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Streszczenie

Zarzadzanie organizacjg (przedsiebiorstwem, instytucja) jest procesem ztozonym, obejmu-
jacym problematyke kilku dyscyplin naukowych. W szczegdlnosci — poniewaz dotyczy przede
wszystkim cztowieka — powinno uwzglednia¢ wizje 1 przestanki natury antropologicznej. Nie-
stety, literatura z zakresu nauk o organizacji i zarzgdzaniu nadal do$¢ czg¢sto odwotuje si¢ do
dominujacego przez ostatnie dwa wieki modelu cztlowieka sukcesu (homo oeconomicus) uwa-
zanego za spelniajacy oczekiwania i potrzeby cztowieka zgodnie z piramidg potrzeb wedlug
Maslowa. Jezeli popatrzymy na przedsiebiorstwo z perspektywy historycznej, to w okresie,
gdy ksztattowaty si¢ zreby ekonomii rynku, gdy powstawaty pierwsze przedsigbiorstwa, to ich
podstawowym, naturalnym celem bylo wytwarzanie bogactwa, tworzenie miejsc pracy, rozwoj
produkowanych wyrobow, ale nie generowanie zysku. Innymi stowy: zysk jako cel funkcjono-
wania przedsigbiorstwa stanowi wypaczenie, jakie wprowadzit kapitalizm w ostatnich dwoch
stuleciach, starajac si¢ nadal utrzymywac, ze tylko zysk jest celem dziatania firmy, natomiast
wszystko inne ma stanowi¢ $rodki do jego pozyskania.

Od wspotczesnych przedsigbiorstw, zar6wno matych firm, jak i wielkich korporacji, spote-
czenstwo oczekuje nie tylko efektywnego 1 ekonomicznie optacalnego wytwarzania dobr wy-
sokiej jakos$ci, optacania podatkdéw 1 przestrzegania prawa, ale takze spelniania zadan, ktore
jeszcze do niedawna pozostawaty w kompetencji panstwa lub innych organizacji — instytucji
koscielnych, organizacji spotecznych lub rodzin.

Tak rozumiane oczekiwania determinuja wielowymiarowy cel przedsigbiorstwa nieograni-
czajacy si¢ tylko do maksymalizacji zysku i zaspokojenia ambicji oraz potrzeb akcjonariuszy.
Idea, ktora wymaga od wtasciciela, menedzera czy przedsigbiorcy znacznie szerszego spojrze-
nia na zobowigzania przedsi¢biorstwa, jest spoteczna odpowiedzialno$¢ przedsiebiorstw (cor-
porate social responsibility — CSR).

Rozumienie spolecznej odpowiedzialnosci przedsiebiorstw zalezy w znacznej mierze od
tego, jaka rolg przypisuje si¢ przedsiebiorstwom w systemie spolteczno-gospodarczym i czego
oczekuje si¢ od przedsiebiorcow wzgledem spoleczenstwa. Uznawany system warto$ci ma tak-
ze istotne znaczenie dla funkcjonowania przedsi¢biorstw.

Celem niniejszej rozprawy jest rozpoznanie sposobu realizacji przez polski sektor banko-
wy, na przyktadzie analizy studiow przypadku oraz w oparciu o wyniki poglebionych wywia-
dow jakosciowych, strategii spolecznej odpowiedzialnosci biznesu, z uwzglednieniem wplywu

deklarowanych warto$ci na dziatania podejmowane przez banki w relacjach z otoczeniem.



Dzigki interdyscyplinarnemu charakterowi kwesti¢ spotecznej odpowiedzialno$ci firm
mozna rozpatrywaé¢ zarowno od strony analitycznych uwarunkowan, jak i spotecznej komuni-
kacji. W pracy siggnigto po metody taczace obie ze wskazanych sfer. Skoncentrowano si¢ na
badaniach o charakterze eksploracyjnym, ktorych zalozeniem bylo przede wszystkim zglebie-
nie zjawiska CSR w sektorze bankowym poprzez zebranie opinii ekspertow, analize przypad-
kéw 1 zrodet zastanych. Ze wzgledu na paradygmat dyscypliny — nauki o mediach — analizo-
wano strategie CSR gtownie pod katem komunikowania, upowszechniania i promocji dziatan

CSR wewnatrz 1 na zewnatrz organizacji w relacjach z okreslonymi grupami interesariuszy.

Stowa kluczowe: spoteczna odpowiedzialnos¢ przedsigbiorstw, bankowos¢, bank, wize-

runek, wartos¢



Abstrakt

Corporate Social Responsibility (CSR) in the operations of banking

sector enterprises

The management of an organization (an enterprise, institution) is a complex process, en-
compassing several scientific disciplines. In particular — due to the fact that it primarily con-
cerns humans — it should take into account visions and premises that are of an anthropological
nature. Unfortunately, the literature in the field of organization and management sciences still
quite often refers to the model of a successful man (homo economicus), which has been domi-
nant for the past two centuries, and has assumed to meet human expectations and needs accord-
ing to the Maslow’s pyramid of needs. If we look at a company from a historical perspective,
at a time when the foundations of market economics and first enterprises were being formed,
their basic and natural goal was to create wealth, create jobs, and develop manufactured prod-
ucts, but not to generate profit. In other words: profit as the goal of the company’s operation is
a distortion introduced by capitalism in the last two centuries, which has tried to maintain that
it is only profit that reflects the goal of the company’s operation, while everything else pertains
to the means that are necessary in order to obtain it.

From modern enterprises, both small businesses and large corporations, society expects not
only the efficient and economically-profitable production of high-quality goods, paying taxes and
compliance with the law, but also to fulfill tasks that until recently remained within the compe-
tence of the state or other organizations — church institutions, social or family organizations.

Expectations understood in such a way determine the multidimensional goal of the enter-
prise, which is not limited to maximizing the profit and satisfying the ambitions as well as needs
of shareholders. The idea that requires the owner, manager, or entrepreneur to take a much
broader view of the company’s obligations is corporate social responsibility (CSR).

Understanding corporate social responsibility depends largely on what role is assigned to
enterprises in the socio-economic system and what is expected of entrepreneurs in relation to
society. The recognized value system is also important for the functioning of enterprises.

The purpose of this dissertation is to identify the way the Polish banking sector imple-
ments, based on the example of a case study analysis as well as the results of in-depth qualita-
tive interviews, the strategy of corporate social responsibility, taking into account the impact of

declared values on the actions taken by banks in relations with the environment.
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Due to the interdisciplinary nature, the issue of corporate social responsibility can be con-
sidered both from the analytical conditions and social communication. The study employed
methods than combine both of the indicated spheres. Its focus was placed on exploratory re-
search, whose assumption was primarily to explore the phenomenon of CSR in the banking sec-
tor by gathering expert opinions, analyzing cases and existing sources. Based on the discipline
paradigm — media science — CSR strategies were analyzed mainly in terms of communication,
dissemination, and promotion of CSR activities inside and outside the organization in relations

with specific stakeholder groups.

Keywords: corporate social responsibility, banking, bank, image, value



Wstep

Od ostatniego kryzysu gospodarczego, ktory wstrzasnat §wiatem, mingto ponad 10 lat.
Wedhug raportu Credit Suisse obecnie Swiatowe bogactwo wynosi 280 bilionéw dolaréw. To
0 27% wigcej niz w czasie zatamania. Pod wzgledem wzrostu gospodarczego rekordowy byt
2017 rok, ktory charakteryzowat si¢ szybszym tempem wzrostu niz przyrost populacji'.

Oprocz poprawy sytuacji gospodarczej zmiany dokonaly si¢ takze w krajobrazie spo-
tecznym, w szczegdlnosci w kwestii postrzegania sektora finansowego. Po kryzysie gospo-
darczym poziom zaufania spotecznego do bankéw byt bardzo niski. Banki w medialnych
przekazach i — co za tym idzie — w odbiorze spotecznym postrzegane byty jako glowny
winowajca krachu finansowego. Jednak postawa spoteczenstw wobec tych instytucji zmie-
niata si¢ i po dekadzie od kryzysu znow zaczely cieszy¢ si¢ zaufaniem. Jak wynika z raportu
amerykanskiej firmy badawczej YouGov z maja 2017 roku, najbardziej nieufni wobec sekto-
ra bankowego sa Europejczycy, wérod ktorych pod wzglgdem stopnia nieufno$ci dominuja
Witosi (37% z nich nie ufa bankom). Inaczej sytuacja wyglada na kontynencie azjatyckim,
gdzie najwyzszym wskaznikiem zaufania do sektora bankowego moze si¢ poszczyci¢ Taj-
landia (89% zaufania). W Stanach Zjednoczonych, miejscu, gdzie w 2007 roku zaczat si¢
kryzys gospodarczy, po 10 latach 74% badanych osob ufa bankom i uwaza te instytucje za
kompetentne?. Jezeli chodzi o rodzimy rynek, z badan wynika, ze Polacy obdarzajg instytucje
finansowe duzym zaufaniem. Analiza reputacji banki w Polsce wskazuje, Ze ich ocena wsrod
Polakoéw nieustannie rosnie. Od roku 2012, w ktérym poziom reputacji mierzony indeksem
TRI*M wynosit 21 punktow, wyniki w roku 2017 osiagnety 49 punktow. W Polsce bankom
ufa 72% badanych osob. Tak wynika z danych zamieszczonych w raporcie z badan zreali-
zowanych w marcu 2019 roku przez Kantar TNS na zlecenie Zwiazku Bankow Polskich’.
Wysokie wskazniki zaufania potwierdzone s3 w wynikach innych instytutow badawczych.
Wedtug danych CBOS sektor bankowy obdarza zaufaniem 74% Polakow*.

Narzedziem wspierajagcym odbudowe reputacji sektora bankowego stata si¢ spoteczna od-
powiedzialno$¢ biznesu (corporate social responsibility — CSR). Jako co§ nowego, gtownie
na gruncie rodzimej przedsiebiorczosci, spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu przez dlugi czas

byta przez przedsigbiorcéw rozumiana jako sposob na poprawe wizerunku. Dzi$, w $wietle

' J. Davies, R. Lluberas, A. Shorrocks, Credit Suisse Global Wealth Databook 2018, Switzerland 2018.
2 Trust in banks is not universal, Business & Finance International, New York 2017.

* Badanie Reputacja sektora bankowego 2019, Kantar dla Zwigzku Bankow Polskich, kwiecien 2019.
* Zaufanie do systemu bankowego, komunikat z badan nr 173/2018, Warszawa, grudzien 2018.
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wiekszej §wiadomos$ci zarowno samych przedsigbiorcow, jak i konsumentdw, rola spotecznej
odpowiedzialno$ci biznesu si¢ zmienia. Jest to migdzy innymi konsekwencja odgornych me-
chanizmoéw 1 regulacji, takich jak dyrektywa unijna 2014/95/UE naktadajaca na duze spotki
obowigzek sprawozdawania na temat dzialalno$ci niefinansowej. Wdrozenie tych przepisow
w grudniu 2016 roku wymusito na duzych firmach obowigzek rzetelnego informowania o ak-
tywnosciach z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci. Wymog sprawozdawczosci dotyczy takze
sektora bankowego. Przedsiebiorstwa, w tym banki, gléwnie ze wzgledu na miedzynarodowy,
korporacyjny charakter do$¢ ptynnie zaczety realizowaé aktywnosci pozafinansowe, szukajac
nowych rozwigzan i pomystow na CSR. Dostrzegalna na tym gruncie rywalizacja umocniona
jest wszelkiego rodzaju zestawieniami i rankingami, takimi jak coroczne raporty Forum Od-
powiedzialnego Biznesu, w ktorych prezentowane sg dobre praktyki polskich przedsigbiorstw.
Banki zajmujg tam zwykle kluczowe pozycje. Widoczne jest odejscie od chaotycznych przed-
siewzie¢ na rzecz dtugofalowej polityki CSR.

W przekonaniu autora niniejszej dysertacji jest to takze poktosie ogdlnych zmian na rynku
pracy. Rynek pracownika, z ktérym mamy do czynienia w Polsce, wigze si¢ z wigkszym wy-
borem, mozliwo$ciami, zarobkami i szansg na dyktowanie warunkdéw przez osoby poszukujace
pracy. Dla pracownikow, oprocz kwestii finansowych, wazne stajg si¢ rowniez inne aspekty, ta-
kie jak wartosci przedsiebiorstwa. Jak wynika z najnowszego raportu zaufania — 2019 Edelman
Trust Barometr Global Report — warto$ci odgrywaja wazna role w wyborze pracy. Pracownicy
liczg na to, ze firma bedzie miata okreslony cel i jasng misj¢, a prezentowane przez nig wartosci
beda spojne z ich osobistymi warto§ciami. Ponadto pracownicy chca mie¢ mozliwos¢ funkcjo-
nowania w relacjach z pracodawcg, ktory bedzie szanujgcym réznorodno$é liderem?®.

Z tej perspektywy spoleczna odpowiedzialno$¢ biznesu w tradycyjnym rozumieniu
zmienia si¢, zblizajac si¢ w kierunku spotecznej odpowiedzialnos$ci wartosci (creatings hared
value — CSV). Zdaniem tworcéw koncepcji CSV — Michaela E. Portera i Marka Kramera —
,Wspodlna warto$¢ to nie odpowiedzialno$¢ spoteczna, filantropia lub zréwnowazony rozwoj,
ale nowy sposob na osiagni¢cie sukcesu gospodarczego przez firmy™. Przyjecie wartosci
jako kluczowego elementu dziatan spotecznej odpowiedzialnosci bankow to dominanta kon-
strukcyjna niniejszej pracy. Przekonanie o mocy wartosci w biznesie autor dzieli z profe-
sorem Davidem Thorsbym, ekspertem w dziedzinie ekonomii kulturalnej, wedlug ktoérego

,»przy odpowiedniej skali kapitatu fizycznego musi by¢ dostepny kapitat kulturowy, wystepu-

> 2019 Edelman Trust Barometr Global Report, https://www.edelman.com/trust-barometer#top [10.02.2019].
¢ M.E. Porter, M.R. Kramer, Creating shared value, ,,Harvard Business Review” 2011, January—February, https://
hbr.org/2011/01/the-big-idea-creating-shared-value [8.01.2019].
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jacy miedzy innymi w postaci idei, praktyk, przekonan, uznawanych wartosci. To on bowiem
generuje wartosci niematerialne (intelektualne), bez ktorych nie da si¢ efektywnie urucha-
miac i pomnaza¢ kapitatu fizycznego™”.

Celem niniejszej rozprawy jest rozpoznanie sposobu realizacji przez polski sektor ban-
kowy, na przyktadzie analizy studiéw przypadku oraz w oparciu o wyniki pogtebionych
wywiadow jakosSciowych, strategii spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, z uwzglednie-
niem wplywu deklarowanych warto$ci na dzialania podejmowane przez banki w relacjach
z otoczeniem.

Pierwszy rozdzial pracy poswigcony zostat zagadnieniom metodologicznym. Znalazlo si¢
W nim miejsce na omoéwienie poje¢ zwigzanych z bankowoscig i sSrodowiskiem medialnym,
stanowigcych tlo badawcze. Przedstawiono w nim cele rozprawy, a takze opisano zastosowane
metody badawcze. Zostata rowniez przyblizona metodologia przeprowadzonych badan. Tytu-
tem wstgpu warto wspomnie¢, iz w dysertacji siegnicto po dwie techniki badawcze: studium
przypadku i indywidualne wywiady pogtebione. Oba podejsScia miaty si¢ uzupeinia¢. Wnioski
ze studiéw przypadku opartych na analizie dokumentow zastanych, w tym analizie zawartosci
tresci oraz uzytecznosci stron internetowych w odniesieniu do heurystyk Jakoba Nielsena, zo-
staly uzupelnione opiniami przedstawicieli trzech grup respondentow: pracownikow sektora
bankowego, menedzerdw i niezaleznych ekspertow. W pracy zastosowano elementy obserwacji
uczestniczacej. Ze wzgledu na wyksztatcenie autora w obszarze finanséw oraz do§wiadczenie
w pracy w sektorze bankowym mozliwe bylo formutowanie wnioskoOw popartych osobistym
doswiadczeniem i obserwacja. Mimo iz obserwacji nie nadano charakteru ustrukturyzowanego,
jej elementy pomogly autorowi w formutowaniu hipotez oraz zbudowaniu autorskiego modelu
relacji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, ktéry zostat zaprezentowany na koncu pierwsze-
go rozdziatu pracy.

Drugi rozdzial poswiecony zostat kwestiom teoretycznym. Ze wzgledu na fakt, iz spotecz-
na odpowiedzialnos$¢ biznesu doczekata si¢ wielu opracowan, uporzadkowania wymagaja za-
gadnienia podstawowe, takie jak kluczowe definicje CSR czy ewolucja tego zagadnienia. Procz
pozycji anglojezycznych, zestaw polskiej literatury naukowej na temat spotecznej odpowie-
dzialnosci biznesu staje si¢ do$¢ obszerny. Wsrdd prac dominujg te sporzadzone w kolegiach

zarzadzania i finansow uczelni ekonomicznych, takich jak Szkota Gtowna Handlowa® czy uni-

" D. Throsby, Ekonomia i kultura, Narodowe Centrum Kultury, Warszawa 2001, s. 10.

§ Warto zapoznac si¢ z takimi publikacjami, jak: T. Dabrowski i in., University social responsibility strategies, ,,e-
Mentor” 2018, nr 5, s. 4-12; J. Czarzasty, Much risk, little benefit in CSR, [w:] Corporate social responsibility and
trade unions. Perspectives across Europe, red. L. Preuss, M. Gold, Ch. Rees, Routledge, London 2014, s. 118—134.
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wersytety ekonomiczne w Poznaniu’ i Wroctawiu'®. W drugim rozdziale pracy polskie doswiad-
czenia ukazano na tle dlugiej migdzynarodowe;j historii CSR. Poruszono rowniez temat ewolucji
spotecznej odpowiedzialno$ci, odpowiadajac na kluczowe pytania: Jak dzi$§ rozumiany jest biznes
spotecznie odpowiedzialny? W ktorym kierunku zmierza? Jak wygladaja relacje miedzy spotecz-
ng odpowiedzialno$cig a public relations (PR)? Z punktu widzenia nauko mediach szczegdlnie
istotna jest kwestia konwergencji CSR 1 PR, ktdra zostata poruszona w rozdziale drugim.
Rozdziat trzeci pos§wigcony zostal prezentacji i omoéwieniu wynikow badan technika stu-
dium przypadku. Jako podmioty do analizy wybrano banki: Citi Handlowy', Santander Bank
i mBank. Kazdy z tych podmiotow charakteryzuje si¢ nowoczesnym podej$ciem do zagadnien
CSR, a réwnocze$nie reprezentuje inny styl realizacji tych kwestii. Przy badaniu przyktadow
dziatan CSR podejmowanych przez wyzej wskazane banki zastosowano analiz¢ dokumentow
zastanych — desk research — oraz techniki analizy zawarto$ci tresci, w tym zawartosci stron inter-
netowych badanych podmiotow. Autor zaprezentowat wnioski z przegladu zawarto$ci raportow,
sprawozdan 1 innych dost¢epnych na stronach internetowych dokumentéw odnoszacych sie do
strategii, wizji, dziatan i planow bankow pod katem spotecznej aktywnosci. Przeglad informacji
odnosit si¢ do dwoch grup interesariuszy: pracownikow i klientéw banku. Zostata rowniez prze-
prowadzona analiza uzytecznosci stron internetowych bankéw na podstawie wytycznych sfor-
mulowanych na bazie dziesigciu heurystyk Jakoba Nielsena. Do badania uzytecznosci zostali
zaproszeni niezalezni eksperci specjalizujacy si¢ w projektowaniu portali internetowych. W od-
niesieniu do gtownych grup oséb wchodzacych w relacje z bankami autor okreslit kanon wartosci,
ktory te relacje definiuje, dokonujac przy tym takze omowienia wynikéw analizy porownawczej
aktywno$ci uzytkownikow profili bankéw, zaczerpnigtych z raportéw firmy badawczej Sotrender.
Czwarty rozdziat dysertacji prezentuje wynikow badan jakosciowych — indywidualnych

wywiadow poglebionych. Decydujac si¢ na wybor jakosciowej metody badawczej, autor przy-

> Wsrod publikacji poswigconych sektorowi bankowemu warto zapoznac¢ sie z: L.. Matuszak, E. Rozanska, 4 non
-linear and disaggregated approach to studying the impact of CSR on accounting profitability: Evidence from the
Polish banking industry, ,,Sustainability” 2019, nr 11(1), s. 1-21. Wydziatl Ekonomii Uniwersytetu Ekonomiczne-
go w Poznaniu od 2016 roku organizuje konferencje naukowa CSR Financial Day. Spoteczna odpowiedzialnos¢
instytucji finansowych.

10 Na uwage zashuguja takie publikacje, jak: J. Zabawa, Bankowos¢ ekologiczna w spolecznej odpowiedzialnosci
biznesu. Rola, uwarunkowania i mierniki, Wyd. UE we Wroctawiu, Wroctaw 2019.

Od drugiej potowy kwietnia 2017 roku na Uniwersytecie Ekonomicznym we Wroctawiu funkcjonuje projekt Uni-
wersytet CSR organizowany przez Lige Odpowiedzialnego Biznesu i grupg Enactus UE Wroctaw. Jest on dedy-
kowany wyrézniajacym si¢ przedsigbiorczym studentom, ktérzy moga korzystaé z szeregu warsztatow taczacych
wiedze teoretyczng z praktyka.

11 Citi Handlowy to dzi$ cze$¢ amerykanskiego Citi Banku. Polska nazwa ,,Handlowy” nawigzuje do tradycji Ban-
ku Handlowego w Warszawie. Na gruncie polskim obowigzuje nazwa Citi Handlowy, cho¢ w komunikatach, prze-
kazach medialnych, a takze w oczach opinii publicznej bank czesto wystepuje jako Citi Bank. Rowniez w niniej-
szej pracy pojawiaja si¢ wymiennie okreslenia Citi Handlowy i Citi Bank w odniesieniu to tego samego podmiotu.
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jat réwniez charakterystyczng dla niej niestandaryzowang formute wywiadu oparta na luznej roz-
mowie. Celem wywiaddéw nie bylo uzyskanie potwierdzen postawionych tez, ale zgodnie z mysla
Andrei Fontany i Jamesa H. Freya poznanie pogladow i zrozumienie zachowan danych grup spo-
tecznych ,.bez narzucania zadnych apriorycznych kategorii, ktore mogg zawezi¢ pole badawcze™'.
W zwigzku z tym autor siegnat po stosowang w analizie wynikow badan jakosciowych teori¢ ugrun-
towang. Wnioski z wywiadow jakos$ciowych przeprowadzonych z 56 osobami, sposrod ktorych
zostaly wyltonione trzy grupy: pracownicy sektora bankowego, osoby zarzadzajace (menedzerowie
sektora bankowego) oraz eksperci branz: bankowej, CSR 1 PR, daty mozliwo$¢ poznania opinii re-
spondentdw na temat realizacji przez banki idei CSR i ich doswiadczen w tym obszarze.

Podczas zbierania materiatu do dysertacji i realizacji badan autor napotkat pewne trudno-
Sci. Jesli chodzi o publikacje naukowe na temat CSR, z jednej strony warto podkres§li¢ mno-
gos$¢ tytutow, gtownie anglojezycznych, jednak z drugiej odczuwalny jest fakt, iz na polskim
gruncie spoteczna odpowiedzialno$¢ to nadal temat naukowo niezagospodarowany. Najwigcej
aktualnych pozycji znajduje si¢ w raportach, artykutach dostepnych na branzowych portalach
poswieconych finansom i biznesowi. Stajac przed wyborem przywolywania w pracy literatury
nierzadko juz nieaktualnej lub odniesienia si¢ do biezacych danych zawartych w internecie,
autor niekiedy decydowat si¢ na to drugie wyjscie.

Eksplorujgc zagadnienie CSR, autor dostrzegt mozliwos$¢ kontynuacji badan, biorgc pod
uwage jeden z elementéw funkcjonowania wspodtczesnych przedsigbiorstw. Zagadnieniem,
ktore jego zdaniem moze stanowi¢ punkt wyjscia do dalszych prac badawczych, jest korpora-
cyjny model zarzadzania realizowany w wielu firmach, takze w bankach. Nowoczesne podej-
scie, ktore charakteryzuje si¢ wieloma propracowniczymi akcentami, jest rowniez krytykowa-
ne za schematyzm 1 sztuczno$¢. Jakie miejsce w korporacyjnym modelu zarzadzania bedzie
mial CSR? W ktorg stron¢ zmierza wspotczesny CSR realizowany w sektorze bankowym i czy
bliskie prawdzie jest zatozenie laureata Pokojowej Nagrody Nobla, ekonomisty Muhammada
Yunusa, tworcy Graamen Banku, ze ,,w niedalekiej przysztosci nikt nie zada pytania: Czy [u-
dzie zastugujg na kredyt? Raczej padnie pytanie: Czy banki zastugujg na ludzi?”’". Czy w dzi-
siejszych realiach potwierdzenie maja stowa klasykow Portera i Kramera, ze ,,im wigcej firm
zaczyna przyswajac¢ sobie ide¢ spolecznej odpowiedzialno$ci, tym bardziej obwinia si¢ o spo-

teczne zaniedbania”'*? To pytania, nad ktorymi warto si¢ pochylic.

12 A. Fontana, J.H. Frey, ,, Wywiad”. Od neutralnosci do politycznego zaangazowania, tham. M. Skowronska, [w:]
Metody badan jakosciowych, t. 2, red. N.K. Denzin, Y.S. Lincoln, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2009, s. §1-127.
13 J. Hausner, M. ZmysSlony, ,, Firma-idea”. Nowe podejscie do wartosci w biznesie, Agencja Artystyczna GAP,
Sopot 2015, s. 27.

4 ML.E. Porter, M.R. Kramer, Creating shared value, s. 62-77.
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Rozdzial 1.

Metodologia rozprawy doktorskiej



Dzigki interdyscyplinarnemu charakterowi kwesti¢ spotecznej odpowiedzialno$ci firm
mozna rozpatrywac¢ zarowno od strony analitycznych uwarunkowan, jak i spotecznej komuni-
kacji. W pracy siggnigto po metody taczace obie ze wskazanych sfer. Skoncentrowano si¢ na
badaniach o charakterze eksploracyjnym, ktorych zatozeniem byto przede wszystkim zglebie-
nie zjawiska CSR w sektorze bankowym poprzez zebranie opinii ekspertow, analiz¢ przypad-
kow 1 zrodet zastanych. Ze wzgledu na paradygmat dyscypliny — nauki o mediach — analizo-
wano strategie CSR gtownie pod katem komunikowania, upowszechniania i promocji dziatan

CSR wewnatrz 1 na zewnatrz organizacji w relacjach z okreslonymi grupami interesariuszy.

1.1. Podstawy definicyjne problemu badawczego

Jednym z podstawowych obszaro6w niniejszej rozprawy jest kwestia wspotzaleznosci mie-
dzy dziataniami z zakresu spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu i public relations. Sposob
rozumienia dziatan public relations przyjetych w pracy odnosi si¢ do szerokiej definicji PR
zawartej w Leksykonie public relations 1 dotyczy budowania relacji oraz posrednictwa w komu-
nikacji miedzy organizacja a jej otoczeniem'. Otoczenie rozumiane jest tu zar6wno jako prze-
strzen wewnatrz organizacji, jak i jej sfera zewnetrzna. Transponujgc przyjete rozumienie PR
na grunt sektora bankowego, badawczej analizie poddane zostaty wszelkie dziatania z zakresu
komunikacji w tematyce spolecznej odpowiedzialnosci biznesu z wewngtrznymi interesariu-
szami bankéw (pracownikami, zarzadem, zwigzkami 1 innymi organizacjami wewnetrznymi)
oraz ze srodowiska zewnetrznego bankéw (klientami, mediami, spoteczenstwem).

W pracy podj¢to probe analizy dziatan strategicznych trzech bankow: Citi Banku, Santander
Banku i mBanku. Strategie potraktowano jako uzupetniajacy si¢ zespot dziatan stuzacych komu-
nikacji z wybranymi grupami interesariuszy zgodnie z przyjetym w danej organizacji kanonem
warto$ci 1 zalozonymi celami. Przy formutowaniu problemu badawczego odwotano si¢ do zasad-
niczych poje¢, takich jak spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu, strategie PR 1 §rodki masowego
przekazu. Kluczowym zagadnieniem byta interpretacja CSR jako dziatania kompleksowego, do-
tyczacego wielu obszardéw dziatalno$ci przedsiebiorstwa zgodnie z przekonaniem, ze ,,docelowo
spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu powinna oznacza¢ calosciowy system zarzadzania obejmu-
jacy przywdédztwo, kulture organizacyjng, komunikacje, zarzadzanie ludZzmi w organizacji, ja-

ko$¢ 1 cykl zycia produktow lub ustug, fancuch dostawcow, dystrybucje, zarzadzanie surowcami,

! Leksykon public relations, red. J. Olgdzki, D. Tworzydto, Newsline, Rzeszow 2009, s. 141.
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ekowydajnos¢, odpowiedzialny marketing i sprzedaz oraz inne procesy organizacyjne’”. Wedhug
takiego ujecia biznes spotecznie odpowiedzialny rodzi si¢ na etapie formutowania strategii, two-
rzenia si¢ kultury organizacji, wytyczania celow 1 kierunkdéw dziatan. Strategiczne ujecie tematu
CSR daje sposobno$¢ uzyskania wielowymiarowych korzysci w mysl zasady, ze ,,0sigganie row-
nowagi miedzy zyskownos$cig i zaspokajaniem potrzeb oraz oczekiwan spotecznych bytoby jesz-
cze trudniejsze bez strategii spotecznej odpowiedzialnosci. Porzadkuje ona kluczowe zagadnie-
nia wazne dla danego przedsigbiorstwa, szukajac kompromisoéw na styku biznesu, spoteczenstwa
1 srodowiska. Dobrze zaplanowana 1 zintegrowana z pozostatymi dokumentami strategicznymi
moze stuzy¢ za przewodnik po kwestiach priorytetowych dla wspierania rozwoju zrownowazo-
nego’”. Istotnym elementem takiej strategii jest komunikacja z interesariuszami. W tym zakresie
pomocne sg metody i narzgdzia z zakresu public relations. Wérod funkcji dziatan PR wedlug
modelu zaproponowanego przez Sheile Clough Crifasi, wyrdznia si¢:

* badania (research),

» cele (objectives),

» strategie (strategies),

* wdrozenia (implementations),

* oceng (evaluation)*.

W zwigzku z powyzszym dziatania PR mozna okresli¢, przywotujac definicje Denny’ego
Griswolda, jako ,,funkcje zarzadzania, ktéra bada nastawienie otoczenia, okresla strategie 1 pro-
cedury jednostek lub organizacji wobec interesu publicznego oraz planuje i wykonuje program
dziatania w celu uzyskania zrozumienia i akceptacji otoczenia™. Srodkami dotarcia z komuni-
katem do otoczenia spotecznego przedsiebiorstw moga by¢ media charakteryzujace sig:

* globalnym zasiggiem,

* publicznym charakterem przekazywanych tresci,

* masowym odbiorem.

W historii mediow powyzsze sktadowe odnosity si¢ do roznych srodkow komunikacji. Na
przyktad w XIX w.w krajach rozwinigtych funkcje t¢ petnita prasa drukowana. W kolejnych la-
tach takg role zaczety odgrywac: kino, radio, telewizja, internet. Obecnie oprocz zjawiska ma-
sowo$ci mamy do czynienia z powszechng konwergencja mediow, ktéra moze by¢ rozumiana

jako: ,,$wiadczenie podobnych ustug za pomoca odmiennych $rodkéw realizacji przynaleznych

2 J. Szumniak-Samolej, Odpowiedzialny biznes w gospodarce sieciowej, Poltext, Warszawa 2013, s. 16.

3 S. Clough Crifasi, Everything s comming up Rosie, ,,Public Relations Tactics” 2000, no. 7, s. 32.

* Ibidem.

> M. Kaczmarczyk, Z. Widera, Public relations i marketing w nowoczesnym spolteczenstwie, Miedzynarodowe
Centrum Badan nad Mediami i Komunikacja Spoteczng, Sosnowiec—Warszawa 2013, s. 101.
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do réznych sektorow’. Przenikanie si¢ funkcji mediow, przejmowanie rol zarezerwowanych dla
danego srodka komunikacji w sytuacji, w ktorej telefon komoérkowy daje mozliwos¢ dostepu do
internetu, czyli rownoczesnie do prasy, filmow, telewizji, stanowi element codziennosci.
Szybkosci postgpu technologicznego ostatnich lat nie towarzyszy definicyjna regulacja
kluczowych poje¢. W jednym z podstawowych dla pracownikow mediow akcie normatywnym
— ustawie Prawo prasowe — od roku 1984 niezmiennie obowiazuje archaiczna definicja prasy,
wedtug ktorej ,,prasa oznacza publikacje periodyczne, ktore nie tworza zamknigtej, jednorodne;j
catosci, ukazujace si¢ nie rzadziej niz raz do roku, opatrzone staltym tytutem albo nazwg, numerem
biezacym i datg, a w szczegolnosci: dzienniki i czasopisma, serwisy agencyjne, state przekazy te-
leksowe, biuletyny, programy radiowe i telewizyjne oraz kroniki filmowe; prasa sa takze wszelkie
istniejace 1 powstajace w wyniku postepu technicznego srodki masowego przekazywania, w tym
takze rozglosnie oraz tele- i radiowezty zakladowe, upowszechniajace publikacje periodyczne za
pomoca druku, wizji, fonii lub innej techniki rozpowszechniania, prasa obejmuje rowniez zespoty
ludzi i poszczegdlne osoby zajmujace si¢ dziatalno$cig dziennikarskg™’. Wprawdzie w definicji
mowa jest o ,,powstajacych w wyniku postepu technicznego srodkach masowego przekazywania”,
jednak nie ma juz mowy o nowoczesnych mediach. W podobnym duchu zostata skonstruowana
definicja srodkow masowego przekazu w Encyklopedii PWN, wedhug ktorej to ,,srodki masowego
przekazu, mass media, media masowe, srodki masowego komunikowania, urzadzenia i instytu-
cje, za pomoca ktorych przesytane sg tresci do bardzo licznej i zroznicowanej publiczno$ci; prasa,
radio, telewizja, takze film (kino), ksigzki (popularne), nagrania muzyczne (ptyty, kasety) oraz tak
zwane nowe media: magnetowid, odtwarzacz DVD, nagrania filmowe (kasety, DVD), telegazeta,
telewizja satelitarna, kablowa, gry komputerowe, internet (komputer)”®. Mimo obecnosci archa-
icznych urzadzen 1 no$nikdéw wsrod powyzszych przyktadow srodkow medialnych na aktualnosci
nie traci funkcja, ktora petnity i petnig media masowe, czyli dotarcie z informacja do szerokiego
grona odbiorcow. ,,O masowym charakterze kazdego $rodka decyduje nie jego wprowadzenie,
a upowszechnianie, mozliwe tylko dzigki wysokiemu poziomowi techniki i1 technologii, zapew-
niajagcemu tanig produkcje nosnikéw informacji (drukowanych, wizualnych, dzwigkowych i au-
diowizualnych); dla rozwoju $rodkow masowego przekazu sg ponadto istotne rozwigzania eko-
nomiczne oraz poziom spoteczny edukacji’. Do definicji wskazujacych na rézne rodzaje mediow
nalezaloby doda¢ kluczowe z punktu widzenia przedmiotu badan media spotecznosciowe. Social

media tacza w sobie cechy masowosci i elitarno$ci. Mozna za ich posrednictwem dotrze¢ do

¢ F. Kaminski, Konwergencja w obszarze komunikacji elektronicznej, ,,Przeglad Telekomunikacyjny” 2000, nr 1, s. 23.
7 Art. 7 ustawy Prawo prasowe z dnia 26 stycznia 1984 r. (Dz.U. 1984, nr 5, poz. 24).

§ https://encyklopedia.pwn.pl/haslo/srodki-masowego-przekazu;3984263.html [15.07.2019].

> A.A. Kaplan, M. Haenlein, Users of the world unite! The challenges and opportunities of Social Media, s. 60.
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duzej grupy odbiorcow, a takze do waskiego grona zainteresowanych. Informacja przekazywana
poprzez media spoleczno$ciowe moze miec status waznego politycznego, miedzynarodowego
przekazu oraz prywatnej, adresowanej do najblizszych znajomych wiadomosci.

Zdaniem Andreasa Kaplana i Michaela Haenleina media spoteczno$ciowe to zestaw apli-
kacji opartych na ideologicznych i technologicznych podstawach Web 2.0 pozwalajacych ge-
nerowac¢ i wymienia¢ tresci formutowane przez uzytkownikow (user-generated content)'™.
Kluczowymi elementami w definicji mediow spoteczno$ciowych sa technologia i interaktyw-
nos$¢. Odbiorcy komunikatéw przekazywanych za ich posrednictwem stajg si¢ rGwnoczesnie
tworcami przekazow. Moga formutowac i upowszechnia¢ informacje, a tym samym wspot-
uczestniczy¢ w powstawaniu przekazu. Interaktywnos$¢ to podstawowa, cho¢ nie jedyna cecha
odrozniajgca nowe media od tradycyjnych srodkow przekazu. Roznice miedzy mediami trady-

cyjnymi a mediami spoteczno$ciowymi zostaty ujete w tabeli 1.

Tabela 1. Podzial mediow

Media tradycyjne Media spotecznosciowe

Cena

Koszt publikacji informacji za ich pomocg zalezy Tanie lub niemal bezkosztowe. Kazdy moze za dar-
m.in. od no$nika informacji, na pewno jednak sg bar- | mo za ich posrednictwem opublikowa¢ informacje.
dzo drogie w porownaniu z mediami spoteczno$cio-

wymi. Wymagaja zespolu specjalistow (oplacanych),
ktérzy przygotowuja materiat informacyjny.

Zasieg

Zasigg odbiorcow szeroki i waski, produkcja i roz- Zasigg odbiorcow szeroki i waski, mniejsza centrali-
powszechnianie informacji zgodnie z przyjeta hierar- | zacja i hierarchicznos¢ organizacyjna.
chig organizacyjna.

Dostep (wlasnosc)

Naleza do panstwowych lub prywatnych wilascicieli, nie | Dostepne powszechnie, kazdy moze publikowac za
kazdy moze za ich posrednictwem publikowac, ptatne. darmo lub za niewielka optata.

Uzytkowanie

Przygotowanie tresci wymaga specjalistycznych Kazdy moze publikowac.
umiejetnosci.

Natychmiastowos¢

Czas miedzy przygotowaniem tresci a publikacja Mozliwos¢ natychmiastowej publikacji.
wynosi od jednego dnia do nawet kilku miesiecy.

Trwalosé

Tresci opublikowanych przekazdéw sa niezmieniane. Opublikowane tre$ci mozna usungé, zmienic.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: G. Malcolm, Shirky Clay, From innovation to revolution. Do social
media make protests possible?, ,Foreign Affairs”2011, no. 2.

19 7bidem, s. 59.
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Jak wynika z zestawienia, wptyw na ksztatt nowych medidow moze mie¢ niemal kazdy.
Dawni odbiorcy przekazow medialnych stajg si¢ obecnie rowniez ich tworcami. Jesli cho-
dzi natomiast o kwestie regulacyjne, zmiany nie sg tak spektakularne. Archaiczne definicje
srodkow przekazu nie uwzgledniajg nowoczesnych mediow. Po nowe media, w szczegolnosci
media spoteczno$ciowe, siegaja stratedzy komunikacji, osoby odpowiedzialne za public re-
lations 1 spoteczng odpowiedzialnos¢ biznesu. W globalnym $wiecie skuteczna komunikacja
w mediach spotecznosciowych to klucz do skutecznej komunikacji marki, skutecznej polityki
CSR. Przywotujac skutecznos¢ dziatan CSR, nalezy zada¢ pytanie o istote zagadnienia sku-
teczno$ci komunikacji w ogole. Odpowiedzi na to pytanie mozna udzieli¢, nawigzujac do kla-
sycznego schematu komunikacji Romana Jakobsona, ktory w procesie komunikacji wyr6znia
takie elementy, jak: nadawca, odbiorca, kod, kanat i komunikat''. Zgodnie z zaproponowanym
przez niego modelem ze skutecznos$cia przekazu mamy do czynienia wowczas, gdy komunikat
wystosowany przez nadawce¢ dotart do odbiorcy i1 zostat przez niego odebrany. Zrozumienie
komunikatu mozliwe jest wowczas, gdy nadawca i1 odbiorca sg wyposazeni w ten sam kod
komunikacyjny. Postugiwanie si¢ na przyklad tym samym je¢zykiem czy socjolektem daje moz-
liwo$¢ poznania pojec, definicji 1 stow niezbednych do zakodowania 1 odkodowania informac;ji.
Dzigki zasobom jezykowym oraz nadbudowie w postaci tozsamos$ci kontekstow zakodowany
przez nadawce przekaz moze zosta¢ skutecznie odkodowany przez odbiorce. Oznacza to, ze
tre$ci zawarte w informacji, ktore dotarty do odbiorcy, moga zosta¢ przez niego zrozumiane
zgodnie z intencjg nadawcy. Na trasie przeptywu informacji zdarzaja si¢ szumy komunikacyjne
wynikajace na przyktad z wad kanatéw komunikacji (narzedzi czy urzadzen posredniczacych
w procesie wymiany informacji). Model niezaktoconego aktu komunikacyjnego zostat zapre-

zentowany na rysunku 1.

Rzeczywisto$¢
Filtr Jezyk
Kod jezykow
Przekaz
Nadawca Kanat Odbiorca

Rysunek 1. Model aktu komunikacyjnego jako podstawa wyrdzniania funkcji mowy/wypowiedzi

Zrédto: W. Pisarek, Nowa retoryka dziennikarska, Universitas, Krakow 2002, s. 16.

1 R. Jakobson, W poszukiwaniu istoty jezyka, Wybor pism, t. 1-2, PIW, Warszawa 1989.
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Kanalem komunikacyjnym, ktéry dominuje we wspodtczesnym $wiecie, sa media spo-
tecznosciowe (social media). Jak wynika z raportu amerykanskiej agencji marketingowe;j
Mediatix.com, przeci¢tny cztowiek przeznacza na media spotecznosciowe 5 lat i 4 miesigce
swojego zycia. Jest to dluzej, niz pos§wigcamy na jedzenie (3 lata) czy dbanie o siebie (rok i 4
miesigce). Social media to potega, stanowig szybki, tani, skuteczny kanat przesytania wia-
domosci 1 komunikacji tresci, platforme do dialogu oraz przestrzen do budowania nowych
warto$ci. ROwnoczes$nie staty sie przestrzenia, w ktorej cztowiek spedza coraz wigcej czasu.
Czasochtonno$¢ korzystania z mediow spotecznosciowych staje si¢ przedmiotem badan roz-
nych podmiotéw. Na rysunku 2 zostaty zaprezentowane wyniki aktywnosci cztowieka w me-
diach spoteczno$ci na podstawie badan Mediatix, ktora przeanalizowala migdzynarodowa

popularno$¢ medidow spotecznosciowych.

Twitter
1,6%

Snapchat
21,9%

YouTube
34,4%

Instagram
312,5%

Facebook
29,7%

Rysunek 2. Ranking aktywnosci w social mediach

Zrédto: Raport Mediatix.com'2,

Jak wynika z powyzszego zestawienia, najwicksza popularno$cig §wiatowych uzytkow-
nikow medidow spotecznosciowych cieszy si¢ YouTube, za ktorym plasuje si¢ Facebook. Jesli
chodzi o Polske, sposréd medidw spotecznosciowych dominuje Facebook. 78% komunikacji
Polakéw odbywa si¢ za posrednictwem medidw spolecznosciowych, dla 72% to one stanowig

podstawowy kanat zdobywania informacji. W tym wzgledzie nowe media zdominowaty media

12 How Much Time We Spend on Social Media, Mediatic.com, http://mediakix.com/2016/12/how-much-time-is-
spent-on-social-media-lifetime/#gs.BqiWW6c [29.04.2017].
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tradycyjne. Wedtug badan GemiusPBI w roku 2018 Polacy spedzali $rednio dziennie 2 godziny
132 sekundy, korzystajac z internetu.

Tabela 2. Czas spedzony w internecie przez Polakéw w roku 2018

Data Liczba 0sob Liczba godz. dziennie
01.2018 28 min 2 godz. 13 min
02.2018 24,3 min 2 godz. 12 min
03.2018 28,2 min 2 godz. 6 min
04.2018 27,8 mln 2 godz. 3 min
05.2018 27,4 min 2 godz.
06.2018 27,2 mln 2 godz. 2 min
07.2018 26,9 mln 2 godz.
08.2018 27 mln 2 godz.
09.2018 27,4 min 2 godz.
10.2018 27,8 mln 2 godz. 2 min
11.2018 28 min 2 godz. 7 min
12.2018 28 min 1 godz. 53 min

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie reportow Polskie Badanie Internetu, GeniusPBI'3.

Facebook to takze kanat, z ktorego korzystaja instytucje finansowe. Wyr6zni¢ mozna czte-
ry gldowne modele zastosowan mediow spotecznosciowych przez banki:
* do celow marketingowych (prezentacja oferty),
+ jako kanat komunikacji (budowanie relacji z klientami 1 $wiadomos$ci marki, informa-
cje o konkursach, ale rowniez na przyktad awariach systemow czy urzadzen),
» jako narzedzie do badania opinii (klienci wyrazaja swoje zdanie w komentarzach),
* do realizacji operacji finansowych (mozliwos¢ dokonywania przelewow przez Face-
booka)'4.
Polacy takze coraz chetniej dokonujg czynnosci finansowych za posrednictwem internetu.
Od roku 2017 zaangazowanie na tym polu wzrosto o 17 p.p."> Uzytkownicy odwiedzajg strony
bankow, z ktorymi maja zamiar si¢ zwigza¢. Odwiedziny na stronach internetowych bankow to

jedynie wstep do dalszych finansowych aktywnosci Polakéw. Jak wynika z raportu Cyfrowi Po-

13 http://pbi.org.pl/raporty/ [10.04.2019].
14 K. Tomezyk, 1. Pawetoszek, Zarzqdzanie relacjami z klientami bankow spotdzielczych z wykorzystaniem mediow

spotecznosciowych, ,,Zeszyty Naukowe Politechniki Czestochowskiej. Zarzadzanie” 2019, nr 33, s. 302-313.
15 TAB Polska, Mobile 2018, pazdziernik 2018.
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lacy — przyspieszenie e-rewolucji opracowanego przez firm¢ McKinsey and Company, ponad

44% naszych rodakow uwaza, ze internet jest niecodzownym elementem ich Zycia.

Strona internetowa instytucji finansowej
Placoéwka instytucji finansowe;j
Posrednik finansowy

Aplikacja mobilna

Infolinia instytucji finansowe;j

0 10 20 30 40 50

Rysunek 3. Poszukiwanie informacji finansowych w sieci

Zrédto: Cyfrowi Polacy — przyspieszenie e-rewolucji, badania McKinsey and Company, Warszawa 2018.

Za posrednictwem internetu zaktadamy konta oszczednos$ciowe czy bierzemy pozyczki.
Jak wynika z powyzszego raportu, 77% Polakéw raz — dwa razy w miesiacu korzysta z mo-
bilnych aplikacji, realizujac podstawowe ustugi finansowe. Wyzszy poziom ucyfrowienia pol-
skich konsumentow wiagze si¢ z wigkszg sktonno$cig do udostepniania danych. 28% Polakow
zgadza si¢ udostepni¢ bankom swoje dane, takie jak: historia potaczen czy informacje na temat
korzystania z mediow spolecznosciowych lub geolokalizacja. 61% polskich klientoéw, ktorzy
dokonuja platnosci internetowych, jest zdolnych do zaufania innym niz banki instytucjom fi-
nansowym'é. Wedhug autora niniejszej dysertacji na ostateczny wybor produktow i ustug z sek-
tora bankowego maja wptyw wartosci wazne dla konsumentow. Aspekt roli warto$ci waznych

dla r6znych grup odbiorcéw dziatan bankéw stanowi kluczowy punkt tej rozprawy.

1.2. Celi hipotezy rozprawy

Przedsiebiorstwa dysponujg zestawami wartosci deklarowanych jako istotne 1 majace od-
bicie w realizowanej polityce CSR firmy. Celem gtownym rozprawy jest rozpoznanie sposo-

bu realizacji przez polski sektor bankowy, na przyktadzie studiéw przypadku oraz na podsta-

16 W. Bogdan i in., Cyfrowi Polacy — przyspieszenie e-rewolucji, badania McKinsey and Company, Warszawa 2018.
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wie wynikow poglebionych wywiadow jako$ciowych, strategii spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu (CSR), z uwzglednieniem wplywu deklarowanych przez bank wartosci na dziatania
podejmowane przez te instytucje i ich relacje z otoczeniem. Zagadnienia te zostaly ujete
w autorskim modelu relacji spolecznej odpowiedzialnosci biznesu, ktory stanowi trzon
konstrukcyjny rozprawy (rysunek 4). Istotnym zagadnieniem badawczym podjetym w dy-
sertacji jest standard skutecznosci. Jest on interpretowany zgodnie z normami odnoszacymi si¢
do jakosci zarzadzania, wedtug ktorych skuteczno$¢ to sprawne dzialanie zwienczone zamie-
rzonym wynikiem. W pracy odrézniono skutecznos$¢ od efektywnosci, bowiem migdzy tymi
dwoma zagadnieniami nie mozna postawi¢ znaku rownosci. Cho¢ efektywnos$¢ bywa réwniez
wskazywana jako synonimiczne wyjasnienie definicji skutecznosci, w pracy przyjeto interpre-
tacje nurtu ekonomicznego, zgodnie z ktorg ,,efektywnos¢ to wynik dziatalno$ci gospodarczej
okre$lony w postaci stosunku uzyskanego efektu do naktadu”'’. Wedle tej reguty oceniamy
optacalno$¢ przyjetych dzialan, natomiast w przypadku skuteczno$ci analizujemy efekt reali-
zacji przyjetych na wstepie zatozen. Odpowiedz dotyczacg sposobu oceny skutecznosci mozna
znalez¢ u znawcoéw tematyki public relations. Walter K. Lindenmann za pomiar skuteczno$ci
uwaza ,,wszystkie badania zaprojektowane po to, aby okresli¢ relatywng efektywno$¢ lub war-
to$¢ tego, co zostato dokonane w ramach dziatan public relations™'®. Jako warunek konieczny
w kwestii mozliwosci skutecznego pomiaru dziatan Lindenmann wskazuje obowigzek wcze-
$niejszego okreslenia mierzalnych celow dziatan (np. strategii PR). Istotne, by cele te byty spoj-
ne z ogolnymi celami organizacji oraz zdefiniowane pod katem wybranych grup docelowych
w wybranym stylu komunikacji, z zastosowaniem konkretnych §rodkow przekazu.
Najogolniej méwigc, skutecznos¢ to relacja migdzy zamierzonymi celami a zakresem ich
realizacji. Wedtug Dariusza Tworzydto ,,skutecznos$¢ dziatan public relations nalezy rozumie¢
jako stopien, w jakim zaplanowane projekty, kampanie czy kompleksowa strategia zostaly
zrealizowane, wyniki za$, ktore zaplanowano, osiggniete. Efektywno$¢ natomiast mozemy
zdefiniowac¢ jako relacje miedzy zasobami, jakie zostang wykorzystane do realizacji dziatan
PR, a osiagnigtymi wynikami”'’. Na potrzeby niniejszej pracy dokonano analizy strategii
CSR, PR i dziatan medialnych pod katem ich skutecznosci, przy czym nie traktowano ich
jako osobnych, niezaleznych dokumentdéw. Podobienstwa migedzy zagadnieniami wymagaja

korzystania z narzedzi wspolnych. Strategia spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu powinna

7 E. Nowak (red.), Leksykon rachunkowosci, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 1996, s.44.

8 W.K. Lindenmann, Guidelines and Standards for Measuring The Effectiveness of PR Programs and Acivities,
The Institute for Public Relations, Florida 2003, s. 2.

¥ A. Miotk, Badania w procesie oceny dziatan komunikacyjnych, [w:] D. Tworzydto, Z. Chmielewski (red.), Ba-
dania i pomiar efektow w public relations, Newsline, Rzeszoéw 2010, s. 26.
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zawiera¢ zdefiniowane grupy interesariuszy, do ktdrych jest kierowana, wraz z proponowa-

nymi mechanizmami komunikacji i propozycje konkretnych (w tym medialnych) kanatow

komunikacji. Dziatania PR nie s3 takze oderwanymi od szerszego biznesowego kontekstu

przedsiewzieciami. W ramach oceny skuteczno$ci dokonano weryfikacji zamierzen ujetych

w strategiach bankow Citi Bank, Santander Bank i mBank oraz zestawiono je z efektami re-

alizacji zalozonych przez banki strategii. Dokonano przegladu dziatan z zakresu budowania

kultury korporacji, tworzenia kanonu warto$ci wspolnych, minimalizowania napi¢¢, integro-

wania srodowiska pracowniczego.

Realizacja celu gldwnego wymaga sprecyzowania celow szczegolowych, ktorymi sa:

zglebienie relacji migdzy deklarowanym systemem warto$ci obowigzujagcym w ban-
kach a podejmowanymi przez banki dziataniami z zakresu CSR,

rozpoznanie dziatan public relations stosowanych przez banki wobec interesariuszy
w tematyce spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu na bazie deklarowanych wartosci,
okreslenie roli srodkow masowego przekazu, zwlaszcza mediow spotecznosciowych,
w budowaniu wizerunkéw bankéw jako podmiotéw spotecznie odpowiedzialnych,
okreslenie charakteru dziatan CSR podejmowanych przez banki i ich wptywu na wize-
runek bankéw wsrdd grup interesariuszy,

okreslenie poziomu skutecznos$ci dziatan CSR podejmowanych przez banki na pod-
stawie wynikow analizy studium przypadku i wnioskow z indywidualnych wywiadow

poglebionych.

W zwigzku z powyzszym sformutowano hipotezy szczegdtowe:

1.

Strategie spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu wymagajg zdefiniowania kanonu war-
tosci waznych dla banku.

Komunikacja z interesariuszami banku odbywa si¢ na ptaszczyznie wartosci wspol-
nych dla obydwu grup.

Nowoczesne narzedzia medialne stosowane w komunikacji z interesariuszami we-
wnetrznymi 1 zewngtrznymi stuzg upowszechnianiu idei wartosci wspdlne;.
Deklarowane warto$ci stanowig element budowania wizerunku bankéw jako podmio-
tow spolecznie odpowiedzialnych.

Strategia dziatan CSR, opracowana z uwzglgdnieniem ogdlnej strategii rozwoju ban-
kow 1 zmieniajgcego si¢ otoczenia oraz potrzeb réznych grup interesariuszy, moze
przetozy¢ si¢ na konkretne zyski danego banku (jego srodowiska wewnetrznego i oto-

czenia zewnetrznego).
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Wobec sformutowanych hipotez zostaly postawione pytania badawcze precyzujace anali-
zowane zagadnienie:

» Jakie miejsce w strategii spolecznej odpowiedzialnosci biznesu majg dziatania public
relations wobec interesariuszy bankow?

« Jakie znaczenie w budowaniu komunikacji z interesariuszami majg wartosci deklaro-
wane przez banki?

* W jaki sposob zaangazowanie bankow w spoteczng odpowiedzialnos¢ biznesu wplywa
na pozytywny wizerunek bankow w oczach interesariuszy?

» Jaka jest rola srodkow masowego przekazu, w szczegdlnosci medidow spotecznoscio-
wych, w budowaniu relacji z interesariuszami bankow?

» Jaka jest zalezno$¢ migdzy poziomem skutecznosci podejmowanych przez banki dzia-
fan a uzyskanymi rezultatami?

Odpowiedzi na powyzsze pytania zostaly zawarte w dalszej czesci pracy.

1.3. Metodologia badan wlasnych

Na etapie planowania metodologii badawczej wybrano trzy kluczowe elementy sktadajace
si¢ na konspekt badan:

+ $wiatopoglad filozoficzny (paradygmat),

» strategie badawcze,

* metody badawcze.

Spojrzenie na natur¢ badan naukowych determinuje dobor podejs$cia i zastosowanych
w pracy metod ilo§ciowych, jakosciowych lub mieszanych. Najblizszym autorowi podej-
sciem do naukowej analizy zagadnienia spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu jest podej-
scie konstruktywistyczne, ktore daje mozliwo$¢ prezentacji réznorodnych opinii i pogladow.
Réwnoczesnie pozwala na formulowanie wnioskéw 1 interpretacji wraz z postepem prac
badawczych. Zgodnie z zatozeniem konstruktywistow, ze jednostki dazg do zrozumienia
otoczenia, w ktorym Zyja i1 pracuja, poprzez przypisanie doswiadczeniom subiektywnych
znaczen, autor zdecydowat si¢ na siggniecie po opinie ekspertow branzy CSR i PR oraz
pracownikow sektora bankowego. Pomocne w przygotowaniu oraz realizacji badan byto do-

Swiadczenie autora. Praca w bankowosci pozwolita na ptynne poruszanie si¢ w srodowisku
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finansowego socjolektu. Indukcyjny charakter dzialan umozliwit generowanie wnioskdw na
podstawie danych empirycznych. Naturalng konsekwencjg projektowania 1 realizacji badan
w duchu konstruktywizmu byt wybor metod badan jako$ciowych. Z szeregu opisanych stra-
tegii jakosciowych wybrano zestaw pigciu najbardziej klasycznych ujeé, sposrod ktorych
zdecydowano si¢ na studium przypadku. Dobor poszczegdlnych elementow badawczych

przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3. Ujgcie jako$ciowe

Paradygmaty filozoficzne | Swiatopoglad konstruktywistyczny, aktywistyczny

Strategie badawcze Fenomenologia, teoria ugruntowana, etnografia, studium przypadku, narracja

Wylaniajace si¢ w toku badan, pytania otwarte, gromadzenie danych, ujecia

Metody badan .
Y elastyczne, dane tekstowe i ikonograficzne

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: J.W. Creswell, Projektowanie badar naukowych. Metody jakosciowe,
ilosciowe i mieszane, Wyd. UJ, Krakéw 2013, s. 43.

Istota studium przypadku jest zrozumienie procesow organizacyjnych i zachowania lu-
dzi. Wedlug Jerzego Apanowicza studium przypadku stuzy analizie konkretnych zdarzen,
zjawisk czy osOb oraz pozwala zrozumie¢ zardwno wptyw proceséw organizacyjnych i za-
chowania ludzi na kontekst dziatania organizacji, jak 1 oddzialywanie kontekstu na procesy
i zachowania ludzi w organizacji*’. Ze wzgledu na kluczowag role relacji, wartosci i postaw
w ramach strategii spotecznej odpowiedzialnosci sektora bankowego dokonanie analizy na
podstawie konkretnych studiow przypadku stanowito cenny wktad do formutowania wnio-
skow ogdlnych odnoszacych si¢ do funkcjonowania bankéw w Polsce. Podczas realizacji stu-
dium przypadku zostaly zastosowane metody analizy dokumentow (desk research) poprzez
technike¢ analizy zawartos$ci tresci.

Drugg czg$cig badan byty indywidualne wywiady poglebione przeprowadzone z konkret-

nie okreslonymi trzema grupami respondentow.

1.3.1. Przedmiot badan

Przedmiotem badan zrealizowanych na potrzeby niniejszej pracy sa strategie bankow

Citi Bank, Santander Bank i mBank odnoszace si¢ do planowanych 1 podejmowanych dziatan

20 J. Apanowicz, Metodologia ogélna, Gdynia 2002, s. 70.
27



z zakresu spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu, public relations (z uwzglgdnieniem dzia-
tan z zakresu media relations). W procesie badawczym dokonano analizy wyzej wymienio-
nych dokumentéw. Deklaracje zawarte w strategiach skonfrontowano z wnioskami obecnymi
w raportach z realizacji strategii. Siggni¢to po dokumenty zastane dostepne na poziomie
komunikacji masowej — mozliwe do odnalezienia poprzez strony internetowe bankow lub
zestawienia danych oficjalnie udostgpnionych w przestrzeni internetowej. Podczas analizy
danych zawartych w strategiach i raportach z zakresu CSR wykorzystano doswiadczenie
zawodowe autora w opracowywaniu audytorskich raportow dla spotek skarbu panstwa. Sko-
rzystano z wiedzy na temat techniki PMR Market Insight, czyli kompleksowego przygoto-
wywania raportow i analiz branzowych?!. Ze wzgledu na przedmiot pracy skoncentrowano
si¢ na sposobach 1 stylu komunikacji z wewngtrznymi i zewne¢trznymi interesariuszami, dla-
tego dokonano przegladu takich kanatéw komunikacji z odbiorcami, jak strony internetowe
i profile w mediach spotecznosciowych. W dysertacji siggni¢to przede wszystkim po bada-
nia jakosciowe. Kluczowg cz¢$cig rozprawy sg wnioski dotyczace wynikow indywidualnych

wywiadow poglebionych zawarte w rozdziale czwartym pracy.

1.3.2. Charakterystyka badanej populacji i etapy badan

W celu skonfrontowania zatozen teoretycznych wynikajacych z postawionych hipotez oraz
przegladu dokumentow sieciowych przeprowadzono badania jakoSciowe wybranej populacji.
Ze wzgledu na temat pracy skoncentrowano si¢ na grupie oséb reprezentujacych sektor ban-
kowy. W ramach charakterystyki badanej populacji doprecyzowania wymagaja kluczowe de-
finicje. Zgodnie z ustawg z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe ,,bank to osoba prawna
utworzona zgodnie z przepisami ustaw, dziatajaca na podstawie zezwolen uprawniajgcych do
wykonywania czynnosci bankowych obcigzajacych ryzykiem S$rodki powierzone pod jakim-
kolwiek tytutem zwrotnym”?2. W $wietle ustawy czynnos$ciami bankowymi sg:

* przyjmowanie wktadow pienig¢znych platnych na zadanie lub z nadejsciem oznaczone-

go terminu oraz prowadzenie rachunkow tych wkladow,

* prowadzenie innych rachunkéw bankowych,

21 Podobnie jak badania realizowane w pracy, metodyka PMR Market Insight bazuje na dostepnych informacjach,
statystykach zaczerpnigtych z internetu i prasy fachowe;j, danych branzowych oraz realizowanych badaniach wta-
snych i indywidualnie zgromadzonych materiatach (na przyktad bazach danych). Wigcej na temat PMR Market:
http://www.research-pmr.com/pl/techniki-badawcze-market-insight [20.04.2017].

22 Art. 2. ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (Dz.U. 1997, nr 140, poz. 939).
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* udzielanie kredytow,

* udzielanie i potwierdzanie gwarancji bankowych oraz otwieranie i potwierdzanie

akredytyw,

* emitowanie bankowych papieréw wartosciowych,

« przeprowadzanie bankowych rozliczen pieni¢znych,

* wykonywanie innych czynno$ci przewidzianych wytacznie dla banku w odrgbnych

ustawach?.

Poza wymienionymi czynno$ciami banki podejmujg roéwniez inne aktywnosci, takie jak
na przyktad dokonywanie obrotu papierami warto$ciowymi. Jednak te dodatkowe czynno$ci
moga by¢ wykonywane takze przez inne instytucje finansowe. Przyblizenie definicji oraz zadan
lezacych u podstaw funkcjonowania bankéw ma na celu charakterystyke srodowiska badane;j
populacji. Interpretacje pojecia ,,sektor bankowy” w czgsci badawczej pracy potraktowano sze-
roko, nie ograniczajac grupy respondentéw wylacznie do pracownikéw bankoéw. W zwigzku
z tym wygenerowano trzy grupy uczestnikow badan. Pierwsza grupe stanowili menedzerowie
zarzadzajacy zespotami, tak zwani team leaderzy, ktorzy sa najblizej spraw pracowniczych,
a ich rolg jest rbwniez inspirowanie oraz reagowanie na gtosy ptynace od pracownikow. Team
leaderzy w hierarchii bankowej petnig funkcje swoistych posrednikdw. Znajg strategie obowia-
zujace w bankach, a ich zadaniem jest miedzy innymi wypetnianie zawartych w strategii celow
1 przekazywanie odgornych zatozen grupom pracownikéw. Druga grupa badawcza stanowi-
li pracownicy bankow, ktorzy sa niejednokrotnie aktywnymi uczestnikami dziatan CSR oraz
ich beneficjentami. Trzecig grupe okre§lono mianem ,,ekspertéw”. Nalezeli do niej niezalezni
znawcy tematyki CSR, PR i bankowos$ci. Do badan zostali zaproszeni znawcy zagadnienia
spolecznej odpowiedzialnosci biznesu w sektorze bankowym majacy doswiadczenie w pro-
fesjonalnej kreacji strategii CSR oraz wiedz¢ z zakresu sektora bankowego, w tym przedsta-
wiciele organizacji pozarzadowych, dziennikarze specjalizujacy si¢ w tematyce finansow oraz
przedstawiciele srodowiska akademickiego.

