskazujgce na zadowolenie ptyngce z wysokiego wynagrodzenia, jakie mozna osia-
gna¢ przy efektywnej sprzedazy. Dla niektorych pracownikéw zaleta tego typu
pracy jest rowniez kontakt z klientami.

Przeprowadzone badania dostarczyty pewnego obrazu panujgcej wspotczesnie
kultury organizacyjnej bankoéw, ze szczegdlnym uwzglgdnieniem funkcjonowania
oddziatéw bankowych, w ktoérych pracujg osoby majace bezposredni kontakt
z klientami. Analiza wypowiedzi §wiadczy o pogarszajacym si¢ w ostatnich latach
stanie kultury pracy w bankowo$ci (odnotowano wiele postow $wiadczacych o tym,
ze przed okresem kryzysu finansowego na Zachodzie, ktory rozpoczat si¢ w poto-
wie 2007 roku, praca w banku w mniejszym stopniu wigzala si¢ z tak silnym naci-
skiem na realizacje¢ celow sprzedazowych). Inng potencjalng przyczyng pogorszenia
atmosfery w bankach moze by¢ wysokie nasycenie klientow produktami banko-
wymi i wynikajgca z tego coraz wigksza trudno$¢ w sprzedazy kolejnych produk-
tow (zwlaszcza kredytow).

1 bidem.
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Biorac pod uwage niedoskonato$ci przeprowadzonych badan (problem repre-
zentatywnosci uczestnikow specjalistycznego forum internetowego) nalezy mieé
nadzieje, ze pelny obraz kultury pracy w bankach jest bardziej optymistyczny i bliz-
szy zasadom moralnym opisanym w Kodeksie Etyki Bankowej. Jednak analiza
przedmiotowego forum daje pewne istotne informacje i powody do niepokoju, jesli
chodzi o spelnianie standardéw etycznych we wspotczesnych bankach. Konieczne
wydaja sie dalsze badania pozwalajace na poglebienie rozpoznania podjetego za-
gadnienia.
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