Plan catosciowy przeprowadzonych badan zaktadat prace w dwoch etapach. Na wstegpie
zostalty zrealizowane studia przypadku. Badania te wymagaly przegladu materialow zastanych,
co stanowito dogodny wstep, uzupeknienie wiedzy uzytecznej w kolejnym etapie badan. Anali-
za dokumentow strategicznych, a takze przeglad zawarto$ci komunikatow medialnych umiesz-

czonych na stronach internetowych bankéw oraz w wewnetrznych kanatach komunikacji daty

2 Art 4 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (Dz.U. 1997, nr 140, poz. 939).
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mozliwo$¢ wyciagnigcia wnioskow, ktore byly przydatne w drugim etapie badan — cyklu indy-
widualnych wywiadow poglebionych, ktore nie odnosily si¢ bezposrednio do danego studium
przypadku (cho¢ wsrod respondentéw pojawili si¢ przedstawiciele analizowanego banku) —

stanowity uzupetnienie, szersze spojrzenie na sektor bankowy w Polsce.

1.3.3. Opis metod i technik badawczych

Prezentowane w rozprawie doktorskiej wnioski sg wynikiem analiz przeprowadzonych
w ramach desk research i badan jakosciowych. Wybrane metody potraktowano jako wza-
jemnie uzupetniajace sie, biorgc pod uwage wskazane w tabeli 3 ich wady i zalety. W ra-
mach badan desk research dokonano przegladu dokumentéw zastanych: strategii i rapor-
tow udostepnionych przez bank oraz dokumentéw dostepnych na stronach internetowych
banku, takich jak: komunikaty z intranetu, korespondencja mig¢dzy oddziatami. Przeprowa-
dzono rowniez analiz¢ zawarto$ci dokumentow, stron internetowych bankow oraz profili
w mediach spotecznosciowych. Jako technike badawczg zastosowano analize zawartosci
tresci. Jej klasyczne ujecie, ktore wedtug Bernarda Berelsona zaktada ,,technikg badawcza,
shuzaca obiektywnemu, systematycznemu i iloSciowemu opisowi jawnej zawartosci komu-
nikatow”?*, poszerzono o wspolczesng interpretacje tej techniki, ktéra wedtug takich bada-
czy, jak Tim Rapley, John Fiske czy Tomasz Goban-Klas, procz analizy zapisanych tresci
bierze pod uwage tresci przemilczane, niedopowiedziane, zwigzane z odczuciami badacza,
jakosciows analizg zawartoS$ci treSci®®. Analize zawartosci tresci stron internetowych ban-
kow wsparto przegladem dokonanym przez ekspertéw z zakresu budowania witryn inter-
netowych na bazie dziesig¢ciu heurystyk dunskiego specjalisty z zakresu uzytecznosci stron
internetowych, Jakoba Nielsena.

W ramach badan jako$ciowych przeprowadzono cykl wywiadow bezposrednich zreali-
zowanych na przestrzeni 2 miesigcy z grupa 56 respondentéw, w tym reprezentantow sektora
bankowego oraz grupa zewnetrznych ekspertow. Badania jakosciowe wymagaty bezposrednie-
g0 zaangazowania si¢ autora. Spotkania z respondentami stuzyty uzyskaniu informacji doty-

czacych mechanizmdw, pobudek i czesto niewidocznych w surowych badaniach desk research

motywow dziatania respondentow.

2 M. Lisowska-Magdziarz, Analiza zawartosci mediéw. Przewodnik dla studentow, Wyd. UJ, Krakow 2004, s. 13.
B K. Szczepaniak, Zastosowanie analizy tresci w badaniach artykutéw prasowych-refleksje metodologiczne, ,,Acta
Universitatis Lodziendzis” 2012, nr 2.
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Tabela 4. Typy procedur gromadzenia danych jako$ciowych oraz zalety i ograniczenia
w odniesieniu do przeprowadzonych badan

Typ Opcje w ramach Zalety Ograniczenia
procedury procedury
Wywiady Wywiady Korzystne w przypadku braku Informacje posrednie przefiltrowane
bezposrednie, mozliwosci obserwacji przez opinie i poglady osob udzielaja-
IDI, osobiste Wplyw na kolejnosc cych wywiadu
zadawanych pytan Miejsce zdobycia informacji — nie w wa-
Brak ograniczen strukturalnych | runkach naturalnych, ale w specjalnie
Wyznaczonym miejscu
Mozliwos¢ tendencyjnych odpowiedzi
ze wzgledu na obecnos¢ badacza
Analiza do- | Dokumenty Zrodla zastane, wtorne pozwa- | Niektore dokumenty sg trudne do odna-
kumentéw | publicznie do- laja oszczedzi¢ czas na groma- | lezienia
stepne, sprawoz- | dzenie i zapis Konieczno$¢ przepisywania informacji
dania, raporty Dostep do materialow w dogod- | zawartych w dokumentach
upowszechnione | nym dla badacza miejscu i czasie | Nieproporcjonalnos¢ zasobow (doku-
na stronach Informacje zebrane w atrakcyj- | menty z roznych podmiotow roznej ob-
WWW nej, spdjnej formie jetoscei 1 jakosci)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: J.W. Creswell, Projektowanie badar naukowych. Metody jakosciowe,
ilosciowe i mieszane, Wyd. UJ, Krakoéw 2013, s. 195-196.

Dzi¢ki komplementarnemu charakterowi badan przeprowadzona w pierwszej kolejnosci
analiza zebranych dokumentéw umozliwila autorowi pozyskanie wiedzy na temat funkcjono-

wania bankow, przydatnej w czasie realizacji wywiadow poglebionych.

1.3.4. Analiza materialow zastanych — badania desk research

W pracy siegnieto po metod¢ analizy materiatow zastanych (desk research). To metoda
badan niereaktywnych, czyli takich, w ktoérych dokonuje si¢ analizy dokumentow bez angazo-
wania jakichkolwiek uczestnikow badania. ,,Desk research jako jedna z metod badan niereak-
tywnych dziedziczy wszystkie podrecznikowe zalety tychze badan. E. Babbie wyroznia trzy
niereaktywne metody, tj. analizg tresci, analize istniejacych danych statystycznych i analizg¢ hi-
storyczno-poréwnawczg” (Babbi, 2002, s. 342). Desk research jest tak naprawde potagczeniem
albo wreez esencja tychze metod. W gruntownej i szeroko zakrojonej analizie desk research
korzysta zarowno z analizy tresci (juz na etapie szukania zrodet), w duzym stopniu takze z ist-
niejacych danych statystycznych, a takze przeprowadza si¢ przekrojowe analizy i pordwnania

danych historycznych”*. W zestawieniu z badaniami jakosciowymi, ktorych istotg jest bez-

26 7. Bednarowska, Desk research — wykorzystanie potencjatu danych zastanych w prowadzeniu badan marketin-
gowych i spolecznych, ,,Marketing i Rynek” 2015, nr 7, s. 19.
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posredni kontakt z respondentami, analiza danych zastanych stanowi dopehienie prac badaw-
czych, podstawe umozliwiajacg dalsze analizy. W niniejszej pracy korzystano z dokumentow
poswigconych dziataniom strategicznym banku z zakresu CSR, PR i media relations zaré6wno
o charakterze deklaratywnym, jak i sprawozdawczym. Dokonano przegladu zawarto$ci stron
internetowych oraz profili bankoéw w mediach spotecznosciowych.

W ramach analizy dokumentow zastanych w pierwszej kolejnosci dokonano przegladu
danych pod katem ich wiarygodnos$ci i aktualnos$ci. Analiza danych objeta cztery kategorie

dokumentow. Rodzaje analizowanych zrddet zastanych zostaly wyszczegolnione w tabeli 5.

Tabela 5. Rodzaje zrodet zastanych wykorzystanych w badaniu desk research

Dokumenty strategiczne (dtugofalowe strategie Dokumenty dotyczace strategii CSR, PR i medidw,
bankdéw i raporty z ich realizacji) raporty z ich realizacji
Dane ze stron internetowych bankéw, publikacji Dokumenty dotyczace kluczowych wartosci
medialnych 1 profili w mediach spoteczno$ciowych (misja, wizja, kodeksy etyczne)

Zrédlo: opracowanie wilasne.

Dane wykorzystane w desk research to informacje o charakterze jawnym, ktore zostaty
zgromadzone przez bank i1 zebrane w raporty, sprawozdania i strategie. Uzyskane informacje
zostaly uzupelnione elementami obserwacji uczestniczacej. Ze wzglgedu na doswiadczenie za-
wodowe autora zwigzane z wyksztalceniem z dziedziny finanséw i praca w sektorze bankowym
mozliwe byto zdobycie dodatkowej wiedzy na temat roli warto$ci w komunikacji z interesariu-

szami banku,w szczeg6lno$ci z interesariuszami wewngetrznymi.

1.3.5. Indywidualne wywiady poglebione

Kluczowym elementem prac badawczych prowadzonych na potrzeby niniejszej dysertacji
byl cykl wywiadoéw przeprowadzonych z grupa rozméwcow. W wywiadach zostaly zastoso-
wane techniki indywidualnych wywiadow poglebionych (individual in-depth interview — IDI).
Zorganizowano spotkania ze skrupulatnie dobrang grupa rozméwcow. W przypadku kilkorga
0s0b (gtownie z uwagi na problem z uméwieniem spotkania) wywiady zostaty przeprowadzone
za posrednictwem internetu, z respondentami skontaktowano si¢ droga mailowej koresponden-
cji. W tych przypadkach odpowiedzi odnosity si¢ do przestanych konkretnych pytan. Rozmowy
z kadra zarzadzajaca — menedzerami bankow — miaty kluczowe znaczenie ze wzgledu na okre-

slony przedmiot. Strategie CSR wymagaty konfrontacji z ogdlnymi strategiami dziatalnos$ci
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bankoéw. Rozmowy odbyly si¢ w uzgodnionych miejscach, raczej poza placowkami bankowy-
mi. Zadbano o to, by byto to jak najbardziej dogodne srodowisko do rozmow dla respondentow.

Celem wszystkich przeprowadzonych w ramach niniejszej pracy wywiadoéw byto pozna-
nie perspektywy respondentow, ich stanowiska wobec spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
oraz sposobu podejscia do realizacji strategii CSR w danym banku. Uzyskanie szczegdétowych
informacji 1 subiektywnych opinii mozliwe bylo poprzez zadawanie eksplorujacych pytan pre-
cyzujacych temat, drazacych zagadnienie. Ze wzgledu na fakt, iz wybrani respondenci to osoby
posiadajace duzg wiedze o przedmiocie badan, zastosowana technika badawcza ma réwniez
cechy wywiadu eksperckiego. Przeprowadzone wywiady mozna tez okresli¢ jako wywiady
zogniskowane, ktorych cechami charakterystycznymi sg: konkretne dos§wiadczenie responden-
tow, duza swoboda wypowiedzi (na przyktad podczas definiowania, opisywania sytuacji, o kto-
rych mowa) oraz luzna kolejnos¢ poruszanych zagadnien mimo postugiwania si¢ przez badacza
opracowanym scenariuszem wywiadu.

Podczas przygotowania do wywiadow opracowano indywidualny przewodnik wywiadu,
ktoéry zgodnie ze sztuka indywidualnych wywiaddéw pogtebionych jest wystandaryzowang lista
pytan wymaganych do postawienia w rozmowie. Lista pytan stanowila jednak jedynie bazo-
wy scenariusz. Wywiady miaty charakter luznej, otwartej dyskusji toczacej si¢ na okreslony
temat w ramach wytyczonych zagadnien. Rozmowa odbywata si¢ na zasadzie dobrowolnie
osadzonych w czasie odpowiedzi eksperta z mozliwo$cig dokonywania dygresji, przywoty-
wania przyktadow etc. Celem badacza bylo uzyskanie odpowiedzi na pytania, ktére na etapie
formutowania hipotez postawiono jako kluczowe. Odpowiedzi dotyczace kwestii pobocznych
zostaly potraktowane rowniez jako cenna warto$¢ w pracy, szczegolnie jesli miaty one wymiar
opinii eksperckich. Wnioski z przeprowadzonych analiz i badan uj¢to w koncowej czgsci pra-
cy. Warto wspomnie¢, iz przeprowadzone z respondentami rozmowy odnosity si¢ do obszarow

tematycznych zawartych w autorskim modelu relacji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu.

1.4. Autorski model relacji spolecznej odpowiedzialnos$ci biznesu

W nowoczesnym ujeciu spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu to nie etap rozwoju firmy,
ale naturalna czastka jej dziatalnosci. Koncepcja aktywnos$ci spotecznej rodzi si¢ na etapie
budowania struktur, okreslania statutu, uS§wiadamiania wartosci lub redefiniowania regut. Ta-

kie przekonanie stanowi element podstaw budowy autorskiego modelu relacji sktadajacych
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si¢ na CSR w firmie. Model, ktory prezentuje zaleznosci pomigdzy kluczowymi sferami,
w ktore wpisane sg dziatania spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, sktada si¢ z takich ele-
mentow, jak:
e Kkultura korporacyjna bankow
model zarzadzania,
* interesariusze bankow
relacje z interesariuszami,
e otoczenie polityczno-gospodarcze bankow
standardy i regulacje dotyczace sektora bankowego,
* media

wizerunek sektora bankowego.

Kultura korporacyjna
bankéw
model zarzadzania

O

ouodsm
10501IeM

Media Interesariusze
wizerunek O upowszechnianie CSR wartosci O bankow

sektora warto$ci wspodlne relacje
bankowego z interesariuszami

ouzoojods
10503TeM

O

Otoczenie
polityczno-gospodarcze
bankow
standardy i regulacje
dotyczace sektora bankowego

Rysunek 4. Autorski model relacji CSR w bankach oparty na wartosciach

Zrbdlo: opracowanie wilasne.
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Wymienione elementy modelu oddziatuja na siebie wzajemnie. Kazdy z elementow
zbudowany jest na wartosciach. To warto$ci firmy przektadaja si¢ na jej wizje, misj¢, wi-
zerunek, relacje z interesariuszami wewngtrznymi i zewng¢trznymi. Zalezno$ci miedzy
poszczegdlnymi elementami oparte sg na relacjach symbiotycznych. Wspotczesny biznes
wedlug modelu relacji to taki biznes, ktoremu daleko do koncepcji business is business.
Business is people to proponowane hasto, ktére definiuje model. Spersonifikowany biznes
to dzialanie ludzi dla innych ludzi. Biznes spotecznie odpowiedzialny w nowoczesnym
przedsigbiorstwie nie jest odpowiedzialny wobec pozostajacego wylacznie w sferze wy-
obrazen spoteczenstwa. Spotecznie odpowiedzialny biznes wyrasta z wartosci, dostrzega
kazdego cztonka spoteczno$ci, wchodzi w dialog, nie jest bierny wobec potrzeb otocze-
nia. Kazdy wymieniony w modelu element nalezy interpretowa¢ w kontekscie spoteczne;j
zalezno$ci. Polityka i jej decyzje to efekt wyboru regut istotnych ze spolecznego punk-
tu widzenia. Zestaw uwazanych za wlasciwe standardéw narzucanych przez polityke jest
roOwnoczes$nie emanacjg spotecznych potrzeb. Zalezno$¢ mig¢dzy polityka a regulacjami,
ktore sg wprowadzane w przedsiebiorstwach, jest adekwatna do zaleznos$ci miedzy media-
mi a opinig publiczna. Srodki masowego przekazu wptywaja na opinie publiczna, ksztattu-
ja postawy, poglady i wptywaja na zachowania i1 decyzje grup spotecznych. Ré6wnoczesnie
opinia spoteczna nie pozostaje bez wptywu na ksztatt przekazow medialnych. Polityczne
wybory, decyzje, a w rezultacie nastroje spoteczne oddziatuja na to, co 1 w jaki sposob ko-
munikujg media. Podobnie jak srodki przekazu funkcjonuje §wiat polityki. Tu relacja mig-
dzy decyzjami i ich wptywem na zachowania spoleczne rowniez jest obustronna. W kon-
teks$cie spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu potrzeby, ktore tworzg si¢ w spoteczenstwie,
wplywaja na decyzje politykow. Polityka nie moze przej$¢ obojetnie wobec kryzysu warto-
$ci i globalnej potrzeby wypeinienia tej luki. Rownoczesnie decyzje polityczne wymuszaja
pewne standardy, ktore stajg si¢ obowigzujacymi spotecznie regutami.

Kluczowym elementem wptywajacym na kazdy ze sktadnikdw modelu sg wartosci. We-
wnatrz rombu zaleznos$ci zostala umiejscowiona spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu. CSR
zostala zaprezentowana jako jeden z elementéw systemu dziatania przedsigbiorstwa, ale takze
jako kluczowa warto$s¢ w catym tym systemie.

Zyjemy w czasach kryzysu wartoéci. Przyczyn tego stanu Mark R. Kramer i Michael
E. Porter — tworcy idei warto$ci wspdlnej — upatrujg w krotkowzrocznosci biznesu i braku
przez kilka ostatnich dekad redefinicji podejs$cia w firmach do warto$ci. Krétkookresowy wy-

nik finansowy dominuje nad dlugofalowa wizjg rozwoju przedsigbiorstwa zbudowanego na
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warto$ciach. Firmy, rowniez takie, ktore deklaruja przywigzanie do koncepcji spotecznej od-
powiedzialno$ci funkcjonujg kosztem wiekszych spotecznosci?’. Brak umiejetnosci potaczenia
pracy, spoleczenstwa i wartosci jest przyczyng blednej interpretacji idei CSR. Podstawa budo-
wania biznesu winno by¢ takie prowadzenie dziatan biznesowych, ktére stuzg spoteczenstwu.
Wartosci ekonomiczne dla biznesu idg w parze z warto$ciami spotecznymi dla jego otoczenia.
W takim rozumieniu CSR nie jest deklaracja, nadbudowa wobec aktywnosci biznesowej, jest
czescig biznesowej dziatalnosci. Punktem wyjscia jest pojecie idei warto$ci wspdlnej (creating
shared value — CSV). Wedlug sformutowanej przez Kramera i Portera na Uniwersytecie Harvarda
w latach 2006-2011 koncepcji przedsiebiorstwa, ktore realizujg dlugoterminowe podejscie zbu-
dowane na wartosciach, moga wypracowac zysk ekonomiczny i1 uzyska¢ przewage na rynku.
Dzigki jasno okreslonym regulom warto$ci wspolnej firmy nie tylko ksztattujg wnetrze
organizacji, tworzg skoncentrowane wokot wartosci zespoty, ale moga tez oddzialywac na oto-
czenie zewnetrzne zgodnie z przekonaniem Marka Kramera, ze ,,podejmowanie przez przed-
siebiorstwa dzialan opartych na koncepcji wartosci wspolnej nie jest wyznacznikiem tego, ze
firma jest dobra — w rzeczywisto$ci przedsigbiorstwa to wielowymiarowe organizmy prowa-
dzace skomplikowane operacje”. Zdarza si¢, ze firmy zdecyduja si¢ rozszerzy¢ wptyw war-
tosci wspolnej, podejmuja wspotprace z innymi firmami, przez co przyczyniaja si¢ do zbioro-
wego upowszechniania warto$ci, ktére okreslajg kanon regut, zasad 1 wartosci. Jako przyktad
warto przywota¢ niektore rozwigzania zawarte w strategiach CSR bankéw w Polsce. W roku
2006 Bank BPH wprowadzit inicjatywe integralnej kultury korporacyjnej catej grupy UniCre-
dit, ktdra opiera si¢ na wspdlnym zestawie takich wartos$ci, jak: zaufanie, uczciwos¢, wzajem-
nos¢. Reguty te zostaty zawarte w tzw. Karcie Zasad. Podobny dokument zostat sformutowa-
ny roku 2006 przez BRE BANK. Korporacyjny Kanon Wartosci DROGA wyznacza gtowne
kierunki dziatan pracownikéw, ktére powinni podja¢ w celu osiggniecia sukcesu. DROGA to:
,Doskonalos¢ (dazenie do najlepszych rezultatow, nieustannego zdobywania wiedzy i umie-
jetnosci), Realizacja (doprowadzanie zadan z sukcesem do konca, efektywne zarzadzanie za-
daniami, posiadanie $wiadomosci biznesowej), Odpowiedzialno$¢ (branie zadan na wlasnos¢,
przewidywanie i ponoszenie konsekwencji swoich dziatan, umiejetnos¢ kwestionowania status
quo), Gotowos¢ (gotowos¢ do podejmowania wyzwan, aktywna wspotpraca z innymi czton-
kami organizacji, efektywne kierowanie si¢ poziom swojej energii), Angazowanie si¢ (aktyw-

nos¢ i determinacja, wplywanie na innych, identyfikowanie si¢ z firma)”*. Wyjscie naprzeciw

27 M.E. Porter, M.R. Kramer, Creating shared value.
2 ML.R. Kramer, Tworzenie wspdlnej wartosci, Warsaw Press, 4.11.2016, s. 3.
2 Raport spolecznej odpowiedzialnosci biznesu, BRE Bank 2006, s. 21.
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pracownikowi, wiaczenie go do wspottworzenia kultury firmy jest nie tylko efektem obecnej
sytuacji gospodarczej, czasow ,,rynku pracownika”, ale przede wszystkim tworzenia si¢ nowej
koncepcji zarzadzania poprzez wartosci.

Misja 1 wizja to jedne ze statych elementoéw, ktore znajdziemy w statutach firm. Opisane
gornolotnie zalozenia stuza nadaniu sensu funkcjonowania danego biznesu i s3 pierwotnymi
odpowiedziami na potrzebe spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Dzi§ obok misji 1 wizji
w deklaracjach na temat wyzszych celéw dzialania firm pojawiajg si¢ odniesienia do spotecznej
odpowiedzialno$ci biznesu czy zrownowazonego rozwoju. Jednak bez wzgledu na nazewnic-
two wszystko sprowadza si¢ do nadania celowosci dziataniom przedsiebiorstwa. W przekona-
niu autora biznes nalezy traktowac jak zywy organizm. Przedsigbiorstwo jest odbiciem ludzi,
ktorzy je tworza. Cheac pozna¢ dang firme, nalezy pozna¢ ludzi, ktdrzy ja buduja, ich wartosci,
relacje, w ktore wchodza, sie¢ kontaktow, ktora dysponuja, wizerunek, jaki kreuja, czy sposob,
w jaki komunikujg si¢ z otoczeniem. Czy poznanie firmy poprzez poznanie stojacych za nig
ludzi w przypadku duzego przedsiebiorstwa, jakim jest bank, jest w ogdle mozliwe? W niniej-
szej dysertacji przyjeto zatozenie, ze kluczowym elementem w zglgbieniu spotecznych regut
funkcjonowania przedsiebiorstwa sg wartosci.

Trzonem zaproponowanego modelu relacji CSR jest zatozZenie, ze na kazdym etapie funk-
cjonowania spotecznej odpowiedzialnosci w firmie, w przypadku niniejszego opracowania —
w bankach, niezbedne jest odwolanie si¢ do wartosci. Jedynie przemyslany dobor wartosci
waznych dla banku, ujecie ich w misji, wizji 1 strategii, a nastepnie skuteczne zaimplemento-
wanie tych przekonan na nizsze poziomy (od zarzadu do pracownikow najnizszego szczebla),
rzetelne komunikowanie ich na zewnatrz (w relacjach z interesariuszami oraz w ramach strate-
gii wizerunkowej w nowych mediach) jest gwarantem skutecznej strategii dziatan CSR.

Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu to zagadnienie, ktére intensywnie si¢ rozwija. Pa-
trzac na rodzimy biznes, mozna dostrzec, jak na przestrzeni kilku lat zmienita si¢ §wiadomos$¢
na temat CSR 1 podejscie do spotecznej odpowiedzialnosci zarowno ze strony przedsiebior-
cow, jak 1 konsumentéw. Omowiona powyzej metodologia badan, podobnie jak CSR, si¢ga po
klasyczne rozwigzania, ale takze proponuje nowe, autorskie koncepcje. Prezentowana w dru-
gim rozdziale historia spotecznej odpowiedzialno$ci pokazuje ewolucj¢ zagadnienia i kierunki,

w ktorych ono zmierza.






Rozdzial 2.
Geneza i pojecia spolecznej odpowiedzialnosci biznesu

(corporate social responsibility — CSR)



Nie sposob analizowac spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu na poziomie akademic-
kich rozwazan bez odwotania si¢ do podstawowych definicji, teorii, zrodel. Ten rozdziat pra-
cy poswiecony jest zagadnieniom teoretycznym. Jego celem jest uporzadkowanie aparatu po-
je¢, prezentacja spolecznej odpowiedzialnosci biznesu w ujeciu historycznym i formalnym,
z uwzglednieniem odniesien do modeli CSR oraz cytatow z klasycznych pozycji poswigconych
spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu. Taki czysto teoretyczny wstep nie pozbawia autora obo-
wigzku prowadzenia polemik, kontrastowania definicji, znaczen i stawiania pytan o istot¢ CSR.
Czy istnieje jedno rozumienie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu? Czy CSR jako szczytne,
etyczne, odwolujace si¢ do podstawowych wartosci, dazace do czynienia dobra przedsiewzie-
cie moze by¢ negowane, odrzucane? Czy spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu to dziatanie
dobrowolne, efekt dokonanego przez biznes ,,rachunku sumienia” lub czystej kalkulacji? Ni-

niejszy rozdzial stanowi probe odpowiedzi migdzy innymi na te pytania.

2.1. Historia CSR w ujeciu miedzynarodowym

Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu to mioda dziedzina jedynie na poziomie formalnym.
Choc¢ definicje CSR pojawily si¢ w wieku XX, jej zrodet nalezy szuka¢ w odlegtych epokach.
Prapoczatki tego, co dzi$ nazywamy spoleczng odpowiedzialno$cig biznesu, mozna odnalez¢
w mysli starozytnych medrcow czy w tekstach biblijnych. Takie zagadnienia, jak: moralnos¢,
odpowiedzialnos¢ czy uczciwosc, to wartosci, ktore lezg u podstaw regul budujacych spoteczng
odpowiedzialnos¢ i przede wszystkim wyznaczajg kierunki wtasciwego postepowania w biz-
nesie. Etyka biznesu, ktéra stanowi wyraz wolnos$ci przedsiebiorstw, zgodnie z regula, ze ,,au-
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tentyczna wolno$¢ §wiadoma jest swoich granic™!, data poczatek pdzniejszej spotecznej odpo-

wiedzialnos$ci biznesu.

2.1.1. Filozoficzno-religijne podloze CSR

Wedhug starozytnych etyki nie mozna byto odlagczy¢ od jej praktycznego zastosowania.
Dla Arystotelesa etyka wigzata si¢ z dzialaniem. Juz samo postanowienie dotyczace przyje-

cia danej postawy bylo w jego przekonaniu dazeniem do realizacji zamierzen wynikajacych

' K. Jaspers, Wolnos¢ i komunikacja, [w:] L. Kotakowski, K. Pomian (wybor), Filozofia egzystencjalna, thum.
L. Kotakowski, PWN, Warszawa 1965, s. 186.
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z uznania danego modelu zachowania za wtasciwy. W opinii Arystotelesa cztowiek zdaje so-
bie sprawe¢ z wagi wyborow i §wiadomie decyduje o zachowaniu etycznym?. W mys$l Platona
1 zgodnie z przekonaniami sofistow ludzie ,,uwazaja za rzecz pozyteczng umowic si¢ wzajem-
nie, ze si¢ nie bedzie krzywd wyrzadzato, ani doznawalo™. U podtoza tej reguly lezg takie
wartosci, jak: sprawiedliwo$¢, wolno$¢ czy godno$¢ jednostek, a relacje miedzy nimi moz-
na okresli¢ jako ,,umowe spoteczng”, czyli dobrowolng zgode¢ ludzi na podporzadkowanie si¢
ramom dziatania w obrebie danej panstwowosci®. Przyktady pierwszych umow spotecznych
znajdziemy w biblijnych przypowiesciach, chociazby w przymierzu Boga z Izraclem®. Jan Ja-
kub Rousseau w sztandarowym dziele Umowa spofeczna mowit natomiast o ,,pakcie” spo-
teczenstwa i wladzy®. Zintegrowane podejScie do teorii kontraktu spotecznego w odniesieniu
do biznesu odnajdziemy w filozofii Thomasa Donaldsona i Thomasa W. Dundee’ego. Wedtug
tych myslicieli procz kierowania si¢ zasadg niepisanego spotecznego kontraktu, ktory okresla
reguty wspolistnienia przedsigbiorstw i spoleczenstw oraz dazenie do rownowagi miedzy nimi,
nalezy uwzgledni¢ kontekst spoteczno-kulturowy. To otoczenie, w ktorym funkcjonuja relacje
biznes—spoteczenstwo, daje podstawy do tworzenia regulacji prawnych oraz do§wiadczen sto-
sowanych w zarzadzaniu przedsigbiorstwem’.

Wsrdd cndt, ktorych mozemy szukac u wspotczesnych kreatorow biznesu odpowiedzial-
nego, mozna wyrozni¢ dwie kluczowe, ktore w duchu religii okreslane sg jako mitosierdzie
1 wlodarstwo. Wedtug tego przekonania zamozna cze$¢ spoteczenstwa upowazniona jest do
odpowiedzialno$ci za grupe biedniejszg. Ponadto wysoka pozycja spoteczna ludzi bogatych
predestynuje ich do opieki nad majatkiem zgromadzonym przez spoteczenstwo®. Wart podkre-
slenia jest fakt, iz do postaw prospotecznych opartych na odpowiedzialnosci i trosce o biednie;j-
sze warstwy spoleczenstwa zachgcaja rdzne religijne nurty. W tym rozumieniu CSR ma ponad
4 tysigce lat. We wspolnotach muzutmanskich istnieje podatek przeznaczany na potrzeby ubo-

gich zgodnie z mysla Koranu, Zze prawdziwie pobozny jest ten, kto mimo umitowania majatku

2 Arystoteles, Etyka nikomachejska, ttum. D. Gromska, PWN, Warszawa 1956, s. 45-46, 1103 b 26-28.

3 Platon, Prawa, Warszawa 1999, s. 447.

4 ]. Filek, Czy spoleczna odpowiedzialnosé biznesu jest nowg wersjq umowy spolecznej?, ,,Prakseologia” 2009,
nr 149, s. 21-38.

52 Mojz. 24:4-10,*BW. Przymierze za czasow Mojzesza byta to umowa, w ktorej panuje nierownosc¢ stron (jedna
strona jest dominujgca), a echuje ja nierozerwalnos$¢ (zlamanie przymierza grozito nawet §miercia). J. Filek, Czy
spoteczna odpowiedzialnos¢..., s. 21-38.

6 J.J. Rousseau, Rousseau. The Social Contract and Other Later Political Writings, Cambridge University Press,
Cambridge 2018, s. 5.

" Introduction to ethical reasoning, [w:] P.H. Werhane, T. Donaldson (red.), Ethical Issue in Business a Philosoph-
ical Approach, Prentice Hall, New Jersey 1999, s. 6, 8-9.

8 W.C. Federick, K. Davis, J.E. Post, Corporate Social Responsibility and Bussines Ethics, New York 1998,
s. 28-29.
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rozdaje go bliskim, krewnym, sierotom i biedakom, podréznemu i zebrzacym’. Odniesienia do
etyki znajdziemy w wielu religiach i zatozeniach réznych grup religijnych — od starozytnych
tekstow wedyjskich hinduizmu, przez stynne opowiesci o zyciu Buddy czy islam, w ktorym
obowigzywat zakaz lichwy (zakat)'. Zar6wno wielkie religie, jak i mate ruchy religijne moéwig
o etyce w dziataniu. Na przyktad amerykanscy kwakrzy, gloszac etycznego postgpowania wo-
bec mniejszosci rasowej, wydali zakaz handlu niewolnikami cztonkom swojej spotecznosci''.
Jesli chodzi o religi¢ katolicka kwestie etycznych postaw przedsigbiorstw podejmowane byty
w papieskich encyklikach, takich jak miedzy innymi Rerum novarum Leona XII z roku 1891
roku'? czy w nawigzujacej do niej Ouadragesimo anno Piusa XIV, w ktorej jeden z rozdziatow
w pelni poswigcony zostat sprawom etyki w gospodarce'*.Etyka biznesu w religii odnosi si¢
do konkretnych wartosci, takich jak na przyktad uczciwo$é. Przyktadem nakazu postgpowa-
nia zgodnego z zasadg uczciwosci moze by¢ przyktadowo zakaz lichwy'?, o ktorym w Starym
Testamencie czytamy: ,,JJezeli pozyczysz pienigdze ubogiemu z mojego ludu, zyjacemu obok
ciebie, to nie bedziesz postepowat wobec niego jak lichwiarz i nie karzesz mu ptaci¢ odsetek™'>.
W tym kontekscie warto dodaé, iz w Pismie Swietym banki ukazane sa jako jednostki godne
zaufania, na przyklad w Ewangelii $w. Lukasza znajdziemy stowa: ,,Czemu nie dales moich
pienigdzy do banku? A ja po powrocie z zyskiem bym je odebral'.

Przekonania religijne uksztaltowaly podejscie wielu finansistow. Przez wzglad na swoje
religijne poglady John Davison Rockefeller, uznawany za najbogatszego cztowieka w histo-
ri1, od kiedy tylko podjat prace zarobkowa, oddawal cz¢s¢ swojego wynagrodzenia na cele
charytatywne. Byt zaangazowanym cztonkiem koSciota baptystow, ktory wspierat ksztalcenie
ludnosci afroamerykanskiej. Rockefeller widziat sens w takiej filantropii opartej na dziataniu
u podstaw i inwestowaniu w edukacje'’. Przypadajacy na czas wielkich finansowych sukcesow

Rockefellera okres przetomu XIX 1 XX wieku to ztoty moment amerykanskiej filantropii —

° Koran 1II, 180.

0°W. Visser, The evolution and revolution of corporate social responsibility, [w:] Responsible Business: How to
Manage a CSR Strategy Successfully, John Wiley & Sons Ltd., Chichester 2010.

' Kwakrzy to chrze$cijanska wspolnota religijna wywodzaca si¢ z purytanizmu, ktora odrzuca zewnetrzne formy
kultu. R. Stefanicki, Zte zachowanie kosztuje, ,,Gazeta Wyborcza” z 3—4 stycznia 2009 r., s. 23.

12 Leon XIII, Encyklika o kwestii robotniczej (Rerum novarum), ,,Znak” 1982, nr 332-334.

13 Pius XI, encyklika Quadragesimo Anno o odnowieniu ustroju spotecznego i o dostosowaniu go do normy prawa
Ewangelii, w 40. Rocznic¢ wydania encykliki Rerum novarum przez Leona XIII, http://www.nonpossumus.pl/
encykliki/Pius_XI/quadragesimo_anno/Il.php.

14O zakazie lichwy méwia rézne religie, od hinduizmu, przez buddyzm, po judaizm i chrzescijanstwo. Zob. M. Ra-
mocka, Zagadnienie lichwy w wielkich religiach monoteistycznych, ,,Annales. Etyka w Zyciu Gospodarczym” 2008,
vol. 11, nr 1, s. 297-302.

5 'Wj 22:24.

10 ¥k 19:23.

7 R. Chernow, Titan: The Life of John D. Rockefeller, Sr. Vintage 2007, s. 235.
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zjawiska, ktore dzi§ uwazane jest za pierwsza form¢ spotecznej odpowiedzialnosci biznesu,

a wspotczesnie stanowi jedng z jej ptaszczyzn.

2.1.2. Poczatki spolecznej odpowiedzialnosci biznesu

Jako jeden z pierwszych spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu opisat w roku 1889 kolejny
amerykanski multimilioner, Andrew Carnegie. W ksiazce The Gosple of Wealth (Ewangelia bo-
gactwa) ganit bezmys$lng jalmuzne, propagujac ide¢ madrego wpierania oséb, ktdre tej pomocy
naprawde potrzebujg i1 ktore sg sktonne zrobi¢ z niej pozytek. Zdaniem Carnegiego, ludzie, kto-
rzy maja bardzo trudng sytuacj¢ bytowa i naprawdg potrzebuja pomocy, o t¢ pomoc nigdy si¢
nie zwracajg. Sam byt przyktadem takiego cztowieka. Pochodzacy z biednej szkockiej rodziny,
wyjechat do Ameryki, gdzie podobnie jak wcze$niej jego ojciec, podjal prace jako tkacz. Wy-
buch II wojny $wiatowej otworzyt nowe mozliwosci — dla Carnegiego byt czasem pracy przy
urzadzeniach telegraficznych. Dzigki pracowito$ci i umiej¢tnosci przewidywania zmian na ryn-
ku zainteresowat si¢ przemystem stalowym, w ktory inwestowat i na ktorym zdobyt miliony,
nieustannie angazujac si¢ w dzialalno$¢ spoteczng. Carnegie pochwalal zaradnos¢ tych, ktorzy
umieja si¢ bogaci¢ i z tego bogactwa robi¢ pozytek, pisat o odpowiedzialnosci, jaka cigzy na
ludziach zamoznych'®. Wsparcie biedniejszych warstw spoteczenstwa zdaniem Carnegiego po-
winno opiera¢ si¢ na dobroczynnosci 1 powiernictwie. Wedtug tego zatozenia ludzie bogaci sg
powiernikami majatkow, ktore powinni pozytkowaé na dziatania dobroczynne dla spoteczen-
stwa, czyli przeznacza¢ na cele charytatywne'.

Nieco szerzej niz dziatalno$¢ charytatywna odpowiedzialno$¢ w biznesie rozumiat drugi z wiel-
kich przemystowcéw amerykanskich poczatku XX wieku, Henry Ford. Koncentrowat si¢ on na
poprawie warunkow pracy w swoich fabrykach. W roku 1914 jako pierwszy wprowadzil o§miogo-
dzinny dzien pracy, dbat takze o jak najlepsze warunki pracy dla robotnikdw, podwyzszat standardy
mieszkaniowe i place. Fordowi przypisywane sg stowa: ,,Dawac — fatwo, trudniej uczyni¢ dawanie
niepotrzebnym. By doj$¢ do tego, musimy wzrok podnies¢ z jednostki na przyczyny jej niedoli, nie
zwlekajac z pomoca tymczasowa ™. Abstrahujac od watpliwosci natury moralnej, ktore pojawia-
ja sie po blizszym zapoznaniu z biografiami wspomnianych amerykanskim milionerow, dzielenie

si¢ przez ludzi zamoznych cze¢$cig swojego bogactwa z wybranymi ubogimi grupami spotecznymi

18 A. Carnegie, The Gospel of Wealth, Applewood Books, cop., Bedford 1998, s. 24.

¥ Uznawany dzi$ za jednego z prekursorow spotecznej odpowiedzialnosci biznesu Andrew Carnegie byt miedzy
innymi fundatorem stynnej nowojorskiej sali koncertowej Carnegie Hall, a takze Patacu Pokoju w Hadze, wydat
350 miliardow dolaréw na cele charytatywne.

20 J. Filek, Czy spofeczna odpowiedzialnosé..., s. 105.
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stanowito poczatek angazowania si¢ biznesu w sprawy spoteczne. Cho¢ obecnie takie dziatania nie
maja wiele wspdlnego z istotag nowoczesnej spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, zdarza sie, iz
takze w czasach wspodtczesnych akcje natury charytatywnej sa traktowane jako element CSR.
Zastugom na rzecz rozwoju spotecznej odpowiedzialno$ci przedsigbiorstw towarzyszyta
krytyka bezwzglednych dziatan korporacji?', ktore doprowadzity do $wiatowego kryzysu w la-
tach 1923-1933. Wing za kryzys obarczano pozbawione panstwowej kontroli firmy, co tylko
wzmocnilo potrzebe wzigcia odpowiedzialno$ci za relacje z klientami, pracownikami i spote-
czenstwem przez przedsi¢biorstwa, ktore cheiaty liczy¢ na dalsze zaufanie akcjonariuszy?. Inten-
sywny rozw0j idei spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu przypadt na lata 50. XX wieku. Opubli-
kowana w 1953 roku przez amerykanskiego ekonomiste i naukowca Howarda Bowena ksigzka
Social Responsibilities of Businessmen dala teoretyczne podwaliny nowoczesnej koncepcji CSR.
Sam Bowen uwazat jednak, ze odpowiedzialno$¢ spoteczna biznesu rodzi si¢ nie w teoretycznych
rozwazaniach naukowcdw, ale w praktycznych dzialaniach menedzeréw. Jego zdaniem odpowie-
dzialno$¢ biznesmanow (SRB) to nie panaceum na wszystkie bolaczki, ale trzecia droga pomigdzy
leseferyzmem? a socjalizmem. Bowen okreslal SRB jako dobrowolna inicjatywe, ktora wsparta
prawnymi regulacjami, daje narzedzia firmom do dzielenia si¢ warto$ciami ze spoteczenstwem?.
Piszac o etycznej stronie biznesu i powinno$ciach biznesmendéw wobec spoteczenstwa, zbudo-
watl fundament wspodtczesnej spolecznej odpowiedzialnosci przedsiebiorstw. Poruszyt kwestie
nieuchronnosci zetknigcia si¢ dwoch swiatdw: biznesu i spoleczenstwa, poniewaz jego zdaniem
,»dzialalno$¢ biznesowa dotyka zwyktych, przecietnych ludzi 1 dlatego tez biznes powinien po-
dejmowac i prowadzi¢ takie dziatania, ktore beda spdjne z celami i warto§ciami spotecznymi’™.
Mianem kolejnego z ojcoOw zatozycieli koncepcji CSR mozna okresli¢ autora ksigzki 7The

Practice of Management, Petera Druckera. W tej opublikowanej po raz pierwszy w 1954 roku

2 Zarowno Carnegie, jak i Rockefeller to postaci kontrowersyjne. Z jednej strony darczyncy, znani tworcy
wielkich fundacji, ze srodkéw ktérych wspierane byly uniwersytety, powstawaty instytuty czy miejsca kultury,
tak jak na przyktad Carnegie Hall. Z drugiej strony — twardzi gracze, ktorzy nie chcieli dzieli¢ si¢ z konkuren-
cja czesciami wplywow z rynku, a ich bezwzgledne zarzadzanie i bezkompromisowos$¢ przyniosty im miano
HKrwiopijcow”. J.D. Brison, Rockefeller, Carnegie, and Canada: American Philanthropy and the Arts and Letters
in Canada, McGill-Queen’s University Press 2005, s. 27.

22 J. Polowczyk, Era kapitalizmu klienta, ,,Przeglad Organizacji” 2010, nr 3, s. 47.

B Laissez faire (franc. pozwolcie dziata¢; pozostawcie to nam) — idea gloszaca wolnosé¢ jednostki, ktorej funkcjo-
nowanie w spoleczenstwie wymaga jedynie niewidzialnej r¢ki rynku, niklej ingerencji ze strony panstwa. Okre-
$lenie to byto powszechnie stosowane przez francuskich fizjokratéw. Jednym z wyznawcow leseferyzmu byt oj-
ciec ekonomii klasycznej Adam Smith. Najprawdopodobniej po raz pierwszy padto w rozmowie przedsi¢biorcéw
z francuskim ministrem Jean Baptiste Colbertem w roku 1681. Na pytanie o to, jak panstwo moze wspiera¢ handel,
przedsigbiorcy odpowiedzieli: ,,pozostawcie to nam”. W. Giza, O zapowiedzi konca leseferyzmu przedstawionej
w pamflecie JM Keynesa, ,,Studia Ekonomiczne” 2018, nr 349, s. 67-75.

24 H.R. Bowen, Social Responsibilities of the Businessman, University of [owa Press 2013.

3 J. Majka, Etyka zycia spolecznego, [w:] L. Karczewski, H.A. Kretek (red.), Etyka biznesu i spoteczna odpowie-
dzialnos¢ organizacji jako wyzwanie XXI wieku, Wyd. PO, Opole 2013, s. 264.
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pozycji Drucker — wizjoner zarzadzania — podkreslil rol¢ zaangazowania pracownikow w sukces
firmy, stawiajac kwestie marketingu 1 innowacji ponad czysto ekonomiczne aspekty funkcjono-
wania przedsigbiorstw. Wedlug niego istota zarzadzania jest okreslenie celéw przedsigbiorstwa
1 dazenie do ich realizacji wespot z pracownikami. To zaangazowanie, inicjatywa i motywacja
pracownikOw stanowig najcenniejsze zasoby firmy. Natomiast sposobem na szersze spojrzenie

na biznes przez kadre zarzadzajagcg moze by¢ jej wiaczenie sie¢ w przedsigwzigcie wolontariatu?.

2.1.3. Od etyKki biznesu do rozkwitu CSR

Od lat 70. rola korporacji w USA byta przedmiotem ozywionej dyskusji. Biznes amerykan-
ski zastanawial sie¢, przed kim powinien by¢ odpowiedzialny oraz za co firmy winny te¢ odpo-
wiedzialno$¢ ponosi¢. Odpowiedz na te pytania podzielita srodowisko na dwa obozy. Pierwsza
grupa jako glfowngq funkcje biznesu wskazywata pomnazanie korzysci ekonomicznych, druga —
zwracata uwage na kwestie spoteczne. Wérdd zwolennikow klasycznego podejscia przewazaty
opinie, ktore sprowadzaly rol¢ spotecznej odpowiedzialnosci biznesu do dziatan reaktywnych,
bedacych jedynie odpowiedzig przedsigbiorstw na spoteczne niezadowolenie. Nie brano pod
uwage inicjatywy wlasnej, dziatan firm majacych na celu osiagniecie rownowagi gospodarczej
1 spotecznej. Reprezentantem nurtu skoncentrowanego na kwestiach czysto biznesowych byt
Edward Freeman, ktory w 1984 roku w ksigzce Strategic Management: A Stakeholder Appro-
ach* zaproponowat teori¢ interesariuszy (stakeholder)*®. Zdefiniowat on grupy, ktore wptywaja
na organizacje, od ktorych zalezy jej przetrwanie i funkcjonowanie. Zwrdcit uwage nie tylko na
akcjonariuszy, osoby, od ktorych przedsiebiorstwo jest finansowo zalezne, ale podkreslit takze rolg
mediow, wladz lokalnych czy agencji rzadowych w funkcjonowaniu przedsigbiorstw. Odrzucat spo-
feczng odpowiedzialnos¢ biznesu, ktdra odnosita si¢ do kwestii etycznych. W swoich koncepcjach
czerpat z mysli Michaela E. Portera i szkoty pozycyjnej”, ktora wychodzi z zalozenia, ze podstawg
dziatan firmy jest stwarzanie przewagi konkurencyjnej opartej na czysto ekonomicznych dziata-
niach. Jednak w pdzniejszych pracach Freemana nastapit zwrot w stron¢ upodmiotowienia inte-

resariuszy. Inspirowany imperatywem kategorycznym Immanuela Kanta®, Freeman postawit

26 P. Drucker, The Practice of Management, Harper & Brothers Publishers, New York 1954, s. 404.

27 R.E. Freeman, Strategic Management: A Stakeholder Approach, Cambridge University Press, Cambridge 2010,
s. 276.

28 Samo pojecie byto uzywane juz wezesniej, 1963 roku w artykule Stanford Research Institute.

2 ML.E. Porter, Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance, Simon and Schuster, New
York 2008, s. 554.

30 K. Tapek, Corporate Social Responsibility w kontekscie imperatywu kategorycznego Kanta, ,,Annales. Etyka
w Zyciu Gospodarczym” 2016, vol. 19, nr 1, s. 7-19.
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jako cel dziatania firmy troske o dobro 0sdb znajdujacych sie w jej sferze dziatan. Stanowisko
Freemana ewoluowato, by od lat 90. przyjac¢ formul¢ pragmatycznej teorii interesariuszy, ktora
stanowi konsensus miedzy celami biznesowymi a kwestiami etycznymi®'.

Drugie ze wspomnianych uje¢ CSR — podejscie spoteczne do biznesu — koncentrowato si¢
na dazeniu firm do osiggania pozaekonomicznych zyskow spotecznych. Wedtug Keith Davis,
Roberta L. Blomstroma i S. Prakasha Sethiego CSR stanowi synergi¢ dziatan celow biznesowych
1 spotecznych. Wedtug tego podejscia przedsiebiorstwa nie moga wywiera¢ negatywnego wplywu
na spoleczenstwo oraz dazy¢ jedynie do pomnazania spotecznego dobrobytu®’. Korporacje mig-
dzynarodowe w latach 70. nie byty sktonne do przyjmowania jednolitych, narzuconych z gory stra-
tegii dziatan odpowiedzialnych spotecznie, niektore podjely jednak wiasne inicjatywy wdrozenia
takich tematow. Ten okres w historii byl czasem zwrocenia szczegdlnej uwagi na kwestie dotyczace
ochrony srodowiska. Podjety w ksigzce Silent Spring® aspekt zagrozen zycia i zdrowia ludzi oraz
zwierzat ze wzgledu na stosowane pestycydy rozpoczat dyskusje ekologiczng 1 zainicjowat w USA
ruch zwigzany z ekologia. Stanowit on element szerszej debaty na temat troski o dobro 1 prawa kon-
sumentéw. Na forum panstwowym wiaczyt si¢ w nig sam 6wczesny prezydent — John Fitzgerald
Kennedy, ktéry podczas przemowienia 15 marca 1962 roku méwit o tym, ze prawa konsumentow
do dobrej jakos$ci, zdrowych produktow czgsto nie sg respektowane przez dostawcow, ktorzy ofe-
ruja produkty stabej jakoSci, stanowigce nawet zagrozenie dla zdrowia ludzi**.

Lata 70. przyniosty rozwdj zainteresowania tematami ekologii i ochrony §rodowiska®>, ktéoremu
formalny ton nadaly dziatania Organizacji Narodow Zjednoczonych, ktéra w roku 1972 powotata
Program Narodéw Zjednoczonych ds. Srodowiska (UNEP). W t¢ narracje wpisywaty sie rowniez
zalecenia Organizacji Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju (OECD), ktora w wydanych w 1976
roku ,,Wytycznych dla przedsigbiorstw miedzynarodowych” rekomendowata transparentnos¢
w polityce informacyjne;j, fiskalnej, ekologicznej oraz dziatan odnoszacych si¢ do praw pracowni-

czych i konsumenckich?.Polityka srodowiskowa byta kontynuowana w kolejnych latach, kiedy to

31 B.L. Parmar i in., Stakeholder theory. The state of the art, ,,The Academy of Management Annals” 2010, no. 3(1),
403-445.

32 M. Rybak, Etyka menedzera — spoteczna odpowiedzialnosé przedsigbiorstwa, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa
2004, s. 28.

3 R. Carson, Silent spring, Houghton Mifflin Harcourt 2002.

3 M. Malczynska-Biaty, Konsumeryzm w Stanach Zjednoczonych, ,,Polityka i Spoteczenstwo” 2012, nr 10, s. 104-105.
35 Warto pamigta¢ o roznicach miedzy pojeciami ,,ochrona srodowiska” a ,,ekologia”. Ekologia to nauka, ktora
bada powigzania migdzy organizmami, ich wystgpowaniem i relacjami ze srodowiskiem, natomiast ochrona $ro-
dowiska to dzialania podejmowane w celu naprawienia szkoéd wyrzadzonych w §rodowisku przez cztowieka oraz
dziatania dazace do zapobiezenia tym szkodom. W. Sobczyk i in., Edukacja — ekologia — ekorozwoj, czyli o wdra-
zaniu zasad zrownowazonego rozwoju, ,,Edukacja — Technika — Informatyka” 2010, nr 1, s. 266-271.

3¢ Wiecej na ten temat w punkcie Migdzynarodowe regulacje, za: Wytyczne OECD dla przedsigbiorstw migedzyna-
rodowych. Przeglgd 2000. Wydanie polskie, Ministerstwo Gospodarki, Warszawa 2000.
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na pierwszy plan wysungla si¢ idea zrbwnowazonego rozwoju, czyli drogi harmonijnego postgpu,
ktéry zapewnia zaspokojenie potrzeb obecnych pokolen, nie zmniejszajac szans na rozwoj 1 zaspo-
kojenie potrzeb kolejnych pokolen®’. Takie rozumienie zrownowazonego rozwoju jako globalnego
problemu 1 zadania stojgcego przed swiatem przyjeta powotana podczas Forum ONZ w 1983 roku
Swiatowa Komisja ds. Srodowiska i Rozwoju w raporcie Nasza wspélna przysztosé, zwanym takze
raportem Burtland*. Zréwnowazony rozwoj w skali $wiata wymaga rownowagi miedzy gospodar-
ka, srodowiskiem i spoteczenstwem. W przypadku przedsigbiorstw zréwnowazony rozwdj wymaga
uwzgledniania w procesie wytwarzania produktow 1 ushug kwestii srodowiskowych przy rowno-
czesnym zaspokojeniu potrzeb klientow oraz wszystkich podmiotow z otoczenia firmy®. Element
uwzgledniania interesariuszy w polityce przedsigbiorstwa to czynnik bezposrednio taczacy zrow-
nowazony rozwoj ze spoteczng odpowiedzialnoscia biznesu®. Warto jednoczes$nie podkreslic, ze
obydwie te koncepcje zbudowane zostaly na kanwie etycznego postgpowania, ktére powinno by¢
kluczem w podejmowaniu decyzji na wszystkich szczeblach, poczawszy od dziatan prywatnych

w biznesie, przez polityki krajowe, po mi¢dzynarodowe inicjatywy.

Tabela 6. Etapy rozwoju etyki biznesu

Okresy rozwoju etyki biznesu

pierwsze prace filozoficzne, teologiczne, ekonomiczne podnoszace kwestie

lata 1870-1960 etyki, moralnosci

podejmowanie tematéw odpowiedzialnosci przedsigbiorstw, przede wszyst-
lata 60. XX wieku kim kwestii prawnych; pojawianie si¢ pierwszych organizacji konsumenc-
kich czy ekologicznych

nadanie etyce biznesu statusu dyscypliny badawczej, negacja nieetycznych

lata 70. XX wieku dziataf firm

upowszechnianie etyki biznesu w firmach, na szkoleniach, poprzez tworzenie
pierwsza potowa lat 80. kierunkow studiow w tym zakresie; tworzenie si¢ etyki menedzerskiej (Stany
Zjednoczone, Kanada)

powstanie organizacji zajmujacych si¢ etyka biznesu, tworzenie podstaw
metodologicznych etyki biznesu w sferze naukowej, rozwoj firmowych ko-
deksow etycznych

od drugiej potowy lat 80. do
poczatku XXI wieku

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: J. Tomezyk-Totkacz, Etyka biznesu. Wybrane problemy,
Wyd. AE we Wroctawiu, Wroctaw 1997.

37 J. Adamczyk, Dyfuzja koncepcji zréwnowazonego rozwoju i spolecznej odpowiedzialnosci przedsigbiorstw,
»Marketing i Rynek” 2017, nr 11, s. 5-15.

3#0d nazwiska stojacej na czele komisji stata norweskiej polityk i lekarki Gro Harlem Burtland.

¥ J. Adamezyk, op. cit.

W przypadku zrownowazonego rozwoju i CSR mamy do czynienia z dyfuzja tych pojeé, czyli wzajemnym
przenikaniem si¢ i rozprzestrzenianiem ich elementéw. M. Banas$, Transgresja i dyfuzja — czyli o tym, dlaczego

nauki spoteczne i humanistyczne siegajq do terminologii nauk przyrodniczych, ,,Kultura — Historia — Globalizacja”
2013, nr 14, s. 9-12.
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Odnoszac historie CSR do etapow rozwoju etyki biznesu, mozna dostrzec, iz postep spo-
tecznej odpowiedzialnos$ci biznesu stanowi naturalng konsekwencje kolejnych faz rozwoju ety-
ki biznesu 1 nie sposob oddzieli¢ tych obydwu zagadnien. Niekiedy stawiany jest znak rownosci
miedzy CSR a etyka biznesu. Autorowi pracy bliska jest jednak formutowana w literaturze
przedmiotu teza, iz CSR koncentruje si¢ na jednym z trzech zakreséw wyodrgbnianych w pro-
cesie gospodarowania, do ktorych zalicza si¢ ptaszczyzny:

,» 1. mikro-, tzn. czynow, postaw, cndt poszczegélnych uczestnikow zycia gospodarczego,
rozpatrywanych przez etyke indywidualna;

2. mezo-, obejmujaca moralne powinnosci jednostek gospodarczych: firm, spotek, stowa-
rzyszen gospodarczych;

3. makro-, czyli organizacji, catego systemu spoteczno-gospodarczego™'.

W pordéwnaniu z etyka biznesu, ktéra dotyczy wszystkich wymienionych trzech obszarow,
spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu koncentruje si¢ na ptaszczyznie ,,mezo”.

Mimo zawezenia przedmiotu koncentracji CSR szeroki kontekst etyczny jest gruntem, na
ktérym wyrosta dzisiejsza spoleczna odpowiedzialnos¢. Teoretycy etyki biznesu wyrdzniaja
etyke usposobienia i etyke odpowiedzialnos$ci. Pierwsza dotyczy czystych intencji, wewnetrz-
nej dyspozycji, indywidualnej doskonatosci. Druga koncepcja odnosi si¢ do skutkow podejmo-
wanych dziatan.

Z analizy wickszos$ci definicji dotyczacych spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu, takze
tej encyklopedycznej, wedtug ktorej CSR to ,,dobrowolna strategia uwzgledniajaca spoleczne,
etyczne 1 ekologiczne aspekty w dziatalnosci gospodarczej 1 w kontaktach z interesariusza-
mi”*, spoleczna odpowiedzialno$¢ biznesu zbudowana jest na trzech kluczowych obszarach,
tak zwanych trzech ,,e”, czyli: etyce, ekonomii 1 ekologii.

Kompleksowos$¢ pojecia obrazowo zaprezentowat w 1991 roku Archie Carroll, ktéry wska-
zat cztery plaszczyzny CSR:

* odpowiedzialno$¢ ekonomiczna,

» odpowiedzialno$¢ prawna,

* odpowiedzialno$¢ etyczna,

* odpowiedzialnos¢ filantropijna.

' A. Dylus, Wokét spolecznej odpowiedzialnosci biznes: geneza, istota, zastrzezenia, ,,Energetyka, Spoteczen-
stwo, Polityka” 2015, nr 2, s. 11.
2 http://odpowiedzialnybiznes.pl/hasla-encyklopedii/spoleczna-odpowiedzialnosc-biznesu/ [27.11.2016].
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odpowiedzialnos¢
filantropijna

odpowiedzialno$¢ etyczna

Rysunek 5. Piramida CSR wedtug Archiego Carolla

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: A.B. Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility:
Toward the moral management of organizational stakeholders, ,,Business Horizons” 1991, July—August,
s. 39-48.

Piramide¢ CSR Caroll przedstawil w kontekscie odbioru spotecznego przedsigbiorstwa oraz
obowigzku biznesu. U samego podndza piramidy znajduje si¢ aspekt ekonomiczny, ktory sta-
nowi podstawe dla biznesu, jest wymaganym fundamentem kazdej firmy. Rowniez otocze-
nie spoteczne przedsigbiorstwa wymaga, by budowalo ono swoja dziatalno$¢ na bazie odpo-
wiedzialno$ci ekonomicznej. W zwiagzku z tym powinna by¢ realizowana racjonalna polityka
oparta na optymalizacji kosztow i przemyslanych, strategicznych decyzjach. Kolejnym poziom
jest wyznaczony przez spoczywajacy na firmie obowigzek przestrzegania prawa. To bezdysku-
syjnie w odbiorze spolecznym wymagany element odpowiedzialnosci firmy. W tym zakresie
przedsigbiorstwo prowadzi polityke zgodng z regutami prawnymi, w tym z prawem konsumen-
ta i prawami pracowniczymi. Firma powinna dotrzymywac¢ swoich zobowigzan, postgpowac
uczciwie 1 dba¢ o srodowisko naturalne. Odpowiedzialno$¢ ekonomiczna i prawna to zdaniem
Carolla obowiagzek firm i wymog stawiany przez spoteczenstwo. Kolejne elementy, takie jak
aspekt etyczny, stanowig nie obowigzkowy, ale oczekiwany w spotecznym odbiorze aspekt
dziatania przedsiebiorstw. Firma etyczna nie tylko funkcjonuje zgodnie z prawem, ale podej-
muje szereg dziatan ponad standardowe minimum. Etyczne postgpowanie dotyczy w szcze-
golnosci sfery zarzadczej i unikania niepozadanych zachowan. Ostatnig ptaszczyzng odpowie-

dzialno$ci przedsigbiorstwa sg dziatania filantropijne. Ich rangg Caroll okreslit jako pozadane
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przez spoteczenstwo. W tym miejscu znajduja si¢ wszelkie dziatania wspierajace, edukacyjne,
angazujace roézne grupy spoleczne z otoczenia firmy, na przyktad w wolontariat®.

Lata 90. XX wieku przyniosty duze zainteresowanie idea CSR, ktdra zaczgta si¢ rozwijaé
takze na Starym Kontynencie. U schylku ubieglego stulecia na popularno$ci zar6wno w Stanach
Zjednoczonych, jak i w bogatych krajach Europy Zachodniej czy w Japonii zaczeto zyskiwaé
przekonanie, ze maksymalizacja zyskow korporacji nie zawsze prowadzi do dobrobytu spo-
tecznego. W roku 1998 obowigzywata definicja CSR zaproponowana przez Malcolma Mcln-
tosha, wedlug ktorej ,,biznes spotecznie odpowiedzialny odnosi si¢ do relacji miedzy spotkami
1 spoteczenstwem — zardwno spotecznoscia lokalna, ktora otacza biznes oraz ktorej cztonkowie
wchodza w interakcje z pracownikami firmy, jak réwniez szersza spoteczno$cia obejmujaca
caly $wiat, ktora dotyka firm za posrednictwem ich produktow, tancucha dostaw, sieci dystry-
butorow, reklam itd.”* W kolejnym roku Malcolm MclIntosh wspolnie z Anupamg Mohanem
zaproponowatl bardziej zwiezle rozumienie CSR, wedlug ktérego firmy w swojej dziatalnosci
podstawowej muszg uwzglednia¢ kwestie spoteczne 1 sSrodowiskowe, czyli rozwijac si¢ w zgo-
dzie z otoczeniem*. W teorii spoleczna odpowiedzialnos¢ biznesu u schytku lat 90. XX wieku
kwitla. Wedtug ostatniej definicji CSR powstatej w tamtym okresie, autorstwa Isabelle Magi-
nana, Tomasa M. Hulta i Odiesa Collinsa Ferella przedsigbiorstwa zobowigzane sa do réw-
noczesnej realizacji dziatan przynoszacych korzysci ekonomiczne, wprowadzania stosownych
regulacji prawnych, uwzgledniania aspektow etycznych oraz elementdw uznaniowych, ktore

sg szczegOlnie istotne dla podmiotow i jednostek wlaczonych w dziatalno$é przedsiebiorstw*®.

2.1.4. Miedzynarodowe regulacje

Ujeciom teoretycznym CSR towarzyszyty konkretne dzialania migdzynarodowe. Z inicja-
tywy pastora Leona H. Sulivana w Poludniowej Afryce powstaly reguty porzadkujace podej-
scie do CSR na gruncie normatywnym, odnoszace si¢ do takich kwestii, jak miedzy innymi
prawa cztowieka, wolno$¢ zrzeszania si¢, bezpieczenstwo zdrowia i zycia, promocja réwnosci

wsrod pracownikow (ze wzgledu na takie rdznice, jak na przyktad kolor skéry czy wyznanie),

4 W. Gawet, D. Golba, Zrédta i droga ewolucji koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, [w:] R. Dziuba,
M. Szewczyk, E. Okraszewska (red.), Ekonomia zrownowazonego rozwoju. Spoleczenstwo, Srodowisko, innowa-
cje w gospodarce, Wyd. UL, 1.6dz 2016, s. 25-36.

#J. Stecko, CSR 1.0 a CSR 2.0 poréwnanie i analiza pojecé, ,,Zeszyty Naukowe Politechniki Rzeszowskiej. Zarza-
dzanie i Marketing” 2012, nr 3(19), s. 120-121.

4 W. Gawel, D. Golba, Zrodla i droga ewolugcji..., s. 29.

V. Swaen, Corporate Social Responsibility: Do Managers and Customers Have the Same Conception of Doing
Good?, Goteborg 2002, s. 6-7.
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przestrzeganie prawa w dziatalnos$ci gospodarczej, promocja zréwnowazonego rozwoju i tro-
ski o §rodowisko. Reguty te staty si¢ uniwersalnymi i obowigzujacymi na catym $wiecie wy-
tycznymi dla dzialajacych przedsigbiorstw i od roku 1999 funkcjonuja jako ,,globalne zasady
Sulivana” CSR?.

Istotng inicjatywa migdzynarodowa odnoszaca si¢ do kwestii odpowiedzialno$ci w biznesie
byly ,,Wytyczne OECD dla przedsigbiorstw wielonarodowych” sformutowane juz w roku 1979,
a nastepnie zrewidowane w 2000 i 2011 roku. Sg to niezobowigzujace zasady i normy doty-
czace odpowiedzialnej postawy przedsiebiorstw w kontekscie globalnym zgodnie z majacymi
zastosowanie przepisami prawa i normami mi¢dzynarodowymi. Wytyczne to jedyny uzgodnio-
ny przez wiele stron 1 promowany przez rzady kompleksowy kodeks odpowiedzialnej postawy
biznesowej. Zalecenia zawarte w tym dokumencie wyrazaja wspdlne warto$ci promowane przez
rzady panstw, w ktorych powstaje wiele bezposrednich inwestycji miedzynarodowych 1 ktére sg
siedziba najwickszych przedsigbiorstw wielonarodowych. Celem dokumentu jest promowanie
pozytywnego wktadu w rozwoj gospodarczy, srodowiskowy i spoteczny na calym $wiecie®.

Znaczacym momentem w dziejach spotecznej odpowiedzialnosci biznesu byta konferencja
zwana ,,0kraglym stolem z Caux” (The Round Table), ktora miata miejsce w 1994 roku z ini-
cjatywy Federika Philipsa (bylego prezesa Philips Electronics) oraz Oliviera Giscarda d’Esta-
inga (wiceprezesa zarzadu INSEAD). To wydarzenie skupito przedstawicieli biznesu z Europy,
Japonii 1 Stanéw Zjednoczonych. Celem powotania ,,okraglego stotu” byto tagodzenie napieé
w obszarze gospodarczym. Podczas pierwszych obrad uczestnicy spotkania okreslili zasady doty-
czace etyki $wiata biznesu sugerowane do implementacji przez organy rzadowe oraz srodowisko
organizacji pozarzagdowych. Ustalone reguty porzadkowaly obszary odpowiedzialno$ci biznesu
wobec interesariuszy, Srodowiska naturalnego, a takze odnosity si¢ do ogélnych zasad uczciwosci
1 odpowiedzialnosci w prowadzonej przez przedsigbiorstwa dziatalnosci. Pomystodawcy ,,zasad
z Caux” uznali kola biznesowe za wazne srodowiska odpowiedzialne za utrzymanie globalnego
spokoju 1 stabilizacji, wyrazajac przekonanie, ze dzigki zebranym uda si¢ ,,zainicjowaé proces,
ktory rozpozna warto$ci wspolne 1 pogodzi warto$ci rdznigce, a tym samym okresli akceptowa-
ny i respektowany przez wszystkich wzorzec postgpowania w biznesie™. Sygnatariusze zasad

jako podtoze ideologiczne ich sformutowania przywotali zawarte w japonskiej kulturze ideaty

47 J. Woloszyn, M. Ratajczak, Spoleczna odpowiedzialnosé przedsigbiorstw (CSR) w sferze agrobiznesu, ,,Zeszyty Na-
ukowe Szkoty Glownej Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie. Problemy Rolnictwa Swiatowego” 2011, nr 2(11).

® OECD Guidelines for Multinational Enterprises, http://dx.doi.org/10.1787/9789264115415-eng [11.12.2016].
® Zasady prowadzenia dzialalnosci gospodarczej przyjete podczas obrad Okrgglego Stotu z Caux, thum. B. Rok,
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:ZXoihiSusZEJ:www.cauxroundtable.org/view_file.
cfm%?3Ffileid%3D78+&cd=2&hl=pl&ct=clnk&gl=pl&client=firefox-b [14.12.2016].
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etyczne, takie jak kyosei, ktora oznacza prace dla dobra wspolnego, dla wzajemnej pomyslnosci
i wedhug regut uczciwego wspotzawodnictwa®®. Drugg ideg obok kyosei byla reguta poszanowa-
nia ludzkiej godnosci odnoszaca si¢ do wartosci przystugujacej kazdej osoby jako celu samego
w sobie, a nie tylko srodka do spenienia celow innych czy wymagan wickszosci’'. Wedtug ,,zasad
z Caux” biznes $wiatowy powinien zjednoczy¢ si¢ dla utrzymania spokoju 1 stabilizacji. To kota
biznesu w roznych czesciach swiata mogg si¢ przyczyni¢ do miedzynarodowej harmonii poprzez
jednostkowe wzigcie odpowiedzialnosci i wdrazanie wartos$ci etycznych w swoich srodowiskach.
Wedlug wnioskow obradujacych postepowanie w biznesie moze wplywac na stosunki pomiedzy
narodami oraz na pomys$lno$¢ i dobrobyt nas wszystkich. Dziatalno$¢ gospodarcza bywa czesto
pierwszym kontaktem migdzy narodami, a poprzez sposob, w jaki powoduje spoteczne i eko-
nomiczne zmiany, ma znaczgcy wptyw na poziom leku badz zaufania odczuwany przez ludzi
na calym §wiecie. Zdaniem sygnatariuszy ,,0kraglego stolu z Caux” panstwa powinny wspolnie
porzadkowac $wiat, bez sporow o pierwszenstwo i racje*.

Momentem przetomowym w historii CSR byto podjeta przez 6wczesnego Sekretarza Ge-
neralnego ONZ Koffiego Annana inicjatywa ,,Global Compact” (GC), ktéra zrewolucjonizowa-
ta myslenie na temat spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu. Inicjatywa GC, zrzeszajaca ponad
13,5 tysiaca cztonkow ze 170 krajow, zostata ogloszona przez Annana podczas Swiatowego Fo-
rum Ekonomicznego w Davos 31 stycznia 1999 roku. Annan w przeméwieniu skierowanym do
reprezentantow $wiata biznesu zwrocit si¢ o poparcie dla kluczowych tematéw z zakresu praw
cztowieka, standardow pracy i1 srodowiska naturalnego. Zaangazowanie w wymienione kwestie
zostato sprowadzone do dziesi¢¢ fundamentalnych zasad ujetych w GC. Reguty te powstaly na
bazie takich migdzynarodowych dokumentdw, jak: Uniwersalna Deklaracja Praw Cztowieka,
Deklaracja Zasad i Praw Podstawowych w Miejscu Pracy Miedzynarodowej Organizacji Pracy
czy Deklaracja z Rio dotyczaca Srodowiska i Rozwoju oraz Konwencja Organizacji Narodow
Zjednoczonych w sprawie Przeciwdziatania Korupcji.

Wedlug dziesie¢ regut GC z zakresu praw cztowieka firmy powinny:

* przestrzegac i wspiera¢ ochron¢ mi¢dzynarodowo uznanych praw cztowieka,

» eliminowa¢ wszelkie przypadki tamania praw cztowieka przez firme.

W kwestiach standardow pracy firmy powinny:

» popiera¢ wolno$¢ zrzeszania si¢ i w praktyce uznawa¢ prawo do zbiorowych negocjacji,

» wspiera¢ eliminacje wszelkich form niewolnictwa i pracy przymusowej,

30 C.M. Boardman, K.K. Hideaki, The Confucian roots of business Kyosei, ,,Journal of Business Ethics” 2003, vol.
48,n0.4,s.317-333.

31 Zasady prowadzenia. ..

2 Ibidem.
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* przyczynia¢ si¢ do faktycznego zniesienia pracy dzieci,

* przeciwdziata¢ dyskryminacji w sferze zatrudnienia.

W temacie ochrony srodowiska biznes winien:

» wspiera¢ zapobiegawcze podejscie do probleméw srodowiska naturalnego,

* podejmowac inicjatywy propagujace wigkszg odpowiedzialno$¢ srodowiskowa,

* wspiera¢ rozwdj 1 upowszechnianie technologii przyjaznych srodowisku.

W temacie korupcji przedsigbiorcy powinni:

» przeciwdziata¢ korupcji we wszystkich jej formach, w tym tapowkarstwu i wymuszaniu®>.

Oficjalnie inicjatywa GC zostata zainaugurowana 26 lipca 2000 roku w siedzibie ONZ
w Nowym Jorku. Wéwczas umocowano gléwne organy sterujace GC — migdzynarodowe Biuro
GC oraz siedem agend ONZ:

* Miedzynarodowa Organizacja Pracy,

*  Biuro Wysokiego Komisarza,

*  Program Narodow Zjednoczonych,

* Program Naroddéw Zjednoczonych ds. Rozwoju,

* Program Narodow Zjednoczonych ds. Organizacji Rozwoju Przemystu ONZ,

* Biuro ONZ ds. Kontroli Narkotykow i Zapobiegania Przestgpczosci,

* Podmiot Organizacji Narodéw Zjednoczonych na rzecz Rownosci Ptci 1 Wzmocnienia

Kobiet™.

Idea GC rozprzestrzenita si¢ na caly swiat. Wspotczesnie w poszczegolnych krajach ist-
niejg lokalne sieci GC uwzgledniajace w swoim dziataniu kontekst kulturowy danego obszaru.
Sieci lokalne — United Nations Global Compact (najwigksza na §wiecie inicjatywa skupiajaca
srodowisko biznesu dziatajace na rzecz zrbwnowazonego rozwoju) — propaguja nie tylko dzia-
fania na rzecz ochrony srodowiska, praw cztowieka, praw pracowniczych i przeciwdziatania
korupcji. Inicjatywa promuje tez zaangazowanie w osiggniecie szerszych celow ONZ (na przy-
ktad celow zrownowazonego rozwoju), zeby utatwi¢ firmom (zarowno lokalnym, jak i spotkom
zaleznym) wdrazanie dziesigciu zasad przy jednoczesnym tworzeniu okazji do zaangazowania
i wspdlnego dziatania dla wszystkich interesariuszy®. Wazng kwestia w odniesieniu do GC
jest dobrowolno$¢ udziatu w tym programie. Jego migdzynarodowy charakter daje mozliwos¢
wlaczajacym sie w inicjatywe przedsigbiorstwom uwzglednienie ich indywidualnego charak-

teru planowanych dziatan. W krajach zaangazowanych w GC (glownie panstwa cztonkowskie

3310 zasad United Global Compact, http://ungc.org.pl/o-nas/obszary-dzialan/ [11.12.2016].
3% http://ungc.org.pl/o-nas/geneza-un-global-compact/ [11.12.2016].
% http://ungc.org.pl/o-nas/un-global-compact-na-swiecie/ [11.12.2016].

53



OECD, ale nie tylko) istnieja jednostki posredniczace, ktdre wspieraja przedsigbiorcow we
wdrazaniu idei GC.

Précz inicjatyw prezentujacych zasady spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, ktorych
wprowadzenie deklarujg przedsigbiorstwa, na kolejnych etapach rozwoju CSR pojawita si¢
grupa dziatah zwigzanych z weryfikacja i raportowaniem przestrzegania zadeklarowanych re-
gul zgodnych z ideg zréwnowazonego rozwoju. Najpowszechniejszg inicjatywa z zakresu ra-
portowania jest Global Reporting Initiative (GRI), ktora zostala zainaugurowana przez Koali-
cje na rzecz odpowiedzialnych ekonomicznie §rodowisk (CERES), Instytut Tellusa i Program
Ochrony Srodowiska Narodéw Zjednoczonych (UNEP) juz w roku 1997%. Standard GRI pre-
zentuje zasady raportowania oraz zawiera wytyczne dotyczace tresci raportu. Celem GRI jest
stworzenie uniwersalnych zasad raportowania przez réoznorodne firmy (poczawszy od matych
przedsigbiorstw po wielkie mi¢dzynarodowe korporacje) w kwestiach dziatalnosci ekonomicz-
nej, srodowiskowej i spolecznej. Dotad ukazaty si¢ cztery generacje wytycznych. Najnowsza
zostala wydana w roku 2013 zgodnie z przekonaniem, ze firmy dostrzegaja potrzebg uwzgled-
niania zasad zrownowazonego rozwoju, co jest takze oczywistg droga dla klientéw 1 wszyst-
kich podmiotéw z otoczenia przedsi¢biorstwa®’.

Raportowanie przez firmy danych niefinansowych nie jest jedynie przyktadem dobrych prak-
tyk w przedsiebiorstwach, ktore wdrazajg idee zrownowazonego rozwoju, ale rowniez coraz bar-
dziej popularnym wymogiem i waznym etapem w historii rozwoju spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu. Przygladajac si¢ standardom raportowania, warto wspomniec, ze od roku 2017 obowig-
zuje unijna dyrektywa® (2014/95/UE), ktora obliguje firmy do ujawniania istotnych pozafinan-
sowych informacji odnoszacych si¢ do kwestii srodowiskowych, spraw spotecznych i1 pracowni-
czych, a takze poszanowania praw cztowieka oraz przeciwdziatania korupcji i tapownictwu.

Pomocg dla firm, ktdre chcg spetniac standardy 1 wytyczne Unii Europejskiej w roznych obsza-

rach odpowiedzialnosci spolecznej oraz przygotowac skuteczne raporty z obowigzujacych w przed-

% R. Isaksson, U. Steimle, What does GRI-reporting tell us about corporate sustainability?, ,,The TQM Journal”
2009, vol. 21, no. 2, s. 168-181.

37 GRI, G4 wytyczne dotyczqce raportowania. Zasady raportowania i wskazniki, wprowadzenie, wersja polska,
28.02.2016, thum. Grupa Robocza ds. monitorowania trendow CSR, http://pihrb.org/wp-content/uploads/2016/06/
Polish-G4-Part-One-FINAL.pdf [17.12.2016].

3% Wedhug dyrektywy 2014/95/UE raportowanie z informacji niefinansowych dotyczy duzych jednostek, ktore sa
jednostkami interesu publicznego oraz takich, ktore sa jednostkami dominujacymi w duzej grupie, przy $redniej
liczbie pracownikow wigkszej niz 500 (,,w uje¢ciu skonsolidowanym w przypadku grupy”). Dyrektywa réwnocze-
$nie zaktada, ze ,,nie powinno si¢ uniemozliwia¢ panstwom cztonkowskim natozenia wymogu ujawniania infor-
macji niefinansowych na jednostki i grupy inne niz jednostki objete niniejszg dyrektywa”. Dyrektywa Parlamentu
Europejskiego i Rady Europy z 15 pazdziernika 2014 roku zmieniajaca dyrektywe 2013/34/UE w odniesieniu do
ujawniania informacji niefinansowych i dotyczacych réznorodnosci przez niektore duze jednostki i grupy (Dz.
UE, L 330.1, 15.11.2014), https://www.mr.gov.pl/media/15924/20141201 CELEX 32014L0095 PL TXT.pdf
[17.12.2016].
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siebiorstwie regul, moga by¢ inicjatywy z zakresu zarzadzania i certyfikacji, ktorych szczegdlny roz-
woj przypadl na lata dwutysigczne. Do takich inicjatyw nalezy migdzynarodowy system ISO 26000.
Norma ISO 26000 zostala opracowana w 2010 roku przez ekspertow z ponad 90 panstw 140 organi-
zacji migdzynarodowych zrzeszonych w grupe ISO/TBM ds. spotecznej odpowiedzialnosci. Ujety
w formie przewodnika zestaw norm prezentuje propozycje wiaczenia do przedsigbiorstw regut CSR
1 przyktady takich wdrozen. Standard definiuje spoteczng odpowiedzialnos¢ biznesu wedtug sied-
miu kluczowych obszardw spotecznej odpowiedzialnosci: tadu organizacyjnego, praw cztowieka,
praktyk z zakresu pracy, praktyk operacyjnych, a takze zagadnien konsumenckich, kwestii sSrodowi-
skowych oraz spotecznego zaangazowania i rozwoju spotecznosci lokalnej™.

Wsrod norm ISO nalezy rdwniez przywota¢ odnoszacg si¢ do relacji cztowieka ze Srodo-
wiskiem naturalnym norm¢ EMAS z serii ISO 14000. System Ekozarzadzania i Audytu EMAS
(Eco Management and Audit Scheme) to unijny mechanizm zachecajacy firmy do doskonalenia
1 odwolywania si¢ w swoich praktykach i systemie zarzadzania do kwestii sSrodowiska natural-
nego. Wedhug przyjetych regut firmy powinny:

« ,identyfikowa¢ obszary, dla ktérych nalezy opracowac, poprawi¢ i podnie$¢ skutecz-

nos¢ systemu zarzadzania Srodowiskowego,

* systematycznie poszukiwa¢ mozliwos$ci praktycznego ograniczenia oddzialywania na

srodowisko 1 przyjmowania nowych celow w zakresie ochrony srodowiska,

« systematycznie identyfikowac i1 eliminowaé niezgodno$ci z wewnetrznymi 1 zewnetrz-

nymi wymaganiami,

« systematycznie identyfikowac aspekty srodowiskowe wymagajace nadzoru lub poprawy,

» szkoli¢ personel, aby zwiekszy¢ efektywnos$¢ prac srodowiskowych,

* porownywac si¢ z innymi firmami czy instytucjami dzialajagcymi w tej samej branzy”®.

Przedsiebiorstwa wypehiajace wyzej wymienione kryteria maja szanse¢ dotgczy¢ do elitarne;j
grupy firm ze znakiem EMAS. Firmom, ktore wyr6zniajg si¢ w sposob szczegolny, przyznawane
sa Europejskie Nagrody Biznes dla Srodowiska (The European Business Awards for the Environ-
ment — EBAE). Konkurs organizowany jest od 1987 roku, pierwotnie pod nazwa Europejskie Na-
grody Przemyst dla Srodowiska. Dzi$ celem konkursu jest pobudzanie innowacji technologicz-
nych, ktore maja pozytywny wptyw na budowe zréwnowazonego spoteczenstwa®'. W ostatniej

edycji (2016 rok) wsrod nominowanych znalazty si¢ trzy polskie firmy: CEMEX Polska Sp. z 0.0.

3 P. Sala, Zakres odpowiedzialnosci przedsigbiorstwa na przyktadzie normy ISO 26000, ,,Zeszyty Naukowe. Or-
ganizacja i Zarzadzanie” (Politechnika Slaska) 2015, z. 82, s. 173—186.

¢ http://www.emas-polska.pl/emas.html [dostep: 17.12.2016].

81 Rozdano Europejskie Nagrody «Biznes dla Srodowiska», 28.10.2016, http://emas.gdos.gov.pl/rozdano-europej-
skie-nagrody-biznes-dla-srodowiska [17.12.2016].
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Oddziat Chelm, Przedsigbiorstwo Wodociagéow i1 Kanalizacji Okrggu Czestochowskiego S.A.
oraz Regionalne Centrum Gospodarki Wodno-Sciekowej S.A. Tychy. Nagrody rozdano podczas
uroczystej gali 27 pazdziernika 2016 roku, ktéra odbyta si¢ w trakcie 20. Europejskiego Forum
Ekonomicznego w Tallinie. Zwyci¢zcami okazato si¢ sze$¢ firm: z Holandii, Wielkiej Brytanii,
Wegier, Turcji, Francji i Niemiec. Wyzej wymienione standardy to tylko wyimek regulacji, ktore
porzadkujg dziatania CSR. Ich mi¢dzynarodowy charakter wplywa na ujednolicenie norm, ale

stwarza takze sposobno$¢ zbudowania krajowych ram implementacji wytycznych.

2.1.5. CSR w XXI wieku

Mimo wspomnianych regulacji, standardéw i dokumentoéw lata dwutysieczne wigzaty si¢
z niedoskonatg polityka CSR wielu firm, ale takze krzywdami spotecznymi, do ktorych szczegdl-
nie przyczynialy si¢ wielkie korporacje. Niedostrzeganie praw pracowniczych, brak refleksji nad
spotecznoscig, w ktorej funkcjonuja, oraz otoczeniem, w tym srodowiskiem naturalnym, ktoremu
niejednokrotnie szkodzi dziatalno$¢ przedsiebiorstw, doprowadzity do debat nad szersza potrze-
ba zaangazowania si¢ biznesu w istotne sprawy globalnego $wiata. Krytyke nieumiejetnej inter-
pretacji zagadnienia zyskow firmy potegowaly skandale i nieprawidlowosci, ktore wychodzity
na $§wiatlo dzienne. Jedno z najgtosniejszych oszustw — falszowanie sprawozdan finansowych
w Enronie®? zaliczanym do najbardziej innowacyjnych firm z branzy energetycznej w USA —
wstrzasneto opinig publiczng w roku 2001. Wowczas wyszly na jaw falszerstwa dokumentéw
finansowych, ktérych dopuszczano si¢ w przedsigbiorstwie. Afera Enronu to sztandarowy przy-
ktad ujawnionej lawiny nieprawidlowosci w wiodacych amerykanskich koncernach. Uchybienia
1 oszustwa firm mialy miejsce takze na Starym Kontynencie. Jako przykiad warto przywotac
skandal z udzialem francuskiego koncernu medialnego Vivendi. Falszerstwa kierownictwa firmy
z lat 20002002, dotyczace sterowania kursem akcji, rozpowszechniania nieprawdziwych infor-
macji oraz sprzeniewierzenia firmowych pieniedzy, wyszty na jaw w roku 2004. Podobne sytuacje
miaty miejsce takze w innych krajach Europy Zachodniej. We Wioszech glosnym echem odbita
si¢ afera ujawnionych spekulacji gietdowych, ktorych dopuscit si¢ w roku 2003 wtasciciel jednej
z najpotezniejszych firm branzy spozywczej — Parmalat. W ostatnim czasie opinig mi¢dzynarodo-
wa wstrzasneta afera w koncernie Volkswagen, ktéremu w 2015 roku udowodniono fatszowanie

wartoéci emisji spalin CO,, oraz gigantyczna korupcja na najwyzszym szczeblu zarzadu grupy®.

2 J.W. Markham, A Financial History of Modern US Corporate Scandals: From Enron to Reform, Routledge,
London 2015, s. 741.

6 M. Jankowska-Mihutowicz, T. Trebacz, Etyczne decyzje menedzerskie — wartos¢ praktykowana czy deklaro-
wana?, [w:] L. Burkiewicz, J. Kucharski (red.), Etyka w organizacji: Zarzqdzanie, kultura, polityka, Akademia
Ignatianum w Krakowie-WAM, Krakow 2016, s. 245.

56



Przytoczone przyklady nieuczciwych dzialan w wielkich koncernach stanowia jedy-
nie czes$¢ nieprawidtowosci 1 oszustw, ktére przetoczyty sie przez kraje wysoko rozwinigte
pierwszych dekad XXI wieku. Nie tak odleglte czasom wspodtczesnym nieuczciwe postepo-
wanie przedstawicieli zarzadow wielkich korporacji, ktore dotknely w szczegdlnosci setki
tysiecy osob pracujacych w tych zaktadach, wzmocnito zainteresowanie opinii publicznej
kwestiami uczciwosci, rzetelnosci 1 wiarygodnosci przedsiebiorstw. Spoteczenstwa bardziej
swiadome za sprawa mediow podnoszacych temat wszelkich nieprawidtowosci w finanso-
wych poczynaniach liderow bizneséw, ale takze punktujacych nieetyczne postgpowanie, sg
wrazliwe 1 wyczulone na nieodpowiedzialnos¢, brak gospodarnosci 1 nieuczciwos$é osob de-
cydujacych o losie wielu ludzi.

Spdjna polityke w zakresie odpowiedzialno$ci za losy spoteczenstw podjeta Unia Europej-
ska. W roku 2000 w Lizbonie odbyt si¢ szczyt poswiecony w duzej mierze kwestiom biznesu,
ktéremu unijne organy przypisaty kluczowa role. Efektem spotkania byla przyjeta w marcu
2000 roku strategia lizbonska, ktora przewidywata 10-letni plan dziatan spoteczno-gospodar-
czych Unii Europejskiej zaktadajacy wzrost konkurencyjnosci Unii, szczeg6lnie wzgledem
Stanéw Zjednoczonych. Celem strategii byto uczynienie z Unii Europejskiej ,,najbardziej kon-
kurencyjnej, dynamicznej, opartej na wiedzy gospodarki §wiata, zdolnej do trwatego rozwoju
z wigkszg liczbg miejsc pracy oraz z wigkszg spojnoscig spoteczng”. Drogg do realizacji za-
tozen strategii jest spoleczna odpowiedzialno$¢ biznesu dzigki dialogowi z interesariuszami,
zarzadzaniu $rodowiskowemu i trosce o budowe spotecznego kapitatu, ktore stanowig czesé
polityki CSR. Poktosiem strategii lizbonskiej byty dwa dokumenty systematyzujace CSR na
gruncie europejskim. Pierwszym z nich byt dokument Green Paper on CSR (Zielona Ksigga) pt.
Promoting a European Framework for Corporate Social Responsibility (Promowanie europej-
skim ram spotecznej odpowiedzialnosci biznesu)®. Pojawita si¢ w nim definicja, wedtug ktore;j
spoteczna odpowiedzialno$¢ przedsiebiorstw to koncepcja, zgodnie z ktorg ,,przedsiebiorstwa
dobrowolnie uwzgledniajg problematyke spoteczng 1 sSrodowiskowa w swojej dziatalnosci go-
spodarczej i stosunkach z zainteresowanymi stronami”®. Unijna rezolucja skoncentrowata si¢
takze na zapewnieniu ram dla dziatania CSR, praktycznym stosowaniu jej regut w dziatalnosci
gospodarczej, przestrzeganiu praw czlowieka, odpowiednim zarzadzaniu kapitatem, ochronie

zdrowia, gwarancji bezpieczenstwa, wlasciwym zarzadzaniu $rodowiskiem, relacjach ze lo-

% B. Rok, Odpowiedzialny biznes w nieodpowiedzialnym swiecie, Akademia Rozwoju Filantropii w Polsce—Forum
Odpowiedzialnego Biznesu, Warszawa 2004, s. 22.

¢ European Commission (2001), Promoting a European Framework for Corporate Social Responsibility,
COM(2001)366 final (Green Paper).

¢ Ibidem.
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kalnymi spotecznos$ciami, dokonywaniu spotecznie odpowiedzialnych inwestycji oraz wtasci-
wej informacji zamieszczanych na produktach®. Wskutek konsultacji po ukazaniu si¢ Zielonej
Ksiegi powstala Biata Ksigga poswigcona strategii realizacji upowszechniania CSR — White
Paper: Communication on CSR. W dokumencie tym zostaly okreslone cztery obszary dziatan
CSR, ktore powinny podja¢ kraje cztonkowskie. Dotycza one:

* edukacji, wymiany doswiadczen i1 dobrych praktyk pomiedzy panstwami 1 przedsie-
biorcami,

* rozwoju instrumentow CSR (kodeksy etyczne, standardy zarzadzania, audyt i raporto-
wanie, inwestycje spolecznie odpowiedzialne),

* powotania Europejskiego Forum Interesariuszy ztozonego z reprezentantOw organiza-
cji biznesowych i spolecznych, pracodawcow, pracownikdéw oraz konsumentow i in-
westorow w celu wymiany doswiadczen 1 wypracowywania narzedzi 1 metod realizacji
CSR oraz stworzenia europejskiego modelu firmy odpowiedzialnej,

» wdrozenia spotecznej odpowiedzialnosci biznesu do wszystkich polityk Unii Europe;j-
skiej (dotyczy obowigzujacych w organach Unii i w krajach cztonkowskich polityk
zatrudnienia, srodowiskowej, konsumenckiej, zewnetrznej oraz dotyczacej funkcjono-
wania administracji publicznej)®®.

Od czasu strategii lizbonskiej 1 bedacych jej efektami dokumentow okreslajacych sposoby
realizacji CSR w Unii Europejskiej biznes spolecznie odpowiedzialny stal si¢ wazna czg$cia
unijnej polityki oraz polityk krajow cztonkowskich, w ktorych zaczety powstawac odpowiednie
instytucje oraz rozpoczeto proces wdrazania prawa dedykowanego tematyce spotecznej odpo-
wiedzialnos$ci biznesu. Zmiany nastepowaty rowniez w $wiadomosci przedsigbiorcow. Chcac
by¢ konkurencyjnymi na rynku europejskim, firmy zaczety wdrazaé standardy CSR w swoich
dziataniach. Takze ze wzgledu na fakt pojawienia si¢ w debacie publicznej tematu spotecznej
odpowiedzialnosci przedsigbiorstwa zaczety przywiazywaé wigksza wage do relacji ze spote-
czenstwem 1 uwzgledniania potrzeb réznych grup interesu w swojej strategii dziatan. W roku
2005 CSR Europe realizowat ,,Europejska Kampani¢ na rzecz Odpowiedzialnego Biznesu”. Jej
celem byto podkreslenie roli przedsiebiorstw jako podmiotow realizujacych zatozenia strategii
lizbonskiej, stworzenie warunkéw dla rozwoju CSR w przedsigbiorstwach (edukacja liderow
biznesu, promowanie dobrych praktyk oraz szeroko zakrojona promocja CSR w Srodowisku

przedsigbiorcow). Kampanii towarzyszyt tez Maraton europejski — cykl konferencji, spotkan

7 A. Bogucka, Ochrona praw czlowieka w Unii Europejskiej w aspekcie spolecznej odpowiedzialnosci przedsie-
biorstw — wybrane zagadnienia, ,,Krakowskie Studia Miedzynarodowe” 2013, nr 2(10), s. 89—-101.
% B. Rok, Odpowiedzialny biznes..., s. 23-25.
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zrealizowanych przez organizacje promujace CSR w poszczegdlnych krajach wspdlnoty. Dzig-

ki temu przedsiewzigciu zaistniato wiele programéw partnerskich z zakresu CSR®.

2.1.6. Ekologia — trend CSR

Jednym z aspektéw stanowigcym odpowiedz na zmieniajace si¢ spoteczne otoczenie stata
si¢ kwestia ochrony $srodowiska. Wskutek wspomnianych powyzej afer z udzialem wielkich
korporacji, ktore dotknetly takze przecigtnych konsumentdw, dobro planety i troska o jej zasoby
staly si¢ coraz blizsze szerokim masom. Przywotlujgc kwestie srodowiska, nie sposéb poming¢
zagadnienia zrdwnowazonego rozwoju, ktory jest jednym z kluczowych termindw, niekiedy
nawet uzywanym jako synonim spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (zdaniem autora nie-
prawnie, bez uzasadnienia). Rdznice migedzy spoteczng odpowiedzialno$cig biznesu a zréwno-
wazonym rozwojem dotyczg skali problemoéw, na ktérych koncentrujg si¢ oba podejscia. Idea
zrbwnowazonego rozwoju odpowiada na problemy $rodowiska w skali makro. W zalozeniu
spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu do aspektow srodowiskowych podchodzi z perspektywy
mikro, z poziomu organizacji, przedsigbiorstwa.

Definicji zréwnowazonego rozwoju, podobnie jak w przypadku spotecznej odpowiedzial-
nos$ci biznesu, sg setki. Pierwsza przyjeto w 1987 roku wraz z raportem ONZ Nasza wspolna
przysztos¢, ktory byl odpowiedzig na migdzynarodowa dyskusje dotyczaca degradacji §rodo-
wiska naturalnego przez dziatania czlowieka. Wedtug tego pierwszego rozumienia ,,zroéwno-
wazony rozwoj to taki rozwdj, ktory zapewnia zaspokojenie potrzeb obecnych pokolen, nie
przekreslajac mozliwosci zaspokojenia potrzeb pokolen nastgpnych. Okreslono, ze trwatly
1 sprawiedliwy rozwdj oznacza:

+ trwato$¢ ekologiczna,

* rozwdj ekonomiczny,

» sprawiedliwos¢ spoteczng migdzy pokoleniami i w obrebie kazdego pokolenia™™.

Momentem przetomowym we wdrazaniu koncepcji zrbwnowazonego rozwoju byta kon-
ferencja ONZ ,.Srodowisko i rozw6j”, zwana Szczytem Ziemi, ktéra odbyta sie w 1992 roku
w Rio de Janeiro. Zgromadzita ona rekordowg liczb¢ uczestnikéw. Wzigto w niej udziat 179
panstw oraz 2400 przedstawicieli z organizacji pozarzadowych oraz agend ONZ. Efektem

konferencji byly dokumenty, ktore regulowaly najbardziej kluczowe kwestie dotyczace praw

8 M. Zychlewicz, Rola Unii Europejskiej w rozwoju koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, Poznan
2015, s. 131.
0 S. Koztowski, Przysztosé ekorozwoju, Wyd. KUL, Lublin 2003, s. 45.
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i obowigzkow panstw wobec rozwoju ludzkosci i dobrych warunkow zycia’. Dziesi¢¢ lat
po pierwszym Szczycie Ziemi odbyta si¢ kolejna konwencja, w Johannesburgu. Efektem
konwencji z 2002 roku byto ogloszenie przez ONZ dekady 2005-2014 Dekada Edukacji dla
Zréwnowazonego Rozwoju. Koordynacje¢ dziatan w ramach edukacji ku zréwnowazonemu
rozwojowi, czyli miedzy innymi inspirowania dyskusji, promocji wlasciwego zachowania,
powierzono UNESCO.

,»Organizacja Narodéw Zjednoczonych wskazuje na kluczowe problemy, z ktérymi musi
zmierzy¢ si¢ ludzko$¢ na drodze ku trwatemu 1 zrownowazonemu rozwojowi:

* zapewnienie pokoju na $wiecie,

e zmnigjszanie obszardw biedy oraz dysproporcji rozwojowych pomiedzy poszczegdl-

nymi regionami $wiata,

+ walka ze skutkami globalnego ocieplenia klimatu,

» eliminacja wszelkich dyskryminacji i marginalizacji,

* uznanie rownoprawnosci odmiennych wizji §wiata, a takze odmiennych priorytetow

zaleznie od kontynentu, regionu, kraju”’2.

Odpowiedzialno$¢ za srodowisko to jeden z siedmiu kluczowych obszaréw spotecz-
nej odpowiedzialnos$ci biznesu wyszczegolnionych w podstawowym akcie normatywnym
definiujacym istote oraz zakres zainteresowan SOB. Wedlug normy ISO 26000 wptyw
podejmowanych decyzji i dziatan na spoteczenstwo oraz srodowisko poprzez przejrzyste
etycznie postepowanie:

»przyczynia si¢ do zrownowazonego rozwoju, w tym zdrowia i dobrobytu spoteczenstwa;

* uwzglednia oczekiwania interesariuszy (0sob lub grup, ktore sg zainteresowane decy-

zjami lub dziataniami organizacji);

+ jest zgodne z obowigzujacym prawem i spdjne z migdzynarodowymi normami poste-

powania;

* jest zintegrowane z dzialaniami organizacji i praktykowane w jej relacjach, ktére doty-

czg dziatan organizacji podejmowanych w obrebie jej sfery dziatan™”.

"I Efektem Szczytu Ziemi sa: deklaracja z Rio — zawierajgca 27 zasad postepowania panstw w duchu zréwnowazo-
nego rozwoju; Agenda 21 — sktadajaca si¢ z 2500 zalecen podzielonych na cztery czesci: 1. Zagadnienia socjalne
i ekonomiczne; 2. Konwencja w sprawie zmian klimatu; 3. Konwencja o réoznorodnosci biologicznej; 4. Deklara-
cja zasad na temat kierunku rozwoju, ochrony $rodowiska i uzytkowania lasow. R. Karaszewski (red.), Spoleczna
odpowiedzialnos¢ biznesu. Perspektywy i kierunki rozwoju, Wyd. UMK, Torun 2011, s. 240-241.

2 1. Morzol, Rola organizacji migdzynarodowych w Dekadzie Edukacji dla Zrownowazonego Rozwoju, [w:] A.
Kalinowska, W. Lenart (red.), Wybrane zagadnienia z ekologii i ochrony srodowiska. Teoria i praktyka zrownowa-
zonego rozwoju. Wybor wykiadow z lat 2004—2007, Wyd. UW, Warszawa 2007, s. 51.

IS0 26000, s. 2.
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W roku 2005, podczas Swiatowego Forum Ekonomicznego w Davos, zostat zainauguro-
wany przez szwajcarskie organizacje pozarzadowe ruch proekologiczny. Efektem spotkania byt
ranking najbardziej nieodpowiedzialnych firm $wiata (pomystodawca rankingu byt Greanpe-
ace). Do zestawienia trafity firmy, ktore w niechlubny sposob przystuzyty si¢ ludzkosci poprzez
katastrofy ekologiczne, nieprzestrzeganie praw cztowieka czy tamanie praw pracowniczych.
Od roku 2005 firmy naznaczone takimi wartymi krytyki dziataniami zostaja ,,wyrdznione”
przez ekologdw, etykoéw, ekonomistow i tysigce internautow.

Aspekt ekologiczny to jeden z najistotniejszych problemow XXI wieku, ktory obok kry-
zysu finansowego z roku 2008 przyczynil si¢ do wzrostu zainteresowania firm opracowaniem
strategii z zakresu spotecznej odpowiedzialnos$ci. Stanowit on takze jeden z elementow rezo-
lucji Parlamentu Europejskiego z 13 marca 2007 roku. Okresla ona obowiazek przyjecia przez
firmy odpowiedzialnos$ci za sprawy spoteczne 1 ochron¢ srodowiska jako warunek gwarantu-
jacy godna egzystencje przysztych pokolen wedlug idei zrownowazonego rozwoju. Element
srodowiskowy stanowi istotny sktadnik definicji CSR obowigzujacej z inicjatywy Komisji Eu-
ropejskiej od 2006 roku, wedtug ktérej CSR ,,to dobrowolne, wykraczajace poza minimalne
wymogi prawne, uwzglednianie przez przedsigbiorstwa problematyki spotecznej 1 sSrodowisko-
wej w swojej dziatalnos$ci komercyjnej i w stosunkach z zainteresowanymi stronami. Pod-
stawowym zatozeniem CSR jest odpowiedzialne i etyczne postepowanie biznesu wzgledem
grup spolecznych, na ktore oddziatuje z mozliwie najwigkszym poszanowaniem $rodowiska
przyrodniczego”’*. Definicja ta jednak spotkata si¢ z krytyka ze wzgledu na fakt pozostawiania
w sferze dobrowolnos$ci wdrozenia polityki CSR w firmie, stawiajac ide¢ spotecznej odpowie-
dzialnos$ci jako co$ dodatkowego, a nie standard, ktory powinien obowigzywa¢ w nowocze-
snych przedsigbiorstwach. W kolejnych latach Komisja Europejska formutowata strategie dzia-
tan CSR, w ktorej pojawila sie juz nieco zmieniona definicja spotecznej odpowiedzialnosci. Ta
zawarta w strategiach 2011-2014 usystematyzowala wymagania wobec przedsigbiorstw i okre-
slita CSR jako ,,odpowiedzialno$¢ przedsigbiorstw za ich wplyw na spoleczenstwo. Poszano-
wanie dla majacego zastosowanie prawodawstwa, a takze dla uktadéw zbiorowych pomiedzy
partnerami spotecznymi, jest warunkiem wstepnym wypetniania zobowigzan wynikajacych
z tej odpowiedzialnoséci. Aby w pelni wypetniaé te zobowigzania, przedsigbiorstwa powinny
dysponowa¢ mechanizmem integracji kwestii spotecznych, srodowiskowych, etycznych i tych
zwigzanych z prawami czlowieka, jak 1 problemow konsumentow ze swoja dzialalnoscig oraz

podstawowg strategia w $cistej wspotpracy z zainteresowanymi stronami, w celu:

7 Zrédla i droga ewolucji..., s. 31.
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» maksymalizacji tworzenia wspolnych wartosci dla ich witascicieli/udzialowcow 1 in-

nych zainteresowanych stron i spoteczenstwa jako catosci,

* rozpoznawania, zapobiegania i tagodzenia negatywnych skutkow”’.

Strategia Komisji Europejskiej poswigcona CSR stanowi element dokumentu Europa
2020 1 wskazuje kierunki dziatalno$ci przedsigbiorstw na najblizsze lata. Warto podkreslié, iz
Komisja Europejska wzgledem realizacji CSR dokonata podziatu firm, biorac pod uwagg ich
wielko$é. Inne wymagania sa wobec duzych przedsigbiorstw, inne wobec sektora MSP. Od 19
wrzesnia 2014 roku obowigzuje dyrektywa (2014/95/UE) obligujaca firmy zatrudniajgce powy-
zej 500 pracownikow do sktadania raportoéw ze swojej pozafinansowej aktywnosci. Warunkiem
raportowania na temat dziatan CSR jest takze wysoki bilans roczny — powyzej 20 milionow
euro lub obroty powyzej 40 milionéw euro rocznie (w Polsce to okoto 300 przedsigbiorstw)’.
W ostatnim 5-leciu w dokumentach regulacyjnych dotyczacych dziatah CSR dominuje prze-
konanie, ze dziatania z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu maja stanowi¢ element
dhugofalowej, przemyslanej strategii, by¢ czgscig filozofii firmy, wyrazem wyznawanych w niej
warto$ci. Ciaglo$¢ i planowanie, a takze uwzglednienie dobra otoczenia spotecznego firmy od
wspolnoty lokalnej po spoteczenstwo jako catos¢ oraz troska o przyszite pokolenia w duchu

zrOwnowazonego rozwoju to istota wspotczesnej interpretacji CSR”’.

2.1.7. Ewolucja CSR

Piszac 0 nowoczesnych formutach CSR, warto podsumowac jego chronologiczny rozwoj.
Zdaniem Wayne’a Vissera”™ CSR w jego pierwotnym rozumieniu przeszedt juz do historii. Idea
nie sprawdzila si¢ z kilku wzgledow. Po pierwsze, mimo dziatan z zakresu spotecznej odpo-
wiedzialnos$ci biznesu $wiat nie uniknat kryzyséw gospodarczych i bedacych udziatem duzych
korporacji wielkich uchybien. Wspomniane w podrozdziale 2.1.5 afery z udzialem korporacji
pokazuja, ze mimo wdrozonych w firmach polityk i dokumentéw CSR, takich jak kodeksy,

procedury, raporty, zawiodt czynnik ludzki”. Podobnie rzecz si¢ ma z brakiem zaangazowania

5 Odnowiona strategia UE na lata 2011-2014 poswigcona CSR przedsigbiorstw, Komisja Europejska, Bruksela
2011, s. 7.

6 A. Mazurczak, Raportowanie spolecznej odpowiedzialnosci biznesu jako nowy element raportowania bizneso-
wego, [w:] B. Micherda (red.), Kierunki ewolucji sprawozdawczosci i rewizji finansowej, Difin, Warszawa 2012,
s. 88-98.

7 7rédha i droga ewoluciji. .., s. 33.

8 W. Visser, The evolution and revolution. ...

7 Migdzy innymi firma Enron, bohater licznych oszustw, zanim upadta, w roku 2000 znajdowata si¢ na liscie 100
najlepszych pracodawcow w USA i mogta si¢ poszczyci¢ idealnie przygotowana formalng strategia spolecznej
odpowiedzialnosci.
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w polityke odpowiedzialno$ci kierownictwa firmy. Zdarza si¢, ze mimo wdrozenia procedur
1 wyznaczenia os6éb odpowiedzialnych za realizacje CSR, zarzad nie identyfikuje si¢ z tymi
idealami. Trzecim elementem porazki starej koncepcji CSR wedlug Vissera jest poszukiwanie
uzasadnienia dotyczgcego optacalnosci tych dziatan. Szukanie ekonomicznych korzysci czgsto
pozostaje jedynie w sferze zyczeniowej, poniewaz CSR cho¢ moze doraznie zmieni¢ oblicze
firmy lub nawet przyczyni¢ si¢ do szerzej zakrojonych spotecznych zmian, nie przektada si¢ na
wielkie, oczekiwane zyski finansowe. Zatem mimo staran i ambitnych zalozen nalezy pogodzic¢
si¢ z faktem, ze same dziatania CSR nie wplynety na ochrong $rodowiska na szeroka skale
(mamy do czynienia z coraz wigksza degradacja srodowiska), nie spowodowaty wyeliminowa-
nia z biznesu nieuczciwosci 1 nie zlikwidowaly ubdstwa i glodu.

W pierwszych etapach wdrazania spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu stanowita element
polityki wizerunkowej, na ktéra przeznaczane byly budzety w ramach dziatan reklamowych.
Wowczas CSR wigzat si¢ z dziataniami filantropijnymi, akcjami charytatywnymi i nie stanowit
elementu wigkszej strategii ani inicjatyw wspolnotowych. Dopiero poddany krytyce, zaczat zmie-
nia¢ si¢ w formule 2.0, ktéra charakteryzowata si¢ pewng taktyka w dziataniu, wyodrgbnieniem

zespolow w firmach, ktére zajmowaly si¢ tylko spoteczng odpowiedzialno$cig biznesu.

spoteczna spoleczna tworzenie
odpowiedzialno$¢ —» polecz ., —>» wartosci —>» CSR2.0 —» CSR 3.0

. odpowiedzialno$¢ o

biznesu (CSR) wspolnej

Rysunek 6. Ewolucja CSR

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: E. Jastrzebska, Ewolucja spolecznej odpowiedzialnosci biznesu
w Polsce, ,,Kwartalnik Kolegium Ekonomiczno-Spotecznego Studia i Prace” 2016, nr 4(28), s. 97.

W duchu warto$ci firmy nalezy wspomnie¢ o idei, ktéra bywa okreslana mianem nastepcy
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Koncepcja tworzenia wspolnej wartosci (creating sha-
red value — CSV) to zdaniem jej tworcow, profesorow Michaela E. Portera 1 Marka Kramera,
odpowiedz na wyzwania wspolczesnego swiata. Wedtug nich spoteczna odpowiedzialno$¢ biz-
nesu to niejednokrotnie temat zastepczy, proba odciggnigcia uwagi publicznej od faktycznych
probleméw, do powstawania ktorych przyczynia si¢ takze biznes, ktory jest traktowany jako
glowny sprawca spotecznych, srodowiskowych i ekonomicznych probleméw?®. Zaangazowa-

nie firm w zadania z zakresu spotecznej odpowiedzialno$ci to zdaniem Portera jedynie zastona

80 Czym jest tworzenie wspdlnej wartosci, 28.08.2013, http://www.2becsr.ew/index.php?option=com_content&view=ar-
ticle&id=181:czym-jest-tworzenie-wspolnej-wartosci&catid=18&Itemid=111 [2.12.2016], za: W. Visser, Cretaing
shared value: Revolution on clever con?, The Broker, 13.06.2013.
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dymna, odpowiedz na spoteczne naciski i wymagania wobec biznesu. De facto CSR zostawia
kwestie spoteczne na marginesie dziatalnos$ci przedsigbiorstw. CSV stawia wartosci w cen-
trum, przyczynia si¢ do porozumienia mi¢dzy firmami, dialogu i wspdlnego dziatania dla zysku
ekonomicznego oraz dla danej spotecznosci. W wywiadzie przeprowadzonym przez redakcje
,//Warsaw Press” jako wyraz realizacji idei CSV Kramer przytoczyt przyktad firmy Yara —
norweskiego producenta nawozoéw, ktory bezskutecznie probowat wprowadzi¢ swoje towary
na rynek afrykanski. Mimo niedostatku Zywno$ci, ubdstwa i glodu trapigcych mieszkancow
Tanzanii takie czynniki, jak: brak wyksztalcenia rolnikow, korupcja urzednikow, brak odpo-
wiedniej infrastruktury drogowej, uniemozliwiaty firmie Yara jakiekolwiek inwestycje w tym
rejonie. Przedsiebiorstwo skorzystato jednak z idei warto$ci wspodlnej 1 zaprosito do wspotpra-
cy ponad 70 innych firm, w tym korporacje miedzynarodowe, NGOs, a nawet rzad Tanzanii.
Wynikiem wspoétpracy byto powotanie Potudniowego Korytarza Rozwoju Tanzanii w Oparciu
o Rolnictwo. W rezultacie powstal rolniczy korytarz od Oceanu Indyjskiego po granice Tanza-
nii, w konsekwencji czego ,.firma Yara zwigkszyla swoja sprzedaz w regionie o 50%, a dziala-
nie w partnerstwie pozwolilo organizacjom cztonkowskim wptyna¢ na poprawg infrastruktury,
opracowanie programow edukacyjnych dla rolnikoéw 1 wprowadzenie podmiotow §wiadcza-
cych ustugi finansowe, co w ostatecznym rozrachunku doprowadzito do wzmocnienia catego
systemu i dostarczania korzysci wszystkim uczestnikom™!. Tego typu dziatanie prowadzi do
zbudowania nowego modelu biznesowego opartego na hybrydowym tancuchu wartosci, kto-
ry taczy sektory obywatelskie z biznesem, co moze wywotaé globalne zmiany w ekonomii®.
Krytycy koncepcji tworzenia wspolnej wartosci twierdza, ze jest to jedynie nowa wersja CSR,
ktore stracito na atrakcyjnosci i wymaga odswiezenia na gruncie nazewnictwa. CSV to nowy
przekaz i inaczej roztozone akcenty. Od odpowiedzialnosci firm, pewnego obowiazku, zado$¢-
uczynienia wobec spoteczenstwa czy srodowiska nastepuje przejscie do wspolnoty, odwotanie
si¢ do integracji w imi¢ wyznawanych wartosci stuzacych dobru wspolnemu. CSV jest takze
odpowiedzig na nowe oczekiwania 1 wyzwania stawiane przed wspotczesnym biznesem.
Pierwsze formuty CSR 1 jego bardziej zaawansowane koncepcje mozna poréwnac do roz-
woju internetu od Web 1.0 do wersji rozszerzonej — Web 2.0%. Nowy CSR 2.0, podobnie jak

sie¢, ktorej domeng staly si¢ media spoteczno$ciowe i dzialania kolektywne, wigzat si¢ z po-

81 M.R. Kramer, Twworzenie wspdlnej wartosci..., s. 3.

8 A. Pyszka, Wychodzgc poza CSR, czyli jak tworzy¢ wartosé w relacji firmy z interesariuszami, wykorzystujgc
hybrydowe tancuchy wartosci, [w:] Z. Pisz (red.), Spoleczna odpowiedzialnos¢ organizacji. Diagnoza i doskona-
lenie, Wyd. UE we Wroctawiu, Wroctaw 2014, s. 143.

8 E. Bittner, J.M. Leimeister, Towards CSR 2.0-potentials and challenges of Web 2.0 for corporate social respon-
sibility communication, Tallin 2011.
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czuciem wspolnoty, zaangazowaniem réznych grup interesariuszy, tworzeniem partnerstw, spo-
teczng przedsigbiorczos$cia 1 otwartg sprawozdawczoscig. Wyznacznikami CSR 2.0 staly si¢
takie elementy, jak®:

* budowanie — tworzenie wi¢zi z réznymi grupami z otoczenia firmy®’,

» skalowalno$¢ — podejmowanie waznych inicjatyw na szeroka skalg®®,

* reagowanie —inicjowanie akcji dotyczgcych rozwigzania spotecznego problemu®’,

* dwoisto$¢ — wigksza tolerancja w ocenie dziatalno$ci firm, nie kategoryczne uwzgled-
nianie jedynie sztywnych wytycznych zapisanych w idealnych koncepcjach reali-
zacji CSR, ale na przyktad branie pod uwage specyfiki obszaru dziatan, kontekstu
spotecznego itp.,kolistos¢ — cyrkulacja wartosci, dziatan, w ktorych biznes napedza
kolejne inicjatywy®®.

W podejsciu CSR 2.0 obok spotecznej odpowiedzialnosci nacisk potozony zostat na zrow-
nowazony rozwoj, zatem corporate social responsibility ewoluowata w corporate sustainabi-
lity and responsibility (zrownowazony i odpowiedzialny biznes)**. W tym rozumieniu celem
dziatan przedsigbiorstwa jest zrOwnowazony rozwoj, a droga do niego jest spoteczna odpowie-
dzialno$¢. Nowoczesne formuty CSR 3.0 oraz idea CSV ktadg nacisk na kreatywnos¢ 1 wspol-
note warto$ci, w centrum ktorej coraz czesciej znajduja si¢ kwestie ekologiczne.

Przez lata funkcjonowania koncepcji CSR oraz jej teoretycznej, naukowej podbudowy
zmienialo si¢ rowniez samo podejscie do spotecznej odpowiedzialno$ci wyrazane poprzez sy-
nonimiczne okreslenia dla znanego 1 by¢ moze opatrzonego juz skrétu CSR. Obok tradycyjne;j
spotecznej odpowiedzialnosci mamy do czynienia z zaangazowaniem biznesu (corporate co-
minity involvement/investment — CCI), biznesem w spoleczenstwie (business in society), oby-
watelskoscia korporacyjnej (corporate citizenship — CC), fadem korporacyjnym (corporate go-
vernance — CQG) czy w koncu po prostu o odpowiedzialnosci biznesu (corporate responsibility
— CR). Z jednej strony akronim CR zarezerwowany jest dla branz, ktorych spoteczne dzialania

moglyby by¢ postrzegane jako wyraz hipokryzji czy braku spdjnosci (np. branza tytoniowa),

8 'W. Visser, 19. The future of CSR: towards transformative CSR, or CSR 2.0., Research Handbook on Corporate
Social Responsibility in Context 2016, s. 339.

8 Przyktadami budowania wigzi sg wielostronne dziatania, takie jak program Responsible Care z 1985 roku czy
inicjatywy Forest Stewardship Council albo Acount Ability z lat 90.

8 Przyktadem takich przedsigwzie¢ moga by¢ rewolucyjne rozwiazania w produkcji aut, masowe produkcje samo-
choddw ekologicznych dostepnych dla coraz szerszych kregéw odbiorcéw (na przyktad samochod Nano firmy Tata).
87 Przyktadem moga by¢ migdzynarodowe koalicje zawigzane na rzecz ochrony klimatu i walki z jego zmianami,
na przyktad Corporate Leaders Group on Climate Change.

88 Podobnie jak w domach samowystarczalnych, ktore produkuja energie, gwarantujg wode, biznes wspiera eduka-
cj¢, pracownikow, rozwdj spotecznos$ci lokalnych, napedza krag dziatan dla dobra odbiorcow.

% S. Benn, M. Edwards, T. Williams, Organizational Change for Corporate Sustainability, Routledge, London—
New York 2014, s. 346.
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z drugiej strony moze by¢ po prostu wyrazem nowego trendu, mody, w ktorej nacisk potozony
jest na zrbwnowazony rozwoj 1 ,,odpowiedzialnos¢ korporacyjng”, a nie przestarzata spoteczng
odpowiedzialno$¢ biznesu™. Warto jednak podkresli¢, ze fraza pozbawiona pierwiastka ,,spo-
teczny” nie traci go w praktyce. Biznes funkcjonuje w otoczeniu spotecznym i jego odpowie-
dzialno$¢ zawsze w tym kontekscie nalezy rozpatrywac.

Wedlug twoérczyni typologii spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu, Minny Halme, wsréd
modeli CSR wyrdznia sig,

» filantropi¢ strategiczna/zaangazowanie spoleczne,

* integracj¢ CSR/model interesariuszy,

« innowacje CSR..

Do pierwszego modelu mozna zaliczy¢ wspomniane spoleczne zaangazowanie biznesu
(CCI). To jedna z najmniej absorbujacych firme¢ form realizacji idei odpowiedzialno$ci w biz-
nesie. Przyktadem CCI jest marketing spotecznie zaangazowany i realizowane w jego ramach
jednorazowe inicjatywy stuzace wybranej sprawie. Przewaznie takie dziatania sg krotkofalowe
1 ukierunkowane na popraw¢ wizerunku firmy. Dalszym krokiem jest filantropia strategiczna.
Takie dzialanie wymaga opracowania strategii. Firmy w sposéb przemys$lany wybieraja dany
obszar, zagadnienie, ktore beda wspieraé, co skutkuje faktem, ze ,,cele ekonomiczne i spolecz-
ne sg ze sobg powiazane, gdyz poprawa sytuacji spotecznej wpltywa na warunki prowadzenia
biznesu. Firmy moga np. przeznaczy¢ srodki na rozbudowe drég publicznych i tym samym
ulepszy¢ infrastrukture, z ktorej korzystaja, lub wpltyna¢ na podniesienie jakosci edukacji, a to
w konsekwencji zwigkszy liczbe potencjalnych wykwalifikowanych pracownikow’2.

Drugi z wymienionych modeli zaktada uwzglednienie koncepcji spotecznej odpowiedzial-
nos$ci na etapie strategii firmy, ktora jest opracowywana na podstawie zdefiniowanych grup
interesariuszy danego przedsi¢biorstwa. Szerzej zagadnienie interesariuszy zostatlo omowione
w podrozdziale 2.3.2.

Kolejnym etapem rozwoju koncepcji CSR jest obywatelska postawa przedsiebiorstwa. To
okreslenie, ktore najstosowniej definiuje trend rozwoju spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu
w XXI wieku. Corporate citizenship, czyli przedsiebiorstwo jako obywatel lub wykazujace

wspomniang postaw¢ obywatelska, wytycza nowe trendy w rozwoju idei CSR oparte na obo-

% Wiele firm nie tworzy juz raportow CSR, ale na przyktad Globalne Raporty Odpowiedzialno$ci. Taki kierunek
przyjat od 2007 roku Starbucks.

L P, Ratajczak, Powigzanie dzialalnosci spolecznie odpowiedzialnej ze strategiq przedsigbiorstwa a wartosé dla jego
wlascicieli oraz pozostatych interesariuszy, ,,Studia Oeconomica Posnaniensia” 2014, vol. 2, nr 11(272), s. 128.

%2 J. Szumniak-Samolej, Spofeczna odpowiedzialnosé biznesu jako proces wspolpracy z interesariuszami, [w:]
eadem, Odpowiedzialny biznes w gospodarce sieciowej, Poltext, Warszawa 2013, s. 19.
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wiazkach wobec innych obywateli i dziataniu w ich interesie. ,,W rezultacie w interesie wszyst-

kich obywateli — ludzi i «przedsi¢biorstw» jest odpowiedzialne funkcjonowanie™.

2.2. Historia CSR na gruncie krajowym i implementacja idei w polskich

przedsi¢biorstwach

Pojawienie si¢ spotecznej odpowiedzialnosci biznesu w Polsce datuje si¢ na lata 90. XX
wieku, na czas przemian systemowych 1 przejmowania przez Polsk¢ zachodnich wzorcow. W tym
czasie demokratycznie wybrany polski rzad brat udziat w dyskusjach w ONZ, gdzie 6wczesnym
minister spraw zagranicznych Krzysztof Skubiszewski podejmowat tematy gospodarki spotecz-
nej. Jednak teoretyczne opracowania dotyczace CSR pojawialy si¢ w Polsce juz wcze$niej. Warto
wspomnie¢ publikacje autorstwa Jozefa Majki Etyka zycia gospodarczego z roku 1982%. Nalezy
jednak pamigtaé, ze tradycje dziatan i postaw prospotecznych maja w Polsce bogata historie.
Dziatalnos¢ filantropijna i dobroczynna® jest zakorzeniona w polskich dziejach od sredniowiecz-
nych i byla takze obecna we wszystkich trudnych okresach w historii kraju®. Postawy zaangazo-
wania w kwestie spoteczne reprezentowali przemystowcey i fabrykanci, ktorzy rozwijali polska
gospodarke. XIX-wieczni wlasciciele fabryk budowali osiedla oraz cale zaplecza mieszkalne,
w tym szpitale, taznie, szkoty czy biblioteki, dla pracujacych u nich robotnikéw 1 ich rodzin. Fi-
nansowali stypendia dla biednej mtodziezy i powotywali w tym celu specjalne organizacje, takie
jak na przyktad Towarzystwo Pomocy Naukowej dziatajace pod auspicjami lekarza i spotecznika
Karola Marcinkowskiego i przemystowca Hipolita Cegielskiego Dzigki zaangazowaniu zamoz-
nych wlascicieli powstaty szkoty, uczelnie, ktore funkcjonuja do dzis, na przyktad Politechnika
Warszawska (zlozyto si¢ na jej budowe wielu przedsigbiorcow z ,.krolami bawetny”, czyli Karo-
lem Scheiblerem 1 Izraelem Poznanskim na czele), czy wiele instytucji kultury, na przyktad Fil-

harmonia Narodowa, ktorej wyposazenie sfinansowat migdzy innymi przemystowiec i filantrop

% M. Stefanska, Podstawy teoretyczne i ewolucja pojecia spoleczna odpowiedzialnosé biznesu (CSR), [w:] Z. Pisz
(red.), Spoleczna odpowiedzialnos¢ organizacji. Diagnoza i doskonalenie, Wyd. UE we Wroctawiu, Wroctaw 2014,
s. 208.

%4 J. Majka, Etyka zycia gospodarczego, Wyd. Wroctawskiej Ksiegarni Archidiecezjalnej, 1982, s. 350.

% Filantropia (z grec. philanthropos) — umitowanie drugiego cztowieka, zyczliwo$é wobec niego oraz dobroczyn-
nos$¢. J. Miynski, Stownik termindow z zakresu nauk o rodzinie i pracy socjalnej, ,,Filantropia, Roczniki Nauk o Ro-
dzinie” 2013, t. 5(60), s. 317-320. Nie mozna postawi¢ znaku réwnosci miedzy filantropig a dobroczynnoscia.
Obie sg formami pomocy potrzebujacym, jednak dobroczynnos¢ nalezy analizowac, biorac pod uwage kontekst
religijny, ktory lezy u jej podloza.

% Na przyktad w okresie I wojny $wiatowej w Polsce istniato ponad 10 tysiecy stowarzyszen i 3 tysigce Fundacji.
E. Le$, Zarys historii dobroczynnosci i filantropii w Polsce, Proszynski i S-ka, Warszawa 2001.
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Leopold Kronenberg, tworca Szkoty Handlowej (dzisiejsza Szkota Glowna Handlowa). Dzigki
zamoznym ludziom biznesu szczego6lnie wieku XIX powstawaty koscioty, na przyktad rod Don-
nersmarckow finansowat powstanie wielu miejsc kultu na Slasku, a rodzina Scheibleréw w Lo-
dzi. Muzealne zbiory wzbogacatly si¢ o darowane przez zamoznych przedsigbiorcow kolekcje, na
przyktad Henryk Goldman przekazat Muzeum Etnograficznemu w Warszawie zbior egzotycz-
nych instrumentow, a Muzeum Narodowemu zbior ceramiki i grafiki japonskiej®’. Wspomniane
przyktady to tylko wyimek aktywnosci spolecznej polskich przedsigbiorcow, glownie XIX wie-
ku. Dziatalnosci filantropijnej w Polsce na przestrzeni wiekow poswiecona jest bogata literatura
(duzo na ten temat mozna znalez¢ migdzy innymi w publikacjach Ewy Le§). Mimo ze kwestia
odpowiedzialno$ci biznesu w Polsce zostala spopularyzowana dopiero w ciagu ostatnich kilku
lat, jej poczatkdw mozna si¢ doszukiwa¢ chociazby w mysli pozytywistycznej, ktora zgodnie
z filozofig Auguste’a Comte’a’® stawiata podejscie racjonalne nad emocje. Rozwoj gospodarki
poprzez edukacj¢ oraz poprawe sytuacji spotecznej byt zdaniem pozytywistow droga ku odzyska-
niu niepodlegtosci Polski”. W czasach wspotczesnych filantropia stanowi nieodzowny element
aktywnos$ci zamoznych przedsigbiorcow, dla ktdrych wspieranie najubozszych, tworzenie orga-
nizacji pomocowych, zaangazowanie w pomoc kulturze czy wsparcie osrodkow kultu religijnego
to dzialalno$¢ angazujaca cate rody najbogatszych (na przykiad szerokimi dzialaniami w tym
zakresie od wielu lat moze si¢ poszczyci¢ rodzina Kulczykow).

Pierwsze wzmianki odwotujace si¢ do amerykanskiej CSR datowane sa w Polsce na lata 80.
XX wieku, kiedy to pojawity si¢ publikacje poswiecone zagadnieniu etyki w sferze dziatalnosci
gospodarczej. Wraz z historycznymi przemianami roku 1989 obserwuje si¢ wigksze zaintere-
sowanie spoteczng odpowiedzialno$cia biznesu, a pierwsze badania na ten temat przeprowa-
dzono w potowie lat 90. XX wicku!'®. Polska korzystata z doswiadczen i kierunkow przyjetych
przez kraje zachodnie, w ktorych u schylku lat 90. przeciety si¢ trzy koncepcje: droga zrow-
nowazonego rozwoju, droga nacisku obywatelskiego 1 droga samoregulacji biznesu'”'. Wedlug
Ewy Jastrzgbskie, ktora dokonata transpozycji tych trzech uje¢ na grunt polski, w przypadku
rodzimego rynku mozemy méwié o: drodze ekorozwoju, drodze nacisku pozarzadowego oraz

drodze $wiadomosci biznesu'?.

7 T. Cukiernik, Socjalni fabrykanci, ,,Najwyzszy Czas!” 2006, nr 37.

% M. Bourdeau, Auguste Comte et la religion positiviste presentation, Auguste Comte and the Positivist Religion,
»Revue des sciences philosophiques et théologiques™ 2003, t. 87(1), s. 5-21.

% J.T. Hryniewicz, Polska na tle historycznych podziatow przestrzeni europejskiej oraz wspolczesnych przemian
gospodarczych, spotecznych i politycznych, Scholar, Warszawa 2015.

0°E, Jastrzebska, Ewolucja spolecznej odpowiedzialnosci biznesu w Polsce, ,,Kwartalnik Kolegium Ekonomicz-
no-Spotecznego Studia i Prace” 2016, nr 4(28), s. 85-101.

01 B. Rok, Odpowiedzialny biznes...,s. T-11.

102 F, Jastrzgbska, Ewolucja spolecznej odpowiedzialnosci. ..
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2.2.1. Droga ekorozwoju

W Polsce zrownowazony rozwdj byt interpretowany przede wszystkim jako rozwdj skoncen-
trowany na kwestiach ekologicznych, cho¢ oryginalne zatozenie tej idei jest nieco szersze i zakta-
da ,taki rozwdj, ktory jest zgodny z wymaganiami ochrony srodowiska przyrodniczego i pozwala
zaspokajac¢ potrzeby obecne, nie pozbawiajac przysztych pokolen mozliwosci zaspokajania ich
potrzeb™®, Polskie przedsigbiorstwa czasu $wiezej transformacji zaczgly wdraza¢ ekologiczne
inwestycje w duchu standardéw, a takze podatkow i optat, jakie wprowadzato panstwo. Mialy
one jednak niewiele wspdlnego ze $wiadomg proekologiczng postawa, lecz bardziej z polityka
»greenwashingu”', czyli dziataniem marketingowym opartym na tworzeniu niemajacej pokrycia
w prawdzie wizji firmy czy jej produktu jako wyjatkowo ekologicznych, przyjaznych srodowi-
sku. Zanim polskie przedsigbiorstwa zaczely inicjowaé autorskie dzialania spotecznej odpowie-
dzialnosci, przystepowaty do migdzynarodowych regulacji. Koniec lat 80. i lata 90. przyniosty
szereg inicjatyw miedzynarodowych, do ktorych przystapili polscy przedsiebiorcy.

W roku 1992 do Polski dotart powstaty w Kanadzie w 1984 r. program ,,Responsible Care”
zainicjowany przez firmy z branzy chemicznej, ktoére podjely dziatania dotyczace ochrony $ro-
dowiska, w tym dziatania prewencyjne w tym zakresie. W Polsce program zyskat tytut ,,Odpo-
wiedzialno$¢ i Troska” i skupil firmy branzy chemicznej. Dzi$§ cztonkami programu sg 22 przed-
sigbiorstwa sektora chemicznego oraz towarzyszacych branz, ktore realizujg najwiecej sposrod
krajow europejskich projektow o najszerszym spektrum dziatania'®. Kolejnym przyktadem
wczesnego zaangazowania si¢ Polski w tematy CSR bylo dofaczenie do programu ,,Czysta
Produkcja”, ktorego zalozenia zostaty zaprezentowane w ,,Agendzie 21" — dokumencie przy-
jetym podczas ONZ-owskiej konferenciji ,,Srodowisko i Rozw6j” w roku 1992, ktorych wersja
polska zostata upowszechniona w roku 1993'%. W roku 2002 powstat Polski Program Czystej
Produkcji, ktory procz kwestii srodowiskowych podjat szerszy aspekt spotecznej dziatalnosci
przedsiebiorstw: ,,Zwracamy uwage na kwestie spolteczne podczas prowadzonej przez nas dzia-
talno$ci szkoleniowo-projektowo-wdrozeniowej, u§wiadamiamy przedsigbiorcom, ze dziatal-

no$¢ proekologiczna przynosi pozytywne efekty spoleczne, ale tez — zwlaszcza w ostatnich

103 P, Jezowski, Rozwdj zréwnowazony we wspolczesnych koncepcjach ekonomicznych, [w:] B. Poskrobko, S. Ko-
ztowski (red.), Zrownowazony rozwdj, wybrane problemy i implementacje w swietle dokumentow Unii Europejskiej,
Komitet Cztowiek i Srodowisko przy Prezydium PAN, Warszawa—Biatystok 2005, s. 57—58.

104'S. Pope, A. Weeraas, CSR-washing is rare: A conceptual framework, literature review, and critique, ,,Journal of
Business Ethics” 2016, vol. 137, no. 1, s. 173—-193.

15 Odpowiedzialnosé i troska. Raport z realizacji programu 2017, https://www.rc.com.pl/images/raporty/Ra-
port 2017 online.pdf [30.05.2019].

106 Tnstytut Ochrony Srodowiska, Dokumenty koricowe Konferencji Narodow Zjednoczonych ,, Srodowisko i Roz-
woj”, Rio de Janeiro 1993.
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latach — coraz bardziej namawiamy do rozszerzania tej dziatalno$ci na rozleglejszy obszar dzia-
falnosci prospotecznej, zgodnie z zalozeniami odpowiedzialnej przedsigbiorczosci w dzisiej-
szym, coraz szerszym rozumieniu tego pojecia”'®’. W ramach programu powstat Polski Rejestr
Czystszej Produkcji i Odpowiedzialnej Przedsigbiorczosci. Skupia on przedsigbiorcow, ktorzy
podejmuja dziatania stuzace ekologii, ale takze — szerzej — dzialaja pozytywnie na otoczenie
spoteczne w ramach idei CSR. Ponadto w ramach ekologicznych zobowigzan Polska przyjeta
standard EMAS (Eco-Management and Audit Scheme — unijny system ekozarzadzania i audy-
tu) z 1993 roku oraz norm¢ zarzadzania srodowiskowego ISO 14001, ktora ukazata si¢ w 1996
roku. Regulacje te tworzg odgorne standardy, ktére zobowiazuja administracj¢ panstwowa do
wspierania podmiotdw chcacych przystapi¢ do wspdlnotowego systemu zarzadzania. W roku
2004 w tym celu realizowane byly projekty wdrozeniowe skierowane miedzy innymi na pro-
mocj¢ EMAS w Polsce, szkolenie administracji panstwowej z jego zakresu i upowszechniania
jego idei wsrod przedsiebiorcow!'®,

W roku 2011 Instytut Obywatelski opublikowal raport Ekologia wyzwaniem XXI wieku,
w ktorym dwaj znani polscy aktywisci zaangazowani w sprawy ochrony srodowiska naturalne-
go, Jacek Bozek 1 Radostaw Gawlik, zwracali uwage na brak jednolitych regulacji migdzyna-
rodowych w kwestii obowigzku dbania o srodowisko przez wielkie koncerny. Podkres$lali oni
niedostosowanie prawa i1 brak wizji dotyczacej regulacji kwestii srodowiskowych. Dostrzegali
potencjal CSR, ktoéry przeniesiony z poziomu lokalnego na migdzynarodowy mogiby stano-
wi¢ wzor postepowania. Jednak ich zdaniem mimo coraz wigkszego upowszechnienia tematu
ochrony $rodowiska firmy ,,nadal ocenia si¢ wylacznie wedtug kryterium sukcesu rynkowego,
nie biorgc pod uwagg takich czynnikow, jak odpowiedzialnos$¢ za srodowisko, zuzycie energii

czy podnoszenie kwalifikacji pracownikow w tej dziedzinie'”.

2.2.2. Droga nacisku pozarzadowego

Jesli chodzi o drugg droge w kierunku rozwoju CSR w Polsce — droge nacisku poza-
rzagdowego — w czasie transformacji systemowej trudno znalez¢ takie inicjatywy i podmioty

czy akcje obywatelskie, ktore realizowatyby ide¢ spotecznej odpowiedzialnosci. W pierw-

07 http://www.prcpiop.pl/idea-cp-i-op.html [30.05.2019].

18 E, Jastrzebska, Dyfuzja dobrowolnych systemow zarzgdzania srodowiskiem w przedsigbiorstwie, [w:] K. Jaro-
sinski (red.), Przeksztalcenia spoteczno-gospodarcze w Polsce w okresie transformacji. Stan i perspektywy, Wyd.
SGH, Warszawa 2010, s. 81-95.

197, Bozek, R. Gawlik, Ekologia wyzwaniem XXI wieku, Instytut Obywatelski, Warszawa 2011, s. 9, http://www.
instytutobywatelski.pl/wp-content/uploads/2011/09/Ekologia-.pdf [21.11.2016].
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szej kolejnosci funkcje takich oddolnych inspiratorow zaczety w Polsce petni¢ organizacje
miedzynarodowe, takie jak Bank Swiatowy UNDP, ktory powstal w celu odbudowy powo-
jennych zniszczen. Z inicjatywy zagranicznych organizacji w drugiej potowie lat 90. w Pol-
sce powstawatly instytucje, ktére wprowadzaty idee odpowiedzialnego biznesu w naszym
kraju. Jedna z takich organizacji byta utworzona w latach 1995-1998 Akademia Rozwoju
Filantropii, powotana w ramach Projektu Sieci Demokratycznej (DemNet)!''?, ktorego celem
bylo wspierania na gruncie lokalnym sieci wspotpracy mi¢dzy organizacjami pozarzadowy-
mi 1 biznesem. Waznym krokiem w upowszechnianiu przez Akademi¢ Rozwoju Filantropii
spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu jest konkurs ,,Dobroczynca Roku” z przewodnim ha-
stem ,,Dobro czyn caty rok”. Pierwsza edycja konkursu miata miejsce w 1997 roku i woéw-
czas zgtosito si¢ do niej 177 firm. W kolejnych latach oceniane przedsiebiorstwa podzielono
na kategorie, w ktorych wreczane byty nagrody. Kategorie zmienialy si¢ przez lata, zmieniat
si¢ takze zakres ocenianej dziatalnosci, poczawszy od poszczegodlnych obszarow aktywnosci,
takich jak: wspotpraca firm z organizacjami pozarzagdowymi czy dziatalno$¢ na rzecz wspol-
noty lokalnej, przez wsparcie edukacji, projekty na rzecz ekologii czy kultury, po programy
dziatan strategicznych CCI'".

Kolejnym obszarem rozwoju spotecznej odpowiedzialnos¢ biznesu w Polsce byta sfera edu-
kacyjna. W roku 1999 dzigki wspotpracy Akademii Leona Kozminskiego oraz Instytutu Filozofii
1 Socjologii PAN powstato Centrum Etyki Biznesu (CEBI). To miejsce badan nad etyka biznesu
w Polsce oraz spotkan polskiej nauki ze sSrodowiskiem praktykow biznesu. Majace swojg siedzibe
w Akademii Leona Kozminskiego Centrum prowadzi dydaktyke, miedzy innymi studia podyplo-
mowe ,,CSR. Strategia odpowiedzialnego biznesu”, badania naukowe, wydaje publikacje''. Lata
dwutysigczne przyniosty rozwdj CSR i upowszechnianie tego zagadnienia.

Koncepcja spotecznej odpowiedzialnosci biznesu trafita do polskiej opinii publicznej
dzigki Forum Odpowiedzialnego Biznesu, ktore zapoczatkowato swa dziatalno$¢ w 2000 roku
z inicjatywy srodowiska ekspertow CSR, miedzy innymi Bolestawa Roka, jednego z pierw-
szych znawcow CSR w Polsce!'®. Forum Odpowiedzialnego Biznesu to kluczowy podmiot

(organizacja typu think-tank) inicjujacy w Polsce dzialania zwigzane z rodzima spoteczng

110 Projekt realizowany byt ze srodkéw amerykanskiej Agencji ds. Rozwoju Miedzynarodowego (USAID) przez
Academy for Educational Development (AED). https://www.filantropia.org.pl/historia-akademii [1.06.2019].

U Raport Od 15 lat patrzymy w przysziosé, red. W. Girys-Czagowiec, Akademia Filantropii w Polsce, Warszawa 2011.
12 https://www.kozminski.edu.pl/index.php?id=5253 [10.06.2019].

13 A K. Para, Modele wdrazania spolecznej odpowiedzialnosci biznesu wsrod przedsigbiorstw dziatajgcych w Pol-
sce, [w:] L. Karczewski, H.A. Kretek (red.), Etyka biznesu i spoteczna odpowiedzialnos¢ organizacji jako wyzwa-
nie XXI wieku, Wyd. PO, Opole 2013, s. 263.
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odpowiedzialno$cig biznesu. O roli Forum na stronie internetowej organizacji czytamy: ,,In-
spirujemy biznes, ktory zmienia §wiat, i tgczymy ludzi, ktorzy zmieniaja biznes. Dzialamy na
rzecz zrOwnowazonego rozwoju (...) W tym celu wspieramy firmy w stawaniu si¢ bardziej
odpowiedzialnymi, budujemy koalicje firm woko6t rozwigzywania problemow spotecznych,
tworzymy spoteczno$¢ firm zaangazowanych spolecznie, tworzymy przestrzen do wymia-
ny doswiadczen pomiedzy menedzerami, administracjg publiczng, przedstawicielami/kami
srodowisk akademickich i organizacjami spotecznymi. Aktywnie poszukujemy rozwigzan
z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci dla firm dziatajacych w Polsce, adekwatnych do ich
potrzeb i mozliwosci”''4.

Od roku 2002 Forum Odpowiedzialnego Biznesu przygotowuje raporty prezentujace
przyktady realizacji dobrych praktyk z zakresu spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu przez
polskie firmy. W raporcie za rok 2015 zostato opisanych ponad 140 polskich firm. Raport
FOB koncentruje si¢ na pozytywnych przyktadach realizacji strategii CSR przez polskich
przedsigbiorcoOw. Bardziej krytyczny obraz biznesu spotecznie zaangazowanego wytania si¢
z raportu Fundacji CentrumCSR.PL pt. Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu w polskich re-
aliach. Teoria a praktyka zrealizowanego w 2016 roku. Sam tytul opracowania sugeruje
rozbiezno$¢ miedzy tym, co deklarujg firmy w kwestii dziatania w obszarze CSR, a tym, co
rzeczywiscie w ramach spotecznej odpowiedzialnosci biznesu realizuja. ,,Odpowiedzialnos$¢
polskich firm jest oderwana od rzeczywistych problemoéw, z jakimi boryka si¢ nasz rynek.
Odpowiedzialno$¢ powinna by¢ tam, gdzie ryzyko danego sektora. Tego w Polsce nie ma.
Jest za to filantropia i sponsoring. Nasz raport pokazuje, ze mimo wielu lat promocji CSR
wcigz dominuje myslenie o nim jako dziatalnos$ci dobroczynnej — twierdzi Grzegorz Piskal-
ski, prezes Fundacji CentrumCSR.PL oraz autor raportu. Interesariusze firm — klienci, kon-
trahenci oraz organizacje spoteczne — uzyskuja tylko takie dane, jakimi chce podzieli¢ si¢
biznes. CSR w Polsce jest oparty na monologu firm zamiast na dialogu z interesariuszami.
Dlatego CSR w Polsce jest kompletnie pozbawiony wiarygodnosci”!'®. To, co deklarujg fir-
my w ramach dziatan z zakresu spolecznej odpowiedzialnosci, niejednokrotnie ma niewiele
wspolnego z praktyka. Upowszechnianie zaangazowania w CSR bywa elementem strate-
gii wizerunkowej firmy jako przedsigbiorstwa podazajacego z duchem czasu i realizujace-
go modne dzialania marketingowe. Ro6znorodnos$¢ sposobow realizacji CSR moze wynikac

z r6znych interpretacji samego poj¢cia spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu.

114 http://odpowiedzialnybiznes.pl/misja-i-wartosci-fob/ [7.12.2016].
15 http://www.centrumcsr.pl/raport-spoleczna-odpowiedzialnosc-biznesu-w-polskich-realiach-teoria-a-praktyka/
[7.12.2016].
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2.2.3. Droga swiadomosci biznesu

Trzecia droga do spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu ukazuje wiasnie to, jak rozne na
przestrzeni lat bylo pojmowanie tego zagadnienia. W Polsce, sladem krajow zachodnich, CSR
pojawial si¢ stopniowo. Podobnie jak w dotknietej kryzysem gospodarczym drugiej potowy
XX wieku , w naszym kraju najpierw takze podjeto dyskusje na temat etyki biznesu, ktora
w pierwszej kolejnosci utozsamiano z dziataniami filantropijnymi. Aktywno$¢ charytatywna
byta odpowiedzig na gospodarcza zachtannos$¢ firm i miata zapewni¢ swoistg moralng rowno-
wage. Dobroczynno$¢ byta dos¢ nieokreslonym sposobem angazowania si¢ firm w spoleczna
odpowiedzialno$¢, zwlaszcza ze nie uymowano jej wowczas w szersze — strategiczne — ramy.
Jej kolejnym przejawem byl popularny na wczesnym etapie tworzenia si¢ w Polsce klima-
tu sprzyjajacego spotecznej odpowiedzialnosci sponsoring, miat on jednak wigcej wspolne-
go ze strategig wizerunkowa niz etycznie przejrzystymi dziataniami''®. Cho¢ dziatania firm
z tego okresu mozemy okresli¢ mianem filantropii strategicznej, brak jej byto narzedzi oraz
pewnych zinstytucjonalizowanych formul. Jako przyktady takich dziatan warto wymienié
upowszechnienie w kolejnym etapie rozwoju odpowiedzialnos$ci firm takich programoéw, jak
payroll czy matching funds'’. W celu realizacji zatozen dotyczacych wspierania konkret-
nych spotecznych inicjatyw niektoére z firm zaczety zaktadaé fundacje korporacyjne. Wedtug
Moniki Kwiecinskiej ,,fundacja korporacyjna to odrebny podmiot ustanowiony przez przed-
sigbiorstwo 1 przez nie finansowany, ktérego celem jest realizacja dziatan spotecznie uzy-
tecznych. Fundacje korporacyjne wydaja si¢ najbardziej dojrzalg forma realizacji spoteczne;j
aktywno$ci biznesu. Dysponuja stabilnym i niezaleznym zrédiem finansowania, umozliwia-

»118 Pierwsza fun-

jacym rozwijanie dlugofalowych programow spotecznego zaangazowania
dacja korporacyjna powstawata w Stanach Zjednoczonych w 1917 roku'"”. Cho¢ rozkwit
spolecznej odpowiedzialno$ci w Polsce nastapit dopiero w ostatnich latach, zainteresowanie
polskich przedsigbiorstw fundacjami korporacyjnymi byto bardzo duze. Rozwdj liczby fun-

dacji korporacyjnych zaprezentowano na rysunku 7.

116 J. Adamezyk, Spoleczna odpowiedzialnosé przedsigbiorstw, PWE, Warszawa 2009, s. 210.

17 1deg programoéw payroll w firmach jest dobrowolne przekazywanie przez pracownikoéw co miesigc ustalo-
nych kwot na wybrane dziatania spoteczne. Zebrane przez pracownikow fundusze moga by¢ takze w ramach
programoéw matching funds pomnazane przez firme i przekazywane na wybrany przez zespot pracowniczy cel.
E. Jastrzebska, Dyfuzja dobrowolnych systemow zarzqdzania srodowiskiem..., s. 90.

18 M. Kwiecinska, Fundacja korporacyjna jako narzedzie sukcesu w realizacji strategii spolecznego zaangazo-
wania przedsiebiorstw, Sopot 2011, s. 214, http://www.forumdarczyncow.pl/docs/raport-fundacje-korporacyjne
-w-polsce.pdf [1.06.2019].

11 Fundacja zostala zatozona przy firmie Sears i Robuck, a inicjatorem jej powstania byt filantrop Julius Rosen-
wald, fundator szk6t dla Afroamerykandéw z Potudnia. Szerzej: E. Les, Zarys historii dobroczynnosci. ..
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Rysunek 7. Przyrost liczby fundacji korporacyjnych w Polsce w latach 1998-2017

Zrédto: Fundacje Korporacyjne w Polsce. Raport z badan 2017, Forum Darczyncow w Polsce,
Warszawa 2017, s. 14.

Jak wynika z powyzszego zestawienia, w Polsce w okresie miedzy rokiem 2000 a 2010
powstato 43% fundacji, za§ najwigkszy rozkwit fundacji korporacyjnych mial miejsce w la-
tach 2009-2012. Byt to czas pierwszego etapu funkcjonowania Polski w strukturach Unii Eu-
ropejskiej, przejmowania zachodnioeuropejskich standardow oraz wkraczania do Polski mie-
dzynarodowych korporacji wraz z ich polityka dotyczaca spotecznego zaangazowania firm.
W ostatnich latach mozna zaobserwowaé mniejsze zainteresowanie firm w kwestii powotywa-
nia nowych fundacji, jednak ich liczba stale rosnie. W roku 2012 dziatato w Polsce 112 fun-
dacji korporacyjnych, za§ w 2017 roku liczba ta wynosita juz 189. Na podkreslenie zastuguje
fakt, ze co pigta fundacja korporacyjna w Polsce zostata zalozona z inicjatywy firm z sektora
finansowego, bankowego i ubezpieczeniowego'?’. W roku 2012 udziat fundacji korporacyjnych

z tej grupy branz w stosunku do wszystkich fundacji korporacyjnych w Polsce wynosit 36%.

120 M. Pekacka, J. Kluczynska (red.), Fundacje Korporacyjne w Polsce. Raport z badan 2017, Forum Darczyncow
w Polsce, Warszawa 2017. Jedna z pierwszych fundacji korporacyjnych jest powstata w 1996 roku Fundacja Kro-
nenberga dziatajaca przy banku Citi Handlowy.
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W 2017 roku liczba ta spadta do 20%, jednak firmy ogdlnie ujetego sektora finansowego nadal
przoduja w zestawieniu branz w kwestii powotywania fundacji.

Lata dwutysigczne to réwniez rozwoj w Polsce wolontariatu pracowniczego i marketingu
spotecznie zaangazowanego'?!. Takie formy aktywnos$ci firm i angazowania pracownikoéw byty
nastgpstwem upowszechniania si¢ w naszym kraju praktyk kadrowych i dziatan spotecznych
obowigzujacych w korporacjach migdzynarodowych. Pierwsze filie duzych miedzynarodowych
koncernow zaczety pojawiac si¢ w naszym kraju tuz po zmianach systemowych i zwigzaniu si¢
Polski z Unig Europejska uktadem europejskim w roku 1994, a szczegolnie tego typu kontakty
zaczely si¢ rozwija¢ w latach dwutysigcznych. Korporacyjne oddzialy firm zobligowane sa
do wiernos$ci zasadom obowigzujgcym w spotkach matkach. Dotyczy to szczegolnie takich
kwestii, jak warto$ci, procedury, model zarzadzania czy obszary spotecznego zaangazowania.
W ramach wspotpracy z transnarodowymi korporacjami zasady spotecznej odpowiedzialno-
Sci sg takze wdrazane przez lokalne przedsigbiorstwa. Jak pisze Kowalska, najistotniejsza jest
umiejetnosci absorpcji przez firmy lokalne wiedzy przekazywanej przez duze miedzynarodowe
przedsigbiorstwa oraz otwarto$¢ na uczenie si¢. ,,Nabycie nowych umiejetnosci i wiedzy w za-
kresie CSR owocuje wzrostem innowacyjnosci. CSR stymuluje tzw. zrGwnowazone innowacje,
nowy sposob myslenia, bardziej efektywny ekonomicznie, spolecznie i ekologicznie.

Chodzi o nowe rozwigzania odpowiadajace potrzebom rynku — przecigtnego konsumenta, jak

rowniez pozostatych interesariuszy, od ktorych zalezy rozwoj firmy w dluzszej perspektywie”!*.

2.2.4. Implementacja mi¢dzynarodowych regulacji

Formy rozwoju spotecznej odpowiedzialnosci w Polsce dotyczg przede wszystkim wdraza-
nia standardéw miedzynarodowych. Poza implementacja szeregu wartosci dotyczacych CSR,
ktory dotart do Polski wraz z transnarodowymi korporacjami, Polska wlacza si¢ w §wiatowe
inicjatywy, wdraza mi¢dzynarodowe standardy i wprowadza uznane na §wiecie kodeksy. Przy-
ktadem takich dziatan, majacych gidwnie charakter upowszechniania i promocji zagadnienia,
jest podpisanie przez Polsk¢ w roku 2001 inicjatywy GC. Przez péttora roku 90 organizacji
zgromadzonych w Koalicji na rzecz Etyki zawigzanej przez Global Compact Poland pracowato
nad standardem opartym na wytycznych ONZ w kwestiach biznesu i praw cztowieka. Efektem

tych prac jest Standard Minimum Poziomu Etycznego — narzedzie, ktore okresla, na ktorym

12 Wigcej na ten temat w podrozdziale 2.3.4.

122 K. Kowalska, Upowszechnianie praktyk CSR w ramach wspétpracy migdzynarodowych korporacji z lokalnymi
firmami kraju przyjmujgcego, Prace Komisji Geografii Przemystu Polskiego Towarzystwa Geograficznego, 32(2),
142151, Krakow 2018, s. 149.
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poziomie w zakresie zarzadzania zagadnieniami etycznymi znajduje si¢ firma. Standard zostat

opracowany na bazie wspomnianych dziesieciu zasad United Nations Global Compact, a takze

dokumentéw bedacych podstawa GC, istotnych dla miedzynarodowej etyki biznesu. W do-

kumencie, ktory nosi petng nazwe: Standard Minimum Programu Etycznego. Samoregulacja

biznesowa w ramach Il filaru UN Guiding Principles on Business and Human Rights, zostaly

wymienione narzgdzia wspomagajace wdrazanie i monitorowanie Standardu Minimum. Sg to

de facto kryteria, ktore winna wypehia¢ firma wprowadzajaca podstawowe zasady etyki. Do

narzedzi standardu minimum dla wdrazania 1 monitorowania zalicza si¢:

»regularne komunikowanie zasad etycznych (etyczno$¢ podmiotu do wewnatrz or-
ganizacji),

komunikowanie zasad etycznych (etyczno$¢ podmiotu) na zewnatrz organizacji,
odwotanie w misji 1 wizji firmy do deklarowanych warto$ci etycznych,

przyjety jako obowiazujacy w organizacji kodeks etyki lub jego odpowiednik,
zdefiniowany zestaw zasad zawodowych,

regularng analiz¢ przyczyn zachowan nieetycznych we wszystkich obszarach funkcjo-
nowania organizacji,

ustanowienie systemu nagrod i wyrdznien promujacych pozytywne zachowanie wy-
kraczajace ponad zasady etyczne,

wdrozenie rozwigzania zgtaszania naduzy¢”'>.

Obok podstawowych narzedzi dokument wprowadza tez narzedzia uzupetniajace, ktorych

celem jest poglebienie standardéw i ulepszenie zarzadzania programami etycznymi, w szcze-

gblnosci wdrazanie zaawansowanych programow etycznych zgodnie ze specyfika konkretnej

jednostki (mozliwosci kadrowe, kultura firmy, branza itp.).

Do narzadzi uzupehiajgcych naleza:

,»ustanowienie osoby odpowiedzialnej za program etyczny na mozliwie najwyzszym
szczeblu kierowniczym organizacji,

stworzenie programu ksztalcenia etycznego w organizacjach,

uwzglednienie w systemie zarzadzania przez cele postawy etycznej pracownikow,
regularna weryfikacja zalozen systemu etycznego oraz jego narzg¢dzi i procesow,
ustanowienie osoby/zespotu odpowiedzialnego za operacyjng realizacje¢ programu

etycznego,

123 Standard Minimum Programu Etycznego. Samoregulacja biznesowa w ramach II filaru UN Guiding Princi-
ples on Business and Human Right, 2016, s. 65 http://ungc.org.pl/wp-content/uploads/2016/12/Standard-Mini-
mum-Programu-Etycznego.pdf [12.12.2016].
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* uwzglednienie w systemie oceny pracowniczej postawy etycznej pracownikow,

» wdrozenie rozwigzania pozwalajacego na prowadzenie audytu dochodzeniowego,

* ustanowienie systemu sankcji w przypadkach negatywnych zachowan wykraczajacych

poza etyczne zasady organizacji”!?*,

Oprécz wytycznych dotyczacych wdrazania narzedzi Standardu Minimum dokument zawiera
takze deklaracje checi przystgpienia do niego. Moga ja pobrac 1 podpisac przedsigbiorcy. Podczas
spotkania inicjujacego ogloszenie Standardu w Polsce deklaracje wdrozenia dokumentu ztozyty
pierwsze firmy. Wsrdd tej grupy znalazty sie¢ przedsigbiorstwa i organizacje bedace rownocze-
$nie cztonkami Komitetu Sterujacego Standardu Minimum, czyli: Rzecznik Praw Obywatelskich,
Bussiness Center Club, Konfederacja Lewiatan, Kulczyk Foundation oraz Polpharma, Skanska,
Unilever, Ergo Hestia, PKP Energetyka, T-Mobile, EDF. W roku 2017 odbytla si¢ promocja idei
wprowadzania Standardu Minimum w Polsce oraz rGwnoczesna analiza roznych branz pod katem
ryzyka wdrozenia Standardu z uwzglednieniem specyfiki przedsigbiorstw.

W kolejnych latach, jak wspomina Ewa Jastrzebska, miaty miejsce spotkania na szczeblu
mi¢dzynarodowym dotyczace wspoélnej strategii CSR, w ktorych strone polska reprezentowat
owczesny wicepremier Jerzy Hausner, a takze przedstawiciele kilku ministerstw, organizacji
biznesowych i pozarzadowych. Jednak starania zakonczyly si¢ niepowodzeniem'”. W Polsce
niepodejmowane byly wynikajace ze strategii rzadowej dziatania zwigzane z promocjg CSR,
a przyjmowane byly przedsigwzigcia zewngtrzne, inicjatywy organéw mig¢dzynarodowych, tak
jak przygotowany w 2006 roku przez Bank Swiatowy przewodnik ,,CSR Implementation Guide.
Non-legislative Options for the Polish Government”'*, ktdrego celem byto wsparcie administra-
cji w przygotowaniu standardow dziatan CSR. W 2007 roku w ramach tego przedsiewzi¢cia pol-
scy urzednicy zostali przeszkoleni z zakresu odpowiedzialno$ci spotecznej. W kolejnych latach
powstawaty organizacji, ktérych zatozeniem byta promocja CSR w Polsce. W 2008 roku powo-
tano Komitet Techniczny 305 ds. Spotecznej Odpowiedzialno$ci. Jednym z jego zadan byt udziat
w opracowaniu normy ISO 26000. Pierwsze regulacje dotyczace rynku kapitatowego w kwestii
spotecznej odpowiedzialnosci zostaly wprowadzone przez Polski Instytut Dyrektorow (PID).
W wyniku prac PID w roku 2002 powstaty Dobre praktyki spotek publicznych (zaktualizowany
w 2005 roku) — jeden z podstawowych dokumentdéw przyczyniajacych si¢ do budowy spoleczen-

stwa odpowiedzialnego. Jego podstawa byta zasada explain or complain. Wedtug tej reguty spotki

124 Ibidem, s. 69.

125 E. Jastrzgbska, Rola paistwa we wdrazaniu koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu w Unii Europej-
skiej, ,,Biatostockie Studia Prawnicze” 2015, z. 18, s. 133.

126 Wersja przewodnika dla Polski: P. Mazurkiewicz, CSR Implementation Guide Non-legislative Options for the
Polish Government: WB Development Communication Division and WB ECCU?7 Olffice, The World Bank 110, 2006.
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miaty informowac o realizowaniu dobrych praktyk w dziataniu walnych zgromadzen, rad nadzor-
czych i zarzgdow, zas w sytuacji niewypetniania ich byly zobowigzane do ztozenia wyjasnien'?’.

Regulacje pojawily si¢ rowniez w obszarze spotek gieldowych. Dobre praktyki spotek noto-
wanych na GPW z roku 2008 okreslity zasady dotyczace poprawy transparentnosci tych podmio-
tow, poprawy jakosci komunikacji spotek z inwestorami oraz wzmocnienia praw akcjonariuszy'?.
Zwienczeniem dziatan polskich w obszarze spotek gietdowych w ramach spotecznej odpowiedzial-
nosci biznesu bylo stworzenie indeksu, ktory taczylby zaangazowanie spoleczne firmy z jej ryn-
kowa warto$cig. Firmy mogg si¢ dobrze rozwija¢ i mie¢ stabilng pozycje finansowa, jesli wszyscy
uczestnicy ich biznesowego otoczenia, czyli pracownicy, dostawcy, klienci, akcjonariusze, spotecz-
nos¢ lokalna, pozostaja w dobrych relacjach. Takie podmioty, w ktérych mamy do czynienia z har-
monijnym, Zrdwnhowazonym rozwojem, s3 mniej narazone na ryzyka i kryzysy, takze te finansowe.
Powstaty w 2009 roku Respect Index to pierwszy tego typu wskaznik w krajach Europy Srodkowo
-Wschodniej skupiajacy podmioty spelniajace najwyzsze wymagania fadu korporacyjnego, infor-
macyjnego i relacyjnego oraz wymagania dotyczace trzech aspektow: ESG (Environmental, Social,
Governance)'”. Sama nazwa Respect Index bezposrednio nawigzuje do CSR, ,,jest jednoczesnie
akronimem stéw $cisle zwigzanych z CSR tj. Responsibility (odpowiedzialnos¢), Ecology (ekolo-
gia), Sustainability (zcownowazenie), Participiation (udzial), Environement (Srodowisko), Commu-
niaty (spoteczenstwo), Transparency (przejrzystosc). Zgodnie z zatozeniami autoréw Respect Index
obejmuje zardéwno kwestie CSR, jak i SRI (social responsible investment), czyli odpowiedzialne-
go inwestowania”'*, Idea tworzenia indeksow spotek spotecznie odpowiedzialnych zrodzita sie
z potrzeby odpowiedzi na pytanie, czy spolki realizujace polityke CSR sa dla inwestoréw bardziej
wiarygodnymi, atrakcyjnymi podmiotami, czy inwestycja w nie wigze si¢ z wigkszym ryzykiem.
Pierwszy indeks (Sustainbility Index) powstat w roku 1999 z inicjatywy firmy Dow Jones!!.

Jesli chodzi o inicjatywy rzadowe dotyczace ustalenia wspdlnych ram dziatan z zakresu spo-
tecznej odpowiedzialnosci, warto wspomnie¢ o powotaniu Zespotu ds. Spotecznej Odpowiedzial-
nosci Przedsigbiorstw, ktory powstat w roku 2009 na czele z podsekretarzem stanu w Ministerstwie
Gospodarki. Dziatania Zespotu skoncentrowaly si¢ na tworzeniu wytycznych dziatafi CSR dla rzadu

oraz podmiotow spoteczno-gospodarczych zgodnie z przygotowanymi planami rocznymi podlega-

127

T. Wisniewski, Indeks RESPECT Index jako inicjatywa Gieldy Papierow Wartosciowych w procesie tworzenia
zasad CSR na polskim rynku kapitatowym, ,,Zeszyty Naukowe Szkoly Glownej Gospodarstwa Wiejskiego w War-
szawie” 2010, nr 4, s. 53.

18 Dobre praktyki spotek notowanych na GPW, https://www.gpw.pl/pub/GPW/files/PDF/GPW 1015 17 DO-
BRE PRAKTYKI v2.pdf[1.06.2019].

12 RESPECT Index Liderzy odpowiedzialnego biznesu, Deloitte, https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloit-
te/pl/Documents/Brochures/pl_Respect Index ulotka.pdf [4.06.2019].

30 T Wisniewski, Wisniewski, Indeks RESPECT Index...,s. 303.

B1 Ibidem, s. 302.
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Jjacymi monitoringowi i ewaluacji. Jako kontynuacja tych dzialan realizowane byly przedsigwzigcia
upowszechniajgce CSR wsrod szerszego spoteczenstwa, takie jak konferencje. Zostata utworzona
specjalna zaktadka na stronie Ministerstwa Gospodarki, w ktorej znalazly si¢ migdzy innymi opisy
dobrych praktyk dzialan CSR w Polsce 1 na $wiecie. Ministerstwo udostepnito tez przygotowa-
ne podreczniki przeznaczone dla przedsiebiorcow (Zrownowazony biznes — podrecznik dla matych
i srednich przedsiebiorstw, Zarzqdzanie ryzykiem w procesie zrownowazonego rozwoju, Wytyczne
w zakresie ujawniania danych pozafinansowych czy Nowe podejscie do zamowien publicznych)'®.
Pozycja, ktdra prezentuje strategiczne podejscie rzadu do dziatan odpowiedzialnosci spotecznej, jest
powstaty w 2012 roku dokument Wizja zrownowazonego rozwoju dla polskiego biznesu 2050'%.
Wskazuje on na gtéwne obszary, na rozwoj ktorych powinien zosta¢ potozony szczegdlny nacisk,
jesli chodzi o przyszto$¢ Polski jako panstwa rozwijajacego sie w sposob zréwnowazony i odpo-
wiedzialny. Zdaniem twércéw warunkiem zréwnowazonego rozwoju kraju jest szczeg6lna troska
Polski o takie obszary, jak kapitat spoteczny, kapitat ludzki, infrastruktura, zasoby naturalne, energia
oraz jako$¢ instytucji. Przedstawione w raporcie wnioski zostaly sformutowane na podstawie spo-
tkan konsultacyjnych z niemal 150 osobami ze 115 organizacji, 7 zrzeszen przedsigbiorcow i 70 firm
z catej Polski. Naczelnym wnioskiem z odbytych spotkan byta konkluzja stwierdzajaca, iz warun-
kiem zréwnowazonego rozwoju Polski jest sprawniejsze 1 bardziej efektywne dziatanie, zas ,,0sia-
gnigcie tego celu jest mozliwe jedynie w przypadku nawigzania skutecznej wspotpracy pomiedzy
instytucjami panstwa, biznesu i spoleczenstwa obywatelskiego, stuzacej wypracowaniu najlepszych
zaakceptowanych przez interesariuszy rozwigzan’'34,

Okazja do wymiany pogladow na temat przysztosci Polskie w obszarach spotecznego zaan-
gazowania 1 rozwoju byt szereg konferencji, ktére odbyly si¢ w roku polskiej prezydencji w Unii
Europejskiej, miedzy innymi zorganizowana w Gdansku w 2011 roku konferencje ,,Jak zwigk-
szy¢ obecnos¢ 1 skutecznos¢ CSR w Unii Europejskiej”, oficjalna inauguracja normy PN-ISO
26000, ktora odbyta si¢ w Warszawie w listopadzie 2012 roku, czy konferencja ,,Wytyczne ONZ
dotyczace biznesu 1 praw cztowieka”, ktora zostata zorganizowana w Warszawa w roku 2013.
Cho¢ w analizowanym okresie trudno wskaza¢ na sformutowanie jednolitej strategii dla Polski
poswigconej rozwojowi CSR, nalezy wspomnie¢, iz inicjatywe w zakresie odpowiedzialnosci
spotecznej podjety regiony. Na uwage zashuguje aktywnos$¢ Lubelszczyzny, gdzie zostal zreali-
zowany projekt ,,Spoteczna odpowiedzialno$¢ przedsigbiorstw”, czy Slaska z projektem ,,CSR

dla gorego Slaska. Miedzysektorowa wiosna 2008/2009”. Wsparciem dla oddolnych dziatan

132 F, Jastrzgbska, Rola panistwa..., s. 133.

133 Wizja zréwnowazonego rozwoju dla polskiego biznesu 2050, Pricewaterhouse Coopers, Warszawa 2012.
134 Ibidem, s. 75.
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w regionach byly inicjatywy instytucji centralnych. W ramach ogdlnopolskiego projektu Pol-
skiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczosci (PARP) pt. ,,Zwiekszenie konkurencyjnosci regionow
poprzez spoteczng odpowiedzialno$¢ biznesu (CSR)” ponad 10 milionéw zlotych zostato prze-
znaczonych na rozwoj projektow MSP we wszystkich wojewodztwach, a takze edukacje i pro-
mocj¢ spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. PARP monitoruje rozwo6j CSR w polskich przed-
sigbiorstwach poprzez analize rynku i badania w tym zakresie'*, wspiera rozwodj CSR w Polsce
i upowszechnia jego rolg poprzez publikacje na temat spotecznej odpowiedzialnosci'**. Natomiast
publikacje na temat swojej aktywnosci w obszarze CSR od roku 2017 zgodnie z prawem unijnym
musza przygotowywac najwigksze polskie firmy notowane na gietdzie, w ktorych pracuje powy-
zej 500 osob a ich roczne obroty netto wynosza powyzej 40 milionéw zlotych. Rozwoj polityki
CSR w polskich przedsigbiorstwach przejawia si¢ rowniez chociazby w powolywaniu specjali-
stow zajmujacych sig¢ tylko tg sferg w firmie. Od lutego 2019 roku decyzja Ministerstwa Rodziny,
Pracy i Polityki Spotecznej po konsultacjach z Ministerstwem Przedsigbiorczo$ci 1 Technologii
specjalista ds. spolecznej odpowiedzialno$ci przedsigbiorstw zostat uznany za nowy zawdd i zo-
stanie oficjalnie wpisany na list¢ zawodow podczas nowelizacji klasyfikacji w roku 2020"7.
Mimo implementacji na grunt polski mi¢dzynarodowych standardéw oraz préb odgoérnych
regulacji kwestii spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu nadal w duzej mierze pozostaje ona
w gestii samych przedsigbiorstw. Niebagatelne znaczenie w tym zakresie wcigz maja zachod-
nioeuropejskie wzorce, ktére upowszechniajg si¢ w Polsce wraz z korporacjami transnarodo-
wymi. Nie brakuje jednak przyktadoéw polskich przedsiebiorstw, takze z sektora MSP, ktore

wdrazaja koncepcje spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu w swoich dziataniach.

2.3. Kluczowe pojecia CSR

Bez wzgledu na polski lub miedzynarodowy zakres dziatania polityki CSR elementem,
ktéry jest charakterystyczny dla tego zagadnienia, jest mnogos$¢ definicji i interpretacji spo-
tecznej odpowiedzialnosci biznesu oraz ciggta ewolucja tego zjawiska. Jedng z przyczyn pytan

1 watpliwosci, ktore wywotuje spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu, jest roznorodnos¢ defini-

135 M. Ciechan-Kujawa, Zakres ujawnien kosztéw i zrédel finansowania inicjatyw odpowiedzialnych spolecznie
w Swietle raportow CSR, ,,Studia i Prace Kolegium Zarzadzania i Finanséw” (Szkola Gléwna Handlowa) 2013,
nr 129, s. 85-96.

136 Miedzy innymi w roku 2017 ukazat si¢ poradnik Dobry biznes, czyli CSR w MSP, ktory prezentuje przyklady
dobrych praktyk z zakresu CSR beneficjentéw projektow PARP z roznych wojewodztw.

137 Pomystodawcami tego przedsiewziecia byto Forum Odpowiedzialnego Biznesu i bank BGZ BNP Paribas.
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cji CSR. Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu ma charakter interdyscyplinarny. Czerpie z do-
robku réznych dyscyplin, obszaréw wiedzy. Zréznicowanie uje¢ wywodzacych si¢ zar6wno
z filozofii, ekonomii, prawa czy socjologii, jak i innych naukowych opracowan tego zagadnie-
nia, powoduje mnogo$¢ definicji spolecznej odpowiedzialnosci biznesu. Do wspomnianych
w cze$ci poswigconej historii CSR na §wiecie definicji warto doda¢ kilka aktualnych interpre-
tacji pojecia. We wstepie do podrecznika spotecznej odpowiedzialnosci biznesu — The Oxford
Handdbook of Corporate Social Responsibility — czytamy: ,,Dla przedmiotu, ktory byt od tak
dawna badany, jest do$¢ niecodzienng rzecza odkry¢, ze naukowcy wcigz nie majg wspolnej
definicji lub zbioru podstawowych zasad, ze wcigz spieraja si¢ o to, co to znaczy by¢ odpowie-
dzialnym spoltecznie, a nawet czy firmy powinny by¢ spotecznie odpowiedzialne w pierwszym
rzedzie”3*. W $wietle dokumentéw migdzynarodowych spoleczna odpowiedzialno$¢ biznesu
to nowoczesny styl zarzadzania przedsigbiorstwami odbiegajacy od tradycyjnej koncepcji biz-
nesu jako dziatania skoncentrowanego na pomnazaniu korzysci finansowych zgodnie z Fried-
manowskim twierdzeniem business of business is business'’.

Z cytowanej powyzej watpliwos$ci teoretykow CSR w kwestii powinnos$ci spotecznej firm,
jak 1 catej mysli Miltona Friedmana wytaniajg si¢ kluczowe pytania, ktérych na etapie prob de-
finicji pojecia nie sposdb pomingé. Co jest faktycznym obowigzkiem firm? Na to pytanie odpo-
wiedziat Friedman w cytowanym twierdzeniu. Czy rzeczywiscie Friedman uwazat, ze ,,biznesem
biznesu jest biznes”? Przygladajac si¢ blizej temu bardzo szeroko rozpowszechnianemu hastu,
ktére zwolennicy CSR czesto wykorzystujg w krytyce koncepcji Friedmana jako przyktad dekla-
racji postawy antyspolecznej w biznesie, nalezy siegnac do sfery znaczeniowej. W jezyku angiel-
skim business to takze ,,sprawa”, ,,zadanie”, zatem wedtug Friedmana biznesem (w rozumieniu:
zyskiem, celem samym w sobie) przedsi¢biorstwa jest biznes, ale zadaniem, sprawa, rolg biznesu
jest przede wszystkim biznes. Ta drobna réznica w interpretacji pojgcia nieco zmienia jego od-
bior. Nie sposob nie zgodzi¢ sie, ze celem przyswiecajacym przedsigbiorcom, ktorzy decyduja sie
zatozy¢ firme, jest budowanie kapitatu, zarobek. Cho¢ jest mozliwe, by celem dziatalnosci firmy
wcale nie byt zysk materialny. Firma musi istnie¢, dziata¢, zeby mogta w ogole wiaczac sie w ja-

kakolwiek aktywno$¢, rowniez t¢ z zakresu CSR. Oczywiscie spoteczna odpowiedzialno$¢ moze

138 A. Crane i in., The Oxford Handbook of Corporate Social Responsibilitt, wstgp, Oxford—New York 2008.

139 Szczegoblnie po glosnej publikacji z roku 1970 pt. The Social Responsibility of Business Is to Increase Its
Pofits (Spoleczng odpowiedzialnosciq biznesu jest pomnazanie zyskow) Friedman zostal uznany za przeciwnika
spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu. Wniosek ten nie jest zupetnie bezpodstawny ze wzgledu na ostra krytyke,
ktérg wyrazil on wobec koncepcji CSR, jednak uznawanie go za przeciwnika spotecznej odpowiedzialno$ci biz-
nesu moze by¢ krzywdzace zardwno dla bogatego dorobku Friedmana, jak i samej idei CSR. Zob. M. Friedman,
Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu to zwigkszenie zyskow, ttam. H. Siemberowicz, Z. Wankowska-Ladyka, [w:]
G.D. Chryssides, J.H. Kaller, Wprowadzenie do etyki biznesu, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 1999, s. 261.
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takze dotyczy¢ chociazby organizacji pozarzadowych czy na przyktad sektora nauki'*’. Wracajac
do watpliwosci wokdt rozumienia istoty spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, Friedman kta-
dzie nacisk przede wszystkim na dobrowolno§¢ w realizacji CSR. Jego zdaniem podstawowa
kwestig jest wolno$¢ decyzji: ,,dana grupa oséb moze powota¢ do zycia firme, ktora — w zalezno-
Sci od woli wiadcicieli — moze stawiac przed sobg najrozniejsze cele — rowniez te o charakterze
etycznym czy spotecznym. Jako ze wiasciciele decyduja o swojej wlasnosci, moga oni zadecy-
dowac¢, ze celem korporacji jest dazenie do zysku, albo przeciwnie, moga oni zadecydowac, ze
celem korporacji jest przekazywanie pieni¢dzy na cele charytatywne”'*!. Friedman nie neguje
istoty CSR, nie podwaza wagi etyki w biznesie, roli szacunku wobec interesariuszy. Kwestionuje
jedynie sprawe odpowiedzialno$ci za decyzje zaangazowania w CSR spoczywajaca na mene-
dzerach firmy. W opinii Friedmana to wtasciciel winien decydowac o strategii przedsigbiorstwa,
wytyczac gtowne cele, podejmowac niezalezne decyzje o sposobie ewentualnego zaangazowania
si¢ w dziatania spoteczne. W kapitalizmie menedzerskim, z ktorym w Stanach Zjednoczonych
mamy do czynienia od konca XIX wieku, sita odpowiedzialnosci za kluczowe decyzje w firmie
spada na podleglych wlascicielowi menedzeréw. Z tym nie zgadza si¢ Friedman i stawia pyta-
nia: ,,Co oznacza stwierdzenie, ze dyrektor korporacji ponosi spoteczng odpowiedzialnos$¢ jako
biznesmen? Jesli nie jest to stwierdzenie czysto retoryczne, to musi oznaczaé, ze ma on dziataé
w sposob, ktory nie jest zgodny z interesami jego pracodawcow”!#2. Istotg spotecznej odpowie-
dzialno$ci biznesu winna by¢ dobrowolnos¢. Tylko wowczas, gdy dzialania z zakresu CSR nie
beda podyktowane wyltacznie checig uzyskania korzysci, zbudowania prestizu, poprawy wizerun-
ku Iub innymi, niekoniecznie etycznymi pobudkami, bedziemy mieli do czynienia z wzorcowym
przyktadem odpowiedzialno$ci spoteczne;.

Zatem czy jawna krytyka sensownos$ci polityki CSR si¢ optaca? Definicje spotecznej od-
powiedzialno$ci biznesu sg tak pojemne i odwotuja si¢ do czystych wartosci 1 szczytnych ce-
16w, iz trudno je zanegowac. Czy biznes nie powinien by¢ etyczny? Czy przedsigbiorcy nie
powinni szanowa¢ swoich pracownikow? Czy nie muszg uwzglednia¢ w swoich dziataniach
spotecznej przestrzeni, w ktorej funkcjonuja? Czy przysztoby im do glowy zanegowanie wagi
kwestii ochrony §rodowiska czy dobra publicznego? Te pytania zostang retorycznymi, zas pro-

by odpowiedzi na kluczowe watpliwosci natury etycznej pojawia si¢ w dalszej czesci pracy.

140 Spoteczna odpowiedzialno$¢ nauki to jeden z elementow strategii upowszechniania nauki zaproponowanej przez
Ministra Nauki, Jarostawa Gowina. W ramach realizacji strategii Ministerstwo Nauki opracowalo trzy programy
adresowane do dzieci, mlodziezy i seniordw. Sa to: Uniwersytet Mlodego Odkrywcy, Uniwersytet Trzeciego Wieku
oraz Naukobusy. Celem programow jest wyjscie nauki do ludzi, szczegdlnie do spotecznosci z mniejszych osrodkow.
1U'M. Friedman, Spofeczna odpowiedzialnosé..., s. 263.

192 Ibidem, s. 261.
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Wracajac do kwestii definicji CSR, jej waznym element jest ,,zobowigzanie”. Podjecie dziatan
z zakresu spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu wigze si¢ z konsekwencjami, jest jawng dekla-

racja, z ktorej realizacji przedsigbiorstwo moze zostac rozliczane.

2.3.1. Glowne obszary CSR

Wedlug Banku Swiatowego spoteczna odpowiedzialnosé biznesu jest ,,zobowiazaniem
biznesu do przyczyniania si¢ do zrdwnowazonego rozwoju przy wspotpracy zatrudnionych, ich
rodzin, lokalnych spoteczno$ci oraz spoteczenstwa, ktora zmierza do poprawy jakosci zycia,
co shuzy zaro6wno biznesowi, jak i rozwojowi spolecznemu”'®’. Podobne elementy sktadowe
posiada definicja zawarta w kluczowym dokumencie regulacyjnym — normie ISO 26000'#, we-
dhug ktorej ,,zasadnicza cecha spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu jest gotowos¢ organizacji
do uwzgledniania podczas podejmowania decyzji kwestii spotecznych i srodowiskowych oraz
rozliczenie si¢ z wptywu na spoteczenstwo i sSrodowisko”'*. Norma ISO 26000 okresla zasady
organizacji pracy przedsiebiorstw mig¢dzy innymi w kwestii doboru grup interesariuszy, relacji
z pracownikami 1 pozyskiwania partnerow biznesowych. Reguly te zostaly opisane w postaci
siedmiu zasad spotecznej odpowiedzialnosci biznesu wymienionych w normie:

» rozliczalno$¢ (organizacji z jej dziatalnosci),

» przejrzystos$¢ (decyzji 1 dziatan organizacyjnych),

* etyczne postgpowanie (takze w sferze promocji),

* poszanowanie prawa,

* poszanowanie mi¢dzynarodowych norm postgpowania (szczegolnie w przypadku nie-

dostatkow i utomnos$ci prawa krajowego),

* poszanowanie praw cztowieka'*.

Po analizie definicji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu mozna pokusi¢ si¢ o twier-
dzenie (na tym rowniez zbudowana jest czesto krytyka CSR), ze biznes spotecznie odpo-
wiedzialny, cho¢ z zasady charakteryzuje si¢ podejmowaniem dziatan ,,ponad” oraz realiza-
cja ,,czegos$ wigce]” niz tylko pomnazaniem zyskow finansowych, tak naprawde odwotuje
si¢ do obowigzujacych od zawsze regul postgpowania. Takie kwestie, jak praworzadnosc,

uczciwos$e, szacunek do pracy innych ludzi, dbanie o blizsze i dalsze otoczenie, to prawdy

43 J. Filek, Spofeczna odpowiedzialnosé biznesu. Tylko moda czy nowy model prowadzenia dziatalnosci gospodar-
czej?, UOKIK, Warszawa 2006, s. 5.

144 Norma Migdzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej poswiecona spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu we-
szta w zycie w pazdzierniku 2010 roku, w Polsce ukazata si¢ w listopadzie 2012 roku.

145 PN-ISO 26000: 2012P. Wytyczne dotyczqce spotecznej odpowiedzialnosci, PKN, Warszawa 2012, rozdz. I1I.

146 Ibidem, rozdz. IV.
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rzadzace $wiatem od jego zarania. Bez wzgledu na przychodzace w pierwszej kolejnosci na
mysl konteksty religijne spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu to po prostu postepowanie fair.
Czy wymaga ono szczegotowego definiowania, catej teoretycznej nadbudowy? Wedtug prze-
ciwnikow CSR — absolutnie nie. Trudno jednak zarzuci¢ podej$ciu spotecznemu w biznesie
brak odwotania do szczytnych wartosci, niestuszno$¢ celow i powszechng bezuzytecznos¢.
Zapewne stad tak duza popularnos¢ CSR wsrod przedsigbiorcow, ktorzy chetnie wpisujg
koncepcje spotecznej odpowiedzialnosci biznesu w misje swojej firmy, wskazuja ja jako
umocowanie kultywowanych w firmie wartos$ci.

Na podkreslenie zastuguje fakt, ze CSR to nie zestaw sporadycznych, krotkotrwatych dzia-
tan, ktérych celem jest podbudowanie reputacji lub zmiana wizerunku przedsicbiorstwa. We-
dlug definicji spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu zaproponowanej przez Bolestawa Roka,
jednego z gtownych teoretykow koncepcji CSR w Polsce, ,,odpowiedzialny biznes to podejscie
strategiczne 1 dlugofalowe, oparte na zasadach dialogu spotecznego 1 poszukiwaniu rozwigzan
korzystnych dla wszystkich interesariuszy, czyli jest to:

» prowadzenie biznesu, uwzgledniajac przepisy prawa, wartosci etyczne, szacunek dla
pracownikow, spoteczenstwa, srodowiska naturalnego oraz stosujac przejrzyste prak-
tyki biznesowe;tworzenie i wdrazanie strategii zaangazowania spolecznego, ktore
przekraczaja zobowigzania prawne — dobrowolne uwzglednianie podczas budowania
strategii interesow spotecznych, ochrony srodowiska;

* wzmacnianie relacji z roznymi grupami interesariuszy i wykorzystywanie dialogu
z nimi do usprawniania strategii przedsigbiorstwa;

» takie zarzadzanie przedsi¢biorstwem, ktorego efekty sa zbiezne z warto$ciami i ocze-
kiwaniami spoteczenstwa;

+ strategia zarzadzania, ktora pozwala maksymalizowa¢ szans¢ na osiagnigcie przewagi
konkurencyjnej przez przedsigbiorstwo w dtugim okresie’'*’.

Powyzsza definicja prezentuje wszechstronno$¢ i wieloptaszczyznowos¢ spotecznej odpo-
wiedzialnosci biznesu. Wedtug tej zasady biznes spolecznie odpowiedzialny dostrzega potrzeby
i problemy srodowiska wewnetrznego (interesariuszy wewnetrznych) oraz otoczenia spotecznego
(interesariuszy zewngtrznych). Troszczy si¢ o srodowisko naturalne i przestrzega zasad etyki oraz
regut praworzadnos$ci. CSR jest pojemnym zagadnieniem, dziataniem kompleksowym dotycza-
cym wielu obszaréw w firmie. Dotyka niemal wszystkich gatezi dziatania przedsigbiorstwa, gdyz

,»docelowo spoteczna odpowiedzialnos$¢ biznesu powinna oznacza¢ calosciowy system zarzadza-

47 B. Rok, Odpowiedzialny biznes...,s. 18.
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nia obejmujacy przywodztwo, kulture organizacyjna, komunikacje, zarzadzanie ludzmi w orga-
nizacji, jakos¢ i cykl zycia produktéw lub ustug, fancuch dostawcéw, dystrybucje, zarzadzanie
surowcami, ekowydajnosé¢, odpowiedzialny marketing i sprzedaz oraz inne procesy organizacyj-
ne”'*¥, Wedlug takiego ujecia biznes spotecznie odpowiedzialny rodzi si¢ na etapie formutowania
strategii, tworzenia kultury organizacji, wytyczania celow i kierunkow dziatan. To, co jest spojne
dla wielu r6znych definicji spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu, to szerokie spojrzenie na biz-
nes, uwzglednianie w procesach zarzadzania kontekstu spotecznego i srodowiskowego, otocze-
nia, w ktérym firma funkcjonuje, na ktére wptywa. Wedtug normy ISO 26000 CSR firmy dotyczy

siedmiu kluczowych obszarow. Zostaty one zilustrowane na rysunku 8.

zaangazowanie
spoteczne i rozwdj prawa
spotecznosci cztowieka
lokalnej
LAD ORGANIZACYINY
uczciwe praktyki
Pl z zakresu
operacyjne ORGANIZACJA pracy
zagadmemg srodowisko
konsumenckie

Rysunek 8. Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu — siedem kluczowych obszarow

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie normy ISO 260004,

148 J. Szumniak-Samolej, Odpowiedzialny biznes..., s. 16.

49 ISO — Migdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna zrzeszajaca 160 krajow. Dostarcza dla biznesu, rzadza-
cych i spoteczenstwa ponad 18 400 norm regulujacych ekonomiczne, srodowiskowe i spoteczne wymiary zrow-
nowazonego rozwoju. Broszura ISO 2006. Spoteczna odpowiedzialnosé¢ wydana przez ISO i PKN w 2010 roku,
http://www.pkn.pl/sites/default/files/discovering_iso 26000.pdf [22.11.2016].
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Realizujac dzialania CSR, firma musi pamigta¢ o tym, ze funkcjonuje w konkretnym spo-
tecznym otoczeniu. Czynniki zewnetrzne, takie jak wynikajacy chociazby z ustroju gospodar-
ki tad organizacyjny, maja wptyw na charakter podejmowanych przez przedsigbiorstwo dziatan
spotecznych. Wzorce w postaci praktyk operacyjnych, praw cztowieka czy reguty prawa pracy
stanowig zestaw zasad, ktore winien uwzglednia¢ przedsigbiorca. Z drugiej strony sg wyznacz-
nikami granic, ktoérych przedsigbiorstwo nie moze przekraczaé. Zaréwno aspekty o globalnym
znaczeniu (jak naturalne srodowisko), jak i te o lokalnym charakterze (kwestie dotyczace lokalne;j
spotecznos$ci) powinny by¢ istotne z punktu widzenia strategii CSR. Przetozeniem tych sfer wply-
wajacych na przedsiebiorstwo sa konkretne grupy interesu reprezentujagce wspomniane sektory.
Pojecie interesariuszy to jedno z naczelnych haset spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu.

Termin ,,interesariusze” (stakeholders'") pojawit si¢ w dokumencie Stanford Research In-
stitute w 1963 roku. Jak zostalo wspomniane w podrozdziale 2.1.3, upowszechnil go jednak
dopiero R. Edward Freeman, ktéry o interesariuszach pisal w tekscie z roku 1979. Freeman to
tworca koncepcji interesariuszy'®!, ale takze czynny menedzer, ktory dzi$ zajmuje sie gtdéwnie
doradztwem z zakresu dziatan CSR dla firm z catego $wiata. Interesariusze to grupy, ktore sa
niezbedne do przetrwania i osiggnigcia sukcesu przez przedsigbiorstwo'>2. Najprosciej rzecz
ujmujac, to grupy z wewnatrz oraz z otoczenia firmy, z ktérymi ta musi si¢ liczy¢. Nie sg to
jedynie pracownicy, akcjonariusze, zewnetrzni inwestorzy, ale takze agencje rzadowe, media
czy organizacje pozarzadowe. Wszyscy oni moga si¢ przyczyni¢ do pozycji firmy i powinni
zosta¢ uwzglednieni w jej strategii. Jest to mozliwe jedynie poprzez okreslenie, zdefiniowanie
i doglebne poznanie grup interesariuszy danego przedsiebiorstwa oraz wiaczenie ich w dialog
na temat wspolnej strategii opartej na wyznawanych wartosciach. Do interesariuszy wewnetrz-
nych mozna zaliczy¢ migdzy innymi:

* pracownikow,

* udzialowcow,

e inwestorow,

» akcjonariuszy,

* czlonkow rad nadzorczych.

Interesariuszami zewng¢trznymi mogg by¢ miedzy innymi:

» klienci,

* dostawcy,

150 Termin stakeholder mozna przettumaczy¢ takze jako ,,0soba zywotnie zainteresowana” czy ,,udziatlowiec ze-
wnetrzny”.

151 Zob. podrodziat 2.1.3.

152 J. Szumniak-Samolej, Odpowiedzialny biznes...,s. 27.
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* konkurenci,

* wladze panstwowe,

* media,

» zwiazki zawodowe,

* organizacje pozarzadowe.

Liczenie si¢ z obecnoscig interesariuszy, ich gtosem i zdaniem dato Freemanowi przyczy-
nek do opracowania teorii interesariuszy. W modelu wskazat na znaczenie réznych grup w funk-
cjonowaniu firmy, ale takze uwzglednit szerszy kontekst spoteczno-historyczno-socjologiczny,
w ktorym funkcjonuje firma. Podkres$la on, Zze gtéwnym celem firmy jest przetrwanie. Jest to
mozliwe tylko dzigki poznaniu §rodowiska, w ktérym firma funkcjonuje. ,,Jesli chcesz zarzgdzaé
efektywnie, wowczas musisz (musf) wzig¢ pod uwagg interesariuszy w pewien uporzadkowany
sposob. Must jest pewna preskrypcja, ale jest zasadniczo odmienne od «powiniene$» (ought) ko-
munikowac si¢ z tymi, ktorzy krytykuja korporacjg™'**. Strategia interesariuszy jest elementem,
ktory taczy firme ze Srodowiskiem zewnetrznym, czyli kwestiami: spotecznymi, srodowiskowy-
mi, kulturowymi 1 politycznymi. Wedtug Roberta Brauna ,,zintegrowanie warto$ci i oczekiwan
interesariuszy z dziatalno$cig biznesows jest najwigkszym wyzwaniem dla firm w XXI wieku™!%*,
Integracja spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu ze strategia firmy musi si¢ odbywac na najwaz-
niejszych obszarach dziatalnosci przedsiebiorstwa. Zakres tego przenikania CSR 1 strategii firmy,

z uwzglednieniem kontekstu réoznych grup interesariuszy, zilustrowano na rysunku 9.

Rynek

(odpowiedzialnos¢ wobec klientdw,
dostawcow, partneréw biznesowych)

Miejsce pracy

(odpowiedzialno$¢ wobec pracownikow)

WIZJA, MISJA, ZARZADZANIE

, Srodowisko naturalne
Spoteczenstwo

(minimalizowanie negatywnego

strategiczne zaangazowanie spoleczne , .
( & & P ) wplywu na srodowisko)

Rysunek 9. Strategiczne obszary wdrazania CRS

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: J. Szumniak-Samolej, Odpowiedzialny biznes
w gospodarce sieciowej, Poltext, Warszawa 2013, s. 20.

133 R.E. Freeman, Strategic Management..., s. 48.

134 R. Braun, Od dziatar i dobrych praktyk CSR do tworzenia spdjnej strategii odpowiedzialnej formy, konferencja
,»Odpowiedzialny Biznes 2008. Strategia odpowiedzialnego biznesu. Praktyczne zasady tworzenia strategii CSR,
ktéra zwigksza wartos¢ i reputacje firmy”, ,,Harvard Business Review Polska” z 24 czerwca 2008.
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2.3.2. Interesariusze w otoczeniu przedsiebiorstwa

Uwzglednienie w strategii firmy wszystkich grup interesariuszy wymaga w pierwszej ko-
lejnosci zidentyfikowania ich i poznania. Bez §wiadomosci, kim sg interesariusze danej firmy,
nie jest mozliwe wypracowanie warto$ci wspolnej. Procz wspomnianego powyzej podziatu na
interesariuszy zewnetrznych i wewnetrznych funkcjonuje w literaturze podziat uwzgledniajacy
rodzaj relacji migdzy interesariuszami a firma.

Pierwsza grupe stanowig interesariusze substanowigcy. Ta grupa wspottworzy przedsiebior-
stwo, bez nich nie mogloby ono funkcjonowac. Do interesariuszy substanowigcych mozna zali-
czy¢: pracownikow, wlascicieli czy menedzerow. Do drugiej grupy nalezg interesariusze kontrak-
towi. W przypadku tej grupy zwigzek miedzy interesariuszami a firmg jest luzny, wchodza oni
w relacje z firmg na zasadzie umowy, kontraktu. Wsrod tej grupy znajda si¢ klienci, konkurenci
czy dostawcy. Trzecig grupe stanowig interesariusze kontekstowi. Jej dziatania odnoszg si¢ do
kontekstu, w ktorym funkcjonuje przedsicbiorstwo. Ta grupa to na przyktad instytucje rzadowe,
srodki masowego przekazu czy organizacje spoteczne. Kwestig, ktora jest podstawowym efek-
tem wspolpracy z ta grupg interesariuszy, jest budowanie i ugruntowanie wizerunku firmy jako
spotecznie odpowiedzialnej, troszczacej si¢ o dobro wspolne, zatroskanej o sprawy jej interesariu-
szy'**. Odpowiedzialnos¢ za relacje z interesariuszami to powazny temat, ktory wymaga gruntow-
nej strategii z racji réznorodnosci grup interesariuszy, co zilustrowano na rysunku 10.

Bioragc pod uwage réznorodnos$¢ grup znajdujacych sie w otoczeniu przedsigbiorstwa,
firma jest zobligowana do wypracowania réznych sposobow, kanatow i stylow komunikacji
z tymi podmiotami. Dostosowanie sposobu kontaktu do réznych grup odbiorcow jest szczegdl-
nie istotne. Wartoscig, ktora moze wzmocni¢ efektywnos$¢ tej relacji, jest zaufanie. Budowa-
nie zaufania wobec organizacji zdaniem Michelle Greenwood i Harry’ego J. Van Burena 111
odbywa si¢ poprzez spdjnos¢ przekazu i autentycznos¢ zgodnie z przekonaniem, ze ,,w od-
niesieniu do relacji organizacja—interesariusze uczciwos¢ jest prawidlowa zasada, brak zgody
jest problemem, wiarygodno$¢ jest rozwigzaniem™', Istotng kwestig w polityce CSR wobec
interesariuszy jest rowne traktowanie tych réznych grup. W opinii Jeffreya S. Harrisona i Do-
uglasa A. Bossa btedem jest podejscie firm oparte na preferowaniu jednej z grup interesariuszy.
Nawet troska o dobra pracownicze nie moze odbywac si¢ na przyktad kosztem zachwiania

ekonomicznej stabilno$ci przedsiebiorstwa.

155 A. Paliwoda-Matiolanska, Odpowiedzialnosé¢ spoteczna w procesie zarzqdzania przedsigbiorstwem, C.H. Beck,
Warszawa 2009, s. 77.

136 M. Greenwood, H.J. Van Buuren II1, Trust and Stakeholder Theory. Trustworthiness in the organisation-stake-
holder relationship, ,,Journal of Business Ethics” 2010, vol. 95, s. 425-438.
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Rysunek 10. Relacje grup interesariuszy

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: J. Szumniak-Samolej, Odpowiedzialny biznes
w gospodarce sieciowej, Poltext, Warszawa 2013, s. 35.

W efekcie dziatania spoteczne, stuszne w swych zalozeniach 1 intencjach, dedykowane
poprawie bytu pracownikoéw, mogg najbardziej dotkna¢ t¢ wiasnie grupe'®’. Kluczowy z punk-
tu widzenia skutecznos$ci komunikacji jest fakt traktowania jej jako czgsci szerszej strategii
dziatan. Spdjnos¢ komunikacyjna winna by¢ odzwierciedleniem przemyslanej, konsekwentne;j
strategii CSR opartej na waznych dla danej organizacji wartosciach. Jak wynika z badan zreali-
zowanych w komercyjnych bankach marokanskich, kwestie etyczne brane sg przede wszystkim
pod uwage, jesli chodzi o relacje z interesariuszami wewnetrznymi. Natomiast w relacjach na
zewnatrz wazng rol¢ odgrywaja konstruowane z wykorzystaniem narz¢dzi marketingu relacyj-

nego i public relations przedsigwzigcia CSR'™®

157 J.S. Harrison, D.A. Boss, How much is too much? The limit to generous treatment of stake- holders, ,.Business
Horizons” 2013, vol. 56, s. 313-322.

158 M. Geryk, Rola skutecznej komunikacji z interesariuszami jako narzedzie ksztattowania polityki w zakresie spolecznej
odpowiedzialnosci uczelni, ,,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu” 2014, nr 338, s. 40-51.
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2.3.3. Wspolczesne standardy i kodeksy etyczne przedsi¢biorstw

Narzgdziem pomocnym na kazdym z etapow relacji z interesariuszami sg standardy serii
AA 1000. Wsrdd tych standardow nalezy wymienic:

» Standard AA 1000APS — Zasady odpowiedzialnosci

» Standard ten dotyczy zarzadzania relacjami z interesariuszami. Koncentruje si¢ na

trzech elementach dzialalno$ci firmy: zakresie rozpoznania §rodowiska interesariuszy,
uwzglednianiu ich w dziataniach firmy, odpowiadaniu na ich potrzeby. W ramach tego
standardu ocenianie sg praktyki firmy w kwestii zarzadzania interesariuszami.

» Standard AA 1000SES — Zaangazowanie interesariuszy

» Standard ten dotyczy konkretnego wspoldziatania z interesariuszami. Zawiera wytycz-

ne dotyczace sposobu prowadzenia dialogu z r6znymi grupami interesariuszy.

» Standard AA 1000AS — Weryfikacja

W praktyce jest to jeden z najbardziej popularnych standardow weryfikowania realizacji
podejmowanych przez firm¢ w ramach relacji z interesariuszami dziatan, a w szczego6lnosci
praktyk dotyczacych zrownowazonego rozwoju.

Standardy z serii AA 1000 mogg by¢ stosowane samodzielnie lub jako uzupekienie innych
wytycznych dotyczacych realizacji polityki spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu w przedsiebior-
stwie. Moga uzupetia¢ wytyczne GRI czy normg ISO 26000. W dokumencie opisujacym Standar-
dy AA (Standardy AA 1000. Narzedzie spotecznej odpowiedzialnosci organizacji. Przewodnik dla
biznesu) zostaly wymienione nastgpujace korzysci wynikajace ze stosowania standardow AA 1000:

» sprawdzone know-how pomocne w budowaniu relacji z interesariuszami,

» praktyczne wskazowki dotyczace identyfikacji i angazowania interesariuszy,

* lepsze rozumienie kwestii zwigzanych z interesariuszami i kluczowymi zasadami, ja-

kie przy$wiecaja budowaniu relacji z nimi,

» przejrzysty proces dialogu z interesariuszami, zwickszenie wiarygodnosci i raportowania,

« standardy AA1000 sa kompatybilne z innymi standardami, jak wytyczne Global Re-

porting Initiative czy norma ISO 26000,
 standardy sg dostgpne bezptatnie'*’.
Wyzej omoéwione miedzynarodowe inicjatywy dotyczace zasad postgpowania w procesie

wdrazania regut CSR w przedsigbiorstwie, zarzadzania nimi oraz sprawozdawczo$ci wobec za-

159 Standardy AA 1000. Narzedzie spolecznej odpowiedzialnosci organizacji. Przewodnik dla biznesu, polskie
thumaczenie, CSRinfo, Warszawa 2011, s. 9, http://www.csrinfo.org/wpcontent/uploads/2016/03/Standardy
AA1000 Przewodnik CSRinfo 2011.pdf[19.12.2016].
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deklarowanych dziatan zostaty takze upowszechnione na gruncie polskim. Gtownie za sprawa
tlumaczen realizowanych przez organizacje promujace spoteczng odpowiedzialno$¢ biznesu,
ale takze zaangazowane agendy rzadowe polscy przedsiebiorcy maja pelny dostep do §wiato-
wych regulatorow i1 rozwigzan ulatwiajacych im realizacj¢ dziatan CSR. Jak wynika z badan
przeprowadzonych przez autorke tekstu Modele wdrazania spotecznej odpowiedzialnosci biz-
nesu wsrod przedsiebiorstw dziatajgcych w Polsce'®, najpopularniejszg inicjatywa mi¢dzyna-
rodowg stosowang przez polskich przedsigbiorcéw jest GC. Spotykanym na polskim gruncie
dziataniem jest dziatalno$¢ z zakresu etyki firmy. Wyraza si¢ ona przede wszystkim poprzez
formulowanie misji 1 wizji przedsigbiorstwa, cz¢sto publikowanych na strona internetowych,
firm oraz tworzenie kodekséw etycznych.

Kodeksy etyczne maja istotne miejsce w historii dziejow. Wérod najstarszych z nich klu-
czowe miejsce zajmuje Biblia, na kartach ktorej ,,nieprzemijajaca wartoscig jest dobro czynione
drugiej osobie, polegajace na sprawiedliwym podziale dobr i solidarnosci, czyli catkowite wyrze-
czenie si¢ egoizmu”'®!, Kolejnymi obok Biblii znanymi kodeksami sg zbiory regut powst¢powa-
nia odnoszace si¢ do danych zawodow. Procz bogato opisanego w literaturze kodeksu rycerskiego
jednym z dokumentéw regulujacych zasady postepowania przedstawicieli danego zawodu jest
powstaty w V wieku p.n.e. kodeks Hipokratesa (jego wyrazem jest przysi¢ga Hipokratesa — przy-
sigga polskich lekarzy, ktéra po raz pierwszy ztozona zostata przez adeptow medycyny w Akade-
mii Krakowskiej w XV wieku). Innymi znanymi kodeksami zawodowymi sg chociazby wywo-
dzacy si¢ od mysli Cycerona kodeks adwokacki czy kodeks nauczycielski. Reguly zapisane przez
starozytnych dla niektorych zawodow (na przyktad srodowiska lekarskiego) obowiazuja do dzis.

Takze przedsigbiorstwa w swoich strategiach i dokumentach okreslajagcych zasady postepo-
wania dysponuja kodeksami etycznymi. Wzorcowy kodeks etyczny zawiera nastgpujace elementy:

* ,Misja firmy, przyrzeczenia zawodowe. Te elementy powinny znajdowac si¢ na po-
czatku, niejako otwiera¢ drzwi do dalszych propozyc;ji,

*  Wartosci firmy, zawodu. Brak precyzyjnie zdefiniowanej wartosci, czyli tego, co ma
priorytetowe znaczenie dla funkcjonowania organizacji, powoduje, iz wszystkie poz-
niejsze zapisy staja si¢ mniej wazne (...)

» Podzial na rozdziaty (...) aby struktura kodeksu byta przejrzysta (...)

» Jezyk, struktura zadan (...) sformutowania proste, jednoznaczne, konkretne najlepiej

trafiaja do odbiorcy,

10 Jhidem.
161 A. Kuzior, Kategoria posiadania w filozofii E. Fromma na tle uniwersalistycznych religii Swiata, [w:] Filozofia:
Minule Podoby — Sucasne Perspectivy, Zbornik z konferencje, MAXIMA Press, Bratystawa 2003, s. §9.

91



* Poziom ogdlnosci zapiséw. Nalezy unika¢ zapisow zbyt ogoélnych, gdyz wowczas ko-
deks utraci swojg wartos¢,

*  Odniesienie do norm prawnych i obyczajowych. Czesto praktykuje si¢ zamieszczenie
na koncu kodeksu zapisu, ktory przypomina o wlasciwym przestrzeganiu norm danego
regionu,

» Sankcje za przekroczenie norm kodeksu,

* Odniesienie do wlasnego sumienia (...) Zapis w takiej formie przyjmuje, iz osoby,
ktore podlegaja kodeksowi, posiadajg spojny system wartosci”!¢,

Opracowanie kodeksu etyki w danej firmie to proces wymagajacy w pierwszej kolejnosci
refleksji dotyczacych warto$ci, ktore w przedsigbiorstwie sa wazne, ktore je konstytuuja, wy-
rézniajg i co istotne, sg spojne dla zespolu pracownikéw. Zbudowanie kanonu zasad ujetych
w forme¢ kodeksu wymaga konsultacji z pracownikami, zaangazowania ich nie tylko w we-
wnetrzny audyt na etapie wyboru, przegladu warto$ci 1 analiz¢ ich przestrzegania oraz obowia-
zywania, ale takze w wypracowanie skutecznej, spojnej komunikacji dotyczacej obowigzuja-
cych w firmie regut etycznych. Taki proces wymaga szkolen, zbudowania systemu wlasciwych
zapisOw, opracowania zarzadzen wewngetrznych, stworzenia wymaganej infrastruktury czy na-
wet przydzielenia nowych funkcji 1 stanowisk (na przyktad powotanie sposrdéd pracownikow
specjalisty ds. etyki).

Kodeksy etyczne tworzone sg przez rozne branze. Na przyklad w srodowisku naukowym
funkcjonujg takie dokumenty, jak: Europejska Karta Naukowca oraz Kodeks Post¢powania
przy rekrutacji pracownikow naukowych. Te dwa dokumenty, kierowane do instytucji na-
ukowych, ale takze przedsigbiorstw zajmujacych si¢ dzialalno$cig z zakresu badan i rozwoju,
okreslajg szereg zasad, ktore dotycza budowania przez pracodawce przyjaznego srodowiska
pracy i jasnych regut przy zatrudnianiu pracownikow. Przestrzeganie tych wytycznych przez
instytucje, ktora zadeklaruje wprowadzenie obu dokumentéw w zycie, a takze przeprowa-
dzi audyt wewnetrzny dotyczacy etyki w firmie, moze zosta¢ nagrodzone przez Komisj¢
Europejska przyznaniem prestizowego logo HR Excellence in Research. Uzyskanie takiego
statusu jest korzystne w trakcie starania si¢ o $rodki unijne z réznych strumieni dofinanso-
wan oraz podczas przypadajacej raz na 4 lata oceny parametrycznej jednostek naukowych
1 badawczych (uzyskanie jak najwigkszej liczby punkéw w zloZzonym procesie oceny prze-
ktada si¢ na status jednostki — kategorie naukowg 1 docelowo na wysokos$¢ dofinansowania

z panstwowych srodkow).

122 E. Hope, Rola kodeksow etycznych w procesie instytucjonalizacji etyki, [w:] J. Kubka (red.), Etyczne podstawy
kultury biznesu, Wyd. PG, Gdansk 2001, s. 109.
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W kontekscie niniejszej pracy warto przywota¢ przyklad instytucji finansowej, ktéra wdro-
zyta w swoich dziataniach kodeks etyki. Jednym z bankéw, w ktorym obowigzuje kodeks etyki,
zwany Kartg Zasad, jest Bank Pekao S.A. Karta ta opiera si¢ na takich warto$ciach, jak row-
nos$¢, przejrzystosé, szacunek, wzajemnos$¢, wolnos¢ 1 zaufanie.

,Karta Zasad w Banku Pekao S.A. pelni nastepujace funkcje:

* integracyjng (zespala zespot podczas wspolnych dziatan na rzecz jej udoskonalania);

+ edukacyjna (wskazujac, co jest priorytetem dla firmy);

* motywacyjng (pracownicy czuj3 si¢ wazng czescig organizacji, bierze si¢ pod uwage

ich zdanie w momencie wprowadzania zmian w kodeksie).

Jej wprowadzenie wywarlo znaczacy wptyw na kreowanie wewnetrznej polityki dzialu
personalnego (np. wieloptaszczyznowej motywacji, rekrutacji)”!®.

Oprocz wprowadzenia regut ujetych w Karcie Zasad w Banku Pekao S.A. z grona eme-
rytowanych pracownikow wysokiej rangi zostali wybrani tzw. straznicy moralnosci, kto-
rych zadaniem jest interweniowanie w przypadku nieprzestrzegania wytycznych zapisanych
w Karcie. Poza mechanizmem wewngetrznej kontroli woko6t Karty Zasad zostaly uruchomione
programy wsparcia dla pracownikow. Zatrudniono psychologéw, ktorzy stuzg porada oraz re-
alizujg szkolenia z zakresu walki ze stresem. Raz w roku bank organizuje Dzien Karty Zasad.
Jest to okazja do spotkania, integracji pracownikéw, czas na dyskusje dotyczace waznych dla
zespolow i1 catej firmy wartosci.

Podczas analizy strategii spotecznej odpowiedzialnosci biznesu punktem odniesienia sg de-
klarowane przez firme¢ wartosci. Kultura korporacyjna bazuje na warto$ciach, ktore winny by¢
akceptowane, wazne 1 uznawane przez zespot danego przedsigbiorstwa. Z jednej strony firmy
odwotuja si¢ do niezmiennych, trwatych i ponadczasowych wartos$ci, takich jak uczciwos¢, odpo-
wiedzialno$¢ czy lojalnos¢. Z drugiej strony korporacje siegaja po nowe pojecia, wartosci, ktore
wraz z globalizacjg staly si¢ istotne dla nowoczesnych spoteczenstw. Analize wartosci korpora-
cyjnych przeprowadza mi¢dzynarodowa sie¢ ECCO Network (w Polsce reprezentowana przez
firm¢ On Board PR), ktéra od 2006 roku prowadzi cykliczne badania stuzace opracowaniu raportu
kluczowych warto$ci korporacyjnych — Corporate Values Index. Celem raportu jest zebranie waz-
nych dla przedsigbiorstw z calego swiata wartosci, przyblizenia podobienstw 1 r6znic migdzy sys-
temami wartosci preferowanymi przez przedsigbiorstwa z roznych rejonéw §wiata. W ostatnim,
przygotowanym w 2013 roku raporcie zostaty zaprezentowane wyniki badan przeprowadzonych

w 4300 firmach reprezentujacych 13 krajow i 14 branz. Wsréd firm, ktére zostaty zaproszone do

163 P, Bertowski, Trzy razy pracownik. Wdrozenie Karty Zasad e Banku Pekao SA, ,,Personel i Zarzadzanie” 2009,
nr 11, s. 26.
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badania, znalazto si¢ ponad 360 przedsiebiorstw z Polski. Wartosci, ktore sg szczeg6lnie cenne

dla bioracych udzial w badaniu polskich przedsigbiorstw, zilustrowano na rysunku 11.
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Rysunek 11. Dziesig¢ najpotezniejszych wartosci

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Corporate Value Index'®.

Wsrod warto$ci majacych znaczenie dla istoty funkcjonowania przedsigbiorstwa w ujeciu
migdzynarodowym w roku 2013 zwycigzyta innowacyjnosc.

Innowacyjnos¢ to termin, ktory podobnie jak spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu w ostat-
nich kilku latach zyskal popularno$¢. ,,Problematyka innowacji (tac. innovatio), chociaz posiada
obszerng literature, wcigz jest przedmiotem szerokich dyskusji. Wptywa na to przede wszyst-
kim fakt, ze pojecie innowacji jest bardzo pojemne, obejmuje zdarzenia o roznym charakterze,
tzn. zdarzenia techniczne, finansowo-ekonomiczne i organizacyjne. W jezyku potocznym stowo

«innowacja» kojarzone bywa z catym szeregiem terminow bliskoznacznych, takich jak: uspraw-

164 K. Rek, Co sig liczy dla firm, ,,Harvard Business Review Polska” 2016, https://www.hbrp.pl/b/co-sie-liczy-dla
-firm/QQPfvHt1 [1.12.2016)].
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nienie, ulepszenie, tworczos¢, nowatorstwo, rozwigzania niekonwencjonalne, modernizacja’',
Wedtug definicji z migdzynarodowego podrecznika metodologicznego OECD 1 Unii Europejskiej
innowacja to ,,wdrozenie nowego lub istotnie ulepszonego produktu (wyrobu lub ustugi), nowego
lub istotnie ulepszonego procesu, nowej metody marketingu lub nowej metody organizacji w za-
kresie praktyk biznesowych, organizacji miejsca pracy badz relacji ze srodowiskiem zewnetrz-
nym”'%, Pojemnos¢ definicji innowacyjnos$ci i rownoczes$nie niepodwazalnos$¢ stusznosei idei
zabiegania o innowacyjny rozwoj przedsigbiorstwa mozna poréwna¢ do popularnos$ci spoteczne;j
odpowiedzialnosci biznesu. Podobnie jak w przypadku CSR, firmom optaca si¢ by¢ innowacyj-
nymi, cho¢ pod tym hastem mozna zawrze¢ niemal kazdg zmiang¢ wprowadzong w r6znych ob-
szarach dzialalno$ci. Innowacyjno$¢, tak jak spoteczna odpowiedzialno$¢, uznana jest za idee
szczytng 1 powszechnie akceptowana, cho¢ réwniez czesto krytykowang. W badaniu z roku 2013
innowacyjno$¢ wyprzedzita jakos¢, ktora zwyciezata w dwdch poprzednich edycjach, w 2006
12009 roku. ,,Zastgpienie jakosci innowacyjnoscig jest symptomatyczne — innowacyjne myslenie
staje si¢ podstawa konkurowania 1 relacji firmy z jej otoczeniem, w szczegolnosci z klientami,
partnerami biznesowymi, 1 znajduje odzwierciedlenie nie tylko w organizacji firmy i codziennych
zachowaniach pracownikow, ale przede wszystkim wptywa na tworzone produkty lub oferowa-
ne ushugi oraz strategi¢ i taktyki dziatania (...) «Zwycigstwo» innowacji wsrdd innych wartosci
wskazanych przez przedsigbiorstwa Swiadczy o tym, ze pozycjonowanie firmy jako innowatora
moze by¢ skuteczng strategia zwlaszcza dla firm z sektora B2B”'’. Drugie miejsce w zestawieniu
warto$ci przypadto zdetronizowanej jakosci, a trzecie — satysfakcji klienta.

Inaczej wygladaja wyniki raportu w odniesieniu do polskich przedsigbiorstw. Tutaj jako$¢
nadal utrzymuje si¢ na pierwszym miejscu. ,,Moze to swiadczy¢ o aspiracjach polskich re-
spondentow badania, ktorzy skupiaja si¢ na daniu konsumentom poczucia niezawodnosci (...)
Jakos¢ jako wartos$¢ profesjonalna, czyli wskazywana w kontekscie jakosci oferty oraz gldwne;
dzialalnosci przedsigbiorstwa, niesie pewne poczucie bezpieczenstwa, niezawodnos$ci, wyso-
kich standardéw — coraz wazniejszych dla polskich firm z r6znych branz. Jednoczes$nie, patrzac
na $wiatowe trendy oraz tempo zmian, jakie zachodza w technologiach komputerowych, w tym
chociazby rozwoj technologii mobilnych, jaki obserwujemy réwniez na polskim rynku, mozna
Smiato powiedzie¢, ze juz dzi§ wiele polskich firm z réznych sektoréw stawia na innowacje.

Nie dziwi wigc wysoka — druga — pozycja innowacyjnosci w odpowiedziach polskich firm”®,

195 Jhidem.

166 Oslo Manual, Guidelines for Collecting and Interpreting Technological Innovation Data, 3rd Edition, OECD-
Eurostat, Paris 2005.

17 K. Rek, Co sig liczy. ..

18 Thidem.
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Zagadnienie innowacji, szczegolnie w ujgciu innowacji spolecznych, jest jednym z istot-
nych elementow spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Wszelkie formy zaangazowania przed-
siegbiorstva w nowe obszary wsparcia, wigczanie pracownikow w dziatania, promowanie po-
staw aktywnych to w zarzadzaniu firm cze¢sto aspekt nowy, o innowacyjnym charakterze.

W przeprowadzonym w roku 2016 przez firme Deloitte wraz z Bankiem Swiatowym, Giet-
da Papieréw Wartosciowych i Ministerstwem Finanséw badaniu dotyczacym sprawozdawczo-
$ci niefinansowej firm, zrealizowanym w 500 najwickszych firmach z Europy Srodkowej, jako
sposoby na maksymalizowanie korzys$ci przedsiebiorcy wskazywali:

»Wwzmocnienie transparentnos$ci, wiarygodnosci i reputacji;

» zwigkszenie mozliwosci uzyskania dofinansowania od inwestorow;

* wzmocnienie strategicznego planowania 1 wewngetrznych systemow zarzadzania,
w tym rowniez ryzykiem spotecznym i srodowiskowym™!®,

Opracowywanie raportéw dotyczacych niefinansowych danych nie byto dotad obligatoryj-
ne. Sytuacja zmienita si¢, gdy od stycznia 2017 roku weszla w zycie unijna dyrektywa 2014/05/
UE, ktéra zobowigze okoto 300 polskich firm do ujawniania danych niefinansowych i rapor-
towania na temat realizowanej polityki roznorodnosci. Jak wynika jednak ze wspomnianego
raportu firmy Deloitte, najwiecej raportow dotyczacych niefinansowych danych sposrod firm
z Europy Srodkowej przygotowuja polscy przedsigbiorcy. ,,Firmy coraz czgéciej, rowniez na
rynku polskim, koncentrujg si¢ na zdefiniowaniu czynnikow, ktore z perspektywy kapitatow fi-
nansowych 1 niefinansowych wptyng na warto$¢ generowang przez biznes teraz i w przysztosci
(...) Odnoszac si¢ do celow zréwnowazonego rozwoju ONZ [SDgs], przedsiebiorstwa staraja
si¢ lepiej zrozumie¢ swoj wplyw i role w gospodarce!™.

Obok raportowania niefinansowych danych pojawia si¢ druga kwestia, istotna zaréwno
z perspektywy zrozumienia podstawowych poje¢ CSR, takich jak na przyktad interesariusze
wewnetrzni, jak 1 wspolczesnych trendow w akcentowaniu wartos$ci, etyki i relacji w polityce
firm. Zarzadzanie réznorodnoscia to ,,proces kierowania i komunikacji polegajacy na aktyw-
nym i §wiadomym, skierowanym w przysztos¢, rozwijaniu organizacji opartej na wartosciach,
wychodzacej od zaakceptowania istniejacych roznic, traktujacy je jako potencjal rozwojowy,
proces, ktory tworzy wartos¢ dodang firmy”'”!. W Polsce gtowng zmienng brang pod uwagge
w przypadku polityki r6znorodnosci jest pte¢. Uwzglednianie potrzeb kobiet i me¢zczyzn w dzia-

faniach podejmowanych na rynku pracy to jeden z priorytetow krajowej polityki réoznorodno-

1910 lat zréwnowazonego rozwoju i raportowania CSR w Polsce i Europie Srodkowej, Warsaw Press, 4.11.2016,
s. 3.

170 Ibidem.

L' M. Keil i in., Poradnik szkoleniowy. Zarzqdzanie réznorodnoscig, New York 2007, s. 7.
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sci. W polskim spoteczenstwie dyskusje dotyczace parytetéw prowadzone sg stosunkowo od
niedawna 1 wynikaja gltéwnie z podnoszenia tych kwestii w konteks$cie wyboréw politycznych
1 reprezentacji narodu na samorzadowych i krajowych szczeblach wladzy. Innym przyktadem
podejmowania spraw réznorodnosci w polskich firmach jest sytuacja 0sob z niepetnosprawno-
$cig. W przypadku pracodawcoéw zatrudniajgcych minimum 25 pracownikow w przeliczeniu na
pelne etaty, jesli procent pracownikow z niepetnosprawnoscia jest mniejszy niz 6%, pojawia
si¢ obowigzek dokonywania wptat na rzecz Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob Nie-
pelnosprawnych. Oczywiscie pracodawca zatrudniajacy osoby z niepetnosprawnosciami moze
uwzglednid to jako element swojej misji wsparcia grupy zagrozonej spotecznym wykluczeniem
(dziatania CSR) lub element strategii wizerunkowej firmy.

W literaturze przedmiotu mozna znalez¢é dwa wymiary réznorodno$ci: pierwotny i wtorny.
Wedhlug Marilyn Loden, autorki ,,kofa roznorodno$ci”, do wymiaru pierwotnego mozna zaliczy¢:
ple¢, wiek, zdolnosci fizyczne i psychiczne, rase i orientacj¢ seksualng'’. Jako cechy wtorne Loden
wymienia mig¢dzy innymi: wyksztalcenie, status rodzinny, wyznanie czy styl komunikowania sig.

Jesli chodzi o realizacj¢ wymienionych przez Loden cech rdznorodnosci, elementem
wspolnych dla wszystkich tych obszarow jest pojecie szacunku i rownego traktowania osob
reprezentujacych réozne wartosci w kazdej z tych sfer. Na gruncie polskim bezposrednio o za-
kazie dyskryminacji mowi obowigzuja Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z 2 kwietnia
1997 roku'”, ale takze wczesniejsze dokumenty, migdzy innymi ustawa z 17 maja 1989 roku

o zakazie dyskryminacji gwarantujgca wolno$¢ sumienia i wyznania'™

, przepisy odnoszace
si¢ do ochrony mniejszosci narodowy, etnicznych i jezyka regionalnego czy szereg regulacji
dotyczacych takich kwestii zdrowotnych, jak niepelnosprawno$é czy zdrowie psychiczne!”.
Polska jako cztonek Unii Europejskiej wdraza takze unijne przepisy w zakresie respektowania
roznorodnosci. Od roku 2010 obowigzuje réwniez ustawa wdrozeniowa dotyczaca rownego
traktowania'’®. To tylko kilka przyktadow regulacji tematyki réznorodnosci na gruncie praw-

nym. Zagadnienie to jest bardzo szerokie 1 po§wigcono mu osobne opracowania.

172 Polska badaczka Barbara Mazur orientacje seksualng zalicza do wymiaru niewidocznego wedtug przyjetej
przez siebie klasyfikacji rozroézniajacej wymiar widoczny, niewidoczny i trzeci — dotyczacy takich cech, jak: po-
glady, opinie, warto$ci, normy grupowe, odczucia. B. Mazur, Réznorodnosc a kreatywnosé grup w organizacji,
,»Przedsiebiorczos¢ i Zarzadzanie” 2010, t. X1, z. 2, s. 61-73.

13 Dz.U. nr 78, poz. 483 ze zm.

174 Dz.U. 2017, poz. 115.

175 Dz.U. 2017, poz. 823.

176 Wiecej na temat polskiego prawodawstwa, takze wobec unijnych wymagan w kwestii r6znorodnosci, mozna
znalez¢ w raporcie Unijny zakaz dyskryminacji a prawo polskie Analiza funkcjonowania przepisow antydyskrymi-
nacyjnych w praktyce polskich sqdow, Warszawa 2018, s. 94, https://ec.europa.eu/poland/sites/poland/files/docs/
news/ptpa_raport www_fin.pdf [30.06.2019].
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Diversity Management Handbook, United States Guard, 2009'77

W $rodowisku polskiego biznesu pojecie roznorodnosci odnosi si¢ przede wszystkim
do plci, niepetnosprawnosci oraz wieku. Z punktu widzenia pracodawcow szczegdlne dwie
ostatnie grupy, czyli osoby z niepelnosprawnosciami oraz osoby starsze, mogtyby by¢ pod-
miotami szczegdlnego zainteresowania. ,,Biorac pod uwage z jednej strony starzenie si¢ spo-
teczenstw Europy, z drugiej strony za$ fakt, iz Polska posiada jeden z najnizszych wskazni-
kow aktywnos$ci zawodowej os6b powyzej 50. roku zycia w Europie, aktywizacja tej grupy
jest niezwykle istotna i pozadana. Mimo ktadzenia nacisku na uwzglednianie tych wymiarow
réznorodnosci, w badaniach sondazowych przeprowadzonych w ramach projektu «Roéwne
Traktowanie Standardem Dobrego Rzadzenia» okazalo si¢, ze charakterystyki jak niepet-
nosprawno$¢ oraz wiek stanowig istotng zmienng w procesie rekrutacji. Im wyzszy wiek

kandydata, tym mniejsza atrakcyjno$¢ kandydata w oczach pracodawcy. Podobnie sytuacja

177 Diversity Management Handbook, United States Guard 2009, s. 5.
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przedstawia si¢ wsrod osob niepetnosprawnych!”®. Najchetniej pracodawcy zatrudnialiby

osoby w pelni sprawne”!”’.

2.3.4. CSR a PR — konwergencja dziedzin

Interesariusze i relacje z nimi to takze kluczowy element dziatan public relations. Cho¢
miedzy zagadnieniami PR 1 CSR nie sposob postawi¢ znaku réwnosci, przekonanie, iz dzia-
tania z zakresu CSR s3 jednym z narzedzi strategii PR, znajduje potwierdzenie w sposobie
dziatania wielu przedsi¢biorstw. Podobienstwa miedzy public relations a spoteczng odpowie-
dzialno$cig biznesu dotycza rowniez genezy obu dziedzin. PR, podobnie jak CSR, jest efektem
swiadomosci wielkiego amerykanskiego biznesu przetomu XIX i XX wieku potrzeby infor-
mowania opinii publicznej o podejmowanych przez firmy dziataniach. Z potegi roli otoczenia
firmy, w tym $rodkéw masowego komunikowania, zdawali sobie sprawe doradcy Rockefellera
czy tworcy wydziatoéw prasowych w niemieckich stalowych zaktadach Kruppa lub w firmach
Siemensa. Poczatek PR to takze era powstawania agencji prasowych i1 pierwsze proby zdefi-
niowania nowego zjawiska. ,,Poczatkowo nazywalismy swoja dziatalno$¢ publicity directions,
czyli sterowanie rozgtosem, gdyz mielisSmy zamiar doradzac, jak uzyskac rozgtos. Ale po roku
zmienili$my nazwe¢ na doradztwo relations. Nie zawsze bowiem nadawanie rozgtosu lezy w in-
teresie spotecznym”'®® — twierdzit jeden z pionieréw PR, Edward Bernays. Wérod tysiecy de-
finicji PR w kontekscie niniejszej pracy na szczegdlng uwage zastuguja te, ktére odnosza si¢
do relacji przedsigbiorstwa z otoczeniem. Wedtug Migdzynarodowego Stowarzyszenia Public
Relations (IPRA) PR jest ,,funkcja zarzadzania o ciagglym i1 planowanym charakterze, dzigki
ktorej organizacja pozyskuje 1 podtrzymuje zrozumienie, sympati¢ i poparcie tych, ktorymi
jest zainteresowana obecnie lub moze by¢ zainteresowana w przysztosci — poprzez badanie ich
opinii o organizacji, w celu maksymalnego dostosowania do nich swoich celow i swojej dzia-
talnosci, aby osiagna¢ — poprzez planowane, szerokie rozpowszechnianie informacji — lepsza
wspolprace ze spoteczenstwem oraz aby skuteczniej realizowac swoje interesy”8!. Rowniez na

ptaszczyznie definicji relacje 1 podobienstwa migdzy PR a CRS sa niepodwazalne. Co jednak

18 Wedtug danych GUS BAEL — dane $rednioroczne za 2015 rok dla oséb niepetnosprawnych w wieku produk-
cyjnym ekonomicznym, tj. 18—-59/64 — wspodtczynnik aktywnosci zawodowej wyniost 25,9%, wskaznik zatrud-
nienia — 22,5%, natomiast stopa bezrobocia w grupie osob z niepetnosprawnoscia wyniosta 13,0%. http://www.
niepelnosprawni.gov.pl/p,1,zatrudnienie-osob-niepelnosprawnych [2.12.2016].

1% J. Maj, Zarzgdzanie réznorodnosciq w przedsigbiorstwie a spoleczna odpowiedzialnosé przedsigbiorstw, Wyd.
PWSZ w Raciborzu, Raciborz 2012, s. 272.

180 T. Goban-Klas, Narodziny i ewolucja PR w USA, ,,Aida” 1996, nr 7, s. 38.

8L E M. Cenker, Public relations, Wyd. WSB, Poznan 2000, s. 13.
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istotne, PR to przede wszystkim sie¢ komunikacji, dialog migdzy firma a jej interesariuszami
stosownie opracowany wobec kazdej ze zdefiniowanych grup interesu. Dziatania PR to zarza-
dzanie komunikacja firmy w jej wnetrzu oraz w relacjach z interesariuszami zewngtrznymi. Po-
nadto PR zaktada budowe spojnego przekazu przedsiebiorstwa w mediach 1 kreowanie wizerunku
firmy jako spotecznie odpowiedzialnej'®. To, co kluczowe w przypadku projektowania analizy
wizerunku, to okreslenie roli, w ktorej dany podmiot zostaje postawiony, oraz grupy odbiorcow,
ktorej postrzeganie tego podmiotu w danej roli jest poddane analizie. W przypadku przedsie-
biorstwa budowa wizerunku moze dotyczy¢ strategii komunikacji firmy jako spolecznie odpo-
wiedzialnej. W dziataniach CSR firma komunikuje si¢ z interesariuszami, czerpigc ze wzorcow
public relations. Na bazie wiedzy z zakresu PR naukowcy , James E. Grunig, Todd Terrance Hunt
oraz Mette Morsing i Majken Schultz, reprezentujacy Copenhagen Business School, opracowali
standard uwzgledniajacy zaangazowanie interesariuszy w proces komunikacji w firmie. Wedtug
badaczy mozliwe sg trzy podejscia do strategii wlaczania interesariuszy w komunikacje.

Sa to:

+ strategia informowania interesariuszy,

» strategia reakcji na oczekiwania interesariuszy,

* strategia angazowania interesariuszy.

W przypadku pierwszej strategii komunikacja jest jednostronna, informacja wychodzi od
organizacji do interesariuszy, o zakresie przekazywanych informacji decyduje firma, interesa-
riusze przyjmuja lub odrzucaja zaprezentowane przez firm¢ dziatania. W tej strategii nie ma
dialogu i wptywu interesariuszy na tres¢ i forme informacji. Zalozeniem tej strategii jest wypo-
sazenie w niezbedng wiedze srodowiska oséb bedacych w kregu zainteresowan danego przed-
sigbiorstwa na temat jego dziatan (zwykle sa to dziatania korzystne dla firmy, promocja wsréd
interesariuszy tego, co w zakresie CSR jest realizowane w firmie).

Kolejna strategia zaktada dwustronng komunikacj¢. Interesariusze sg wiaczani w dialog
z firma, przekazujg do firmy informacje zwrotne. Mogg ustosunkowac si¢, odnie$¢ do podejmo-
wanych przez firme¢ dziatan w obrebie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Dzigki dialogowi
interesariusze moga poniekad kontrolowa¢ dziatania firmy, mie¢ wptyw na jej dalsze poczy-
nania. W tej strategii firma stawia interesariuszy jako grupe, ktorej zdanie jest dla niej cenne.

Najbardziej zaawansowang ze strategii komunikacji z interesariuszami w zakresie dziatan

CSR podejmowanych przez firm¢ jest strategia angazowania interesariuszy. Procz informo-

182 Wedlug prof. Stephena A. Greysera ,,wizerunek jest odpowiedziag na pytanie czym jestesmy, tak jak marka jest
odpowiedzig na pytanie jacy jestesmy, a kultura organizacyjna, jakie wartosci sq dla nas najistotniejsze”. M. He-
rezniak, Marka narodowa. Jak skutecznie budowaé wizerunek i reputacje kraju?, PWE, Warszawa 2011, s. 63-94.
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wania interesariuszy, budowania z nimi relacji, stuchania ich glosu firma wilacza ich w rézne
przedsigwziecia z zakresu CSR. Sieci interesariuszy majg wplyw na kazdy z etapow dzialan
CSR, poczawszy od planowania przedsiewzie¢, poprzez ich realizacje, po oceng ich skutkow.
Angazowanie interesariuszy to przede wszystkim budowanie z nimi silnych relacji, co w kon-
sekwencji prowadzi do tworzenia przedsigbiorstwa otwartego. Takie przedsiebiorstwo nie tylko
stucha opinii 1 angazuje rézne grupy interesariuszy w swojg dziatalnos¢, ale przede wszyst-
kim tworzy system pracy oparty na zaufaniu, otwartosci, przejrzystosci i uczciwosci. Wartosci
wspolne sg takze punktem wyjscia do dokumentow, inicjatyw, ktére porzadkuja zagadnienie
CSR w kontekscie migdzynarodowym. Kiedy przedsigbiorstwo uzna stuszno$¢ wprowadzenia
polityki spotecznej odpowiedzialnosci biznesu w swoje strategiczne dziatania, dokonuje wybo-
ru narzedzi, za pomocg ktorych bedzie te dziatania realizowato. Wsrod narzedzi CSR znajdujg
si¢ te wykorzystywane w ramach dzialan wewnatrz organizacji oraz te, z ktorymi przedsigbior-
stwo wychodzi na zewnatrz.

Do pierwszej grupy narzedzi mozna zaliczy¢ wspomniane w konteks§cie wspolnoty warto-
$ci programy etyczne — wszelkie kodeksy, inicjatywy majace na celu sformutowanie wspolnych
zestawOw wartosci istotnych z punktu widzenia firmy, a w szczegdlnos$ci z punktu widzenia jej
pracownikow. Integrowanie pracownikow wokot deklarowanych przez przedsigbiorstwo war-
tosci etycznych to cel strategicznych dzialan firmy w ramach tego narze¢dzia. Przyktadami pro-
gramow etycznych sg: spisane i niejednokrotnie upubliczniane kodeksy etyczne obowigzujace
w danym przedsigbiorstwie, dokumenty (na przyktad zarzadzenia regulujace kwestie etyczne
w firmie) czy organy (komorki) odpowiedzialne w firmie za przestrzeganie przyjetych regut
etycznych. Przyktadem programu etycznego, ktory skierowany jest nie tylko do wewngtrznych
interesariuszy organizacji, ale upowszechniony jest rOwniez na zewnatrz, jest misja firmy. Pu-
blikacja misji firmy, oprdocz realizacji szczytnych idei programu etycznego, jest tez narz¢dziem
z zakresu dziatan marketingowo-promocyjnych stuzagcym budowaniu wizerunku firmy jako
odpowiedzialnej w kwestiach etycznych i tworzacej swoja strategi¢ na podstawie przemyslanej
koncepcji opartej na wyznawanych wartosciach. Dzi$ jest to dziatanie powszechne. Jako pierw-
sze kodeksy etyczne wprowadzaly amerykanskie korporacje. W roku 1913 swoje credo oglosita
amerykanska sie¢ domow towarowych J.C. Penny, a w 1940 roku kodeks etyczny wprowadzita
firma Johnson & Johnson. W ramach wdrazania programow etycznych przedsigbiorstwa szkola
pracownikow pod katem ich przestrzegania w firmie.

Narzedziem, ktore rowniez angazuje pracownikow w dziatania z zakresu spolecznej od-
powiedzialno$ci biznesu, jest wolontariat pracowniczy. Idea angazowania pracownikow firm

w pomoc lokalnej spotecznosci powstata w Stanach Zjednoczonych w latach 90., a do Polski
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trafita dzigki Centrum Wolontariatu w Warszawie, ktore powstato w 1993 roku, a od 2002 roku
realizuje program ,, Wolontariat Biznesu”. Wolontariat pracowniczy to dziatanie, ktére polega na
wspieraniu przez przedsigbiorstwo indywidualnego zaangazowania pracownikéw w dziatania
na rzecz inicjatyw spotecznych, wybranych podmiotow (miedzy innymi organizacji pozarzado-
wych) lub projektéw w ramach pracy w przedsigbiorstwie. Wolontariat pracowniczy to jedno
z popularnych narzgdzi CSR stosowanych przez firmy. Zatozeniem wolontariatu pracownicze-
go jest, procz realizacji szczytnych konkretnych celow pomocowych, integracja srodowiska
pracowniczego wokot zestawu wartosci waznych z punktu widzenia misji organizacji. Oprocz
samodzielnych przedsiewzig¢ organizacji wprowadzajacych wolontariat pracowniczy w firmie
temat ten jest takze przedmiotem dziatan organizacji pozarzagdowych. W celu promocji idei wo-
lontariatu pracowniczego w Polsce zostata powotana miedzy innymi fundacja Instytut Wolon-
tariatu Pracowniczego, ktora od 2102 roku zajmuje si¢ upowszechnianiem wsréd polskich pra-
codawcow wiedzy na temat celow i korzy$ci zwigzanych z wdrozeniem tego narzedzia CSR.
Praca wolontariuszy moze dotyczy¢ ich codziennej zawodowej aktywnosci lub by¢ zwigzana
z pozazawodowym hobby — ,,jedni kontynuuja to, co robig na co dzien — pomagajg organizacji
w realizacji zadan z zakresu PD, marketingu, informatyki oraz ttumaczeniach, organizowaniu
wydarzen czy prowadzeniu szkolen. Inni natomiast chcg si¢ oderwaé od codziennos$ci i anga-
Zujg si¢ w pomoc, wykorzystujac swoje predyspozycje i pasje — prowadzg zajecia sportowe
z dzie¢mi, pomagaja im w nauce, remontuja dom dziecka, nosza zakupy starszym osobom, od-
wiedzajg chorych w szpitalach itp. Dzieki nim organizacje 1 osoby prywatne otrzymuja pomoc
przy rozwiazywaniu swoich problemow, pokonywaniu barier i realizowaniu dziatan prospo-
tecznych”'®. Jak wynika z badan Centrum, w 2012 roku program wolontariatu pracowniczego
byt realizowany w 5—7% najwigkszych przedsiebiorstwach w Polsce'™.

Mozliwo$¢ zaprojektowania dziatan zwigzanych z polgczeniem celow ekonomicznych,
korzysci spotecznych oraz tematéw wizerunkowych daje kolejne z narzedzi spolecznej od-
powiedzialno$ci biznesu — marketing zaangazowany spotecznie (caused related marketing —
CRM). W ramach dziatania CRM firmy przeznaczaja cze$¢ zysku na cele spoleczne. Forum
Odpowiedzialnego Biznesu wskazuje CRM jako ,,idealne rozwigzanie dla wszystkich stron,

pozwalajace na wynik win-win. Firmy dzigki CRM poprawiaja swoj wizerunek na rynku, odno-

183 M. Wieczorek (red.), Wolontariat — dobre praktyki wolontariackie na podstawie doswiadczen Centréw Wo-
lontariatu, Warszawa 2008, s. 18. Pierwszym ustrukturyzowanym programem wolontariatu pracowniczego byt
Program Wolontariatu Pracowniczego przy Citi Handlowy uruchomiony w 2005 roku.

184 I Ogélnopolskiego Badania Wolontariatu Pracowniczego. Wolontariat pracowniczy w najwigkszych firmach
w Polsce, Stowarzyszenie Centrum Wolontariatu, Warszawa 2013, http://bibliotekawolontariatu.pl/wp-content/
uploads/II_badania wolontariatu pracowniczego.pdf [3.06.2019].
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towuja wzrost sprzedazy, zyskuja lojalno$¢ wobec marki. Organizacje pozarzadowe natomiast
maja mozliwos¢ zebrania funduszy np. na opieke medyczng, poprawe sytuacji potrzebujacych,
edukacje, ochrone $rodowiska naturalnego, wspieranie kultury i sportu. To firmy decyduja
0 wyborze problemu spotecznego, w ktorego rozwigzaniu chcg uczestniczy¢”'®. Przyktadem
dziatanh z zakresu CRM jest mi¢dzy innymi program firmy Danone ,,Podziel si¢ positkiem”
(czes¢ funduszy ze sprzedazy produktow Danone przeznaczanych jest na dozywienie dzieci).
Wspomniana akcja to przyktad narzedzia CSR, ktére nie tylko wykracza poza wewngtrzng
przestrzen organizacji, ale rowniez dociera do szerokiej grupy interesariuszy zewnetrznych.
Jest to zasluga zaangazowania w promocj¢ programu srodkéw masowego przekazu. Kampanie,
ktorych celem jest dotarcie do szerokiej grupy odbiorcéw za pomoca medidw, zwykle dotycza
wazkich spolecznych kwestii, ktorych tematyka jest istotna dla realizujacej kampani¢ firmy.
Spdjnos¢ kampanii z deklarowanymi przez firme¢ warto$ciami, z wizerunkiem, ktory posiada,
badz tym, ktéry pragnie zbudowac¢ w oczach odbiorcow, jest kwestig priorytetowa. Same kon-
cerny medialne tez czesto wiaczaja si¢ w takie dzialania z zakresu CSR, czego przyktadami sg
kampanie: ,,Podaruj dzieciom stonce” — realizowana pod szyldem Fundacji Polsat czy ,,Podaruj

misia” Fundacji TVN.

185 http://odpowiedzialnybiznes.pl/hasla-encyklopedii/cause-related-marketing/ [20.04.2018].






Rozdzial 3.
Studium przypadku — spoleczna odpowiedzialno$¢ biznesu
w sektorze bankowym — analiza porownawcza bankow: Citi

Handlowy, Santander Bank, mBank



3.1. CSR w sektorze bankowym

Obraz sektora bankowego w odbiorze spotecznym zalezy od biezacej sytuacji gospodar-
czej. W czasie finansowych kryzysoéw banki byty przedstawiane jako bezwzgledni krwiopij-
cy, natomiast w okresie hossy finansowej — jako bohaterowie. Thomas Jefferson twierdzit,
ze banki sa wigkszym zagrozeniem dla naszej wolno$ci niz regularna armia. Nie mniej kry-
tyczny w swych opiniach byl Mark Twain, ktoéry uwazat, ze ,,bankier jest jak kolega, ktory
pozycza ci swoja parasolke, kiedy $wieci stonce, ale chce zaraz z powrotem, kiedy zaczyna

991

padac¢ deszcz”'. Henry Ford twierdzil, Ze to bardzo dobrze, Zze ludzie nie rozumieja systemu
finansowego 1 bankowosci, w przeciwnym razie przed jutrzejszym rankiem wybuchtaby re-
wolucja?. Jednak to wtasnie Ford migdzy innymi byt jednym z tych przedsiebiorcow, ktorych
uzna¢ mozna za prekursorow dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialno$¢ biznesu sektora
bankowego.

Kluczowym momentem dla rozprzestrzenienia si¢ koncepcji CSR w bankowosci byt
ostatni miedzynarodowy kryzys finansowy, ktory rozpoczat si¢ w sektorze finansowym w Sta-
nach Zjednoczony w roku 2007 i objat wiele panstw. Procz czysto gospodarczych przyczyn
globalnego tapnigcia, badacze upatruja jego zrodta w upadku wartosci. Zdaniem Stanistawa
Kasiewicza przyczyna kryzysu byl brak jednorodnosci w podejsciu do zarzadzania warto-
$cig rynkowg przedsiebiorstwa (value based management) i zarzadzania ryzykiem?®. Procz
czynnikow politycznych, regulacyjnych czy ekonomicznych to kryzys moralny, upadek stan-
dardow, rezygnacja z etycznych zasad bankowosci, degradacja wizerunku sektora bankowe-
go 1 samego banku jako podmiotu bezpiecznego i godnego spotecznego zaufania stanowily
gtéwng przyczyne globalnego kryzysu. Zdaniem Stanistawa Flajterskiego ,,bankructwu fi-
nansowemu towarzyszy bankructwo intelektualne i moralne™. Z tego punktu widzenia zwrot
w stron¢ wartosci byt jedng z szans na ucieczke¢ z kryzysu, a implementacja koncepcji CSR —
sposobem na stworzenie perspektywicznych i dlugofalowych planéw dziatan oraz unikniecie

takich wielkich upadkéw w przysztosci.

! Stowa te przypisuje si¢ Twainowi, jednak badacze nie majg w tej kwestii pewno$ci. Rownie dobrze stowa te mogt
wypowiedzie¢ Robert Foster lub byly znanym przekonaniem na temat bankowosci, ktore pojawiata si¢ w dyskusji
o wiele wczesniej. Za: https://quoteinvestigator.com/2011/04/07/banker-umbrella/#note-2125-8 [30.06.2019].
2M.F. Guillén, A. Tschoegl, Building a Global Bank: The Transformation of Banco Santander, Princeton University
Press 2008.

3 8. Kasiewicz, Koncepcja zarzqdzania wartosciq jako zZrédlo kryzysu finansowego, ,,Finansowanie Nieruchomos-
ci” 2009, nr 7-9, s. 56-63.

* S. Flajterski, W poszukiwaniu nowego paradygmatu zarzqdzania przedsigbiorstwami bankowymi, [w] K. Rogozinski,
A. Panasiuk (red.), Zarzqdzanie organizacjami ustugowymi, Wyd. UE w Poznaniu, Poznan 2009, za: M. Marcinkowska,
Kapitat velacyjny banku, t. 1: Ksztaltowanie relacji banku z otoczeniem, Wyd. UL, £.6dz 2013, s. 9.
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W ramach wdrazania regut CSR sektor bankowy przyjal liczne regulacje, ktore porzadko-
waly kwestie spotecznej odpowiedzialnosci bankéw. Na szczegdlna uwage zashuguja takie ini-
cjatywy, jak: Program Narodow Zjednoczonych ds. Srodowiska (UNEP) czy Global Reporting
Initiative, ktore miaty swoje wersje dedykowane finansowemu obszarowi gospodarki. Warto
przywota¢ takze powstatg po Szczycie Ziemi w Rio de Janeiro w 1992 roku Inicjatywe¢ Finan-
sowa Programu Srodowiskowego (UNED FI), ktora zaktada upowszechnianie i promocje zrow-
nowazonego finansowania. Zgodnie z nig powstata koalicja ponad 250 instytucji finansowych,
w tym bankow, firm inwestycyjnych czy ubezpieczeniowych, ktore angazujg si¢ w rozwigzywa-
nie probleméw Srodowiska. Przykladem dzialan koalicji sg klimatyczne negocjacje i ich efekty,
takie jak sformutowane w 2015 roku Cele Zréwnowazonego Rozwoju (Development Goals —
SDGs). Poza zaangazowaniem w interdyscyplinarne inicjatywy na szczeblu mi¢dzynarodowym
UNEP FI tworzy branzowy ,,globalny okragly stot”, w ramach ktérego co 2 lata przedstawi-
ciele srodowiska finansow dyskutuja o najpilniejszych potrzebach i problemach zwigzanych
ze zrbwnowazonym rozwojem oraz deklarujg angazowanie si¢ w rozwigzywanie problemow
srodowiskowych i spotecznych’.

Innym waznym zobowigzaniem z zakresu odpowiedzialnego biznesu, w ktory wilaczaja
si¢ instytucje finansowe, jest Collavecchio Declaration on Financial Institutions. Deklaracja
powstata w 2003 roku, zostata podpisana przez 200 podmiotoéw 1 naktada na instytucje sektora
finansowego sze$¢ zobowigzan, ktdérymi sa:

1. Funkcjonowanie zgodnie z zasadami zrownowazonego rozwoju, czyli uwzglednienie

w strategiach instytucji finansowych i w ich dzialaniach mig¢dzy innymi z zakresu kre-
dytowania, inwestycji, ubezpieczen 1 doradztwa procz kwestii zadowolenia klienta
1 zyskéw ekonomicznych aspektow zrownowazonego rozwoju.

2. Podrugie, ,,nie szkodzi¢”, czyli prowadzenie polityki prospotecznej i prosrodowiskowe;.

3. Realizacja idei odpowiedzialno$ci finansowej, czyli katalog zasad postepowania w sy-
tuacjach kryzysowych, branie odpowiedzialnosci za skutki srodowiskowo-spoteczno-
-ekonomiczne bedace efektem transakcji finansowych.

4. Realizacja idei odpowiedzialnos$ci spotecznej, czyli uwzglednienie w swoich dziata-
niach dobra réznych grup interesu, liczenie si¢ z ich potrzebami i branie za nie odpo-
wiedzialnoSci.

5. Gwarancja przejrzystosci, czyli jawno$¢ informacyjna wobec interesariuszy (klarow-

nos¢ procedur, zasad, transakcji).

> https://www.unepfi.org/about/ [2.06.2019].
107



6. Dziatalno$¢ wedhlug regul zrownowazonych rynkdw i zarzadzania, czyli wspdipraca
z panstwem na szczeblu ustalania klarownych, rzetelnych zasad rynkowych i unikania
niestosownych finansowych praktyk przez obywateli®.

Podobne regulacje i wymagania wobec instytucji finansowych wprowadzity ustanowio-
ne w Waszyngtonie w 2003 roku Zasady Rownika (Equador Principles). Sygnatariusze zasad
(w lutym 2019 roku byly to 94 instytucje finansowe z 37 krajow) zobowiazujg si¢ do przestrze-
gania regut odpowiedzialnej polityki sSrodowiskowej 1 spotecznej w takich sektorach, jak:

» ustugi doradcze w obszarze finansowania projektow,

» finansowanie projektow,

* pozyczki korporacyjne zwigzane z danym projektem,

* pozyczki pomostowe’.

Instytucje uwzgledniajace Zasady Rownika biorg pod uwage w swoich dziataniach kwe-
stie spolecznej odpowiedzialnosci, w tym standardy pracy i wsparcie lokalnych spolecznosci
dotknigtych finansowymi trudnos$ciami oraz wdrazajg dobre praktyki poprzez systemy zarza-
dzania ryzykiem i zarzadzania srodowiskowego. Sygnatariusze Zasad przygotowuja raporty
z ich przestrzegania. Warto wspomnie¢, iz w kwestii raportowania pozafinansowego w Polsce
to wlasnie sektor bankowy znajduje si¢ w czoldwce branz pod wzgledem liczby raportow. Od
2005 roku banki w Polsce opracowaty 1 wydaty 38 raportow pozafinansowych, co jak wspomi-
naja Anna Laskowska i Magdalena Lingo, jest drugim branzowym wynikiem, zaraz po branzy
paliwowej (40 raportow od 2005 roku)?.

We wspotczesnych raportach sektor bankowy na tle innych branz wyrdznia si¢ pod wzgle-
dem realizacji dziatah CSR. W raporcie Spofeczna odpowiedzialnos¢ biznesu w polskich re-
aliach. Teoria a praktyka opracowanym przez fundacj¢ CentrumCSR.PL zebrano deklarowane
przez przedstawicieli roznych branz dzialania CSR z podzialem na konkretne obszary. Z ra-
portu wynika, ze ,,zainteresowanie kwestiami polityki spotecznie odpowiedzialnej, podobnie
jak prawami cztowieka, na stronach internetowych wyraza 100 procent przebadanych bankow.
Kodeks etyczny ma 82,3 procent, korupcji chce zapobiegac¢ 82,3 procent, a nad aspektami eko-
logicznymi pochyla si¢ 88,2 procent bankéw. Polityke w zakresie zrownowazonego rozwoju
opracowalo 76,4 procent podmiotow, a tancuch dostaw uwzglednia 64,7 procent. Osobe od-

powiedzialng za CSR zatrudnia 64,7 procent, a 41,1 procent przygotowuje raporty spoteczne,

¢ https://www.banktrack.org/download/collevecchio_declaration_with_signatories/030401 collevecchio declaration
with_signatories.pdf [04.06.2019].

" The Equator Principles Association governance rules, Equator Principles Association, New York 2010.

8 A. Laskowska, M. Lingo, Ocena raportowania spotecznego bankéw w Polsce, ,,Annales Universitatis Mariae
Curie-Sktodowska” 2018, sectio H — Oeconomia, vol. 52, nr 1, s. 119.
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z czego we wszystkich sg stosowane wskazniki GRI. Nawigzania do CSR w gieldowym ra-
porcie rocznym odnotowano we wszystkich przypadkach™. Jednak jak wynika z komentarzy
tworcoOw raportow, deklarowane na stronach internetowych dziatania z zakresu CSR nie maja
przetozenia na spoteczng polityke wobec klientow. W sytuacjach negocjacji kwestii finanso-
wych, jakie mialy miejsce na przyktad wobec klientow, ktorzy wzieli kredyty we frankach,
banki stosujg twardg polityke 1 nie sg sktonne do realizacji deklarowanych na stronach interne-
towych ustgpstw. Jak informuje raport, standard realizacji idei CSR opiera si¢ na archaicznym
rozumieniu zagadnienia odpowiedzialnos$ci spotecznej przede wszystkim jako dziatalnosci stu-
zacej poprawie wizerunku przedsigbiorstw. Kryzys wizerunkowy bankéw 1 spadek zaufania
spoleczenstwa do sektora finansow miat miejsce po kryzysie gospodarczym lat 2007—2008.
Patrzac na to z dzisiejszej perspektywy, postrzeganie bankow przez og6l spoteczenstwa zmie-
nito si¢. Z wynikdéw badania wizerunkowego sektora bankowego realizowanego przez Zwigzek
Bankow Polskich w roku 2016 wynika, ze niemal potowa respondentéw ma na temat bankow
dobre zdanie. Niespelna druga potowa (42%) traktuje banki neutralnie, za$ 8% wyraza na temat
bankow opini¢ krytyczng. Jak wynika z raportu, stopniowa poprawa opinii o bankach ma miej-
sce w Polsce od 2009 roku. Wowczas procent opinii pozytywnych 1 negatywnych byt taki sam,
a wkrotce zaczgly przewazaé opinie pozytywne'’. Analiza sektora bankowego na podstawie
trzech wybranych podmiotéw data mozliwos¢ weryfikacji tych opinii wobec deklarowanych
przez trzy wybrane banki dziatan.

Kluczowa kwestig, a zarazem trendem w podejsciu do realizacji filozofii spotecznej od-
powiedzialnos$ci w sektorze bankowym jest zwrot w kierunku tworzenia wartosci dla intere-
sariuszy. Przywotywana wielokrotnie w pracy teoria interesariuszy, cho¢ powstata w potowie
XX wieku, w dzisiejszych czasach nie traci na atrakcyjnosci. Zdaniem Moniki Marcinkowskiej
tworzenie wartosci dla interesariuszy (pracownikow, klientow, dostawcodw, przedstawicieli lo-
kalnej spotecznosci) to element wspotistniejacych dziatan ekonomicznych i spotecznych. Bez
dziatan kierowanych w stron¢ roznych grup interesu znajdujacych si¢ w otoczeniu podmiotu

nie jest mozliwe uzyskanie wartosci dla ich wlascicieli''.

° G. Piskalski, Spoleczna odpowiedzialnosé¢ biznesu w polskich realiach. Teoria a praktyka. Raport z monitoringu
najwiekszych polskich firm, Fundacja CentrumCSR.PL, Warszawa 2015, http://www.centrumcsr.pl/wp-content/
uploads/2015/12/Spo%C5%82eczna-odpowiedzialno%C5%9B%C4%87-biznesu-w-polskich-realiach.-Teoria-a-
praktyka.pdf [30.04.2017].

0" Poprawa reputacji sektora bankowego, PR News.pl, za: http://prnews.pl/wiadomosci/poprawa-reputacji-
sektora-bankowego-6554249.html [2.05.2017].

1 M. Marcinkowska, Kapital relacyjny banku...,s. 9.
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3.2. Studium przypadku — zalozenia metody

Zatozeniem przy$wiecajagcym wyborowi metod badawczych zastosowanych w pracy byta
mozliwo$¢ zrozumienia istoty spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, jej znaczenia w sekto-
rze bankowym na podstawie analizy przyktadow realizacji CSR przez pryzmat deklarowanych
przez banki wartos$ci. W ten cel wpisuje si¢ studium przypadku, ktére zgodnie z twierdzeniem
Roberta Stake’a polega nie na wnioskowaniu czy wyjasnianiu, lecz na zrozumieniu istoty zja-
wiska. Dzigki holistycznemu podejéciu przyjetym w studium przypadku istnieje mozliwos¢
przeniesienia zaobserwowanych teorii i wnioskow z badan na szerszy grunt'>. Wybrane do
analizy studium przypadku podmioty to banki o charakterze uniwersalnym, czyli ,,dokonujace
w ramach $wiadczonych ustug wszystkich lub wigkszosci dozwolonych prawem czynno$ci
bankowych 1 ktérych dziatalnos¢ nie jest w zaden sposdb wyspecjalizowana (jak ma to miejsce
w przypadku bankow wyspecjalizowanych, np. hipotecznych, wspierajacych budownictwo czy
wspierajacych przedsigwzigcia zwigzane z ochrong srodowiska)”®. Od kilku lat w sektorze fi-
nansowym ma miejsce tendencja do taczenia bankoéw uniwersalnych, a takze rozszerzania ofe-
rowanego przez nie zestawu ustug. Procz dziatan z zakresu bankowosci komercyjnej czy inwe-
stycyjnej wspodlczesne banki oferuja réwniez caly wachlarz innych ustug, poczawszy od ustug
ubezpieczeniowych czy leasingowych, skonczywszy na zarzgdzaniu aktywami czy funduszami
private equity, ktorych celem jest wsparcie spotek niedopuszczonych do obrotu publicznego
(private equity to na przyktad venture capital). Poprzez coraz wigkszy zestaw oferowanych
ustug powstajg holdingi okreslane cz¢sto mianem ,,finansowych hipermarketow”'*.

Do takich konglomeratow nalezg trzy wybrane do niniejszej analizy banki: Citi Han-
dlowy, ktory jest cze$cig amerykanskiej Citigroup, Santander Bank — nalezy do hiszpanskiej
grupy Santander, a mBank do niemieckiej Commerzbank AG. Charakter dziatania kazdego
z tych podmiotow jest globalny. Kazdy z bankéw jest reprezentowany w Polsce 1 znajduje
si¢ w pierwszej dziesigtce bankoéw o najwyzszych aktywach'® oraz nalezy do grona bankow

o wysokim udziale kapitatu zagranicznego (minimum 70%)'¢. Mimo faktu, ze obecnie banki

12 R.E. Stake, The case study method in social inquiry, ,,Educational Researcher” 1978, vol. 7, no. 2, s. 5-8.

13 D. Latka, J. Domanska, Banki w Polsce, ,,Zeszyty Naukowe WSEI” 2018, EKONOMIA, nr 2(16).

4'W. Malecki, Przemiany sektora bankowego i ich konsekwencje, ,,Ekonomista” 2014, nr 4, s. 470.

15 Wedtug jednostkowego sprawozdania finansowego bankéw detalicznych notowanych na GPW za 1 kwartat
2019 roku Santander Bank Polska znajduje si¢ na 2. miejscu, mBank —na 5., a Citi Handlowy —na 7. https://www.
knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/RAPORT O SYTUACIJI BANKOW 2019 I Q 66645.pdf [20.07.2019]

1® mBank — 70% kapitatu niemieckiego, Santander Bank — 70% kapitatu hiszpanskiego, Citi Handlowy — 75%
kapitatu amerykanskiego.
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te wystepuja pod zagranicznymi markami i naleza do firm spoza Polski, kazdy z nich moze
poszczyci¢ si¢ silnymi zwigzkami z naszym krajem, szczego6lnie w pierwszych latach swo-
jej dziatalno$ci. Ponadto nalezy doda¢, ze wybdr trzech bankéw zostal dokonany poprzez
uwzglednienie liczby podejmowanych aktywnosci z zakresu CSR. Wedlug danych ujetych
w raportach Forum Odpowiedzialnego Biznesu, uwzgledniajacych dobre praktyki w réznych
obszarach CSR, w latach 2001-2018 kazdy z trzech bankéw wyrdzniat si¢ na gruncie do-
brych praktyk. W przypadku mBanku mozna znalez¢ 30 przyktadow takich dziatan, w od-
niesieniu do Citi Handlowego mozna wskaza¢ na 43 takie praktyki, natomiast jesli chodzi
o Santander Bank, mozna wskaza¢ 77 dobrych praktyk'’. Czgs¢ z nich zostanie przytoczona
w dalszej czgs$ci pracy.

Rozdzial sktada si¢ z charakterystyki kazdego z podmiotow opartej na informacjach zdo-
bytych na podstawie desk research (badaniu zastanych dokumentow, takich jak sprawozdania
1 raporty bankow, oraz informacji udostgpnianych na stronach internetowych bankow) oraz
analizy pordwnawczej zgodnie z metodyka studium przypadku, ktorg zaproponowali Jan Dul
i Tony Hak, wedlug ktorej istnieje podzial na pojedyncze i porownawcze studia przypad-
ku'8. Badacze ci sugeruja, ze najwlasciwszg drogg do przetestowania teorii jest analiza kil-
ku przypadkow. Taki kierunek sugerowat Robert Yin w publikacjach opisujacych te metode
juz w latach 80. ubiegtego stulecia'®. Szczegdlng popularno$¢ studium przypadku uzyskato
w latach 90. XX wieku, gtdwnie w odniesieniu do analizy probleméw badawczych z zakresu
ekonomii, marketingu, zarzadzania i co wazne — takze z punktu widzenia niniejszej rozprawy
— kultury organizacyjnej przedsi¢biorstwa.

Ponadto w rozdziale zaprezentowano wyniki badan jakosciowych odnoszacych si¢ do uzy-
teczno$ci stron internetowych, zrealizowanych metoda badan heurystycznych. Dokonano réw-
niez porownania aktywnos$ci odbiorcow komunikatow bankow w serwisie spoteczno$ciowym
Facebook.

Biorac pod uwage przedmiot niniejszej analizy, celem badania spotecznej odpowiedzialno-
sci w sektorze bankowym na przyktadzie trzech wybranych bankow byta proba odpowiedzi na
sformutowane we wstepie pracy pytania badawcze:

» Jakie znaczenie majg wartos$ci deklarowane przez banki w budowaniu komunikacji

z interesariuszami?

17 Analiza dokonana na podstawie raportow Forum Odpowiedzialnego Biznesu, http://odpowiedzialnybiznes.pl/
[2.07.2019].

18 J. Dul, T. Hak, Case Study Methodology in Business Research, Routledge 2007, s. 3—18.

¥ R.K. Yin, Case study research: design and methods, Sage, Thousand Oaks, CA 1984.
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* W jaki sposob zaangazowanie bankow w spoteczng odpowiedzialnos¢ biznesu wplywa
na pozytywny wizerunek bankow w oczach interesariuszy?

» Jaka jest rola srodkow masowego przekazu, w szczegolnosci medidow spotecznoscio-
wych, w budowaniu relacji z interesariuszami bankow?

oraz weryfikacja postawionych hipotez:

H1. Strategie spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu wymagaja zdefiniowania kanonu war-

tosci waznych dla banku.
H2. Komunikacja z interesariuszami banku odbywa si¢ na ptaszczyznie wartosci.

H3. Nowoczesne narzedzia medialne stosowane w komunikacji z interesariuszami we-

wnetrznymi 1 zewngtrznymi stuzg upowszechnianiu idei wartosci wspolne;.

3.2.1. City Handlowy

Bank Citi Handlowy w obecnym ksztatcie funkcjonuje od 2001 roku. Wéwczas doszto
do potaczenia Banku Handlowego w Warszawie S.A. — najstarszego komercyjnego banku
w Polsce — oraz Citibank (Poland) S.A. W Polsce bank posiada 36 oddziatoéw?. Citi Handlo-
wy ma jednak swoje jednostki w ponad 160 krajach, w ktorych obstuguje okoto 200 milio-
noéw rachunkoéw. Bank moze si¢ poszczyci¢ dtugoletnig historig silnie zwigzang z dziejami
naszego kraju. Zostat powotany w roku 1870 roku w Warszawie pod nazwa Bank Handlowy
jako pierwszy bank komercyjny w Polsce. Zalozyla go grupa inwestorow na czele z Leopol-
dem Kronenbergiem?'. Pierwszym prezesem Rady Banku byt Jozef hrabia Zamoyski. Po 2
latach funkcje te przejat Leopold Kronenberg — wybitny finansista, tworca polskiego kapita-
lizmu, dziatacz gospodarczy, mecenas kultury, filantrop. Kronenberg wywodzit si¢ z bogate;j
rodziny zydowskiej. Jego ojciec byl kupcem i bankierem, prowadzil dom bankowy przy uli-
cy Miodowej. Leopold Kronenberg po studiach w Berlinie i Hamburgu zajat si¢ prowadze-
niem rodzinnego interesu w Warszawie. W trakcie powstania styczniowego (1863), w ktorym
konspiracyjnie wspieral walczacych Polakow, wyjechat z rodzing do Paryza. Po powrocie
z Francji zaangazowal si¢ w zycie gospodarcze, migdzy innymi poprzez inwestycje w bu-

dowe kolei. Dostrzegat takze potrzebe rozwoju polskiej bankowosci pod zaborem carskim,

20 Dane na 26.12.2018, http://www.citihandlowy.pl/poland/kariera/citi-handlowy.htm [26.12.2018], s.10.
21 Zatozona na cze$¢ zatozyciela banku Fundacja Kronenberga to podstawowy organ, ktory w Banku Handlowym
odpowiada za realizacje polityki CSR.
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zwlaszcza ze rosngce wymagania rodzacej si¢ gospodarki nie byty zaspokajane przez Bank
Polski. W bankowosci Kronenberg upatrywat szans na rozwo6j i odbudowe polskiej pan-
stwowosci, twierdzac, ze ,,bank jest instytucja zbawienng dla kazdego kraju, gdzie wszystko
w pierwszym dopiero rozwoju, gdzie rolnictwo potrzebuje silnej protekcji, przemyst obudze-
nia, a handel kredytu”??. Pomysty Kronenberga nie spotykaty si¢ z poparciem wtadz carskich.
Mimo to w roku 1870 razem z grupa finansistow Kronenberg powotat do zycia Bank Handlo-
wy w Warszawie S.A. Byt to pierwszy bank akcyjny dziatajacy w Krolestwie oraz najstarszy
nieprzerwanie dziatajacy bank w Polsce. Mimo ze Kronenberg oficjalnie nie stangt na czele
nowego banku ze wzgledu na kwestie polityczne, to w rzeczywistosci kierownictwo banku
spoczywalo w jego rekach. W niedtugim czasie Bank Handlowy w Warszawie stat si¢ naj-
wigkszym polskim bankiem. Warto dodac, iz précz tej preznie dzialajacej instytucji Leopold
Kronenberg powotal do zycia takze inne podmioty gospodarcze, takie jak: Warszawskie To-
warzystwo Ubezpieczen od Ognia, Towarzystwo Kredytowe Miasta Warszawy, Warszawskie
Towarzystwo Kopaln Wegla i Zaktadéw Hutniczych czy Warszawskie Towarzystwo Fabryk
Cukru. Dziatat takze w takich organizacjach, jak: Gietda Warszawska, Resursa Kupiecka,
Kasa Przemystowcoéw czy Zgromadzenie Kupcow.

Kronenberg dostrzegat potrzeby inwestycji i rozwoju wielu obszaréw. Wérod jego licz-
nych aktywnos$ci na szczegdlng uwage zastuguje dzialalno$¢ filantropijna. Wspierat domy
opieki, towarzystwa dobroczynne 1 ochronki. Byt mecenasem sztuki i1 kolekcjonerem. Do-
strzegat potrzebe¢ ksztatcenia kadr, dlatego na przyktad zainicjowat powotanie Warszaw-
skiego Muzeum Przemystu i Rolnictwa, quasi-uczelni, w sktad ktorej wchodzity instytuty
1 pracownie. Szczegodlnie wspierat edukacje urzednikow. To z inicjatywy Leopolda Kro-
nenberga w roku 1875 powstata prywatna Szkota Handlowa. Mimo zamknigcia jej przez
wladze carskie w roku 1900 szkota zostata reaktywowana przez jej absolwentéw i pod
nazwa Szkota Gtowna Handlowa istnieje do dzi$ jako jedna z najlepszych polskich uczel-
ni o profilu ekonomicznym. Skrécony opis dziatan Leopolda Kronenberga stanowi wstep
do poznania wartos$ci, ktore lezg u podstaw dziatalno$ci banku Citi Handlowy. Dziatajaca
obecnie przy banku Fundacja Kronenberga, powotana w 125. rocznicg powstania Banku
Handlowego w Warszawie, pielggnuje spuscizne wybitnego zatozyciela i kontynuuje zapo-

czatkowang przez niego dziatalnos$¢>.

2 http://www.citibank.pl/poland/kronenberg/polish/6146.htm [12 10.2018].
2 [bidem.
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Citi Handlowy jest jednym z najstarszych nieprzerwanie dziatajacych bankéw w Europie.
Pod obecng nazwa funkcjonuje od roku 2011 w wyniku fuzji z Citibankiem Poland S.A., od-
dziatem amerykanskiego banku, ktory w Polsce powstat w roku 1991. ,,Dzisiaj Bank Handlowy
w Warszawie S.A. to jedna z najwigkszych instytucji finansowych w Polsce, oferujaca pod
markg Citi Handlowy bogaty i nowoczesny asortyment produktow i1 ustug bankowosci korpo-
racyjnej, inwestycyjnej 1 detalicznej. Przynalezno$¢ do Citi, wiodacej instytucji finansowej na
Swiecie, zapewnia Klientom Banku Handlowego dostep do ustug finansowych w ponad 100
krajach”*. Obecnie bank Citi Handlowy w wigkszosci nalezy do kapitatu zagranicznego. 75%
kapitatu banku jest w posiadaniu amerykanskiej spotki Citibank Overseas Investment Corpo-
ration (COIC).

Nalezy doda¢, ze dzieje amerykanskiej marki Citi Bank, ktore rozpoczely si¢ w 1912
roku®, sg nierozerwalnie zwigzane z przemianami amerykanskiej gospodarki. Znaczagcym
punktem dla banku byt czas wielkiego rozkwitu, naptywu funduszy inwestycyjnych i boga-
cenia si¢ spoteczenstwa amerykanskiego (dostep do kredytéw i1 nieruchomosci) oraz bedacy
jego konsekwencja kryzys gospodarczy pod koniec roku 2007. Kiedy we wrzesniu 2018 roku
upadt 158-letni bank inwestycyjny Lehman Brothers, rzagd amerykanski uruchomit program
pomocy stosowany w wyjatkowo trudnych sytuacjach gospodarki. Beneficjentem tego pro-
gramu zostal takze Citi Bank. Z tego tytulu Citi otrzymal 20 miliardow dolarow kapitatu
oraz dotaczyt do programu podziatu strat ze Skarbem Stanéw Zjednoczonych (bank wyemi-
towat 7 miliardow dolarow akcji uprzywilejowanych wobec Skarbu Panstwa i1 Federalne;j
Korporacji Ubezpieczen Depozytéw w zamian za umowe o podziale strat). W roku 2009 Citi
oglosit informacj¢ o reorganizacji i skoncentrowaniu si¢ na swojej podstawowej dziatalnosci
bankowej. W tym samym czasie prezes Citi Banku podal informacje, ze do czasu nieuzyska-
nia przez bank pelnej rentownosci bgdzie on pobieral premi¢ w wysokosci symbolicznego
1 dolara rocznie. Po 2 latach, kiedy Citi odzyskat stabilng pozycj¢, wigkszy nacisk w ak-
tywnos$ci banku zostal polozony na spoteczne zaangazowanie zarowno na gruncie pozyczek
adresowanych do matych przedsigbiorcoOw czy organizacji pozarzadowych, jak i dzialan fi-
lantropijnych 1 charytatywnych. Organem, za posrednictwem ktérego bank realizowatl i na-
dal realizuje swoja spoleczng aktywnos$¢, jest powstala w 1996 roku Fundacja Kronenberga.
Kontynuuje ona misj¢ Leopolda Kronenberga, koncentrujac swoje dziatania na edukacji eko-

nomicznej, a takze wsparciu kultury i ochronie dziedzictwa narodowego.

24 Polska strona internetowa Citi Banku, http://www.citibank.pl/poland/homepage/polish/historia.htm [30.04.2019].
2 Szczegoly na temat kolejnych lat funkcjonowania Citi Banku mozna znalez¢ na jego rodzimej stronie
interenetowej: https://www.citigroup.com/citi/about/timeline/ [30.06.2019].
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3.2.2. Santander Bank

Istotnym wydarzeniem w polskim sektorze bankowym w ostatnich latach byta fuzja Banku
Zachodniego (BZ WBK) 1 hiszpanskiej grupy Santander.

Podobnie jak w przypadku banku Citi Handlowy, w historii banku Santander mozemy
wyr6zni¢ watek polski oraz réwnolegle toczacg si¢ histori¢ banku, ktéry powstawat za granica,
w tym przypadku w Hiszpanii, juz w XIX wieku. Hiszpanski Banco Santander zostal powota-
ny w roku 1857. W kolejnych latach Santander potaczyt si¢ z trzema innymi bankami: Banco
Hispano (powstat w 1991 roku wskutek fuzji z Banco Hispanoamericano i Banco Central),
Espafiol de Crédito (utworzony w 1902 roku) oraz Central (powstat w 1919 roku). W wyniku
tego potaczenia powstal Banco Santander Central Hispano (BSCH). Jednak poczatkom banku
towarzyszyt skandal zwigzany z odprawami dla dyrektorow. Wskutek potaczenia dyrektorzy
BCH dostali wysokie odprawy, ktorych zasadno$¢ zostata podwazona przez opini¢ publiczna,
w wyniku czego dyrektor zarzadzajacy nowym bankiem, Emilio Botin, zostat oskarzony o nie-
gospodarnos¢ 1 zte zarzadzanie Srodkami. Dopiero w 2005 roku zostal uniewinniony. W tym
samym roku powiedzial, ze 20 lat temu nawet nie $nit, ze Santander be¢dzie jednym z najwigk-
szych bankow $wiata?. Cho¢ Santander nie jest tak bogaty i nie ma tak szerokiego geograficz-
nego zasiegu jak najwicksze grupy bankéw amerykanskich HSBC czy Citibank, takze stanowi
europejska potege. Po latach kryzysu finansowego oraz przejeciach i fuzjach bankow, jakie
miaty miejsce w Europie w pierwszym dziesiecioleciu lat dwutysigcznych, stat si¢ jednym
z najbardziej liczacych si¢ bankéw. Ten wywodzacy si¢ z malego miasta Santander na potnocy
Hiszpanii bank wyrost na drugi bank w Europie (dane za 2018 rok) i 12. na §wiecie pod wzglg-
dem posiadanego kapitatu.

Od roku 1947 bank rozpoczat migdzynarodowa ekspansje¢. Najintensywniejszy cykl
przeje¢ innych podmiotéw przez Banco Santander Centro Hispano miat miejsce od konca
lat 90. XX wieku 1 w latach dwutysiecznych. Waznym punktem w tej historii dziatan ban-
ku byto przejecie w roku 2004 brytyjskiego Abbey National plc. W kolejnych latach do
grupy Santander zostaly witaczone na przyktad holenderski ABN AMRO czy brazylijski
Banco Real oraz wtoski Banca Antonveneta. Do Polski marka Santander dotarta w roku
2003. W tym samym czasie bank rozszerzyl swoja dziatalno$¢ na Austrie, Czechy, Wegry
1 Szwecje, a jego oddziat odpowiedzialny za finanse konsumenckie stat si¢ liderem w Eu-

ropie (Santander Consumer).

26 MLF. Guillén, A. Tschoegl, Building a Global Bank....
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W roku 2010 przejat od Allied Irish Banks Bank Zachodni WBK?*". Réwnolegle do hisz-
panskiej marki Santander powstawala polska marka Banku Zachodniego WBK. Po przemia-
nach roku 1989 wskutek decentralizacji systemu bankowego z oddzialow regionalnych Naro-
dowego Banku Polskiego wydzielono dziewig¢ bankoéw: Wielkopolski Bank Kredytowy, Bank
Slaski, Bank Przemystowo-Handlowy, Bank Gdanski, Powszechny Bank Kredytowy, Bank Za-
chodni, Pomorski Bank Kredytowy, Bank Depozytowo-Kredytowy, Powszechny Bank Gospo-
darczy. Wkrotce na mocy rozporzadzenia Rady Ministrow z 11 kwietnia 1988 roku WBK stat
si¢ jednoosobowa spotka Skarbu Panstwa. W 1993 roku zostat sprywatyzowany. Czg$¢ jego
akcji wykupit Europejski Bank Odbudowy i Rozwoju, a 2 lata p6zniej irlandzka grupa Allied
Irish Banks (AIB). Rownoczes$nie AIB nabyta wigkszosciowy pakiet Banku Zachodniego S.A.
(1998) 1 dokonata fuzji obydwu bankéw w roku 2001. W tym samym roku nastgpito réwniez
potaczenie Banku Zachodniego S.A. 1 Wielkopolskiego Banku Kredytowemu S.A. W ten spo-
sob powstal Bank Zachodni WBK?®. Byt on doceniany i wyrdzniany przez mi¢dzynarodowe
gremia. W roku 2010 otrzymat od czasopisma ,,The Banker” tytut Banku Roku 2010 w Polsce.
Rok p6zniej Banco Santander stat si¢ jego gtownym udzialowcem.

W roku 2012 do grupy Santander dotaczyl przejety przez nig Kredyt Bank, co umozliwito
polaczenie go z BZ WBK. W tym czasie takze BZ WBK wykupit 90% akcji Santander Con-
sumer Banku. Od roku 2014 byly podejmowane proby zmiany marki Banku Zachodniego na
Santander przez éwczesnego prezesa zarzadu banku, Mateusza Morawieckiego, jednak zgod-
nie z przewidywaniami ekspertoéw 1 mediéw Komisja Nadzoru Finansowego nie wyrazita na to
zgody?®’. Skuteczny rebranding zostal dokonany w roku 2018. Jeszcze przed zmianami marki
BZ WBK przejat rowniez cze¢s¢ Deutsche Bank Polska.

Od 7 wrze$nia 2018 roku funkcjonuje Santander Bank Polska S.A. z rozpoznawalnym na
swiecie czerwonym logo ze znakiem ptomienia, ktory wedtug witascicieli banku symbolizu-
je innowacyjnos¢. ,,Oznacza te wartosci, ktore chcemy przekazywacé: ciepte relacje, bezpie-
czenstwo oraz pasje¢’*’. Podobnie jak Citi Bank, Santander rowniez posiada swojg fundacje.
Cho¢ niebedaca tak silng, samodzielng marka, Fundacja ,,Pomoc Ludziom” powstata w 1997
roku przy Banku Zachodnim S.A., a gltownym kierunkiem jej dziatalnosci byto wsparcie dzieci

z ubogich rodzin poprzez program grantowy Bank Dziecigcych Usmiechow. Od roku 2010

7 https://www.santander.pl/o-banku/o-nas [30.06.2019].

2 D. Appenzeller, W. Nowara, Procesy upadlosciowe bankéw komercyjnych na tle ewolucji sektora bankowego
w latach 1989-2001, ,,Ruch Prawniczy, Socjologiczny i Ekonomiczny” 2012, nr 64(4).

» D. Roézanska, Gra w czerwone. Rebranding BZ WBK w Santandera bedzie najtrudniejszym wyzwaniem
marketingowym polskiej bankowosci 2015 roku, ,,Press” 2014, nr 224.

30 https://www.santander.pl/o-banku/o-nas [30.06.2019].
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opieka Fundacji zostata objeta takze mlodziez w ramach programu Bank Ambitnej Mtodziezy,
a od 2017 roku Fundacja wspiera sportowcow (Bank Mtodych Mistrzow Sportu). Od roku
2018, po polaczeniu bankéw, fundacja dziata pod nazwa Fundacja Santander Bank Polska S.A.

im. Ignacego Paderewskiego.

3.2.3. mBank

Historia mBanku w poroéwnaniu do powyzej opisanych podmiotow sigga mniej odle-
gtych czasow, w zwigzku z tym nie jest tak rozbudowana. Poczatek mBanku datowany jest
na 1986 rok. Woéwczas powstat Bank Rozwoju i Eksportu. Prywatyzacja, ktora dosiggta inne
banki, nie oming¢ta takze tego podmiotu. Odbyto si¢ to w sposob pionierski jak na polski
rynek, bowiem Bank Rozwoju i Eksportu byt jednym z pierwszych, ktory debiutowat na
gietdzie, a jego akcje mogty zosta¢ wykupione rowniez przez zagranicznych inwestorow.
Taka sytuacja nastgpita i w 1992 roku, kiedy to Commerzbank, ktéry poczatkowo nabyt 20%
udziatow w BRE Banku, nastepnie zwigkszyt swoj stan posiadania do 50%. Od roku 1994
niemiecki bank stat si¢ jego strategicznym partnerem®'. 4 lata p6zniej wskutek pierwszego
w Polsce przejecia na drodze publicznego wezwania do sprzedazy zostata dokonana fuzja
z Polskim Bankiem Rozwoju S.A.

Natomiast w roku 2000 powstat pierwszy polski bank internetowy — mBank. Rok p6zniej
zaczal dziala¢ Multi Bank, drugi czton grupy BRE Banku. Wkrétce nastgpito od$wiezenie wi-
zerunku marki oraz modernizacja internetowej platformy transakcyjnej. mBank byt prekurso-
rem ustug mobilnej bankowos$ci. W roku 2011 powstal mobilny serwis transakcyjny na telefony
z systemami [0S 1 Android, zas rok p6zniej mBank razem z operatorami telefonii komorkowe;j
wprowadzit mozliwo$¢ mobilnych ptatnosci przy uzyciu technologii zblizeniowej*>. W roku
2013 marka Multi Banku oraz marki BRE Bank i BRE Private Banking potaczyly si¢ pod szyl-
dem mBanku i pod taka markg funkcjonuja do dzis.

Dziatania spotecznej odpowiedzialnosci biznesu w mBanku podejmowane sg od 2013
roku. To od tego czasu istnieje Fundacja mBanku (od roku 1994 istniata Fundacja BRE Ban-
ku), ktorej gtownym celem jest wsparcie edukacyjne dzieci 1 mlodziezy w zakresie nauki
matematyki. Polityka CSR mBanku zawarta jest w pi¢ciu regulach, na ktoére sktadaja si¢

zadeklarowane checi:

31 A. Kornasiewicz, 1. Pugacewicz-Kowalska, Znaczenie prywatyzacji dla rozwoju polskiego sektora bankowego,
»Zeszyty BRE Bank—CASE” 2002, nr 61.
32 https://www.mbank.pl/o-nas/o-mbanku/ [1.07.2019].
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» uwzgledniania w dziataniach wartosci klientow, utozsamiania si¢ z nimi,

* bycia odpowiedzialnym kredytodawca,

» tworzenia unikatowego zespotu zbudowanego na kompetencjach i umiejetnosciach,

* ograniczenia negatywnego wptywu na srodowisko,

* ulepszania dziatan zarzadczych?®.

Glownym kierunkiem dziatan fundacji jest wsparcie mtodych ludzi w nauce matematyki

w ramach strategii i promocja tej dziedziny nauki.

3.3. Analiza deklarowanych przez banki wartosci wobec wybranych grup

interesariuszy

W kregu zainteresowan bankéw, jesli chodzi o podejmowanie interakcji 1 tworzenie re-
lacji, znajda si¢ rézne grupy odbiorcow, poczawszy od podmiotow nadzorczych, jednostek
panstwowych, poprzez klientow (indywidualnych czy zinstytucjonalizowanych), a takze r6z-
ne organizacje czy media i spoteczenstwo ogdtem. Mimo tego szerokiego wachlarza podmio-
tow w strategiach komunikacji bankéw mozna wyrozni¢ zestaw wartosci, ktory pojawia si¢
przy okazji relacji z kazda z tych grup. Na potrzeby pracy w niniejszym rozdziale autor skon-
centrowal si¢ na dwodch grupach: interesariuszach wewnetrznych, jakimi sg pracownicy, oraz
interesariuszach zewnetrznych, jakimi sg klienci. Wybor tych dwoch grup podyktowany byt
mozliwoscig weryfikacji przez wzglad na doswiadczenia autora zarowno jako klienta banku,
jak 1jako wieloletniego pracownika sektora finansowego. W przypadku klientoéw skoncentro-
wano si¢ wylgcznie na klientach indywidualnych. Analiza warto$ci zostata przeprowadzona
za pomocg narzedzia desk research — badania zawarto$ci dokumentow strategicznych ban-
koéw oraz tresci ich stron, a takze profili w mediach spotecznosciowych. Podczas przegladu
warto$ci banku dokonano weryfikacji hipotez: H1: Strategie spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu wymagajq zdefiniowania kanonu wartosci waznych dla banku; H2: Komunikacja
z interesariuszami banku w tematyce CSR odbywa sie na ptaszczyznie wartosci oraz H3:
Nowoczesne narzedzia medialne stosowane w komunikacji z interesariuszami wewnetrznymi

i zewnetrznymi stuzq upowszechnianiu wartosci.

33 https://www.mbank.pl/o-nas/odpowiedzialnosc-spoleczna/ [1.07.2019].
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3.3.1. Kultura korporacyjna bankow

W celu rozpoznania strategii CSR bankoéw dokonano przegladu zatozef kultury korpora-

cyjnej bankoéw, pod pojeciem ktérej rozumie si¢ spdjny sposob postrzegania rzeczywistosci

zdefiniowany w banku, na ktory sktadajg si¢ wartosci i normy wspoélne dla jego pracownikdéw

i klientow*. Normy i warto$ci uznane w firmie za element kultury korporacyjnej wptywaja na

jego misje 1 wizerunek, a takze styl komunikacji wewnatrz organizacji i z jej sSrodowiskiem ze-

wnetrznym. Wybdr kategorii do analizy jest efektem subiektywnej decyzji autora. Ze wzgledu

na duze rozproszenie materiatow zrodtowych w celu uporzadkowania i dokonania poréwnan

nalezato je skategoryzowac i zebra¢ w okreslone grupy. Dzigki temu byto mozliwe przyporzad-

kowanie warto$ci, ktorych opisy znajduja si¢ w dokumentach i na portalach internetowych ban-

kow, funkcjonujacych jako zbior regut opatrzonych ré6znymi nazwami kategorii 1 nagtdéwkami.

Dzigki krytycznemu podejsciu do dokumentoéw zastanych zostaly wybrane cztery kategorie do

porownania bankow na plaszczyznie kultury korporacyjne;.

Tabela 7. Kultura korporacyjna bankow Citi Handlowy, mBank, Santander Bank

Citi Handlowy

mBank

Santander Bank

Model biznesowy

potaczenie doswiadczenia
i nowoczesnej
bankowosci

innowacyjno$¢ rozwigzan
w bankowosci

koncentracja na relacjach

Organ realizujacy
dziatania CSR

Fundacja Kronenberga

Fundacja mBanku

Fundacja Santander

Strategia CSR — gtowne
kierunki dziatan

edukacja ekonomiczna,
ochrona dziedzictwa
kulturowego

wspieranie dzieci
i mlodziezy w nauce
matematyki

inwestycja w mlodziez
ijej edukacje

Glowne wartosci
strategii biznesowe;j

nowoczesna filantropia

empatia, mobilnos¢,
efektywnos¢, myslenie
klientem, patrzenie

W przysztose,
upraszczanie,
zaangazowanie

i profesjonalizm.
Pomagaé. Nie
wkurzaé. Zachwycac...
Gdziekolwiek

satysfakcja klienta,
innowacyjnos¢,

sita, przywodztwo,
zaangazowanie,

etyka, wspotpraca,
kultura dialogu, oddolne
inicjatywy, poszanowanie
roznorodnosci, troska

o srodowisko

Misja: pomoc klientom
W rozwoju

Przyjazny, Rzetelny, Dla
Ciebie

(cata kultura korporacyjna
opiera si¢ na tym hasle)

Zrédto: opracowanie wilasne.

3 M. Sukiennik, P. Bak, M. Kapusta, Kultura korporacyjna a czynnik ludzki w polskich przedsigbiorstwach
wydobywczych. Inzynieria Mineralna 17 (2016).
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Pierwsza z kategorii, ktora wzigto pod uwage w poroéwnaniu dziatan bankow, byt model biz-
nesowy rozumiany za Alexandrem Osterwalderem jako ,,przestanki stojgce za sposobem, w jaki
organizacja tworzy warto$ci’**. Model biznesowy to trzon dziatania organizacji, gtdwny kierunek
1 sposob pozyskiwania klientéw. Mozna go rowniez traktowac jako misje i wizj¢ firmy. Porow-
nujac banki pod tym katem, odniesiono si¢ do gtownego kierunku dziatan w kontekscie ich spo-
tecznych aktywnosci. Z zestawienia trzech podmiotow wynika, ze Citi Handlowy szczegolnie
podkresla swoje przywigzanie do tradycji i dumg z historycznego dziedzictwa. W dokumentach
1 na stronach banku znajduje si¢ wiele odniesien do jego przesztosci 1 spuscizny Leopolda Kro-
nenberga, inicjatora powstania banku 1 jego wielkiego patrona. Uwypuklona jest takze rola Fun-
dacji Kronenberga, ktéra jest gtbwnym realizatorem dziatan CSR. Zdaniem autora w przypadku
Citi Handlowy mozna postawi¢ znak rownosci miedzy CSR a Fundacja Kronenberga. To Fun-
dacja tworzy polityke spolecznej odpowiedzialno$ci banku i realizuje jej rézne obszary. Zgod-
nie z przyjeta polityka Fundacja stawia na pierwszym miejscu dziatania edukacyjne i wsparcie
dziedzictwa kulturowego. W tym przejawia si¢ réwniez obecno$¢ we wspolczesnych dziataniach
przestania Kronenberga, wielkiego mecenasa kultury i nauki. Mimo zmian witascicielskich w hi-
storii banku Citi Handlowy nawiazuje do tradycji i czasow Banku Handlowego.

Sw¢j udziat w przelomowych dziataniach w historii bankowos$ci podkresla mBank, ktory w ko-
munikacji zaznacza, ze byt pierwszym w Polsce w pehi internetowym bankiem. Interaktywnos¢
1 dostepnos$¢ z naczelnym hastem ,,mBank. Ikona mobilno$ci dla wszystkich grup klientow” to kie-
runek dziatan biznesowych banku i podstawa jego wizerunku. mBank deklaruje postawienie w cen-
trum klienta, wobec ktérego kieruje si¢ zasada: ,,Pomagaé. Nie wkurza¢. Zachwycac... Gdziekol-
wiek”. W hasle uzyto odwaznego i mocno emocjonalnie nacechowanego zwrotu ,,wkurza¢”, czyli
»denerwowac”, ,,ztosci¢”, cho¢ zdaniem jezykoznawcow bedacego jednak eufemistycznym warian-
tem wulgarnego stowa ,,wku...wia¢’*%. W kontekscie strategii komunikacji banku mozna ten zabieg
potraktowac jako element konsekwentnego budowania wizerunku banku nowoczesnego, ktdrego
odbiorcami ustug sg osoby korzystajace z mobilnej bankowosci, ludzie dynamiczni, mtodzi. Po-
twierdzeniem realizacji strategii dzialan spotecznych na podstawie tych wartosci jest wsparcie przez
mBank kojarzonej z podobnymi warto$ciami Wielkiej Orkiestry Swigtecznej Pomocy. Interesariu-
sze banku moga w ramach akcji ,, Wspieraj WOSP caty rok” przekazywa¢ na rzecz WOSP-u drobne
kwoty przy okazji na przyklad comiesi¢cznych optat rachunkdéw. Aktywno$¢ banku na gruncie spo-

tecznej odpowiedzialnos$ci realizowanej przez Fundacje mBanku jest skierowana w strong wsparcia

3 A. Osterwalder, Tworzenie modeli biznesowych. Podrecznik wizjonera, Helion, Gliwice 2012.
3¢ J. Miodek, Wkurzeni, http://www.etykaslowa.edu.pl/wp-content/uploads/2016/03/Wkurzeni.pdf [30.05.2019].
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miodych ludzi. mBank konkretnie stawia na edukacje z zakresu matematyki dzieci i mtodziezy oraz
wsparcie studentéw kierunkéw matematycznych.

Dziatania wspierajagce mtodych ludzi podejmuje rowniez funkcjonujaca przy banku Santander
fundacja, ktéra dofinansowuje dziatania z zakresu aktywizacji mtodziezy, organizacje, ktdre wspie-
rajg utalentowane osoby z pasja, takze dziatania dotyczace sportowej aktywnosci mtodziezy oraz
te, ktore odnosza si¢ do poprawy losu najmtodszych. Ponadto bank wspiera ludzi z inicjatywa. Ci,
ktérzy majg pomyst na zmian¢ w swojej okolicy, mogg poprzez organizacje pozarzadowe wzigé
udziat w konkursie banku 1 ubiega¢ si¢ o dofinansowanie swojego projektu. Wszystkie dzialania
Santander Banku realizowane sa w duchu hasta: ,,Przyjazny, Rzetelny, Dla Ciebie”. Pod tym wzgle-
dem prokliencka postawa, ktorg w swojej strategii Santander okresla jako ,klientocentryzm”, jest
zblizona do dziatan mBanku. Santander jednak przyjmuje bardziej klasyczny 1 mniej dynamiczny
model upowszechniania swojej strategii. Podkreslane sg takie wartosci, jak bezpieczenstwo i dobra
jako$¢ obstugi. Innowacyjno$¢, na ktora rowniez stawia mBank, jest tu zestawiana z symbolem
banku — ptomieniem, ktory z jednej strony oznacza pasje w realizacji dazen, z drugiej natomiast
wspomniane bezpieczenstwo 1 cieple relacje. Na relacje wiasnie gtowny nacisk ktadzie Santander
Bank, stawiajac na pierwszym miejscu wsrod warto$ci korporacyjnych satysfakcje klienta, ktora jest
mozliwa do uzyskania poprzez indywidualne podejscie oraz budowanie wig¢zi opartych na zaufaniu.

Na podstawie analizy porownawczej kultury korporacyjnej trzech bankéw mozna stwierdzic,
ze obraz kazdego z nich zbudowany zostat na kanonie deklarowanych wartosci. Odniesienia do nich
mozna znalez¢ na stronach bankow. Wszystkie wymienione warto$ci i podjete dzialania zawarte sg
w strategiach spotecznej odpowiedzialno$ci bankow, co potwierdza hipotezg, ze strategie spotecz-

nej odpowiedzialnosci biznesu wymagajq zdefiniowania kanonu wartosci waznych dla banku.

3.3.2. Wartosci w relacji z pracownikami

Jesli chodzi o gtownych odbiorcow ustug trzech wskazanych bankow, ze wzgledu na po-
dobng specyfike funkcjonowania tych podmiotéw jako bankoéw komercyjnych mozna wska-
za¢ te same grupy interesariuszy, do ktérych banki adresujg swoje oferty i z ktorymi si¢
komunikuja. Grupy znajdujace si¢ w kregu dziatan banku mozna podzieli¢ na: interesariu-
szy wewnetrznych i zewnetrznych. Analiza zawarto$ci tresci stron internetowych bankow,
z uwzglednieniem dostepnych na nich dokumentdéw strategicznych bankow, zostata przepro-
wadzona od wewnatrz do zewnatrz. Konsekwentnie, jak w przypadku powyzszej kategorii,
sposrdd szeregu interesariuszy wybrano dwie grupy: pracownikow bankow i ich klientow indy-
widualnych. Celem tej czesci analizy byta weryfikacja hipotezy, ktéra zaktada, ze komunikacja
z interesariuszami banku w tematyce CSR odbywa si¢ na plaszczyznie wartosci.
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Tabela 8. Interesariusze wewnetrzni bankoéw — analiza porownawcza

dziatan bankow adresowanych do pracownikow

Citi Handlowy

mBank

Santander Bank

Komunikacja na
temat pracownikow

informacja w raportach
na temat parytetow

przez historie 0sob

bardzo drobiazgowo
rozpisane dane liczbowe
dotyczace pracownikow

Polityka gwarantowanie deklaracja rownego zadeklarowane wartosci:
r6znorodnosci pracownikom petnego traktowania i zakaz szacunek do réznorodno-
rozwoju z poszanowaniem | wszelkich form $ci, zakaz dyskryminacji
godnosci bez wzgledu dyskryminacji: ze z powodu plci, rasy/pocho-
na ple¢, rase, wyznanie, wzgledu na pleé, wiek, dzenia, wieku Iub innych
orientacje seksualna, status majatkowy, uwarunkowan;
przede wszystkim sytuacje rodzinng, stopien | réwne traktowanie pra-
wsparcie kobiet sprawnosci, orientacje cownikow i dazenie do
seksualng, przekonania osiggniecia zrownowazo-
polityczne i religijne nej reprezentacji kobiet
i mezczyzn (dotyczy za-
kresu obowigzkéw i funk-
cji); sygnatariusz Karty
Roéznorodnosci
Kanaty/formy intranet, korespondencja intranet, onboarding badania opinii pracowni-
komunikacji mailowa, newslettery, — wdrazanie nowych kow, intranet, wewnetrzne
bezposrednie zadawanie pracownikow czasopismo banku, biule-
pytan zarzadowi, spotkania tyny, newslettery, mailingi,
z zarzagdem spotkania z najwyzsza
kadra zarzadzajaca, spo-
tkania integracyjne, warsz-
taty i szkolenia
Rozwoj ciggla nauka przez do- rozwoj, uczenie sig¢: rozwoj pracownikow jako
pracownikow $wiadczenie, rozwoj talen- | 70:20:10 droga do zadowolenia

tow, holistyczne podejscie
do rozwoju, nowoczesne
technologie w stuzbie,
rozw6j: 70:20:10

Piatki z rozwojem,
Zaloguj si¢ do rozwoju

klienta

program wsparcia dla
pracownikow objetych
zwolnieniami grupowymi

Kluczowa warto$é

integracja

pracownikow wobec
szerokiej oferty dziatan
wolontariackich,
otwartos$¢ na osoby

z niepetnosprawnosciami
(integracja w pracy)

empatia

odpowiedz na potrzeby
pracownikow, np. praca
zdalna z domu; troska

0 emocje i uczucia
warsztaty z empatii, brak
dyskryminacji i mobbingu

przyjaznosc¢

bank przyjazny dla pra-
cownika (Bank Przyjazny,
Rzetelny, Dla Ciebie)
przyjazne $rodowisko pracy,
réznorodnos¢, szacunek,
réwnos¢ szans, rownowag
mig¢dzy zyciem zawodo-
wym a osobistym, ochrona
srodowiska i odpowiedzial-
nos¢ spoteczna, prawa zbio-
rowe pracownikow

Wiaczanie
pracownikow
w dziatania CSR

wolontariat pracowniczy:
bardzo szeroki zakres
dziatan

wolontariat pracowniczy:
Zrébmy razem cos
dobrego

Biegnijmy razem dla
innych

wolontariat pracowniczy:
wsparcie organizacji
pomagajacej
potrzebujacym, inicjatywy
wlasne

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Informacje na temat pracownikow mozna znalez¢ na kazdej z internetowych witryn ban-
kow, jednak zarowno skala tej informacji, jak 1 sposob jej zaprezentowania jest rozny. W przy-
padku Citi Handlowego informacje o pracownikach znajduja si¢ w zakladce poswigconej moz-
liwosci pracy w banku. Précz sposobow aplikowania na praktyke czy do pracy w Citi Banku ze
strony mozna dowiedzie¢ si¢ 0 mozliwo$ciach rozwoju w banku oraz kluczowych dla pracow-
nikéw wartosciach. Podkreslana jest polityka réznorodnosci, otwartos¢ i1 brak dyskryminacji ze
wzgledu na pochodzenie, kolor skéry czy wyznanie. Jednak model ekspozycji tresci po§wigco-
ny pracownikom ma bardzo sztywny, korporacyjny charakter. Tresci sg skonstruowane w rze-
czowym, profesjonalnym, ale surowym stylu. Zdjecia ilustrujace dzial dedykowany pracowni-
kom to fotografie agencyjne przedstawiajagce modelowych pracownikow o mig¢dzynarodowym
pochodzeniu. Podobnie to wyglada, jesli chodzi o bank Santander, cho¢ w tym przypadku dziat
poswiecony pracownikom jest bardzo rozbudowany. Na stronie banku mozna znalez¢ bardzo
drobiazgowe informacje dotyczace stanu zatrudnienia, nie tylko procentowego udziatu zatrud-
nienia kobiet i mezczyzn, ale takze szczegdtowe dane odnoszace si¢ do wieku zatrudnionych,
zajmowanych stanowisk ze wzgledu na pte¢ czy procentu odejs¢ z pracy.

W przypadku Citi Banku takie dane sg dostepne, ale gtgboko w dokumentach raportowych.
Natomiast jesli chodzi o mBank, komunikacja po$wigcona osobom zatrudnionym odbywa si¢
poprzez prezentacje¢ kilku historii pracownikéw banku. Opisy opatrzone sg historiami pokazu-
jacymi motywacje i wartosci 0sob pracujacych w banku na réznych stanowiskach. Opis dziatan
banku w kwestii pracowniczej w duzej mierze poswigcony jest takze przyblizeniu funkcjono-
wania konkretnych dzialéw banku. Na stronie internetowej mBanku jest takze mozliwos$¢ wir-
tualnej wycieczki po jego budynku. W deklarowanych warto$ciach bank duzy nacisk ktadzie na
rozw0j pracownikéw. To wartos¢, ktorej znaczenie podkreslaja eksperci zarzadzania.

Zgodnie ze standardem zarzadzania opartym na filozofii zaproponowanej przez Michaela
Lombardo i Roberta Eichnera wazny jest ciggly wzrost umiejetnosci zawodowych i personalnych
wedhug proporcji 70:20:10. 70 oznacza, ze 70% czasu poswigconego na rozwoj pracownika po-
winno dotyczy¢ rozwoju jego umiejetnosci zawodowych na danym stanowisku, takich jak wy-
znaczanie nowych zadan czy udziat w nowych projektach. 20 to 20% czasu na biezace wsparcie
pracownika przez bezposredniego przetozonego, rozwigzywanie problemow, nadzorowanie, akty-
wizacje, dzielenie si¢ swojg wiedzg z pracownikiem. W tym zakresie mozna powiedzie¢ o zasto-
sowaniu zasad mentoringu i coachingu w relacji z pracownikami. Trzecia z liczby — 10 — oznacza

10% czasu poswigconego na udziat w wewnetrznych i zewnetrznych szkoleniach?’. Na t¢ metodg

37 M. Lombardo, R. Eichner, The Career Architect Development Planner, Minneapolis 2006, s. 169.
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w swoich dziataniach powotujg si¢: mBank i Citi Handlowy. Zgodnie z ta zasada Citi stawia nie
tyle na cyklicznie odbywajace si¢ szkolenia, ale na ciagly rozwoj pracownikow. W tym celu
zostal powotany program Citi Learning. Caty program rozwoju realizowany w banku to nie
dorazne dziatanie, lecz proces. Celem programu jest implementacja zdobytych przez pracowni-
koéw podczas szkolen umiejetnosci na szczersze dziatania banku. Chodzi o to, by dzigki inwe-
stowaniu w rozwdj 1 dazenie do ciagglego uczenia si¢ przez pracownikow te wartosci stanowity
wazny element filozofii banku. W przypadku mBanku pracownicy maja mozliwos¢ skorzysta-
nia z takich projektéw, jak ,,Pigtki z rozwojem” czy ,,Zaloguj si¢ do rozwoju”. Pierwsza propo-
zycja dotyczy zachecenia pracownikow do rozwijania si¢ w innych obszarach niz te, w ktorych
pracuja, druga natomiast to dostgpna dla pracownikow baza wiedzy z materiatami dotyczacymi
poszerzania zasobu wiadomosci zaréwno na tematy zawodowe, jak 1 zwigzane z pozazawodo-
wymi zainteresowaniami.

W przypadku banku Santander mozna zaobserwowac bardziej klasyczne podejscie do roz-
woju pracownikéw. Bank stawia przede wszystkim na poszerzenie umiejetnosci i kompetencji
zawodowych zwigzanych z zajmowanym stanowiskiem, ktadzie szczeg6lny nacisk na szkole-
nie lideréw oraz umiej¢tnosci menadzerskie. Mimo ze Santander oferuje szkolenia z zakresu
rozwoju talentow, dotycza one jednak zaje¢ z ksztaltowania kompetencji przewodzenia grupie,
a nie warsztatow dedykowanych warto$ciom spoza zawodowego kregu zainteresowan. Z prze-
kazoéw formutowanych w raportach i na stronach banku Santander wynika, iz klient stawiany
jest na pierwszym miejscu. Jest to spdjne z opisanymi w czesci poswigconej kulturze korpora-
cyjnej warto$ciami. Takze w przypadku rozwoju pracownikow dziatania te maja stuzy¢ gtow-
nie poprawie jakosci obstugi klienta. Nalezy jednak podkresli¢, ze w przypadku banku San-
tander duzy nacisk jest kladziony na wartosci, ktore sg okreslone jako propagowane standardy
zachowan 1 dotycza: aktywnej wspotpracy, wspierania innych, mowienia wprost i stuchania
z uwaga, okazywania szacunku, dotrzymywania obietnic, angazowania w zmiany i pracy z pa-
sja. W celu promocji tych zachowan w banku organizowane sg warsztaty i szkolenia, a na jego
profilach w mediach spoteczno$ciowych pojawiaja si¢ stosowne wpisy 1 filmiki. Santander sta-
wia na bezpieczenstwo i zdrowie pracownikow. W tym zakresie otrzymuja oni wiele benefitow.
Jednak w odniesieniu do samej polityki CSR i zaangazowania w nig pracownikow na pierwszy
plan konsekwentnie wysuwa si¢ element dziatania na rzecz innych. Warto podkresli¢, ze bank
na kazdym polu swojej spotecznej aktywnosci kieruje si¢ zasadg ,,Przyjazny, Rzetelny Dla
Ciebie”. Glownie haslo to dotyczy dziatania proklienckiego, poniewaz to klienci s3 w centrum
zainteresowania banku. Réwniez rozwoj pracownikow stuzy gléwnie zadowoleniu klientow.

Jedyna formg angazowania pracownikow w dziatania spotecznej jest wolontariat. Bank podkre-
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$la, iz od dobrych relacji z pracownikami zalezg dobre relacje z klientami i nast¢pnie konkretne
zyski finansowe dla banku. W dokumencie Polityka Santander Bank Polska dotyczgca zrowno-
wazonego rozwoju (CSR) czytamy: ,,Gdy pracownicy czuja si¢ zmotywowani, zaangazowani
1 wynagradzani, oferujg klientom ustugi wysokiej jakosci. Gdy klienci otrzymuja doskonate
ustugi, a ich potrzeby s3 zaspokajane, rosnie lojalnos¢ wobec banku. W rezultacie rosng ko-
rzysci 1 rentownos$¢, co zapewnia nam lojalno$¢ akcjonariuszy, a takze umozliwia $wiadczenie
jeszcze lepszych ustug cztonkom lokalnych spoteczno$ci i wzmacnianie zaufania do Santander
Bank Polska, a nasi pracownicy moga by¢ jeszcze bardziej dumni z przynaleznosci do firmy”
3%, Wart podkreslenia jest fakt, iz Santander nie pozostawia pracownikow objetych zwolnienia-
mi grupowymi samych sobie 1 wspiera ich w tych trudnych momentach. Analizujac dziatania
Banku Santander na plaszczyznie formulowania strategii CSR 1 skierowane do pracownikow
dziatania z zakresu CSR, mozna dostrzec korelacje migdzy deklarowanymi przez bank kluczo-
wymi warto$ciami dotyczacymi gtownie postawy proklienckiej a komunikacja z pracownika-
mi. Nadawca tych komunikatéw podkresla znaczenie wagi lojalnosci w budowaniu relacji 1 na
poziomie tych wartosci komunikuje si¢ z pracownikami.

W przypadku banku Citi Handlowy tworzenie relacji z pracownikami odbywa si¢ juz na
etapie rekrutacji. Nowi pracownicy przechodza szkolenia orientation, podczas ktorych zostaja
wyposazeni w wiedze na temat kluczowych dla banku wartosci, kultury organizacji, jej struk-
tury oraz kwestii etycznych i zagadnien zwigzanych z mozliwo$ciami rozwoju. Pracownicy
z kilkuletnim stazem mogg skorzysta¢ z indywidualnych $ciezek rozwoju, na przyktad zestawu
szkolen compliance po$§wigconych przejrzystosci dziatan bankowych. To, co jest charaktery-
styczne dla systemu rozwoju pracownikow w Citi, to indywidualny wybdr $ciezki rozwoju.
Pracownicy maja do dyspozycji nowoczesne narzedzia, takie jak réznego rodzaju aplikacje,
multimedialne narzedzia, platformy 1 szkolenia online. Od roku 2016 podstawowym elemen-
tem kultury korporacyjnej banku Citi odnos$nie do relacji z interesariuszami wewn¢trznymi —
pracownikami — jest promocja nauki. Poprzez uswiadamianie pracownikom wagi nieustannego
poszerzania kompetencji i zdobywania wiedzy kulture korporacyjng Citi okresla si¢ jako kulture
uczenia si¢. Wyrazem ukierunkowania dziatan w ten obszar jest program #BeMore realizowany
zgodnie z ideg 70:20:10, ktéra w Citi okreslono jako 3E, czyli: experience (do§wiadczenie),
exposure (ekspozycja) 1 education (edukacja). Realizowane w ramach tego programu zada-

nia, ktére podejmowali pracownicy, byly skonstruowane na zasadach grywalizacji i zaktadaty

3% Polityka Santander Bank Polska dotyczqca zréwnowazonego rozwoju (CSR), https://raport2017.santander.pl/
wp-content/uploads/2018/10/Polityka-Zrownowazonego-Rozwoju-Santander-Bank-Polska.pdf [30.06.2019].
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wykonywanie kolejnych wyzwan, tzw. mikrozadan. W Polskim oddziale banku w roku 2017
zorganizowano dwukrotnie 30-dniowe wyzwania wymagajace od pracownikOw wypeiniania
minizadan, ktore zajmowaly im okoto 10 minut kazde. W wyzwaniu wzi¢lo udziat okoto 400
pracownikow oraz Prezes Zarzadu Banku. Styl przeprowadzania tej rywalizacji mimo charak-
teru edukacyjnego a takze faktu, iz dotyka nietatwych zagadnien, takich jak migdzy innymi
umiejetnos¢ radzenia sobie z porazkami 1 trudnos$ciami, oparty byt na komunikacji swobodnej,
humorystycznej, niestresujacej. W amerykanskiej wersji programu elementem uzupelniajagcym
realizowane przez pracownikoOw zadania byty grafiki prezentujgce niektére poczynienia pra-
cownikow 1 stanowigce ilustracyjny komentarz do proponowanych rozwigzan. Ilustracje spo-
rzadzane byly przez profesjonalnych grafikow, tzw. praktykow wizualnych. Przyktadowy efekt

takich prac zostal pokazany na rysunku 13.

Rysunek 13. Przyktadowa ilustracja kampanii CitiMore

Zrédto: Eleanor Beer, ilustracje w ramach kampanii #CitiMore,
http://www.eleanorbeer.com/projects/pearson/ [2.12.2018].

Jesli chodzi o bezposrednig komunikacj¢ z pracownikami, to odbywa si¢ ona za posred-
nictwem wewngetrznej sieci, do ktorej maja dostep wszyscy pracownicy. Ponadto informacje
o tym, co dzieje si¢ w banku, otrzymuja oni na skrzynki mailowe za posrednictwem newslettera
,»Plus Citi Handlowy”. Poza dostepem do wewnetrznej platformy komunikacji Citi Colaborate
pracownicy majg tez mozliwos¢ bezposredniego zadawania pytan swoim przelozonym, w tym
przedstawicielom zarzadu. Okazja do tego sa spotkania — Town Halle, podczas ktorych pracow-
nicy otrzymujg informacje na temat biezacej sytuacji banku. Co roku w Citi przeprowadzana
jest rowniez ankieta satysfakcji, w ktorej pracownicy na zasadzie dobrowolnosci odpowiadaja
na pytania mi¢dzy innymi z takich obszaréw, jak: szanse rozwoju, relacje w firmie, mozliwos¢

udziatu w procesie podejmowania decyzji w banku czy balans mi¢dzy Zzyciem zawodowym
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a osobistym. Pracownicy sg takze pytani o znajomos$¢ i stosunek do przestrzeganych w banku
wartos$ci 1 etyki, a takze polityki réznorodnosci. Wedlug oficjalnych danych prezentowanych
przez Citi Bank procent pracownikow ktorzy pozytywnie oceniajg etyke, partycypacje i sa-
tysfakcje w banku jest bardzo wysoki. Wedtug naj§wiezszych upublicznionych danych za rok
2016 wyniki wynosity kolejno: 90%—-93%—82%.

Podsumowujac relacje z pracownikami, warto przypomnie¢, ze polska czes¢ Citi Ban-
ku to element duzej swiatowej korporacji Citi, a placowki banku znajdujg si¢ w 160 krajach.
W zwigzku z tym zasady 1 warto$ci, ktore obowigzuja w firmie, majg charakter uniwersalny
1 ponadnarodowy. Réznorodno$¢ podkreslana jest nie tylko w oficjalnych dokumentach poli-
tyki r6znorodnosci, ale takze jako element codziennej praktyki i zwyczaj traktowania pracow-
nikow. Roznorodnos¢ w Citi jest wyrazona poprzez tolerancje przede wszystkim ze wzgledu
na: kolor skory, poglady czy pochodzenie. Istotnym przykladem wspierania dzialan na rzecz
réznorodno$ci w banku, procz wspomnianego wyzej roéwnego traktowania pracownikow ze
wzgledu na ple¢, jest wsparcie grup osob z niepelnosprawnosciami. W Citi osoby zagrozo-
ne spolecznym wykluczeniem w kwestii dostepu do pracy sa mile widziane jako pracownicy.
Inkluzja spoteczna poprzez prace to jedna z wartosci, ktore sg upowszechniane w relacjach
z dostawcami ustug dla Citi Banku. Niejednokrotnie kontrahenci banku oddelegowuja do pracy
w jego oddziatach osoby z réznego rodzaju dysfunkcjami. Jest to kwestia warta podkresle-
nia, gdyz dwa pozostate banki w obszarze wsparcia osob z niepelnosprawno$ciami deklaruja
gtownie otwarto$¢ na takich klientéw (Santander — ,,Obstuga bez barier”, dostosowanie ustug
do potrzeb oséb z dysfunkcjami wzroku, stuchu i ruchu; mBank — ,,Bankowos¢ bez granic”,
podobnie jak w przypadku Santandera dostosowanie ustug do potrzeb roznych oséb). Wsparcie
0s0b z r6znego rodzaju dysfunkcjami to jedna z form dziatan wolontariackich, ktore moga po-
dejmowac pracownicy banku®.

Tradycja wolontariatu w banku Citi zwigzana jest z Programem Wolontariatu Pracowni-
czego funkcjonujagcym od 2005 roku. To pierwszy w Polsce ustrukturyzowany program tego
typu, ktory byt wielokrotnie wyrdzniany i nagradzany*’. Realizowany przez Fundacj¢ Kronen-

berga program zaktada zaangazowanie pracownikoOw w rozne obszary aktywnosci spolecznej.

3 Jeéli chodzi o kwestie zwigzane z dziatalnoscig na rzecz 0sob z r6znego rodzaju niepelnosprawnos$ciami, zespot
ekspertow reprezentujacych miedzy innymi rézne polskie banki opracowat dokument pt. Dobre praktyki obstu-
gi 0s0b z niepelnosprawnosciami przez banki, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/niepelno-
sprawni/ZBP_Dobre praktyki 171228.pdf [20.12.2018].

# Program Wolontariatu Pracowniczego Citi otrzymat nagrody w takich konkursach, jak migdzy innymi polska
edycja Europejskich Nagrod Wolontariatu Pracowniczego (2011), konkurs 100 Procent — Nagrody Wolontariatu
Pracowniczego (2012). Fundacja Kronenberga w latach 2010-2011 petnita funkcj¢ oficjalnego opiekuna wolon-
tariatu w Polsce. http://www.citibank.pl/poland/kronenberg/polish/6151.htm [25.12.2018].
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Wedtug Stowarzyszenia Centrum Wolontariatu — tworcey ,,II Ogolnopolskiego Badania Wo-
lontariatu Pracowniczego. Wolontariat pracowniczy w najwigkszych firmach w Polsce” — za-
tozenia dziatan wolontariackich odzwierciedlaja og6lng strategie przedsiebiorstwa. Spojnosé¢
wizerunkowa, jedno$¢ wartosci deklarowanych jako istotne przez zarzad instytucji 1 wlgczanie
pracownikow w dzialania, ktore odpowiadajg tym ideom, skutkujg wigkszym zaangazowaniem
pracownikow-wolontariuszy. Taka forma wolontariatu okreslana jest mianem high-impact —
aktywnosci ,,0 duzej sile oddzialywania”, a jej przyktadem jest dziatalno$¢ bankow. ,,.Banki
zachegcajg, aby pracownicy w ramach wolontariatu kompetencyjnego nauczali o finansach
w szkotach i instytucjach publicznych™!. Aktywno$¢ Fundacji Kronenberga w obszarze wo-
lontariatu pracowniczego w branzowych zestawieniach i konkursach wskazywana jest jako
jeden z wzorcowych przyktadow takich dziatan i opiera si¢ przede wszystkim na umozliwianiu
pracownikom banku zaangazowania si¢ w wolontariat poprzez rézne formy wspierania takiej
aktywnosci. W tym celu w Citi istnieje System Wspomagania Wolontariatu (Volunteer Mana-
gement System — VMS) — baza projektow, w ktorej zainteresowani wolontariatem pracownicy
mogga zapozna¢ si¢ z dotychczasowymi dzialaniami banku i znaleZ¢ interesujaca dla siebie
forme¢ wiaczenia si¢ w wolontariat.

Poprzez VMS pracownicy zarzadzaja godzinami swojego wolontariatu. Maja takze mozli-
wos¢ proponowania autorskich projektow wolontariackich. Okazja do tego jest organizowany
przez fundacj¢ konkurs ,,Wolontariusz na Bank!”. Zgtaszane przez pracownikéw projekty sa oce-
niane przez kapitutg Zespolu Wolontariatu Pracowniczego. Cztonkowie zespotu konkursowego
podpowiadaja, jak udoskonali¢, wzmocni¢ zgloszony projekt. Nastepnie zglaszajacy inicjatywe
otrzymuje funkcje lidera projektu i jest mu przydzielany indywidualny opiekun. Pracownicy maja
tez do dyspozycji Przewodnik Lidera projektu — publikacje instruktazowa poswigcong realizacji
inicjatyw spotecznych krok po kroku. Procz fachowych poradnikow, wsparcia opiekuna podczas
realizacji konkretnego projektu wolontariusz moze takze liczy¢ na dodatkowe wsparcie osoby
z fundacji, ktora stuzy pomocg w sytuacjach trudnych, wymagajacych szybkiej reakcji. Po kaz-
dym zrealizowanym projekcie liderzy sa zobowigzani do wypelnienia ankiety podsumowujacej
projekt. Takie ankiety kierowane sg tez do organizacji, placowek, podmiotow bedacych benefi-
cjentami dziatan wolontariackich. Przedmiotem oceny jest zardwno strona formalna, jak i osta-
teczny wptyw na zycie beneficjentow dziatan podejmowanych przez wolontariuszy banku. Pro-

jekty realizowane przez wolontariuszy — pracownikéw Citi — mogg mie¢ charakter indywidualny

I Ogélnopolskiego Badania Wolontariatu Pracowniczego..., s. 67, http://bibliotekawolontariatu.pl/wp-content/
uploads/II_badania_wolontariatu_pracowniczego.pdf [27.12.2018].

128



oraz grupowy. Fundacja wspiera zespoty i docenia osoby, ktére potrafig zebra¢ grupg pracowni-
kéw cheacych zaangazowac sig w prowadzony przez nich projekt. Liderzy, ktorzy zgromadza od
15 do 19 pracownikow, moga liczy¢ na 500 ztotych jednorazowej premii. Tym, ktérzy w wolon-
tariacka inicjatywe wiacza minimum 20 osob, przyznawany jest 1000 ztotych.

Jak wynika z badan przeprowadzonych przez Fundacj¢ Kronenberga, gtdowng motywacja
do wlaczenia si¢ pracownikow w wolontariat nie s3 dodatkowe $rodki, ale rekomendacja za-
angazowanych w wolontariat kolegow. ,, Wedlug rankingu najskuteczniejsza jest rekomendacja
innych wolontariuszy. Drugi istotny czynnik to informacja zwrotna od organizacji partnerskich
(...) Badanie pokazuje rowniez, ze pracownicy chetnie wiaczaja si¢ w projekty, jesli moga
pracowac u boku kolezanek i kolegow z pracy”**. Poprzez powstaty w 2012 roku Klub Wolon-
tariusza pracownicy maja mozliwo$¢ rozwoju swoich kompetencji. Dzi¢ki cztonkostwu w Klu-
bie mogg bra¢ udzial w szkoleniach prowadzonych przez przedstawicieli innych firm, migdzy
innymi PKN Orlen czy PZU. Czlonkowie Klubu otrzymuja wiedze na temat wspotpracy z gru-
pami, z ktorymi wczesniej nie mieli kontaktu. Dowiadujg si¢, jak pracowac z trudng mtodzieza
czy osobami niepetnosprawnymi.

Dziatania wolontariackie w Citi Banku promowane sg wsroéd pracownikdéw poprzez
cykliczng korespondencj¢ mailowg, newslettery, ogloszenia w intranecie oraz materiaty
publikowane w prasie. Ponadto Fundacja Kronenberga organizuje spotkania z pracowni-
kami, ktorzy juz dzialaja w wolontariacie i poprzez swoéj przyktad zachgcaja kolegow do
zaangazowania. Powstajg wywiady 1 filmy z wybranymi wolontariuszami, ktére stanowig
material promujacy t¢ sfere aktywnosci banku. Do przysztych wolontariuszy Banku Citi do-
ciera rowniez poprzez komunikacje za posrednictwem firmowych profili w social mediach.
Facebook, Twitter, Instagram czy YouTube stuzg tez do prezentacji projektéw, w ktore
wlaczaja si¢ pracownicy. Bank zachgca pracownikéw-wolontariuszy do wprowadzania we
wpisach tagow #CitiVolunteers oraz przywotywaniu organizacji, na rzecz ktorych dziataja.
Akcje wolontariackie podejmowane sg takze podczas wyjazdow integracyjnych zespotow
banku. Typowe gry integracyjne zastgpowane s3 angazowaniem pracownikOw w pomoc
lokalnej spotecznosci.

Do wsparcia idei bezinteresownego pomagania zachecani sg nie tylko pracownicy, ale
réwniez ich rodziny. Podczas Swiatowego Dnia Citi dla Spolecznosci — dziatania o zasiegu
miedzynarodowym — pracownicy oraz ich rodziny zapraszani s3 do wiaczenia si¢ w pomoc

w ich lokalnych spoteczno$ciach i zaangazowanie w rozwigzywanie probleméw, ktorych ist-

2 E. Wojciechowicz, K. Krzyczkowski (red.), Wolontariat pracowniczy na rzecz spolecznosci lokalnych, Forum
Odpowiedzialnego Biznesu, Warszawa 2017, s. 27, www.biznesodpowiedzialny.pl [28.12.2018].
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nienie w swojej bliskiej okolicy dostrzegaja. Jak wynika z najswiezszych udostepnionych przez
bank danych, w roku 2017 pracownicy-wolontariusze z Citi oraz czlonkowie ich rodzin i za-
przyjaznione osoby zaangazowali si¢ 3356 razy w 230 projektach, ktorych efekt objat pomoc
ponad 28 tysigcom beneficjentow. Lacznie od 2006 roku pracownicy Citi w Polsce dziatali jako
wolontariusze 24 tysigce razy przez niespeina 133 tysigce godzin, wspierajac ponad 285 tysiecy
potrzebujgcych w caltym kraju®. Wsrod statych akcji, ktore realizujg pracownicy Citi, jest kam-
pania ,,Zostan Asystentem §w. Mikotaja”, w ramach ktorej pracownicy banku organizujg zaba-
wy 1 przekazujg prezenty dla dzieci ze swietlic sSrodowiskowych 1 domow dziecka. Pracownicy
banku, ktorzy chca wiaczy¢ si¢ w wolontariat, maja prawo do jednego dodatkowego wolnego
dnia w roku dedykowanego pracy spotecznej, ponadto majg zagwarantowane ubezpieczanie
OC 1 NNW oraz zwrot kosztéw poniesionych podczas pracy wolontariackiej (podr6z, nocleg,
wyzywienie). Wolontariat w Citi to przyktad dzialan wzorcowych, z dtugoletnig tradycja 1 bar-
dzo szeroko opisanych. W poréwnaniu do nich opis aktywnosci wolontariackich w pozostalych
dwoch bankach jest do$¢ szczatkowy.

Z zawartych w raportach oraz na stronach banku informacji dowiadujemy si¢, iz w przy-
padku mBanku pracownicy sg zachecani do zgtaszania swoich pomystow na rzecz lokalnych
spoteczno$ci w ramach realizacji hasta ,,Zrobmy razem co$ dobrego”. Zgloszenia sa zbierane
trzy razy do roku. Wolontariusze mogg uzyska¢ dofinansowanie swoich dziatlan w wysokos$ci
do 2,5 tysigca ztotych. Jak wynika z danych mFundacji, dotad bank wspart 100 takich inicjatyw,
a w te forme aktywnosci w roku 2018 wiaczyto si¢ 12 pracownikéw. Drugim z realizowanych
w mBanku dziatan wolontariatu pracowniczego jest akcja ,,Biegnijmy razem dla innych”. Biorg
w niej udziat cztonkowie sekcji biegowej banku, ktorzy uczestniczg w maratonach i wyscigach
pod egida banku. Przeliczone na ztotowki przebiegnigte kilometry przeznaczaja oni na wybrane
cele charytatywne. Ze wzgledu na silne zaangazowanie mBanku we wsparcie Wielkiej Orkie-
stry Swiatecznej Pomocy, czesto to whasnie na WOSP przekazywane s te pieniadze. Bank
wspiera dziatania Orkiestry takze w okresie poza je wielkim finalem. W ramach akcji ,,Wspie-
raj WOSP caty rok” klienci moga odktadaé niewielkie kwoty z kazdej transakcji powyzej 10
71, a uzbierana suma przekazywana jest na rzecz Orkiestry na koniec miesigca. Moga rowniez
zadeklarowaé cheé wspierania WOSP statg kwota w wybranym przez nich dniu i wowczas tez
te pienigdze bank przekazuje Orkiestrze.

W przypadku zaangazowania pracownikéw banku Santander w ramach realizowanego

przez Fundacje¢ Santander programu wolontariatu pracowniczego pracownicy moga wilaczy¢

# Raport o danych niefinansowych. Citi Handlowy, Warszawa 2017, s. 3.
130



si¢ w akcje juz podejmowane lub zglosi¢ swojg inicjatywe. Jednym z projektow do wyboru,
ktory jest takze otwarty na zaangazowanie wszystkich grup interesariuszy, jest dziatanie ,,Tu
mieszkam, tu zmieniam”, ktérego celem jest doprowadzenie do konkretnej zmiany w otoczeniu
0sob, ktore maja pomyst na takie przedsigwzigcie w swojej spotecznosci. Osoby zainteresowane
udzialem w projekcie, w tym pracownicy banku, moga na ten cel pozyskac¢ 10, 7 lub 5 tysiecy
ztotych. W roku 2019 Fundacja Santander na dziatania w tym obszarze zaplanowata milion zto-
tych. Jak wynika z danych dost¢gpnych na stronie fundacji, w roku 2018 w wolontariat pracow-
niczy zaangazowato si¢ ponad 1300 osob, a fundacja wsparta dotad 130 projektéw. W ramach
inicjatyw wilasnych pracownicy takze dziataja na rzecz lokalnych spoteczno$ci. Procz dotacji
z fundacji w tym zakresie cz¢sto pracownicy muszg pozyska¢ dodatkowych sponsordw i part-
neréw do swojego projektu. Z ostatnich lat doswiadczen wynika, ze byty to projekty wspieraja-
ce osoby, ktore znalazly si¢ w trudnej sytuacji zyciowej. Pracownicy wspierali podopiecznych
swietlic srodowiskowych, organizujac zajecia, wyjazdy czy imprezy (na przyklad mikotajki
dla dzieci). Ponadto raz do roku w banku organizowany jest konkurs na najlepszy wolontariat.
Wszyscy pracownicy poprzez elektroniczng platform¢ moga oddawac glos na ,,Wolontariat
Roku”. Zwyciezcy otrzymuja dodatkowe $rodki na dziatania spoteczne.

Podsumowujac rozwazania na temat dziatan 1 wartosci bankow w relacjach z interesariu-
szami wewnetrznymi, mozna wskaza¢ kluczowa wartos¢, ktore spaja i definiuje aktywno$¢
bankow w tym zakresie. W przypadku Citi Banku bedzie to integracja. Wyraza si¢ ona chociaz-
by poprzez bardzo szeroki wachlarz propozycji dziatan wolontariackich. Citi ktadzie nacisk
na angazowanie i wilaczanie pracownikdw w podejmowane przez siebie dziatania, takze te
z zakresu odpowiedzialnos$ci spotecznej. Bank podkresla szczegdlnie, co wyrdznia go wobec
dwoch pozostatych podmiotéw, wsparcie 0sob z niepelnosprawnosciami nie tylko przez dosto-
sowywanie ustug bankowych do ich potrzeb, ale tez zatrudnianie ich w placowkach Citi, co sta-
nowi klasyczny wyraz integracji spotecznej. W przypadku mBanku na pierwszy plan wysuwa
si¢ empatia. Bank deklaruje wdrazanie postawy empatycznej wobec pracownikow: wstuchujac
si¢ w ich potrzeby (na przyktad dajac mozliwos$ci pracy z domu), realizujac szkolenia z empatii
(poprzez zastosowanie metody design thinkingu na podstawie zdefiniowania trudnych zycio-
wych sytuacji), przygotowujac ich do przyjmowania postaw empatycznych wobec klientow
(wdrazanie standardow zachowan empatycznych w procesach oraz szkolenie wybranych me-
nadzerow na ambasadorow empatii). W przypadku banku Santander w opinii autora jako klu-
czowa warto$¢ nalezy wskaza¢ przyjaznos¢. Bank posiada bardzo szczegdélowo opisany zakres
dzialan w ramach przyjazno$ci wobec pracownika, dotyczacych kultury korporacyjnej, rekruta-

cji, wynagradzania, zaangazowania i rozwoju, polityki r6znorodnosci, dobrego samopoczucia
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1 rownowagi (wellbeing) 1 bezpieczenstwa. Duzy nacisk w Santander Banku potozZony jest na
aktywnos¢ fizyczng jako zrodto zdrowia. Od 2017 roku realizowany jest program ,,Zdrowie
na bank”, w ramach ktorego pracownicy korzystaja z konsultacji z medycznych, spotkan z fi-
zjoterapeutami, mogg takze poéwiczy¢ z profesjonalnym trenerem czy wzia¢ udziat w akcji
wyzwania rowerowego ,,Bike Challenge”.

Opisane powyzej wartosci stosowane w relacjach z pracownikami, a przede wszystkim kon-
sekwencja i spdjnos¢ w komunikowaniu o nich, o czym $wiadczy powtarzalno$¢ odniesien do wy-
branych wartosci w roznych dokumentach, na stronach bankéw oraz w podejmowanych propra-
cowniczych dziataniach, potwierdzaja tezg, iz komunikacja z interesariuszami banku w tematyce
CSR odbywa sie na plaszczyznie wartosci wspolnej. Z analizy zawarto$ci tresci portali bankow
1 dokumentow strategicznych wynika, iz wobec pracownikow banki przyjmujg strategie wycho-
dzenia naprzeciw ich potrzebom i wartosciom, otwartosci na dialog i przyjmowania propozycji

pracownikow oraz wytyczania kierunkdéw 1 wiaczania w warto$ciowe dziatania pracownikow.

3.3.3. Wartosci w relacjach z klientami

W przypadku bankow kluczowa grupa interesariuszy sg klienci. Do tej grupy mozna zali-
czy¢ osoby indywidualne, klientow korporacyjnych, instytucje rynku finansowego czy przed-
sigbiorstwa. Na potrzeby niniejszej pracy autor dokonal analizy wartosci i komunikacji wo-
bec klientow indywidualnych, cho¢ szereg ze wskazywanych przez banki warto$ci odnosi si¢
do wszystkich typow klientow. Mimo drobnych roznic deklaracje banku w tym wzgledzie sa
zgodne z 0gdlna polityka komunikacyjng i strategiami, ktore jako materiaty zrédlowe stanowig

podstawe analiz w niniejszym rozdziale.

Tabela 9. Wartos$ci w relacjach z klientami

Citi Handlowy mBank Santander Bank
Wartosci w relacjach dialog, troska, dtugofalo- | myslenie klientem lojalno$¢, zaufanie, dtu-
z klientami we relacje empatia goterminowe relacje
,»Przyjazny, Rzetelny,
Dla Ciebie”
Przyktady sie¢ oddzialéw smart »Stopklatka” ,Bank Mozliwosci”
podejmowanych dziatan
Komunikacja nowoczesna komunika- jasna, krotka, popraw- angazowanie klientow
z klientami cja i otwarto$¢ na uwagi | na jezykowo, szczera, i stuchanie ich opinii
klientow empatyczna, przyja-
zna, otwarta na dialog,
W pierwszej osobie

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Wobec swoich klientéw Citi Handlowy deklaruje budowanie relacji na bazie zaufania i da-
zenia do rozwoju. Przede wszystkim stawia na dialog, ktory z perspektywy klienta mozliwy jest
poprzez bezposredni kontakt z opiekunami klienta. Dzigki mediom spoteczno$ciowym i pro-
filom firmowym banku klient ma mozliwos$¢ skontaktowania si¢ na przyktad poprzez Facebo-
oka za posrednictwem aplikacji Messenger z rzecznikiem czy innymi reprezentantami banku.
Jesli chodzi o jako$¢ obstugi klienta na profilu City Banku, mozna jg oceni¢ na podstawie
zestawien czasu odpowiedzi 1 procentu skomentowanych komentarzy na fanpage’u, co zosta-
o przedstawione w dalszej czg$ci rozdziatu. Klienci Citi Banku procz tradycyjnego kontaktu
z obslugg placowek moga samodzielnie wykonywaé operacje finansowe w Bankowych Od-
dziatach Smart. Placowki typu smart pojawity si¢ w polskich oddziatach banku w 2013 roku.
Polska byta pierwszym krajem w Europie, w ktorym zostaty wprowadzone takie rozwigzania
(pierwsze oddziaty Smart City powstaty w Singapurze i1 Japonii). Pierwszy — pilotazowy od-
dzial Smart w Polsce powstal w Katowicach. ,,Tym, co wyroznia oddziaty typu Smart, oprocz
nowoczesnego wystroju, jest szybka, wrecz natychmiastowa obstuga, inteligentne procesy oraz
intuicyjne technologie. Jesli spojrzymy na taki oddziat, widzimy, ze wszystkie sprawy klienta —
wyptata gotowki, zmiana adresu czy inna transakcja, obstuguje jeden pracownik, ktory wskaze
klientowi bankomat, gdzie moze wyptaci¢ gotowke, zaprowadzi do czg¢éci wyposazonej w ta-
blety 1 pokaze, w jaki sposob zmieni¢ np. dane rachunku, czy wreszcie zaprezentuje wielko-
formatowe ekrany dotykowe, gdzie klienci moga zapoznac¢ si¢ z aktualng oferta” — méwit Sop-
nendu Mohanty, Regionalny Szef Sieci Oddzialow Smart na otwarciu pierwsze] w Warszawie
placowki Smart*.

W nowoczesnych oddziatach banku nie znajdziemy tradycyjnych kas i okienek, ktore od-
dzielaja klienta od doradcy bankowego. W inteligentnych placoéwkach jest otwarta przestrzen,
ktora stuzy budowaniu relacji z klientami. Otwarto$¢, nowoczesno$¢, przyjacielskos$¢ to war-
tosci, ktore przywoluja na mysl bardziej amerykanski styl komunikacji interpersonalnej i bu-
dowania relacji biznesowych. Citi zastgpil tradycyjne materiaty reklamowe (ulotki, broszury)
interaktywnymi no$nikami. Klienci w oczekiwaniu na rozmowe z doradcg lub po prostu zainte-
resowani ofertg banku moga samodzielnie szuka¢ informacji na udost¢pnianych w open space
ekranach dotykowych i tabletach. W nowoczesnych oddziatach Citi nie znajdziemy réwniez
kas, ktére zostaty zastgpione ,,pokojami transakcyjnymi”. ,,Oddziaty Smart majg by¢ obecne
tam, gdzie sg kluczowi dla banku klienci. To konsekwentna realizacja zapoczatkowanej jeszcze

w 2010 r. obecnosci banku w miejscach aktywnosci strategicznych grup docelowych. Citi prze-

“ http://www.citibank.pl/poland/homepage/polish/press1/files/131216_ip01.pdf[13.02.2017].
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prowadzit badania postaw swoich klientow. W ten sposdb wyznaczyt hot spoty, czyli miejsca,
w ktorych spedzaja oni czas, robig zakupy czy pracuja. Te mape natozyt na mapy miast 1 wy-
znaczyt lokalizacje, w ktorych powstawa¢ mogg kolejne inteligentne oddziaty™*.

Wartoscia, ktora jest podkreslana jako jedna z kluczowych w komunikacji z klientami
banku Citi, jest uczciwos$¢, ktora nawigzuje do miedzynarodowego standardu TCF (tearing
consumer fairly) — traktowania klienta uczciwie, sprawiedliwie, fair. Reguly, na ktére w swo-
ich wewnetrznych dokumentach powotuje si¢ bank, inspirowane sa mi¢dzynarodowymi stan-
dardami okreslonymi przez brytyjski organ nadzorczy — Financial Conduct Authority (FCA).
Role FCA poréwnaé¢ mozna do polskiej Komisji Nadzoru Finansowego. Procz zadan zwig-
zanych z nadzorem nad branza ustug finansowych w Wielkiej Brytanii FCA jako jednostka
reprezentujaca Srodowisko zrzeszajace najwigksze instytucje finansowe (londynskie City)
formutuje wytyczne, ktore implementowane sg takze przez inne migdzynarodowe podmio-
ty finansowe. Przyktadem wdrozenia mig¢dzynarodowych standardow opracowanych przez
FCA jest TCF. Ideg zbioru zasad TCF jest sprawiedliwe traktowanie klientow. Taka postawa
podmiotu finansowego odnosi si¢ do podwyzszenia standardow obstugi klientéw, wprowa-
dzenia udogodnien, ktére przyniosg korzysci klientom i zwigkszg ich zaufanie do branzy
ustug finansowych*. W Citi stosuje si¢ rowniez indywidualne traktowanie klientow, ktorzy
juz od wejscia do placowki sg proszeni o okreslenie potrzeb, z ktorymi przychodza. Funkcjo-
nuje takze zaproponowana przez pracownikow banku mozliwo$¢ samodzielnego wykonywa-
nia transakcji finansowych, skorzystania z pomocy doradcy przy stanowisku w open space
lub podczas indywidualnych konsultacji w zamykanym pokoju transakcyjnym. Ponadto Citi
w strategii komunikacji z klientami bardzo postawil na mobilno$¢ 1 mozliwo$¢ rozwigza-
nia problemow klientéw poprzez komunikacje przez telefon oraz media spotecznosciowe.
Klienci mogg tez liczy¢ na kontakt z Rzecznikiem Klienta, podobnie jak klienci korporacyjni
mogg si¢ zwrdcic¢ z zapytaniem do Rzecznika Klienta Korporacyjnego. Informowanie, dialog
1 edukacja do kwestie, na ktore w relacjach z klientami ktadzie nacisk Citi. Przestrzenia dla
informacji, komunikacji i dialogu jest strona internetowa banku. Rol¢ edukacyjno-informa-
cyjno-rozrywkowa odgrywa magazyn, ktore jest dostepny na stronach internetowych banku.
To przygotowany w formie bloga zestaw informacji o charakterze poradnikowym. Zawarte
w blogu porady odnosza si¢ do praktycznego ujecia tematyki finansow poprzez poruszanie
kwestii z codziennego zycia, takich jak na przyktad wydatki zwigzane ze §wigtami czy ceny

ustug sportowych. W magazynie znajduje si¢ takze dziat poswigcony ludziom 1 wydarze-

# https://prnews.pl/citi-handlowy-otworzyl-pilotazowy-oddzial-smart-6216 [14.12.2017]
“ http://www.tcfinfo.co.uk/mepasite/49/What_is TCF.aspx [13.02.2018].
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niom, w ktérym publikowane sg biezace informacje dotyczace aktywnos$ci banku na grun-
cie spotecznym. Tam znajduje si¢ miejsce do komunikowania o efektach dziatan w ramach
spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu, sukcesach pracownikow czy zdobytych przez bank
nagrodach. Odbiorcy szukajacy twardej wiedzy réwniez znajda ja w magazynie, w czg$ci
zatytutowanej ,,Trendy i1 Raporty”. Wszystkie informacje, takze te dotyczace na przyktad
zaangazowania banku w dziatalno$¢ komercyjna, mozliwosci skorzystania przez klientow
z roznego rodzaju znizek, znajduja si¢ w rubryce ,,Aktualnosci”. W dobie popularnosci blo-
goéw internetowych ten sposob komunikacji z r6znymi grupami odbiorcéw (od klientéw po
media) stanowi nowoczesne uzupelnienie informacji zawartych na stronie internetowej ban-
ku. To ze strony mozna pobra¢ pakiety materiatow edukacyjnych, na przyktad dotyczacych
spraw kredytow. Jest tam réwniez przestrzen z najczesciej zadawanymi pytaniami.

W komunikacji mBanku klienci zajmuja szczegdlne miejsce. W strategii budowania relacji
z klientami gtowny nacisk potozony jest n a kwesti¢ empatii. Do przyjecia postawy empa-
tycznej zachecani sg pracownicy banku. Zeby lepiej zrozumieé¢ potrzeby klientéw, co zostato
wspomniane wyzej, wybrani pracownicy rozwijaja swoje kompetencje z zakresu empatii, tak
by jako ,,ambasadorzy empatii” mogli wypracowane postawy wykorzysta¢ w relacjach z klien-
tami. Pozostali pracownicy sg takze zobligowani do przestrzegania w codziennej pracy re-
gut strategii wewnetrznej ,,Stopklatka”, zgodnie z ktora przy kazdym wymagajacym kontaktu
z klientem zadaniu powinni zadawac sobie pytania: Jak to, co robi¢, pomaga? Dlaczego to, co
robie, nie wkurza? W jaki sposéb to, co robig, zachwyca? Wszystkie te pytania nawigzujg do
hasta definiujacego misje¢ banku: ,,Pomagac. Nie wkurza¢. Zachwyca¢... Gdziekolwiek”. Bank
podkresla takze, ze jego styl komunikacji z klientami opiera si¢ na bardzo konkretnych zasa-
dach. Wedhug tego komunikacyjnego kodeksu przekazy formutowane przez bank powinny by¢
klarowne 1 zrozumiale dla 0so6b nieznajacych finansowego socjolektu. Powinny by¢ mozliwie
zwiezte 1 krotkie, co stanowi wyraz realizacji postawy empatycznej wobec klientow. Mbank
ktadzie rowniez nacisk na jezykowa poprawnos¢, wedlug ktorej rezygnuje ze specjalistycz-
nych sformutowaé oraz obco brzmigcych zapozyczen. Wérdd wartosci dotyczacych komuni-
kacji mBank podkres$la takze szczero$¢ rozumiang jako partnerski sposob traktowania stron,
otwarto$¢ na dialog i umieszczanie ,,drobnym drukiem” tylko wymaganych przepisami dodat-
kowych informacji. Na partnersko$¢ wplywa przyjeta w komunikacji pierwszoosobowa forma
komunikatéw. Natomiast jako dopelienie kanonu postaw wymieniana jest wystepujaca takze
w glownym hasle banku ,,przyjaznos¢”, ktéra w potaczeniu z kluczowa empatig wskazuje na
przyjecie postawy pelnej otwarcia, zrozumienia dla emocji klientéw 1 szacunku do nich. Waga

dostosowania jezyka komunikatéw banku dedykowanych do klientow i zawartych na stronach
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internetowych to jedno z kryterium oceny heurystycznej przeprowadzonej przez ekspertow,
ktora zostanie oméwiona w dalszej czesci niniejszego rozdziatu.

Przyjazno$c¢ znajduje si¢ na czele wartosci deklarowanych takze w dziataniach banku San-
tander wobec klientow zgodnie z naczelnym hasltem, ktore odnosi si¢ do relacji z wszystkimi
interesariuszami banku: ,,Przyjazny, Rzetelny, Dla Ciebie”. Klienci w polityce banku Santander,
co zostalo wspomniane wyzej 1 wynika wprost zarowno z deklaracji zamieszczonych na portalu
banku, jak i z dokumentéw dotyczacych jego polityki zrbwnowazonego rozwoju (CSR)", sa
najwazniejsi. Santander stawia na dialog z klientami. Poprzez serwis spolecznosciowy ,,Bank
Mozliwosci” zbiera opinie klientow dotyczace usprawnien procesow i ogdlnie dziatalnosci
banku. Moga oni dyskutowaé, wymienia¢ si¢ opiniami. Natomiast pracownicy banku zbie-
raja te sugestie, podpowiedzi 1 wykorzystuja do ulepszania produktow, ustug 1 wszelkich pol
aktywnosci klientow. Takie dziatania zwigzane z zapraszaniem klientow do dialogu realizuja
rowniez dwa pozostate banki. Sg to przyktady aktywnosci, ktore potwierdzaja teze, ze komuni-
kacja z interesariuszami banku w tematyce CSR odbywa si¢ na plaszczyznie wartosci wspolnej.
Porozumienie na poziomie wartosci stanowi klucz do zbudowania silnej i dlugoletniej relacji.
Wedlug zasad zrownowazonego rozwoju obowigzujacych w Santander Banku podstawa do
tworzenia dlugoterminowych relacji z klientami jest zaufanie 1 lojalnos¢.

Pod pojeciem lojalnosci wedtug Jamesa G. Barnesa znajduja si¢ dwa czynniki: opinia klien-
ta na temat firmy, tego, czy nadal chce korzystac z jej ustug, oraz rekomendacja firmy krewnym
klienta i jego znajomym (customer referals)*®. Lojalnos¢ klientow byta szczegolnie popular-
nym w latach 90. wskaznikiem marketingowym w ocenie firm*. Lojalno$¢ zarowno klientow
wzgledem banku, jak i banku wzgledem klientéw prowadzi do zbudowania relacji, ktérg Jacek
Otto okresla mianem procesu, ,,ciaggu odniesien 1 zachowan mi¢dzy przedsigbiorstwem a kon-
sumentem, ktoéry moze prowadzi¢ do wytworzenia emocjonalnej wigzi wielokrotnych aktow
kupna-sprzedazy”. Relacje bank—klienci we wspolczesnym $wiecie moga si¢ tworzy¢ nawet
wylgcznie za posrednictwem kanatow internetowych. Banki kontaktujg si¢ z klientami poprze
maile i telefony, a takze zamieszczone na swoich stronach internetowych informacje znajdujace

si¢ w zakladkach dedykowanych klientom. Majg oni rowniez mozliwosci skontaktowania si¢

W swojej strategii komunikacji Bank Santander przyjat zasad¢ synonimicznego uzywania zwrotow ,,zroéwnowa-
zony rozwo6j” 1,,CSR”, z podkresleniem, ze CSR zawiera si¢ w ZR, a puryzm komunikacyjny w tym zakresie nie
ma wielkiego znaczenia wobec wagi podejmowania konkretnych dziatan w tych obszarach.

8 J.G. Barnes, Closeness, Strength, and Satisfaction: Examining the Nature of Relationships between Providers of
Financial Services and Their Retail Customers, ,,Psychology & Marketing” 1997, vol. 14, no. 8, s. 774.

# M. Mitrega, Pomiar relacji pomigdzy przedsigbiorstwem a konsumentem, PWE, Warszawa 2005.

30 J. Otto, Rola i znaczenie relacji we wspolczesnym marketingu, ,,Przeglad Organizacji” 2000, nr 7-8, s. 5.
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z konsultantami, biurami obstlugi przez telefon, za pomoca formularzy czy réznych interne-
towych czatéow. Zrodtem informacji na temat dziatan bankéw, ich wartosci i zaangazowania
w polityke spolecznej odpowiedzialnosci sg strony internetowe. Materialy zawarte na nich sta-
nowity punkt wyjscia do analiz dotyczacych warto$ci deklarowanych przez trzy wybrane pod-
mioty. Procz autorskiego przegladu zawartosci stron zrealizowano takze badania eksperckie,
ktorych celem byto zwrocenie uwagi na uzytecznos¢ stron. Jest to wartos¢ szczeg6lnie cenna
w formulowaniu komunikatéw bez wzgledu na grupg odbiorcéw. Mozliwos¢ intuicyjnego do-
tarcia do informacji i zrozumienia ich wptywa na ocene ich jako$ci, a rownoczes$nie na oceng

stojacych za nimi podmiotow.

3.4. Analiza porownawcza uzytecznosci stron internetowych bankow

W celu dokonania analizy uzytecznosci stron internetowych trzech wybranych bankow
skorzystano z elementéw metody oceny heurystycznej. Poprzez ,,uzyteczno$¢” rozumie si¢ ja-
kos¢ stron pod wzgledem tatwosci korzystania z niej przez uzytkownikow. Uzytecznos¢ sta-
nowi atrybut jakosci i wedlug Norman Nielsen Group dotyczy prostoty w wygladzie i wyko-
rzystaniu strony przez uzytkownikow. Strona uzyteczna w jak najwickszym stopniu zaspokaja
oczekiwania uzytkownikow?!. Zgodnie z zatozeniem metody heurystycznej do analizy zaprasza
si¢ niewielki zespot ekspertow liczacy do trzech 0sob*. Kluczowym narzedziem badawczym
wykorzystywanym w ramach badan heurystycznych stron pod katem ich uzytecznosci jest ze-
staw dziesigciu regut Nielsena. Na gruncie teoretycznym ta opracowana w 1994 roku przez
Jacoba Nielsena heurystyka® jest konfrontowana z pdzniejsza metodg — Gerharda-Powalsa
z 1996 roku, jednak do dzi$ to propozycja Nielsena uwazana jest za bardziej skuteczng. Zgod-
nie z modelem postgpowania w tej ocenie heurystycznej przyjeto nastepujace etapy analizy:

» dobor ekspertow zewnetrznych (ewaluatoréw),

» sformutowanie konkretnych pytan do ewaluatorow na podstawie dziesieciu heurystyk

Nielsena,
» przeprowadzenie badania,

* agregacja wynikow.

ST W. Kowalik, J. Komusinska, J. Strycharz, L.. Maznica, Udostgpnianie zdigitalizowanych zasobow kultury w in-
ternecie. UZytecznosc — dostepnosc — praktyki, Warszawa 2016.

32 P. Kopy$¢, Wybrane metody oceny uzytecznosci stron i aplikacji internetowych, Krakow 2014,

33 J. Nielsen, Usability Engineering, Elsevier 1994.
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Zgodnie z powyzszym do przeprowadzenia analizy zostali zaproszeni trzej niezalezni eks-
perci — specjalisci z zakresu programowania 1 optymalizacji stron internetowych, niezwigzani
zawodowo z zadnym z wybranych bankoéw, posiadajagcy minimum 10-letnie doswiadczenie
w budowaniu serwisow internetowych dla klientow korporacyjnych oraz majacy doswiadcze-
nie w analizie w zakresie znajomosci standardow pozycjonowania stron, wymagan sieciowych
1 informatycznych oraz narz¢dzi marketingowych stosowanych do budowy, optymalizacji
1 analizy uzytecznosci stron. Nastepnie opracowano formularz badawczy do badan jako$cio-
wych, w ktorym heurystyki Nielsena petnily funkcje klucza kategoryzacyjnego, ktéremu przy-
porzadkowano konkretne zagadnienia. Kazdy z ekspertéw dokonat analizy stron internetowych
bankow: Citi Handlowy, mBank i Santander Bank ze szczegdlnym naciskiem na analiz¢ pod-
stron bankow dotyczacych spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Celem badania byta wery-
fikacja hipotezy: nowoczesne narzedzia medialne stosowane w komunikacji z interesariuszami
wewnetrznymi i zewnetrznymi stuzg upowszechnianiu wartosci.

Ocena stron zostata dokonana wedtug skali 0—4, zgodnie z ktora:

0 — uzyteczno$¢ bardzo zla, wymaga poprawy w tym zakresie,

1 — bardzo powazne bledy na poziomie uzytecznosci,

2 —niewielkie niedociggnigcia,

3 — kosmetyczne niedociagnigcia,

4 — bardzo dobra ocena uzytecznosci.

Na podstawie heurystyk Nielsena sformutowane zostaty pytania odnoszace si¢ do zagad-

nienia spotecznej odpowiedzialno$ci w kontek$cie uzytecznosci stron internetowych bankow.

Tabela 10. Narzedzie do analizy uzytecznosci stron

Pytania dotyczace zagadnien CSR na

Heurystyki Nielsena

Opis heurystyk

stronach banku

H1 — Widoczno$¢

Dostosowanie strony pod katem wta-
sciwego indeksowania w wyszukiwar-
kach internetowych oraz poruszania
si¢ przez uzytkownika na stronie, czyli
informowanie przez system o statusie
wykonywanych operacji (wyswietlanie
komunikatow)

Czy na stronie stosowane sg okruszki,
uzytkownik wie, gdzie si¢ znajduje?

H2 — Dopasowanie
do $wiata rzeczywi-
stego

Prosty jezyk, zrozumialy dla przecigtne-
go uzytkownika internetu

Czy strona banku jest prosta w odbio-
rze, uzyte zwroty nie wymagaja wie-
dzy specjalistycznej? Czy na podstro-
nie internetowej znajduje si¢ klarowna,
zrozumiala informacja na temat dzialan
CSR?
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Heurystyki Nielsena

Opis heurystyk

Pytania dotyczace zagadnien CSR na
stronach banku

H3 — Sterowanie
uzytkownikiem

1 umozliwianie mu
wyboru

Latwo$¢ poruszania si¢ po stronie, intu-
icyjny powrot do poprzednich stron itp.;
w przypadku btedu uzytkownika w wy-
szukiwaniu musi mie¢ on tatwg mozli-
wos¢ powrotu tak szybko i prosto, jak to
jest mozliwe

Czy poprzez gtéwna strong banku tatwo
mozna znalez¢ informacje dotyczace
dziatan CSR?

H4 — Konsekwencja
1 stosowanie standar-
dow

Zbudowanie strony na bazie przyjetych
zasad konstrukcji wizualnej (uzywanie
zrozumiatych dla odbiorcow symboli,
statych elementow, jak wyszukiwarka,
logo w danym miejscu itp.)

Czy podstrona dotyczaca CSR jest spdj-
na ze strong gldowna? Czy jest na niej
wyszukiwarka, state logotypy?

HS5 — Zapobieganie
btedom

Jasna informacja, kiedy na stronie uzyt-
kownik napotka btedy (error)

Czy na podstronie dotyczacej CSR moz-
na natrafi¢ na miejsca, w ktorych nie ma
tresci lub wys$wietlaja si¢ puste wyniki?

H 6 — Uzywanie sko-
jarzen zamiast przy-
pominania

Uzytkownik nie musi zapamigtaé Sciez-
ki, wedhug ktorej szukat danego zagad-
nienia — system mu jg podpowiada

Czy na podstronie poswigconej CSR
fatwo si¢ poruszac, czy jest intuicyjna,
podpowiada?

H7 — Elastyczno$¢
1 efektywnosc¢ uzycia

Strona powinna by¢ dostepna dla roz-
nych uzytkownikow, zaréwno ekspertow,
jak i laikow, osob, ktore w rdézny sposob
moga wyszukiwa¢ informacje; powinna
szybko si¢ otwierac

Czy strona ogdlna banku i podstrona
dotyczaca CSR szybko si¢ wezytuja?
Czy mozna powigkszy¢ czcionke na tych
stronach? Czy jest wyszukiwarka? Czy
na stronie okreslona jest misja i wizja
dziatalnos$ci oraz czy mozna znalez¢
informacje dotyczace deklarowanych
przez bank wartosci?

H8 — Estetyczna
i skromna grafika

Strona powinna by¢ estetyczna, z wiasci-
wa ilo$cig grafik, ktore nie rozpraszaja,
ale sg przyjemne w odbiorze, wzbogaca-
ja strone, sprawiaja, ze przyjemnie si¢ na
niej przebywa

Czy strony ogodlna i poswigcona CSR sa
estetyczne, nie raza paleta kolorow, prze-
sytem elementéw graficznych? Czy sa
spdjne ze wizualnie ze soba?

H9 — Wsparcie uzyt-
kownikow w roz-
poznaniu, diagnozie
i naprawie btedow

W sytuacji wykrycia btedu podczas
poruszania si¢ po stronie uzytkownik
powinien otrzymac¢ jasny komunikat, co
ma robi¢ dalej

Czy w sytuacji znalezienia bledu w wy-
szukiwaniu na stronie pojawia si¢ jasny
komunikat dotyczacy btedu?

H10 — Pomoc i doku-
mentacja

Na stronie powinna by¢ informacja na
temat tego, gdzie mozna znalez¢ pomoc
(kontakt do odpowiedniego dziatu, od-
powiedzi na kluczowe pytania); strona
musi zapewni¢ dokumentacje, ktéra po-
maga uzytkownikom

Czy na stronie CSR znajduje si¢ link do
pomocy, FAQ? Czy tatwo znalez¢ na
stronie kluczowe dokumenty dotycza-
cych CSR?

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: J. Nielsen, Usability Engineering, Elsevier 1994.

Wedtug wskazanych kategorii zostata dokonana ekspercka analiza stron internetowych

bankéw: mBank, Citi Handlowy 1 Santander Bank. Eksperci oceniali uzytecznos¢ stron, biorac

pod uwage ich strony gtéwne (home pages) oraz podstrony dotyczace dziatanh CSR. Zagrego-

wane wnioski z analizy przedstawiono w tabeli 11 oraz na rysunku 14.
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Tabela 11. Analiza uzytecznosci stron bankow Citi Handlowy, mBank i Santander Bank —
ocena ekspercka — zestawienie wynikow

Heurystyki Nielsena Srednia ocena ekspertow

H1 2,0

H2 2,7

H3 2.3

H4 33

H5 3,7

Ho6 3,0

H7 2.3

H8 2,7

H9 1,7

H10 3.3

bk

Heurystyki Nielsena Srednia ocena ekspertow

H1 3,7

H2 33

H3 2,7

H4 2,7

H5 2,7

H6 3,0

H7 2,0

HS8 1,3

H9 23

H10 2,7

o soanderBak |

Heurystyki Nielsena Srednia ocena ekspertow

H1 3,7

H2 3,7

H3 3,0

H4 3,7

H5 3,7

Ho6 33

H7 3,7

H8 4,0

H9 4,0

H10 33

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Powyzsze dane liczbowe zostaly zestawione na rysunku 14, ktory wyraznie ilustruje wyni-

ki 1 przewagi wybranych bankow w konkretnych heurystycznych kategoriach.

Heurystyki Nielsena

H2 H3 H4 HS H6 H7 H8 H9
» Santander Bank = mBank = City Handlowy
Rysunek 14. Poréwnanie wynikoéw uzytecznosci stron bankow Citi Handlowy, mBank i Santander Bank

Zrodto: opracowanie wilasne.

Poza punktowymi ocenami jako ich uzupeknienie i uzasadnienie eksperci wyrazili takze swoje
opinie w formie komentarzy do wybranych kategorii. Jesli chodzi kategorie pierwszg — widocznos¢
— opinie ekspertow mozna sprowadzi¢ do hasel: ,,mBank — tadny chaos, Citi Handlowy — czytelna
egzystencja, Santander — uzyteczna egzystencja”. W tym zakresie najnizej zostal oceniony mBank,
podobnie jak w kolejnej kategorii dotyczacej dopasowania do §wiata rzeczywistego, gdzie eksperci
zwrocili uwage na brak gradacji tresci na stronie banku. W obszarze sterowania uzytkownikiem
1 umozliwiania mu wyboru w kontekscie znalezienia na stronie internetowej informacji na temat
dziatalnosci z zakresu odpowiedzialnos$ci spotecznej bankow na kazdej ze stron eksperci uznali do-
step za poprawny, z zaznaczeniem, ze najlepiej jest to rozwigzane na portalu banku Santander, gdzie
uzytkownik moze przejs¢ do sekcji poswigconej CSR z pominigciem podstrony ,,O nas”. Ponadto
w zaktadce mBanku poswigconej opisowi dzialan podmiotu brakuje bezposredniego odniesienia do
informacji na temat CSR. Wyszukujac strong mBanku w wyszukiwarce Google, jako pierwsza wy-
Swietla si¢ strona reklamowana poswiecona kontu osobistemu, kolejny link w wyszukiwarce rowniez
ma podtytut dotyczacy kredytow, jednak odwiedzajac te strone, mozna si¢ przekonaé, ze jest to stro-
na gtéwna banku dedykowana klientom indywidualnym. Po krotkiej wizycie na stronie trudno jest
odpowiedzie¢ na pytanie, jakie wartosci spoteczne wazne sg dla mBanku. Brakuje wysuwajacych
si¢ na pierwsze plany misji i wizji, takze strona po§wigcona dziataniom CSR jest bardzo ascetyczna.
Identyfikacja wizualna, zywe kolory: czerwony, pomaranczowy, zielony oraz elementy czarne i nie-
bieskie w gtdéwnym logotypie banku, wigzg si¢ z takimi warto$ciami, jak energia, dynamizm, nowo-
czesnos¢ 1 mtodo$é. W hasle banku: ,,Pomaga¢. Nie wkurzaé¢. Zachwycaé... Gdziekolwiek” dos¢
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odwaznie uzyto bardzo mocno emocjonalnie nacechowany zwrot ,,wkurza¢”, czyli denerwowac,
zlo$ci¢. Zdaniem jezykoznawcow, migdzy innymi w opinii profesora Jana Miodka, sformutowanie
»wykurza¢” to nie tylko bardzo potoczne stowo, ktore weszto rowniez do powszechnego obiegu
1 jest obecne w oficjalnych wypowiedziach czy medialnych komunikatach. Nalezy pamigtac, iz jest
to eufemistyczny wariant stowa ,,wku...wia¢”, ktore w dyskursie publicznym jest juz uwazane za
wysoce niestosowne i wulgarne>. Na podstawie analizy strony mBanku mozna okresli¢, iz glowna
grupa docelowg — odbiorcami zawartych na stronie komunikatow — sg ludzie mtodzi. Dynamizm
strony, duza liczba informacji oraz bezposredni, mtodziezowy 1 potoczny jezyk to komunikaty, ktore
najszybciej trafia do mtodego odbiorcy. Co sie¢ tyczy kolejnej heurystyki — konsekwencji 1 stosowa-
nia standardow — w opiniach ekspertow pojawily si¢ sugestie dotyczace archaicznego i malo atrak-
cyjnego dla odbiorcow template’u strony. Natomiast jako duzy plus eksperci wskazali obecng na
stronie banku Santander wyszukiwarke dostosowana do potrzeb osob z dysfunkcjami wzroku. Jako
przyktady btedow w kolejnej kategorii eksperci wskazali nieaktualno$¢ odnosnikow do niektorych
stron, miedzy innymi strony po$wigconej Citi Foundation.

W kategorii uzywania skojarzen zamiast przypominania wszystkie banki wypadty dos¢ podob-
nie — eksperci nie zwrocili uwagi na razace niedociaggniecia pod tym katem. Jesli chodzi natomiast
o kwestie elastyczno$¢ 1 efektywno$¢ uzycia, najlepiej zostat oceniony Santander Bank. W przypad-
ku mBanku eksperci podkreslili, iz znalezienie kluczowych warto$ci, w tym misji 1 wizji banku, jest
dos¢ problematyczne. Mimo prostego jezyka nattok informacji dotyczacych ustug bankowych na
stronie gtdéwnej oraz pojawiajace si¢ pop upy zachecajace do skorzystania z ofert kredytowych ogra-
niczaja uzyteczno$¢. Na ograniczenia uzytecznosci wptywa takze dlugos¢ wezytywania si¢ stron,
na co zwrocili uwage eksperci. Najdhuzej trwa wezytywanie strony Citi Banku (2,29 sekundy), co
wplyneto réwniez na nizszg oceng. Dla pordwnania uruchomienie strony Santander Banku trwa 1,7
sekundy, a najszybciej otwiera si¢ strona mBanku — 1,01 sekundy. Pod wzgledem estetyki i skromne;j
grafiki Santander Bank znaczaco wyprzedza dwa pozostale. Cho¢ strona mBanku zostala oceniona
jako estetyczna, jest jednak takze mato uzyteczna. Natomiast Citi Bank, co zostato podkreslone
przez ekspertow, szczegolnie w odniesieniu do podstrony dotyczacej dziatalnosci spoteczne;j, stosu-
je archaiczny template. W dziewiatej kategorii — wsparcie uzytkownikow w rozpoznaniu, diagnozie
1 naprawie bledow — eksperci zaznaczyli, ze w przypadku mBanku informacja o btgdzie jest wyko-
rzystana jako przestrzen do reklamy. Klient nie zostaje powiadomiony o btedzie strony. Podobnie
rzecz wyglada w przypadku Citi Banku, gdzie brakuje informacji o mozliwosciach ,,przejscia dalej”.
W ostatniej kategorii, poswieconej pomocy 1 dokumentacji, wysokie oceny zyskaly banki Santan-
der i mBank. Jako duzy plus dla strony mBanku zostata wskazana rozbudowana stopka na kazdej

* http://www.etykaslowa.edu.pl/wp-content/uploads/2016/03/Wkurzeni.pdf [30.05.2019].
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podstronie zawierajagca wymagane informacje. W przypadku Santander Banku pytania i odpowiedzi
znajduja si¢ w kontakcie, co jest intuicyjnie dobranym komponentem. Natomiast jesli chodzi o Citi
Bank, znalezienie zagadnienia dotyczacego gldwnych dokumentdéw oraz pytan i odpowiedzi na py-
tania klientow jest bardzo problematyczne.

Podsumowujac te cze$¢ badan, warto podkresli¢, iz w opinii ekspertdow na podstawie anali-
zy stron bankéw mozna stwierdzi¢, jakie wartosci spoteczne sa wazne w dzialaniach poszczegol-
nych bankéw. Nie zawsze uzyteczno$¢ strony jest na takim poziomie, by odniesienia do wartosci
mozna byto odnalez¢ po krotkiej wizycie, jednak mozna stwierdzi¢, ze poprzez wizerunek stron
internetowych, ich uzytecznos¢ mozna potwierdzi¢ tez¢ o wptywie narzgdzi medialnych (tu stron
internetowych jako medium do komunikacji tresci) na upowszechnianie wartosci. Szczegolnie jest
to widoczne na przykladzie Santander Banku. W opinii ekspertow deklarowana przez Santander
przyjazno$¢, rzetelnos¢ i prokliencko$¢ znajduje odbicie na stronie. Juz nawet samo dotarcie na
glowny portal banku, ktory w wyszukiwarkach internetowych wyswietlany jest jako pierwszy link,
w przeciwienstwie do pozostatych bankow, upraszcza dotarcie do glownych tresci. Przywigzanie
do klasyki, okreslenie gtéwnych warto$ci, misji i interesariuszy banku na poziomie dokumentow
strategicznych, a nie na stronie, jest spojne dla Citi Banku, ktory prezentuje si¢ jako jednostka przy-
wigzujaca wage do tradycji, historii. Taka postawa wyraza si¢ chociazby w licznych odniesieniach
do dziedzictwa Kronenberga, klasycznego i nieco archaicznie brzmigcego pojecia integracji oraz
samego dos¢ tradycyjnego layoutu strony. W przypadku mBanku deklarowana empatia jest przede
wszystkim zestawiona z emocjami. Kolorowe logo, nattok wyswietlajacych si¢ banerow i chaos
komunikacyjny, cho¢ moga by¢ odbierane jako element zywiotowo$ci, nowoczesnosci i mtodzien-
czosci, co takze znajduje swoje potwierdzenie w strategii banku 1 jego dziataniach dedykowanych
glownie ludziom miodym. W opinii analizujacych strone ekspertow pojawia si¢ przekonanie, iz od-
biorca portalu ma wrazenie, ze ma on ,,podoba¢ si¢ kazdemu”. Cho¢ faktycznie moze by¢ wizualnie

atrakcyjny, jego uzyteczno$¢ juz nie jest na najwyzszym poziomie.

3.5. Analiza porownawcza aktywnosci uzytkownikow na profilach ban-

kow w serwisie Facebook

Pojawienie si¢ internetu zrewolucjonizowato nasze podejscie do komunikacji. Dzigki szyb-
kiemu i tatwemu znalezieniu informacji, a takze nawigzywaniu kontaktow z ludzmi z niemal cale-

go $wiata pojecie relacji migdzyludzkich zyskato nowy wymiar. Dzi$ juz nie musimy si¢ widzie¢,
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zamieni¢ ze sobg stowa twarza w twarz, by sta¢ si¢ znajomymi. Dla firm media spoteczno$ciowe,
podobnie jak strony WWW, staty si¢ przestrzenig do dziatan komunikacyjnych z interesariuszami.
Za posrednictwem analizy social mediow i nastgpnie wdrozonych wtasciwych strategii dzialan
mozna zyska¢ nowych klientoéw oraz wzmocnic relacje z tymi oddanymi®. W marketingu relacji
do badania zwigzku klienci—przedsigbiorstwo bierze si¢ pod uwage wiele miernikéw. Sa to mie-
dzy innymi: czas trwania relacji, intensywnos$¢ relacji, satysfakcja klienta, prawdopodobienstwo,
ze klient zastapi obecng firme inng, orientacja sprzedawcy na klienta, wiedza profesjonalna sprze-
dawcy czy zaangazowanie klienta (emocjonalne nastawienie do firmy). Inspirujac si¢ tymi wy-
tycznymi i uwzgledniajac charakter pracy oraz rozwodj nowoczesnych mediéw, dokonano analizy
miernikéw dotyczacych medidw spolecznosciowych — konkretnie profili bankéw na Facebooku.
W tym celu zebrano i1 zestawiono wyniki raportdow wygenerowanych za posrednictwem narzg-
dzia do analizy najwazniejszych medidw spotecznosciowych — sotrender. Sposrod analizowanych
kategorii wybrano takie, jak: aktywno$¢, polubienia, zaangazowanie, komentarz. To sg kolejne
etapy komunikacji miedzy nadawcami tresci i ich odbiorcami. Zgodnie z przekonaniem tworcy
modelu mierzenia efektéw komunikacji PESO, Dona Bartholomewa, dzialania komunikacyjne
w przestrzeni nowych mediéw powinny odbywac si¢ wedtug okreslonej kolejnosci. Bartholomew
wskazuje na istnienie takich kolejno wystepujacych po sobie elementow, jak: ekspozycja (paid),
zaangazowanie (earned), wptyw (shared), oddziatywanie (owned)*. Do wskazanych miernikow
nawiazuja zastosowane w poréwnaniu kategorie, gdzie aktywni uzytkownicy oznaczajg tych,
ktorzy zetkneli si¢ ze strong banku, odwiedzili jg (ekspozycja); fani — osoby, ktore dodaty ja do
polubien; zaangazowanie — wyraza osoby, ktore odniosty si¢ do postow na profilach bankéw; ob-
stuga klienta — odzwierciedla interakcje 1 szybko$¢ odpowiedzi administratorow na komentarze
uzytkownikow. Zdaniem D. Boyd i Nicole Ellison internetowe sieci na czele z liderem spotecz-
nosciowych portali — Facebookiem — umozliwiajg firmom konstruowanie listy uzytkownikow,
z ktorymi firma ma powigzania, oraz poprzez nie docieranie do kolejnych osob, ktore moga sta¢
si¢ jej klientami®’.

Na podstawie analizy uzytkownikow Facebooka, ktorzy zetkneli si¢ z profilami firmowymi
(fanpage’ami) bankow mBank, Citi Handlowy i1 Santander Bank, wida¢, ze bioragc pod uwage
kwestie demograficzne, odbiorcami tresci oferowanych przez banki w wigkszo$ci sg kobiety.
Takze wsrod pracownikow trzech wskazanych bankéw jest nieznaczna przewaga kobiet, choc

nie dotyczy to najwyzszych szczebli zarzadzania. W zarzadach bankéw nadal zasiada wie-

M. Mitrega, Pomiar relacji.. ., s. 5.
¢ A. Miotk, Skuteczne social media: Prowadz dziatania, osiggaj zamierzone efekty, Helion, Gliwice 2013.
7 A. Bak, Serwisy spolecznosciowe — efekt Facebooka i nie tylko, ,Media i Spoteczenstwo” 2016, nr 6, s. 134-146.
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cej mezezyzn. W przypadku mBanku na siedmiu cztonkdéw zarzadu przypada jedna kobieta.
W Santander Banku sposrod dziewigciorga cztonkow zarzadu rowniez tylko jednym z nich jest
kobieta. Troche¢ lepiej sytuacja parytetu ksztattuje si¢ w Citi Banku, gdzie wérdd siedmiorga

cztonkow zarzadu znajdujg si¢ trzy kobiety.

Demografia
60
50
40
30
20
10
0
styczen luty marzec kwiecien  maj czerwiec

2019 2019 2019 2019 2019 2019
m kobiety = mezczyzni

Rysunek 15. Odbiorcy fanpage’y bankow — podziat ze wzgledu na ptec

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wygenerowanych raportow sotrender.pl.

Wazna kategoriag w ocenie relacji na linii firma (nadawca komunikatéw) — interesariusze
(odbiorcy komunikatéw) na Facebooku jest suma polubien, komentarzy i udostepnien na swo-

ich profilach postéw banku przez odbiorcéw komunikatow.

Aktywni uzytkownicy Facebooka
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Rysunek 16. Aktywni uzytkownicy Facebooka z perspektywy fanpage’y trzech wybranych bankéw

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wygenerowanych raportow sotrender.pl.

Przygladajac si¢ zestawieniu aktywnych uzytkownikéw, mozna dostrzec zdecydowanie
wyzsza wzgledem pozostatych podmiotdéw 1 innych miesigcy z analizowanego okresu od stycz-
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nia do maja liczb¢ uzytkownikéw, ktorzy byli zainteresowani profilem mBanku w styczniu.
Zdaniem autora wynika to z faktu, iz w tym okresie mial miejsce 27. Finat Wielkiej Orkiestry
Swigtecznej Pomocy. Zaangazowanie w WOSP to jeden z kierunkéw spotecznych inicjatyw
mBanku, co zostato wspomniane powyzej. Zarowno na stronach internetowych, jak i w me-
diach spotecznos$ciowych bank bardzo mocno promuje Orkiestre i zachgca klientow, pracowni-
kow, wszystkich interesariuszy do wpierania jej. Zreszta mozliwo$é wsparcia WOSP przez caty
rok to jedno ze stalych dzialan spotecznej odpowiedzialnosci biznesu mBanku. Jednak w ko-
lejnych miesigcach juz ta przewaga mBanku zostala zniwelowana i liderem na poziomie ak-
tywnos$ci uzytkownikéw Facebooka wsrdd bankéw stat si¢ Santander. Podczas tych miesigey na
profilu Santander Banku pojawiato si¢ wiele informacji technicznych, waznych z punktu widze-
nia klienta. Byty to zwlaszcza informacje dotyczace migdzy innymi dostgpnosci do bankowosci
internetowej, wystepujacych ograniczen 1 wyeliminowania btedoéw. Facebook okazat si¢ dosko-
nalym narzedziem do biezacego informowania klientow takze o utrudnieniach czy rozwigzaniach
problemoéw z nimi zwigzanych. W tym obszarze Santander jako bank, ktéry kiadzie wyjatkowy
nacisk na prokliencko$¢, rzetelno$¢ 1 przyjaznos¢, rowniez wywiazal si¢ z tych wartosci w komu-
nikacji na profilu firmowym. Informowat o zdobyciu nagrod, mi¢dzy innymi w konkursie ,,Ztoty
Bankier” w kategoriach: ,,Najlepsza wielokanatowa jako$¢ obstugi”, ,,Najlepsze konto osobiste”
czy ,,Najlepszy kredyt gotowkowy”. I cho¢ kazdy z bankéw moze si¢ poszczyci¢ nagrodami
w réznych konkursach, te przyznane przez Puls Biznesu i Bankier.pl sg bardzo spdjne z warto-

sciami deklarowanymi przez bank, dotyczacymi jego proklienckosci, rzetelnosci 1 przyjaznosci.
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Rysunek 17. Fani fanpage’y trzech wybranych bankow

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wygenerowanych raportow sotrender.pl.
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By¢ fanem danego profilu na Facebooku oznacza, ze dany profil, czyli konkretna firma, zo-
stal przez nas dodany do ulubionych, a wigc chcemy widzie¢ na biezaco, jakie nowe tresci pu-
blikuje na swoim profilu firma. Zwykle do tej grupy odbiorcow komunikatéw upublicznianych
przez banki nalezg jego klienci znajacy dang marke, posiadajacy z nig pewng wigz i1 chcacy
by¢ poinformowani w kwestii aktualnych wydarzen dotyczacych marki, co w przypadku banku
bardzo czesto moze bezposrednio dotyczy¢ takze jego odbiorcow. Jesli chodzi o fanow trzech
wybranych bankow, to ich liczba w przypadku banku Santander i mBanku jest niemal réwna
1 przewyzsza trzeci w zestawieniu bank Citi Handlowy. Przyczyn takiej sytuacji mozna upatry-
wac w profilu klientow bankow. mBank i Santander w duzej mierze adresujg swoje komunikaty

do ludzi mtodych, ktérzy sg czgstszymi uzytkownikami medidw spotecznosciowych.
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Rysunek 18. Zaangazowanie na fanpage’ach trzech wybranych bankoéw

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wygenerowanych raportow sotrender.pl.

Kategoria zwigzana z zaangazowaniem uzytkownikow wyraza liczbe¢ dziatan, ktore podjeli
oni w odpowiedzi na publikowane na profilach firm wpisy. Jest to tzw. liczba storytellers (PTAT
— People Talking About)’®. Miesi¢gczng mediane PTAT nalezy interpretowaé jako aktywno$¢
uzytkownikéw wyrazong poprzez komentarze, polubienia, reakcje pod postami. W przypadku
liczenia przyrostu tej liczby brany jest pod uwage stosunek do miesigca poprzedniego. W tej
kategorii znow liderem okazatl si¢ mBank. Wysoki wskaznik PTAT w styczniu moze by¢ skut-

kiem, jak w przypadku wskaznika aktywnosci, angazujacej przez dtuzszy czas uzytkownikow

% M. Thongmak, Engaging Facebook users in brand pages: Different posts of marketing-mix information,
International Conference on Business Information Systems. Springer, Tajland, 2015.
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kampanii promujacej WOSP. W przypadku Santandera widoczny wzrost w marcu mogt by¢
efektem publikowania na profilu banku licznych informacji dotyczacych awarii bankomatow
i ich likwidacji. Cho¢ informacje zamieszczane na profilu moglty mie¢ w duzej mierze nega-
tywny wydzwigk, fakt, ze dotyczyly problemow bezposrednio dotykajacych klientéw bankow,
sprzyjal zainteresowaniu tymi kwestiami. Takie sytuacje zachg¢cajg do komentarzy 1 zadawania
pytan. Widoczna na wykresie luka w kwietniu jest wynikiem awarii, jaka miala miejsce w ser-
wisie Facebook od 11 kwietnia.

Istotnym wskaznikiem prezentujacym relacje miedzy podmiotami a interesariuszami, kto-
re majg miejsce w mediach spoleczno$ciowych, w przypadku Facebooka jest miernik obstugi
klienta. Pokazuje on, czy 1 jak szybko marka zareagowata na posty klientow, ktore pojawily si¢
pod jej postami. Usrednione wyniki uwzgledniajace szybko$¢ odpowiedzi na posty zaprezen-

towano na rysunek 19.
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Rysunek 19. Obstuga klienta na fanpage’ach trzech wybranych bankoéw

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wygenerowanych raportéw sotrender.pl.

Jak wynika z zaprezentowanych na rysunku 19 danych, bankiem, ktéry konsekwentnie
1 szybko odpowiada na posty uzytkownikow, jest mBank. Biorac pod uwage fakt, ze mBank
ksztaltuje swoj wizerunek jako pierwszego mobilnego banku w Polsce, réwniez mobilnos¢
wyrazana poprzez aktywno$¢ i reakcje na gruncie mediéw spotecznosciowych stanowi wy-
raz konsekwencji 1 autentycznosci wobec deklarowanych wartosci. Bank Santander odnotowat
staby wynik odnosnie do odpowiedzi na posty uzytkownikdéw na poczatku roku, jednak w tym
przypadku autor nie jest w stanie znalez¢ uzasadnienia zaistnialej sytuacji. By¢ moze fakt ten
dotyczyt problemow z administracja profilu, mniejszym zaangazowanie 0sob, ktére zajmuja
si¢ komunikacja w mediach spotecznosciowych w banku Santander. W pierwszych miesigcach
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roku 2019 na fanpage’u Santandera pojawilo si¢ wyjatkowo mato nowych wpisow. W styczniu
byto ich 33, w lutym — 22. Natomiast juz w marcu liczba ta wzrosta do 77. Razgca wzgledem
dwoch wspomnianych bankow jest natomiast bardzo staba pozycja banku Citi. W maju 2019 roku
na profilu Citi pojawito si¢ 9 postow z odpowiedziami, ktore zostaty opublikowane $rednio po
0:16:04 sekundzie. Dla porownania na profilu mBanku odnotowano 59 postéw 1 odpowiedzi $red-
nio po 0:11:47 sekundzie. Bank Santander opublikowat 49 postoéw, na ktére odpowiedzi pojawity
si¢ Srednio po 0:11:33 sekundzie. Komunikacja wybranych bankow na ich profilach w serwisie
Facebook charakteryzowata si¢ wyjatkowo duzg liczbg publikowanych postow. W stosunku do
pozostatych wszystkich bankoéw w Polsce posiadajacych profile firmowe na Facebooku pod tym
wzgledem mBank i1 Santander Bank zajety odpowiednio pierwsze i drugie miejsce.
Podsumowujac, warto podkresli¢, ze istotng kwestia w przypadku projektowania zaan-
gazowania uzytkownikow jest odwotanie do wartosci, ktére sa wazne dla podmiotu oraz jego
odbiorcow. Jak twierdzi Monika Czaplicka, polaczenie zaangazowania z wyznawanymi przez
potencjalnych klientow wartosciami stanowi wyzwanie. ,,Po pierwsze, trzeba zna¢ te wartosci.
Po drugie — powinny w jaki$ sposob taczy¢ si¢ z nasza marka i oferta. Po trzecie, wreszcie, po-
winni$my si¢ wokot tych wartosci angazowac””. Przygladajac si¢ kazdej z wyzej omowionych
kategorii, mozna znalez¢ odniesienia do publikowanych tresci, a takze potwierdzenie w mier-
nikach prezentujacych liczby aktywnych i zaangazowanych uzytkownikéw przyjetego w czesci
poswigconej badaniom eksperckim oraz analizie zawartosci stron i deklarowanych warto$ci
wobec pracownikow i klientow wizerunku bankow. To §wiadczy o spdjnosci komunikacyjne;,
Swiadomosci wartosci waznych dla bankow 1 wykorzystywaniu ich na réznych polach eks-
ploatacji. Takie dziatania w odniesieniu do mediéw spoteczno$ciowych potwierdzaja teze, ze
nowoczesne narzedzia medialne stosowane w komunikacji z interesariuszami wewnetrznymi

i zewnetrznymi stuzq upowszechnianiu wartosci.

3.6. Podsumowanie

W czasach gospodarki zintegrowanej banki sa zmuszane do wychodzenia poza tradycyjny
fancuch wartosci 1 swoja podstawowa dziatalnos¢. Procz tradycyjnych ustug bankowych juz
dzi$§ staja si¢ dostawcami coraz szerszego zakresu ustug. Przyktadem dziatan spoza wszel-

kich finansowych aktywnosci jest takze zaangazowanie w odpowiedzialno$¢ spoleczna oraz jak

% http://czaplicka.eu/model-eeia-zaangazowanie/ [30.10.2018].
149



najszersze angazowanie obecnych i przysztych klientow w aktywnos$¢ socjalng bankoéw. Cho¢
klienci sektora bankowego zwracaja uwage przede wszystkim na jakos$¢ oferty finansowej, ta-
kie zagadnienia, jak jakos$¢ obstugi, wspierane akcje spoleczne czy wartosci deklarowane przez
banki, nie pozostaja bez znaczenia. Banki w Polsce dostosowujg si¢ do coraz bardziej wymaga-
jacego rynku klientoéw. Wplyw na tworzenie si¢ nowych regut, kultury korporacyjnej oraz tro-
ske o interesariuszy zawieraja takze migdzynarodowe standardy obowigzujgce w catej marce,
ktére wraz z tworzeniem mig¢dzynarodowych bankowych konglomeratow sg przekazywane do
wszystkich podlegtych placowek.

W zwigzku z powyzszym warto zwrdci¢ uwage na wyniki raportu Digital Banking Maturi-
ty 2018 opracowanego przez firme Deloitte®. W badaniu wzieto udziat 38 bankow i 10 ban-
kowych fintechdéw, podmiotow, ktore reprezentowaty 38 krajow Europy i Bliskiego Wschodu.
Wsrod nich znalazito si¢ 15 bankéw z Polski. Badanie dotyczyto dojrzatos$ci bankéw w kwestii
otwartos$ci na klienta i wspolpracy z nim. Konkretnie wyodrebniono sze$¢ obszaréow dotycza-
cych relacji z klientami bankéw, ktore zostaty poddane analizie:

» poszukiwanie informacji na temat banku,

e otwieranie konta,

* wdrazanie klienta,

e bankowo$¢ codzienna,

* poszerzanie relacji z klientem przez bank,

» zakonczenie relacji klienta z bankiem.

Whioski ptynace z podsumowania badan sg dla Polski czeSciowo optymistyczne. Sposrod
grup krajéw podzielonych na cyfrowych lideréw, cyfrowa grupe poscigows, cyfrowy peleton
1 cyfrowych maruderéw Polska znalazta si¢ w tej pierwszej. Trzy banki: ING, mBank i bank
Millennium zostaty sklasyfikowane w gronie najlepszych. Z drugiej strony nasze banki zasility
takze grono znajdujace si¢ na drugim biegunie. W tym zakresie tworcy raportu nie podali ich
przyktadow. W og6lnym rozrachunku jednak Polska utrzymata miejsce w grupie najlepszych.
Na naszg pozycj¢ wplynely uwarunkowania historyczne, zmiany ustroju i gonitwa Polski za
europejskimi standardami w wielu sektorach gospodarki, co zmusito nasz kraj do wypracowy-
wania najwyzszych standardow i inwestowania w celu rywalizacji z europejska konkurencja.
Jak wskazuja tworcy raportu, banki w Polsce przegonity $rednie wyniki uzyskiwane w Europie

i na Bliskim Wschodzie, biorac pod uwage kazda z wyzej wymienionych szesciu kategorii.

€ https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/pl/Documents/Reports/pl_ DBM_ 2018 Prezentacja na_
sniadanie 24 04 2018.pdf[30.07.2018].
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W nawigzaniu do przeprowadzonych w niniejszym rozdziale badan opartych na analizie
zawartos$ci tresci stron internetowych bankow, ze szczegdlnym uwzglednieniem informacji de-
dykowanych pracownikom 1 klientom, jest mozliwe stworzenie mapy warto$ci istotnych dla
kazdego z analizowanych podmiotow. Potwierdzone to zostato rowniez w opinii ekspertow
1 w analizie profili w serwisie Facebook.

Znaczenie warto$ci w strategii dziatan firm to element polityki wartosci wspolnej 1 kie-
runek dla aktywnosci z zakresu CSR. Wspotczesne przedsigbiorstwa, w tym banki, powinny
odpowiada¢ na potrzeby spoteczne 1 wyzwania srodowiskowe. Uwzglednienie w swoich strate-
giach dziatan kwestii waznych dla spoteczenstwa to nie tylko szansa na wypracowanie wartosci
wspolnych, ale takze zdaniem Portera 1 Kramera przyczynianie si¢ do wzrostu innowacyjnosci

i efektywnosci catej gospodarki. Udzial bankéw w tym zakresie jest rOwniez niebagatelny®'.

¢ M.E. Porter, M.R. Kramer. Creating Shared Value. Managing Sustainable Business, Springer, Dordrecht, 2019,
s. 323-346.






Rozdzial 4.
Indywidualne wywiady poglebione — omowienie wynikow

badan wlasnych



W celu skonfrontowania teorii poswieconej spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu w sek-
torze bankowym z opiniami i praktyka zostaly przeprowadzone badania jakosciowe, ktore skta-
daty si¢ z cyklu indywidualnych wywiadéw pogtebionych. Podczas przygotowan do badan
oraz w trakcie ich realizacji autor skorzystal z do§wiadczenia w pracy w branzy finansowe;.
Pomocna okazata si¢ z wspolnota doswiadczen i znajomo$¢ branzowego socjolektu. W niniej-
szym rozdziale znajduje si¢ prezentacja wynikow badan. Zastosowana metoda badan jakoscio-
wych i technika wywiadoéw poglebionych wymagaty dokonania wyboru systemow badawczych
poswieconych tym wiasnie metodom'.

Sposrod optyk dedykowanych badaniom jakosciowym autor wybrat teori¢ ugruntowana,
ktoéra szerzej zostata opisana w dalszej czesci rozdziatu. Nie zdecydowat si¢ na siggnigcie po fe-
nomenologig, ktdra cho¢ zaktada analiz¢ doswiadczenia jednostek, dotyczy waskiej grupy. Autor
dazyt do szerszego spojrzenia na analizowane zjawisko, mozliwo$ci zestawienia réznych po-
gladow, opinii kilku grup, dokonywania poréwnan takze migdzy réznymi grupami. Te elementy
sg domeng teorii ugruntowanej. Autor odrzucit rowniez analize dyskursu®. Cho¢ skupit si¢ na
znaczeniu fragmentdéw poszczegdlnych wypowiedzi, przedmiotem jego zainteresowania nie byto
tak glebokie wnikanie w znaczenie zwrotow, jak ma to miejsce w przypadku analizy dyskursu
odwotujacej si¢ do wiedzy filologicznej czy psychologii. Z podobnych pobudek autor odrzucit
tez ujecie narracyjne — storytelling®. Nie siegnal takze wprost po obserwacje¢ uczestniczacg. Mimo
wspominane] mozliwosci zastosowania jej elementdéw, chociazby dzigki wczesniejszej pracy
w analizowanej branzy, autor mogt pokusi¢ si¢ o nadanie obserwacji ram naukowych. Jednak
chcac mimo wszystko zachowaé niezalezno$¢ i roztaczno$¢ migdzy zyciem zawodowym a praca
naukowa, zrezygnowat z tego sposobu analizy zagadnienia. Zdaniem autora storytelling to sposob
interpretacji zjawisk bardziej adekwatny dla badan antropologicznych.

Mozliwo$¢ porownywania mig¢dzy soba zebranych danych, eliminowania 1 wyciggania
wnioskow byla dla autora szczegdlni cenna w sytuacji zgromadzenia materialu pozyskanego
od trzech r6znych grup osob. Zgodnie z metodologia taki wywiad stuzy do zebrania danych
jednostkowych i1 uzyskania danych zagregowanych. Sg to subiektywne wypowiedzi na temat
faktow, ktérym nastepnie rowniez subiektywny ton nadaje badacz. Mimo ze rozmowy odbywa-
ja si¢ w konfiguracji jeden na jeden, badacz moze z nich pozyska¢ wiedz¢ na temat zbiorczych

cech danych grup. Wywiad jako$ciowy to rozmowa, w ktorej prowadzacy nie zadaje szczego-

''S. Juszezyk, Badania jakosciowe w naukach spolecznych szkice metodologiczne, Wyd. US, Katowice 2013.

2 M. Czyzewski, Teorie dyskursu i dyskursy teorii, ,,Kultura i Spoteczenstwo” 2013, nr 2, s. 3-25.

* A. Lugmayr, H. Hlavacs, C. Suero Montero, The Serious-storytelling handbook, ,,Multimedia Tools and Appli-
cations” 2016, vol. 76, no. 14, s. 15707-15733.
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towych pytan, lecz nadaje ton rozmowie, akcentuje pewne kwestie i ktadzie nacisk na niektore

poruszone przez rozmowcow tematy*.

4.1. Grupa badawcza

Do rozméw na temat spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu w sektorze bankowym zosta-
to zaproszonych 60 oséb — po 20 przedstawicieli kazdej z grup: ekspertow, menedzerow oraz
pracownikow sektora bankowego. Cztery osoby ze wzgledu na wymagajacy zaangazowania
proces badawczy odmowity udziatu we wczesniej ustalonym spotkaniu. Ostatecznie w bada-
niach wzieto udziat 56 0so6b, w tym: 23 pracownikéw (pracownicy nizszego szczebla) sektora
bankowego, 15 menedzerdéw (zarzadzajacy zespolami pracownicy bankowosci), 18 ekspertow
(niezalezni znawcy tematyki CSR i PR oraz finanséw). Wsrdd respondentow znalazty si¢ 32
kobiety 1 24 mezczyzn. Procentowy podzial osob bioracych udziat w badaniu ze wzgledu na

pte¢ zaprezentowano na rysunku 20.

Rysunek 20. Podziat uczestnikow badan ze wzglgdu na ple¢

Zrodto: opracowanie wilasne.

Przewaga liczebna kobiet nad m¢zczyznami nie jest przypadkowa. Jak wynika z raportu

Kariera w finansach, w bankach dominuja kobiety, ktore stanowia 60—80% zespotow?.

* P. Berger, T. Luckamann, Spofeczne tworzenie rzeczywistosci, PWN, Warszawa 1988.
> Kariera w finansach i bankowosci, 2018/2019, https://www.karierawfinansach.pl/media/guidebooks/2018/
pdf/2018.pdf [15.06.2019].
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To witasnie pracownicy sektora bankowego stanowili najwieksza grupe wsrdd responden-
tow. W nastepnej kolejnosci byli to: eksperci i menedzerowie. Mimo ze autor planowat, by
kazda z grup byla reprezentowana przez taka sama lub bardzo zblizong liczbe 0sob, nie udato
si¢ tego osiggna¢ ze wzgledu na czysto ludzkie ograniczenia. Menedzerowie, ktorzy wstgpnie
deklarowali che¢ udziatu w badaniach, po informacji, Ze nie beda one miaty charakteru badan
ilosciowych — ankiet, rezygnowali, thumaczac si¢ brakiem mozliwo$ci poswigcenia wiekszej
ilo$ci czasu. Natomiast jesli chodzi o ekspertow, najwigksza trudnos¢ stanowito znalezienie
1 weryfikacja osob, ktérym mozna przypisa¢ miano ekspertow, a ktérzy rownoczesnie beda
reprezentowac rozne dziedziny, w ktorych sg znawcami, 1 bedg mieli szeroka wiedzg z zakresu
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Procentowy udzial poszczegodlnych grup respondentéw

zaprezentowano na rysunku 21.

pracownicy
41,1%

Rysunek 21. Procentowy udzial poszczegolnych grup

Zrodto: opracowanie wilasne.

Précz informacji na temat ptci autor zebral dane dotyczace stazu pracy w sektorze banko-
wym (w przypadku grupy ekspertow to zapytanie odnosito si¢ do stazu pracy w branzy, ktéra
jest specjalnoscia danej osoby). W rezultacie staz pracy wyniost $rednio dla poszczegdlnych
grup badawczych:

» 8 lat — grupa ekspertow (nie caly staz pracy, lecz lata pracy zwigzane typowo z sekto-

rem bankowym),

* 7 lati 6 miesigcy — grupa menedzerow,

* 6 lat — grupa pracownikéw sektora bankowego.
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grupa ekspertow
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Rysunek 22. Staz pracy respondentéw

Zrédto: opracowanie wilasne.

Autor badan nie prosil uczestnikdw o podanie innych drazliwych danych, takich jak na
przyktad wiek.

Badania byly realizowane w okresie od poczatku listopada do konca grudnia 2018 roku
1 obejmowaly szereg spotkan i rozmow z respondentami. Wywiady miaty charakter w czg-
$ci ustrukturyzowany — zostat opracowany plan wywiadu i sformulowane pytania robocze. Ze
wzgledu na fakt, iz w sze$ciu przypadkach uczestnicy wywiadu zwrocili si¢ z prosbg o prze-
stanie pytan droga elektroniczng, zagadnienia zostaly zebrane w formie konkretnych pytan.
W przypadku dwoch oséb wywiady zostaty przeprowadzone poprzez internetowy kanat ko-
munikacji SKYPE. Zaden z wywiadéw nie przebiegat $cisle wedtug scenariusza. Wszystkie
wypowiedzi zostaly spisane w formie stenograméw, z uwzglednieniem opisu emocji, ktére
towarzyszyty respondentom, i kontekstu sytuacyjnego.

Zebrany w wywiadach materiat zostal przebadany z poziomu systemu teorii ugruntowane;.
Dzigki temu podejsciu autor nie patrzyt na spoleczng odpowiedzialnos$¢ biznesu przez pryzmat
ustalonych hipotez. Poprzez rozmowy, ktére miaty charakter swobodnej wymiany mysli, autor
moégt dotrze¢ do nieobarczonego odgdrnymi zatozeniami stanowiska réznych osob zaproszo-

nych do wywiadow.

4.2. Teoria ugruntowana jako system analizy wynikow badan

Poczatki teorii ugruntowanej siggaja lat 60. XX wieku. Jej tworcami byli dwaj amerykan-
scy socjologowie: Barney G. Glaser i Anselm L. Strauss, ktorzy zatozenia metodologiczne teo-
rii ugruntowanej przedstawili w ksigzce The Discovery of Grounded Theory (Odkrywanie teo-

rii ugruntowanej). Publikacja byla wynikiem wcze$niejszej wspoipracy badaczy przy ksigzce
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Awareness of Dying (Swiadomo$¢ umierania), ktéra zawierata opis badan szpitalnych praktyk
opiekunczych nad umierajgcymi pacjentami. Wspotczesnie to wlasnie badanie zasad funkcjo-
nowania organizacji jest gldwnym obszarem zastosowania teorii ugruntowanej. Inspiracja dla
stworzenia tej teorii byt interakcjonizm symboliczny®, ktory thumaczy §wiat poprzez interpre-
tacje migdzyludzkich relacji osadzonych w $wiecie symboli, przede wszystkim jezyka’. Na
gruncie polskim teoria jest szczegolnie popularna w odniesieniu do badan ,.trajektorii nowego
pracownika” oraz ,,analiz trajektorii biografii®. Podejscie zastosowane w teorii ugruntowanej
zaktada indukcje¢ 1 prace opartg na wnioskowaniu, porownywaniu, a nie na mato kreatywnym
udowadnianiu postawionych na wstepie tez. To spojrzenie dato nowa jako$¢ badan, szczegdlnie
w obliczu krytyki uje¢ dedukcyjnych i posadzanych o mozliwosci spekulacji metod iloscio-
wych. Wedlug Krzysztofa Koneckiego, ktory jest wielkim or¢downikiem tej metody, teoria
ugruntowana ,,polega na budowaniu teorii (Sredniego zasiggu) w oparciu o systematycznie
zbierane dane empiryczne™. Badacz nie jest zobligowany do stawiania tez, ktore nastepnie je-
dynie potwierdza lub falsyfikuje na podstawie wynikow badan. Do wnioskéw dochodzi wsku-
tek poszukiwan, poréwnan. Glaser i Strauss wskazuja na nast¢pujace etapy realizacji badan
z zastosowaniem teorii ugruntowane;j:
* teoretyczne pobieranie probek (w miar¢ rozwoju badan powstaja decyzje, ktdre probki
pobrac),
* nieustanna analiza porownawcza (porownuje si¢ miedzy soba jak najwiecej przypad-
kow) 1 tworzenie hipotez na etapie badan,
* teoretyczne nasycenie (wielokrotno$¢ pordwnan powoduje w koncu wyczerpanie moz-
liwos$ci uzupetnienia teorii),
» zogniskowane kodowanie teorii (sformutowanie kategorii kodow i na ich podstawie
kolejnych poziomow teorii)™.
Te etapy prac zastosowano podczas analizy zebranego na potrzeby niniejszej pracy

materiatu.

¢ G. Woroniecka, Co znaczy ,,rozumie¢” w ,, perspektywie i metodzie” interakcjonizmu symbolicznego Herberta
Blumera?, ,,Roczniki Nauk Spotecznych” 2016, nr 44(4), s. 51-66.

7 K.M. Adiabat, C. Le Navenec, Filozoficzne korzenie klasycznej teorii ugruntowanej: jej podstawy w symbolicz-
nym interakcjonizmie, ,,Raport Jakosciowy” 2000, nr 12(4), s. 1063—-1081.

8 Metodologia teorii ugruntowanej — strategia analiz i badan jakosciowych, [w:] K. Konecki (red.), Stownik so-
cjologii jakosciowej, Difin, Warszawa 2012.

? K. Konecki, Studia z metodologii badan jakosciowych. Teoria ugruntowana, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa
2000.

10°B. Glaser, A.L. Strauss, Generowanie teorii ugruntowanej. Strategia badania jakosciowego, thum. M. Gorzko,
Nomos, Krakow 2009.
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4.3. Analiza tresci wywiadow

W pierwszym etapie prac przeanalizowano wszystkie rozmowy. Zostaty one spisane w for-
mie stenogramow. Koncentracja na zywej wypowiedzi respondenta, jego opinii, ktéra nie jest
ograniczona wyborem narzuconych mozliwos$ci, co ma miejsce w badaniach ilo$ciowych, byta
kluczowa w realizacji badan. Spisane wywiady staty si¢ przedmiotem do analizy, wedlug prze-
konania Michaita Bachtina, ze ,,tam, gdzie nie ma tekstu, nie ma réwniez i zadnego przedmiotu
dla badan lub dociekan™"'. Zgodnie z metodologig teorii ugruntowanej do analizy tekstow ba-
dacz zastosowat proces kodowania.

Kod w badaniu jako$ciowym to najczesciej stowo, krotka fraza, ktéra oddaje sens anali-
zowanym fragmentom materiatow. Kod jest atrybutem danych jezykowych lub wizualnych.
W przypadku niniejszych badan jako dane do analizy shuzyty transkrypcje przeprowadzonych
wywiadow, poszerzone takze o notatki, ktore jako obserwator uczestniczacy poczynit autor.
Kody wylaniaja si¢ na poszczegodlnych etapach analizy tekstu. Kluczowe dla teorii ugrunto-
wanej jest to, ze nalezy dokona¢ wielokrotnego przegladu materiatu 1 kilkuetapowego kodo-
wania'?, Jak pisze Kathy Charmaz, sam proces kodowania to ,,krytyczne ogniwo” wystepujace
miedzy gromadzeniem danych a ich wyjasnieniem"’.

W przeprowadzonej na potrzeby niemniejszej pracy analizie badan jakosciowych proces
kodowania zgodnie ze sztukg badan opisang przez Charmaz sktadat si¢ z dwéch etapow: ko-
dowania wstepnego i skoncentrowanego. Podczas pierwszego z nich badacz wyrdznit najistot-
niejsze watki pojawiajace si¢ w wypowiedziach. Zastosowat metode kodowania in vivo, czyli
prac¢ na zywym tekscie'* polegajaca na zaznaczeniu w tekstach stow kluczowych, charaktery-

stycznych zwrotéw prezentujacych opini¢ badanych osob.

I'M. Bachtin, Problem tekstu, ttum. J. Faryno, ,,Pamietnik Literacki” 1977, z. 3, s. 265-266. Piszac o tekscie,
Bachtin mial na mysli takze caly kontekst komunikacyjny, cala symbolik¢ jezyka, znakdw, tego, co dotyczy ko-
munikacji miedzyludzkiej. Jednak warto dodaé, iz analiza tekstow wypowiedzi w niniejszej pracy nie polega na
semiotycznej interpretacji symboli. Autor koncentruje si¢ na jakoSciowym procesie analitycznym — porzadkowa-
niu wypowiedzi w szersze kategorie dajace mozliwosci porownywania ich ze sobg.

12 K. Charmaz, R.G. Mitchell, Grounded Theory in Ethnography, [w:] P. Atkinson, A. Coffey, S. Delamont, J. Lo-
fland, L. Lofland (red.), Handbook of Ethnography, Sage, London 2001, s. 160—174.

13 Charmaz zaproponowata nowe podejsécie do teorii ugruntowanej wobec jej klasycznej formuty wedtug Straus-
sa 1 Glasera. W jej konstruktywistycznym modelu teorii ugruntowanej badacz ma mozliwo$¢ analizy materiatu
z uwzglednieniem swoich doswiadczen, pogladéw czy przekonan.

4 W przypadku nagran, ktore badacz ma do dyspozycji, analizuje si¢ rowniez sposdb wypowiedzi, wobec ktore-
go analiza in vivo bardzo adekwatna.
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Wedtug Charmaz do kodow in vivo mozemy zaliczy¢':
* zwroty znane powszechnie o istotnym dla przedmiotu badan znaczeniu, takze tym
symbolicznym, ukrytym,
» terminy charakterystyczne dla danej grupy osob, reprezentujace ich styl komunikowa-
nia si¢, socjolekt,

« terminy utworzone przez osob¢ wypowiadajacg sig, jej unikatowe okreslenia zjawisk'e.

Obok kodowania in vivo dla uporzagdkowania procesu analizy wypowiedzi juz w pierwszej
fazie kodowania zastosowano tez ,.kodowanie eklektyczne”!’, ktére polegato na zanotowaniu
pierwszego wrazenia, odczucia wobec fragmentdw analizowanego tekstu.

W kolejnym etapie, polegajacym na kodowaniu skoncentrowanym'®, dokonano selekcji
1 uporzadkowania zagregowanego w pierwszym kodowaniu materiatu. Wybrano gltéwne wat-
ki tematyczne, ktore si¢ pojawity w wypowiedziach. Wyodrgbniono fragmenty wypowiedzi,
ktore najwlasciwiej zdaniem autora prezentujg zrdznicowane opinie respondentéw. Przejrza-
no wybrane fragmenty wypowiedzi i nadano im kody opisowe, czyli sktadajace si¢ z hasel,
stow kluczowych, ktore najtraftniej zdaniem autora okreslajg przekazane mysli. Nastepnie
przeprowadzono proces myslowy i analityczny wedlug instrukcji kodowania zaproponowa-
nej przez J. Amosa Hatcha'. Na podstawie tych wytycznych zakodowane dane z wywiadow
zostaly posegregowane ze wzgledu na:

* podobienstwa (podobne opinie),

* roznice (skrajnie rézne opinie),

» czestotliwo$¢ (powtarzajace si¢ opinie),

» korespondencje (opinie na dany temat nawigzujace do innych zagadnien),

* przyczynowos¢ (opinie wynikajace z innych tematow).

W nastepnych krokach badawczych zebrane kody zostaly zagregowane w subkategorie
1 kategorie, a nast¢pnie zebrane w tematy i wienczaca proces teori¢. Poszczegdlne elementy

procesu dziatan zaprezentowano na rysunku 23.

15 K. Charmaz, Teoria ugruntowana. Praktyczny przewodnik po analizie jakosciowej, tum. B. Komorowska, Wyd.
Naukowe PWN, Warszawa 2009, s. 10.

16 Ibidem, s. 76.

17J. Saldafia, The Coding Manual for Qualitative Researchers, Sage, London 2015, s. 5.

18 Wedlug Charmaz kodowanie skoncentrowane to wybor najczgséciej wystepujacych kodoéw, o najistotniejszej
tresci. Ich koncentracja ma znaczenie dla dalszego porzadkowania materialu w kategorie. K. Charmaz, Teoria
ugruntowana..., 79.

19 J.A. Hatch, Doing Qualitative Research in Education Settings, SUNY Press, Albany—New York 2002, s. 155.
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Rysunek 23. Model kodowania w schemacie teorii ugruntowane;

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: J. Saldafia, The Coding Manual for Qualitative Researchers, Sage,
London 2015, s. 13.

Proces kodowania zostal przeprowadzony metoda tradycyjna, recznie, z niewielkim wspar-
ciem systemu informatycznego ATLAS.ti*°. Program nalezy do rodziny programéw CAQDAS
— Computer-Assisted Qualitative Data Analysis Software?!, czyli narzedzi, ktére wspomagaja
analiz¢ danych jakosciowych. Rozwigzania te powstaty na przetomie lat 80. 1 90. w Wielkiej
Brytanii 1 sg potaczeniem technologii informatycznej z metodologia badan jakosciowych. Jak
twierdzi K.M. Wilk, ,,analiza tekstu przeprowadzona z uzyciem komputera posiada takie cechy
analizy ilosciowej, jak przeliczanie frekwencji i kreowanie logicznych powigzan pomiedzy wy-
odrebnionymi fragmentami tekstu. Ponadto analiza tresci wykonana za pomoca komputera jest

doktadna pod wzgledem formalnym, a jej wynik nie jest uzalezniony wytacznie od badacza*?.

2 Informacje na temat oprogramowania sa dostepne na stronie internetowej: www.atlasti.com.

2l Lub Qualitative Data Analisis Software. E. Babbie, Badania spoteczne w praktyce, Wyd. Naukowe PWN, War-
szawa 2007, s. 659.

22 K.M. Wilk, Komputerowe wspomaganie jakosciowej analizy tresci, The Ohio State University 2001, s. 50.
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Zastosowanie programow informatycznych wspomagajacych badania jest zdaniem autora
duzg pomocg 1 moze stanowi¢ warto$¢ dodang pracy dzieki mozliwosci prezentacji wynikow
analizy w atrakcyjny wizualnie sposob. Niemniej positkowanie si¢ tego typu narzedziami wy-
maga do$wiadczenia w tradycyjnych metodach badawczych. Autor podrgcznika The Coding
Manual for Qualitative Researchers, Johnny Saldafia, takze rekomenduje swoim doktorantom
najpierw stosowanie tradycyjnych metod kodowania za pomoca kartki i otowka, cho¢ juz dla
wigkszych projektow badawczych wskazuje zasadno$¢ uzycia wspomagajacych narzedzi in-
formatycznych. Rowniez wedtug Theminy Basit wybor miedzy kodowaniem recznym a elek-
tronicznym zalezy od wielkosci projektu, dostepnosci funduszy oraz mozliwosci i wiedzy
badacza®. Mimo iz z pozoru programy informatyczne moga dla niedo$wiadczonego badacza
zdawac si¢ doskonatym rozwigzaniem ulatwiajgcym prace, nalezy pamigtac, iz zaden program
nie wykona catej pracy za cztowieka. Autor badan musi odpowiednio przygotowa¢ dane oraz
dokona¢ pierwszych selekcji 1 stosownej obrobki materiatu. Mimo tych atutéw autor niniejszej
rozprawy zdecydowat si¢ jednak na tradycyjng metode analizy, a program ATLAS.ti wykorzy-
stat jedynie do przygotowania map stéw kluczowych — kodow prezentujacych gtéwne mysli,
skojarzenia, wypowiedzi poszczegélnych grup respondentéw na temat spotecznej odpowie-
dzialnos$ci biznesu, na bazie ktorych powstaty dalsze subkategorie 1 kategorie. Wyniki te zosta-
ty zaprezentowane na rysunkach 24 i 26.

Zaprezentowane na rysunkach mapy stéw pokazuja wyniki zagregowanych 1 przetworzo-
nych gléwnych mysli sprowadzonych do pojedynczych haset zawartych w opiniach trzech
grup rozmowcow, z ktorymi autor rozmawiat na temat spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
w sektorze bankowym. To wtasnie CSR byt punktem wyjscia do pobierania probek z badania,

stanowit o$ konstrukcyjng wywiadow 1 stat si¢ gtowng kategorig badawcza.

4.3.1. Wyniki analizy wywiadow poglebionych — eksperci

Jak zostato wspomniane powyzej, do udziatu w badaniach zostata zaproszona grupa ekspertow.
Stanowili jg specjalisci z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, public relations i mediow
oraz eksperci z dziedziny finanséw reprezentujacy organizacje pozarzadowe. Zadna z wybranych
0sob w momencie przeprowadzania z nig wywiadu nie byta zwigzana zawodowo z bankowoscia,
w szczegodlnosci z bankami, ktore sg przedmiotem analizy w niniejszej pracy. O doborze ekspertow do

badan zdecydowat autor, bioragc pod uwage swoja subiektywng opini¢ oraz wieloletnie do§wiadczenie

2 T. Basit, Manual or electronic? The role of coding in qualitative data analysis, ,,Educational Research”, 2003,
vol. 45(2), s. 143-54.

162



zawodowe w bankowosci i consultingu, inspirujac si¢ modelem Kenetha Blancharda prezentujacym
cztery fazy kompetencji zawodowych, w ktorych to eksperckos$¢ stanowi najwyzszy poziom?*.

Zgodnie z metodologia wywiadow pogtebionych miaty one charakter rozmowy, po czesci
ustrukturyzowanej. Badacz przygotowal scenariusz wywiadu, w ktorym okreslit gtowne te-
maty, ktore uznat za wazne do poruszenia w rozmowach. Jednak przebieg wywiadéw nie miat
charakteru pytan i odpowiedzi, lecz byt rozmowa o spotecznej odpowiedzialnosci biznesu i jej
roli w sektorze bankowym.

Spisane wywiady zostaty zagregowane zgodnie z procedurg teorii ugruntowanej opisang
w podrozdziale 4.2. Efekt kodowania wypowiedzi ekspertow, wielokrotnej analizy materiatu
i kolejnych probkowan zaprezentowano na rysunku 24. Natomiast sam zbior kodéw najczesciej

wystepujacych w wypowiedziach ekspertow haset zilustrowano na rysunku 25.

CSR
warto$¢
I
wizerunkowa misyjna

* poprawa reputacji * edukacyjna

* ocieplenie wizerunku * finansowa

* element strategii * ekologiczna

* dziatanie medialne * budowanie relacji

Rysunek 24. CSR w opinii ekspertow

Zrodto: opracowanie wiasne.
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- humanizacja wsparci zaangazowanie
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wartosci .. wizerunek «-media ..
wmrygodnosc
e diend DFOMOC]A% <0 092 =
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_ IE‘|dCJ e ]
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$wiadomos¢™” "

jednorodnos¢ jakosé
rzetelnosc

Rysunek 25. Wypowiedzi ekspertow — zestawienie kodow (najczesciej wystepujacych haset)

Zrodlo: opracowanie wlasne z zastosowaniem programu ATLAS .ti.

24P, Hersey, K.H. Blanchard, W.E. Natemeyer, Situational leadership, perception, and the impact of power, ,,Group
& Organization Studies” 1979, vol. 4, no. 4, s. 418-428.
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Na rysunkach 24 1 25 przedstawiono efekty agregacji rozméw z ekspertami. Wynika z nich,
1z spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu jest przez nich postrzegana przede wszystkim jako war-
tos$¢ dla bankdéw rozumiana jako dzialania wizerunkowe i misyjne. Nie sg to wzajemnie wy-
kluczajace si¢ aktywnosci, niekiedy maja wrecz charakter komplementarny. Przedsiewziecia
wizerunkowe eksperci oceniali zaréwno jako element budujacy prestiz bankow, jak i bedacy
naturalnym sktadnikiem dziatan komunikacyjnych. Z drugiej strony jednak wskazywali na inne
oblicze dziatan wizerunkowych, za ktérymi nie stoja szczere intencje i ideaty, lecz dazenie do
szybkiego zysku z rozpoznawania marki jako spotecznie zaangazowane;.

Jesli chodzi o ten pierwszy, pozytywny aspekt wizerunku, eksperci wskazywali na CSR jako
element ,,ocieplania wizerunku bankow”, ,,poprawy reputacji”’. Pojawily si¢ opinie, iz ,,CSR to
odbudowanie poczucia bezpieczenstwa klientow”, ,,wzmocnienie wiarygodnosci bankdéw po tym,
jak afery frankowiczéw nadwyrezyly wizerunek bankow jako godnych zaufania instytucji”. Zda-
niem ekspertow ,,wielu bankom dziatajacym w Polsce sg one konieczne do poprawy wizerunku,
ktéry mocno ucierpial wskutek kredytéw frankowych czy uczestnictwa w sprzedazy kontrower-
syjnych produktow: polisolokat, obligacji korporacyjnych itp.” Procz odbudowy reputacji jako
warto$¢ wizerunkowg eksperci wskazywali ,,budowanie wizerunku banku z ludzkg twarza”, mo-
wiac, ze ,,dzialania CSR to forma humanizacji instytucji, ktora w odbiorze spotecznym jednak
przede wszystkim kojarzy si¢ z bezwzgledng dziatalno$cig rynkowa”. Eksperci podkreslali, ze
dzieki CSR nastapila ,,zmiana obrazu bankow z ,,ciemiezcy, wspolczesnego zrodta ubezwlasno-
wolnienia Polakow” na ,,podmiot zyczliwy 1 odpowiadajacy ludzkim potrzebom oraz robigcy
takze co$ dobrego”, ,,z punktu widzenia public relations podejmowanie tego typu dziatan jest
kluczowe dla wizerunku firmy zarowno w komunikacji zewnetrznej, jak i wewnatrz organizacji”.

Eksperci zwracali uwage, ze dziatania z zakresu CSR ,,s3 szczegolnie wazne w relacjach
z klientami indywidualnymi (konsumentami)”. Z jednej strony podkres$lali, iz oczekiwania
klientow bankow w dzisiejszych czasach dotyczg takze pozafinansowych kwestii, akcentujac,
ze ,.klienci zaczynajg przywigzywa¢ wage do tego, czy bank, ktory sita rzeczy znajduje si¢
w lancuchu kontrahentdw, takze przywiazuje wage do idei zrownowazonego rozwoju, a w kon-
sekwencji czy ma dobry wizerunek z zakresu CSR”, oraz ze ,,$§wiadomi konsumenci coraz
czesdciej zwracaja uwage na «poboczne» aspekty prowadzenia biznesu, kierujac sie nie tylko
jako$cia i ceng produktu, ale rowniez wartosciami, jakimi kieruje si¢ dana instytucja”. Z drugiej
jednak strony pojawiaty si¢ wypowiedzi ekspertow, ktore negowaly w ogole §wiadomos¢ klien-
tow w kwestii bankowego CSR: ,,niestety, poziom $wiadomosci i wiedzy na temat dziatalnosci
w obszarze CSR wsrod klientow bankéw jest nadal dosy¢ niski”, ,,w moim odczuciu sektor

bankowy nie jest mocno kojarzony z dziataniami CSR”.
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Nie brakowato jednak wypowiedzi, iZ mimo obecnos$ci dziatan CSR w praktykach bankow,
cho¢ ,,dzialania te bez watpienia maja wplyw na wizerunek banku, nadal zauwazam duza nie-
konsekwencje¢ bankow w tym obszarze dziatan. Poruszaja si¢ bez odpowiedniej strategii dtugo-
terminowe;j”. Brak spdjnej strategii CSR to czesto pojawiajacy si¢ w wypowiedziach ekspertow
element krytyki dziatan bankéw w obszarze spotecznej odpowiedzialnos$ci. Przyktadem takiej
opinii sg stowa: ,,dzialania CSR moga mie¢ nawet wptyw na zyski finansowe bankdéw i finalnie
powinny mie¢, niemniej uwazam, iz instytucje biznesowe nie stosuja strategii w dziataniach
CSR — dziataja doraznie i spontanicznie, do pozyskania aktualnie pozytywnego wizerunku. Nie
angazujg si¢ w dlugoterminowe relacje skorelowane z warto$ciami, za jakimi kulturowo poda-
zaja. To daje do zrozumienia, iz w tematyce CSR jest jeszcze wiele do rozwinigcia”.

W wypowiedziach ekspertow przewazaly poglady, iz CSR to jedynie dziatanie dotyczace
budowy marki, ale niemajace zbyt wiele wspdlnego z realnymi potrzebami ,,zmiany §wiata na
lepsze”, ,,jednak coraz cze$ciej spotykam si¢ ze zjawiskiem, gdzie spoteczna odpowiedzialnos¢
jest elementem strategii employer brandingowej. W zwigzku z wyzwaniami rynku pracy, przed
jakimi od kilku lat stoja pracodawcy, budujac swdj wizerunek, czgsto wykorzystuja dziatania
z obszaru CSR”. Jako smutng konstatacje analizy tego watku opinii ekspertow dotyczacej polity-
ki CSR jako elementu wizerunku bankow warto przytoczy¢ nastgpujace stowa: ,,w bankach jest
duza §$wiadomo$¢ dziatan CSR, gorzej z egzekucja 1 wdrazaniem w zycie duzych i dlugofalowych
projektoéw, czestszych na przyktad w branzy FMCG. Wigksze nastawienie branzy na szybki zwrot
z inwestycji w CSR. Z tego wzgledu pierwszenstwo racze] majg dzialania sponsoringowe, na
przyktad sponsoring masowych eventow sportowych niz stricte CSR” 1 ,,CSR to raczej zrédio
angazujacego contentu niz zaplanowane dtugofalowo wsparcie inicjatyw spotecznych”.

W wypowiedziach z kategorii CSR jako element wizerunku bankow eksperci czesto wska-
zywali na rol¢ mediow: ,,obecno$¢ w mediach z pozytywnym przekazem to jeden z czynni-
kow, dla ktérych firmy podejmuja takie dziatania”. Media sg wykorzystywane jako ,,zasiggowa
promocja, tuba dla dziatan CSR, jako zrodto tresci do materiatow w social media, na przyktad
transmisji /ive, promowanych postow; ale tez na przyktad wywiadow w telewizjach $niadanio-
wych”. Eksperci podkreslali, ze czgsto dopiero poprzez informowanie przez banki o swoich
dziataniach spotecznych w mediach klienci i inni interesariusze bankow dowiadujg si¢ o tych
przedsigwzigciach: ,,obecno$§¢ w mediach informacji na temat dzialan CSR realizowanych
przez banki wzmacnia no$nos¢ tych dziatan, zwigkszajac swiadomos¢ odbiorcow, przyczynia-
jac si¢ do realizacji celow wizerunkowych bankow”. Jednak jak podkresli eksperci, $wiado-
mos¢ konsumentow uzalezniona jest od tego, jak banki komunikujg swoje dziatania. Wazna jest

odpowiednia narracja, ktora ,,nadaje ton i waznos$¢ organizowanych akcji CSR”
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Eksperci zwracali uwagg, ze poprzez informowanie w mediach o dzialaniach CSR ,.ta-
twiej pozyskac klientow; poprawa wizerunku czesto jest w ogole dzialaniem elementarnym, by
klient w ogdle zapoznat si¢ z oferta produktowa”. Ponadto szczegoélnie ,,media spolecznoscio-
we to przestrzen do przekazywania informacji z bankéw bezposrednio do klientow”. Jednak
realizowane tam dzialania CSR niejednokrotnie ,,wykorzystywane sg gléwnie jako motor ko-
munikacji w social media, nierzadko dla odwrdcenia uwagi lub dla rownowagi dla nieprzychyl-
nych komentarzy na profilach bankéw, dotyczacych standardow obstugi klienta w placowce
lub probleméw technicznych bankéw”. Eksperci podkreslali role mediéw spotecznosciowych
jako waznego kanatu komunikacji: ,,media stanowig mocny akcent w komunikacji pomigdzy
wykonawcg a docelowym odbiorcag w budowaniu relacji z klientami”.

Wsrod opinii ekspertow poswigconych wizerunkowi bankéw, ich obrazowi prezentowane-
mu czy to za posrednictwem mediéw zewnetrznych, czy bankowych kanatow korporacyjnych,
zostaty dostrzezone 1 zagregowane liczne opinie, wedtug ktérych spoteczenstwo w ogdle nie
jest zainteresowane spoteczng dziatalnos$cig podmiotéw finansowych: ,,czy fakt, ze dany bank
dazy na przyktad do parytetu pici na stanowiskach menedzerskich, rownowazy wptyw wyso-
kos$ci marzy czy obstugi internetowej na decyzje o korzystaniu z jego ustug? Watpig. Wszyscy
kojarzymy na przyktad masowe imprezy sportowe sponsorowane czy organizowane przez nie-
ktoére z bankow, ale te same banki znamy tez na przyklad z wysokich prowizji, biurokracji czy
przestarzatego systemu. Takze z punktu widzenia konsumenta uwazam, ze przyzwoite custo-
mer experience jest 1 jeszcze dlugo bedzie sktadowa numer jeden wizerunku”.

Kolejnym elementem, ktory wylonit si¢ z analizy wypowiedzi ekspertow, jest zagadnienie
wartosci misyjnej, jakiej moga dostarcza¢ banki. Jako misje eksperci wskazuja ,,sprawstwo”
1,,wplyw na rozwoj spoteczenstwa”. Jest ona wyrazona w dzialaniach edukacyjnych, gléwnie
przez podlegle bankom podmioty: ,,cze$¢ bankéw do dziatalno$ci edukacyjnej wykorzystuje
prowadzone przez siebie fundacje”. W odniesieniu do dziatan edukacyjnych w wypowiedziach
ekspertow pojawiaty sie gldéwnie dwa kierunki: edukacja finansowa (ekonomiczna) oraz eko-
logiczna: ,,0d dawna rozwijamy edukacj¢ dotyczaca §wiadomosci finansowej,”, ,,finansowa-
nie badan z zakresu finansow 1 akcja edukacyjna w tej dziedzinie — jest widoczna zwlaszcza
wsrod klientow indywidualnych”. W opinii ekspertow u podstaw zaangazowania w edukacje
finansowg spoleczenstwa lezy ,,naturalna predestynacja do zajmowania si¢ taka wtasnie tema-
tyka” oraz ,,poczucie misji”’. Edukacja finansowa, ktora kierowana jest gtéwnie do klientow,
bywa jednak potaczona z checig ,,sprzedazy swoich produktow i ustug”. Wsrod ekspertow nie
brakowalo réwniez opinii krytycznych wobec deklarowanej przez banki w ,,dumnych statu-

tach fundacji” edukacji finansowej Polakow. ,,Brakuje moim zdaniem — inicjatywy u podstaw,
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rzeczywiscie potrzebnej edukacji konsumenckiej w zakresie korzystania z ustug bankéw i ich
oferty”. W opiniach pojawity si¢ kierunki dziatan, ktére powinny przyja¢ banki: ,,bank po-
winien zastanowic sie, jak przekona¢ pokolenia analogowe do bankowosci internetowej? Jak
wytlumaczy¢ ludziom, jak korzysta¢ z kredytow i pozyczek? Jak ograniczy¢ teksty matym
drukiem i oznaczone gwiazdka, jak uczyni¢ umowy bankowe przejrzystymi i zrozumiatymi?”.
Zdaniem ekspertow banki, ktore elementem swych dzialan CSR chcg uczyni¢ edukacje w za-
kresie wiedzy finansowej, powinny skupi¢ si¢ najpierw na ,,wyrdwnaniu szans w edukacji”.

Wypowiedzi na temat edukacji pojawiaty si¢ tez w kontekscie edukacji ekologicznej jako
misji dotyczacej zmiany postaw klientéw: ,,wraz ze zmianami w postawach klientéw, na przy-
ktad na proekologiczne, moga to by¢ bezposrednie korzysSci ze sprzedazy produktéw o takich
charakterze, sukces osiggajg banki, ktore majg w swojej ofercie produkty ekologiczne”. Eksper-
ci wskazywali takze na wyzszy sens dziatan proekologicznych niz tylko korzysci wizerunkowe
czy materialne: ,,jedng z korzys$ci z CSR jest ochrona klimatu”, ,,jednym z kluczowych dziatan
CSR jest finansowanie przedsiewziec z zakresu zielonej gospodarki”. Koncentracja interesariu-
szy bankéw wokot tematu ekologii to szansa na ,,wzmacnianie i budowanie relacji i wspolnoty”
oraz wzmocnienie wizerunku bankow jako podmiotdw, dla ktdrych wazne sa spoteczne proble-
my. Jednak wsrod wypowiedzi ekspertow nie brakowato réwniez opinii krytycznych, wedtug
ktorych ,,inicjatywy proekologiczne dzi$ sg standardem rynkowym (na przyktad ograniczenie
do minimum dokumentacji papierowej) i raczej oczekiwaniem normalnego klienta niz czyms$
ekstra”, ,,Jesli rafineria moze zbiera¢ plastik z oceanu, to czemu bank nie miatby zadbac o to,
zeby jego klienci podejmowali §wiadome decyzje? To bytaby prawdziwa odpowiedzialno$¢ za
swoja dziatalnos¢, a nie pudrowanie nosa”.

Z wypowiedzi ekspertow wylaniaja si¢ wnioski dotyczace tego, ze coraz wigcej bankdéw
dostrzega spoleczng odpowiedzialno$¢ biznesu jako wazny element dzialan. Powtarzaly sig¢
opinie, wedtug ktérych ,,mozna zaobserwowac¢ trend rosnacy — co do liczby podmiotow (o ile
kilka lat temu do CSR wagg przywigzywato tylko kilka bankéw, o tyle obecnie niemal kaz-
dy) 1 do przedmiotu-zakresu dziatan”. Z drugiej jednak strony eksperci zaznaczali, Zze rozu-
mienie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu w bankach funkcjonujacych w Polsce dotyczy
nadal tradycyjnego i dzi$ juz nieco przestarzalego rozumienia CSR: ,,CSR w Polsce to przede
wszystkim akcje charytatywne i sponsoringowe, nie wynikajg z wigkszej strategii, ale ma si¢
wrazenie, ze sg podejmowane ad hoc. Na przyktad kiedy na fali s tematy zwigzane z women s
empowerment, to banki przescigaja si¢ w spotecznych dziataniach dla kobiet. Nie ma nic ztego
w tym, ze instytucje finansowe zabierajg glos takze w ten sposob w kwestii wyrOwnywania

szans kobiet i m¢zczyzn. Ma si¢ jednak czesto wrazenie, ze sg to po prostu dziatania zwigzane
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tylko z wstrzeleniem si¢ w pewien nosny trend”. Ze wzglgdu na brak spojnosci wizerunkowe;j
podejmowanych dziatan CSR ze strategig banku ,,CSR nie bedzie skuteczny, jesli nie zostanie
zapisany w formie planu, w formie strategii i realizowany konsekwentnie, przez lata”.
Eksperci wskazywali, iz szereg aktywnosci spotecznych bankow nie niesie ze sobg szczerych
intencji i potrzeby zmiany. Pojawialy si¢ tez opinie, ze ,,dziatania CSR bankéw powinny dotyczy¢
dzialan na rzecz rzeczywistej zmiany, a nie czystej promocji’. Eksperci podkreslali, iz na polskim
gruncie jestesmy nadal na wczesnym etapie realizacji polityki CSR: ,.to nic, ze wigkszo$¢ pol-
skich bankoéw tak naprawde¢ nalezy do migdzynarodowych koncernéw i z naszym krajem moze
mie¢ niewiele wspolnego. O przyznaniu srodkow na jakie$ akcje CSR-owe, ktore realizujg ban-
kowe fundacje, decydujg szefowie zza granicy, czesto nawet zza oceanu. Moze tym bardziej dzia-
tania, ktore moglyby mie¢ realny wptyw na lokalne spotecznosci, majg mniejszg sit¢ przebicia?”.
Eksperci byli zgodni co do tego, ze ,,spoleczna odpowiedzialnos¢ biznesu jest bardziej, spojna,
skuteczna 1 prawdziwa w dojrzalych organizacjach”, w ktérych CSR nie jest traktowany jako
srodek budowania reputacji, a element strategii biznesowej zgodnie z przekonaniem, ze ,,CSR to

po prostu jeden z filarow dzialalnos$ci operacyjnej, a nie element strategii PR”.

4.3.2. Wyniki analizy wywiadow poglebionych — menedzerowie

Kolejng grupg, ktora zostala zaproszona do udzialu w wywiadach, byli menedzerowie.
Kryterium, jakie przyjeto w doborze respondentéw do tej grupy, dotyczyto dwoch kwestii. Po
pierwsze, pracy w sektorze bankowym — do udziatu w badaniach zaproszono tylko menedze-
row, ktorzy w momencie realizacji badan pracowali w sektorze bankowym. Po drugie, byty to
osoby, ktore zarzadzaty zespotami ztozonymi z minimum trzech oséb. Wsrod grupy menedze-
réw znalezli si¢ zar6wno ci majacy w swoich zespotach 3—5 osob, jak i ci, ktérzy nadzorowali
prace kilkudziesieciu pracownikow. Autor zwrdcit si¢ z prosbg o rozmowe do wszystkich ban-
kéw komercyjnych w Polsce. W wyniku kilkutygodniowej korespondencji udato si¢ ostatecz-
nie wytoni¢ grupe 15 menedzerdw, ktorzy zechcieli poswieci¢ czas na wywiad dotyczacych
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Jak zostalo nadmienione, powodem odmoéw byto przede
wszystkim duze czasowe zaangazowanie, ktérego wymagata taka forma badawcza. Menedze-
rowie czesto nie mogli poswieci¢ czasu na spotkanie i rozmowg twarzg w twarz. W niektorych
przypadkach autor zaproponowat alternatywnag opcje — kontakt za posrednictwem narzedzi
internetowych. W innych sytuacjach musial po prostu zrezygnowac¢ z tego kontaktu. Mimo
trudnosci, ktore pojawity si¢ jeszcze na etapie przygotowawczym do badan, przeprowadzono
szereg indywidualnych wywiadow poglebionych. Nastepnie dokonano agregacji wypowiedzi
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zgodnie z metodologig teorii ugruntowanej. Uszeregowane kategorie, podkategorie i kody, kto-

re wylonily si¢ z tekstow rozmow, zostaly zaprezentowane na rysunkach 26 1 27.
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Rysunek 26. CSR w opinii ekspertow
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Rysunek 27. Wypowiedzi menedzerow — zestawienie kodow (najczesciej wystepujacych haset)

Zrodto: opracowanie wiasne z zastosowaniem programu ATLAS .ti.

W wypowiedziach menedzerow CSR jawi si¢ przede wszystkim jako odpowiedzialno$¢ spo-
teczna rozumiana jako odpowiedzialnos¢ za spoteczno$¢ wewnetrzng bankow (odpowiedzialnosé
za pracownikow) oraz odpowiedzialnos¢ samych spotecznosci bankow (odpowiedzialnos¢ pra-
cownikow). Obok tych gtéwnych kategorii znajduje si¢ odpowiedzialno$¢ srodowiskowa, czyli

169



po pierwsze, sa to wszystkie kwestie zwigzane z dziataniami CSR z zakresu ekologii, po drugie,
aktywno$¢ spoteczna wobec srodowiska zewnetrznego — spoteczenstwa. Migdzy tymi dwiema
kategoriami nie ma ostrej granicy. Poszczegolne formy dzialan, opinie menedzeréw na przyktad
na temat odpowiedzialnos$ci pracownikdw przenikaja i niejednokrotnie pokrywaja si¢ z przy-
ktadami dzialan proekologicznych realizowanych dla spoleczenstwa. Porownujac wypowiedzi
menedzerdw z wypowiedziami ekspertéw, w tych pierwszych mozna odnalez¢ wigkszy sche-
matyzm, pewng powtarzalno$¢, a rownoczesnie uporzadkowanie mysli. Eksperci nie poruszali
tak wielu wymiardw, stad agregacja wypowiedzi i uszeregowanie ich w kategorie byty prostsze
1 sprowadzity si¢ do mniejszej liczby hasel, co mozna zaobserwowaé w trakcie porOwnania ry-
sunkow 25 1 27. Menedzerowie wykazywali wigkszy optymizm, entuzjazm i pozytywna oceng
dziatan CSR niz eksperci. Mimo anonimowos$ci wywiadow autor mial poczucie, iz rozmowa
na temat dzialan CSR jest dla menedzeréw okazja do pochwalenia, wyrdznienia wyjatkowych,
unikatowych 1 w ich przekonaniu lepszych od innych bankéw aktywno$ci CSR podejmowanych
w banku, ktory reprezentuja. Nie brakowato wypowiedzi: ,,nasz bank od lat realizuje CSR, jestem
dumna, ze jeste§my numerem jeden, jesli chodzi o spoteczng odpowiedzialnos$¢” czy ,,bank, ktory
reprezentuj¢, jest wyrdzniajgcym si¢ na tle innych instytucji finansowych podmiotem w temacie
odpowiedzialnego biznesu. Zdobywamy nagrody, ktore sg potwierdzeniem tego faktu, a nasi pra-
cownicy z duzym zaangazowaniem wiaczajg si¢ we wszystkie CSR-owe kampanie”.

Kluczowa kategorig wytaniajacg si¢ z opinii menedzeréw sa dzialania banku na rzecz pra-
cownikow. Menedzerowie zauwazali ze juz przyszli pracownicy podczas rozmoOw o prace po-
dejmuja tematy dotyczace pozafinansowych kwestii: ,,ludzie pytaja o r6ézne benefity i o styl
pracy”, ,,juz podczas rozméw kwalifikacyjnych, kiedy my zadajemy pytanie, co jest dla nich
wazne, bardzo czesto mowig o atmosferze w pracy i o tym, ze chca, aby ona miata jakis$ sens.
Nie wiem, czy to tylko wyuczone kwestie, zeby dobrze wypas¢ na rozmowie, ale nie wyda-
je mi sie. Pozniej widze, ze te osoby chetnie si¢ angazujg w rozne spoteczne aktywnosci”,
,Wspoblczesni i przyszli pracownicy za kluczowe uznaja wartosci oraz sposob, w jaki dziata or-
ganizacja”, ,,warunki finansowe przestaly by¢ najwazniejsze, pracownicy skupiaja si¢ na tym,
w jaki sposob firma osigga sukces, natomiast wielkos$¢ tego sukcesu nie jest juz tak istotna”.
Z wypowiedzi menedzerow wynika troska o dobre samopoczucie podwtadnych: ,,najwicksza
warto$cig kazdej organizacji s ludzie, ich poziom zadowolenia, motywacja do pracy, umiej¢t-
nosci 1 do§wiadczenie bezposrednio przektadajg si¢ na wynik finansowy firmy”.

W wypowiedziach menedzerow pojawiato si¢ wiele odniesien do réwnowagi miedzy pra-
cg a zyciem prywatnym, ktora jest elementem wewnetrznej kultury banku i1 przyktadem dziatan

jego spotecznej odpowiedzialnosci: ,,jesteSmy bankiem elastycznym, dbamy o work life balance
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1 dobra atmosfere pracy”, ,,dbamy bardzo o bezpieczne i komfortowe srodowisko pracy”, ,,u nas
wazne jest dbanie o rownowage zycia prywatnego i pracy (elastyczne godziny pracy, mozliwos¢
pracy zdalnej nawet kilka razy w tygodniu)”, ,,w mojej ocenie duzg wage przywiazuje si¢ do
wynikow 1 narzedzi, ktore shuza do ich raportowania. Jednak duzym plusem jest réwniez dbanie
o dobrostan pracownika poprzez system benefitow 1 ruchome godziny pracy, a takze ciaggty roz-
woj pracownikow poprzez szkolenia wewnetrzne”, ,,przyktadem dziatan spotecznych, dziatan na
rzecz naszych pracownikow w miejscu pracy jest zwigkszanie fleksyjnosci/komfortu pracy”.

Menedzerowie podkreslaja, ze elementem dobrego samopoczucia w pracy jest poszanowa-
nie dla r6znorodnosci pracownikow?: ,,wazny jest szacunek wobec pracownikow, praca zespo-
towa, poszanowanie integralnosci jednostki, a takze religii, pogladow, orientacji seksualnej”,
,»duzy nacisk kladziony jest na budowanie wrazliwosci pracownikéw w kontekscie akcepto-
wania réznorodnosci, eliminowania sztucznych barier spotecznych i $wiatopogladowych oraz
pomoc potrzebujacym 1 wykluczanym z jakiegokolwiek powodu”, ,,nasz bank dba o prawa
cztowieka, rownouprawnienie, dba o to, aby nikt nie czut si¢ dyskryminowany”. Jesli chodzi
o kwestie pomocy i wspierania pracownikoéw, menedzerowie zwracaja uwage na rownos¢ plci.
Jako przyktady takich dzialan wskazuja: ,,wspieranie kobiet w wyréwnywaniu szans na rynku
pracy i dbanie o parytet na stanowiskach kierowniczych réznego szczebla; zach¢canie mez-
czyzn do angazowania si¢ w zycie rodziny (urlop ojcowski, wymiana doswiadczen migdzy
ojcami), specjalne programy dla stazystow, no i oczywiscie — dbanie o rozw¢j swoich pracow-
nikdéw poprzez szeroki wachlarz szkolen oraz programy rozwojowe”.

W wypowiedziach menedzeréw pojawiaja sie czgsto takze odniesienia do wartosci banku,
ktore przektadaja si¢ na relacje z pracownikami, na dziatania spoteczne wobec nich: ,,uwazam,
ze nasz bank charakteryzuje si¢ wysoka kulturg pracy”, ,,prawa cztowieka oraz podnoszenie
komfortu pracy i samopoczucia pracownikéw jest jednym z najwazniejszych wartosci, jakimi
kieruje si¢ firma w swojej polityce”.

Menedzerowie wspominajg o spoltecznej odpowiedzialnosci biznesu jako o szerszej strate-
gii dziatan.: ,,m9j bank dba o jasng i klarowna komunikacje w celach i strategii firmy, o misj¢
CSR i plany w zwigzku z tym biznesem odpowiedzialnym. Od poczatku pracownicy wiedza,
ze s3 beneficjentami CSR-u i ze sami mogg go tworzy¢”. Jest to stanowisko inne w stosunku do
opinii ekspertéw, ktorzy zarzucali bankom brak takiej dtugofalowej polityki. Na réznice w opi-

niach tych dwoch grup wptywa fakt, ze eksperci to jednak grupa niezaangazowana, z zewnatrz,

3 Polityka roéznorodnosci pojawia si¢ w dokumentach strategicznych bankow. Kazdy z omawianych w niniejszej
pracy bankéw posiada deklaracje takich dzialan, o czym zostalo wspomniane w rozdz. 3. W konteks$cie analizy
wypowiedzi menedzeréw warto przeczytac publikacje dotyczace zarzadzania réznorodnoscia, na przyktad: A. Skrzy-
pek, Roznorodnosé i korzysci wyplywajqce z zarzqdzania roznorodnoscig, ,,Problemy Jakosci” 2018, nr 10, s. 25-32.
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natomiast menedzerowie posiadaja emocjonalny stosunek do przedsigwzi¢¢ CSR banku, czgsto
je inicjuja 1 wspottworza, réwniez czujg odpowiedzialno$¢ za oceng reprezentowanej przez
nich marki w odbiorze rozmowcy.

W wypowiedziach menedzerow powtarzaly si¢ opinie, Ze wazne jest zapoznanie pracow-
nikéw z warto$ciami firmy: ,,uwazam, ze istotne jest to, aby kazdy znat filozofi¢ i cele dane;j
firmy”, ,,w kontek$cie zarzagdzania teamem uwazam, ze obowigzkiem menedzera, osoby kie-
rujacej, jest zapoznanie pracownikow z warto$ciami, celami, strategiami firmy, poczawszy od
wartosci, ktore obowigzujag w naszym zespole, po te na najwyzszym szczeblu. Wazne, zeby
byly one spdjne”, ,,juz od poczatku, kiedy kogo$ zatrudniam, a mam bezposredni wplyw na to,
jakie osoby zasilaja moj zespot, uczestniczac w rozmowach kwalifikacyjnych, pytam, co dla
tych ludzi jest wazne. Chciatabym, zeby dobrze si¢ u nas czuli, zeby byli sobg. Nie sg dla mnie
istotne ich poglady polityczne, religijne czy upodobania seksualne, chodzi mi o pewne uniwer-
salne wartosci dotyczace pracy. I zeby tu byto nam po drodze”.

W wypowiedziach menedzeréw pojawiaty si¢ deklaracje dotyczace rozwoju wiedzy pra-
cownikow na temat CSR: ,realizujemy szkolenia informujace o tym, czym jest CSR, poszerza-
jace wiedzg pracownikow w tym zakresie oraz pokazujac im, jakie akcje CSR-owe robi nasz
bank i w co ewentualni pracownicy mogg si¢ wlaczy¢”.

Menedzerowie zwracali takze uwage na rol¢ wspdipracy w zespolach: ,,bardzo wazne
w miejscu pracy jest dla mnie poczucie wspoOlnoty, bardzo silnie zwigzane z zaufaniem do
wspotpracownikow. Jako kierownik sama promuje niektore zachowania, w tym pracg zespo-
towa. Mysle, ze pracownicy, ktorzy utozsamiajg si¢ z filozofig firmy, tatwiej wykonuja po-
wierzone im zadania i sg lojalniejsi”, ,,przedstawiamy pracownikom zasady, ktore obowiazujg
w naszym departamencie. Ale to nie tak, ze sa one sztywne i1 niezmieniane. Jasne, to jest jaka$
baza wynikajaca z filozofii firmy. Jednak kazdy czlonek zespotu moze co$ dotozy¢ od siebie.
Fajnie, gdyby czut si¢, ze w tym zestawie wartosci sg jakie$ czesci wspdlne z jego osobistym
kanonem. Tak jest chyba tatwiej wspotpracowac i jakos zyczliwiej si¢ funkcjonuje”. Wspdlnota
wartosci byla bardzo czesto podkreslana w wypowiedziach menedzerow: ,,mozliwo$¢ podpi-
sania si¢ przez pracownika pod tym, czym kieruje si¢ firma; pokazuje to cel, do ktoérego dazy-
my, 1 daje poczucie wartosci pracy, jakg wykonujemy”, ,.kazdy ma inng wrazliwo$¢, wiec nie
ma raczej mozliwosci, by caty zespot reprezentowat identyczny system wartosci. Znalezienie
tych wspolnych jest jednak kluczowe w budowaniu wiezi wewnatrz zespotu. Jest to podstawa
funkcjonowania grupy jako catosci i bezposrednio przektada si¢ na wyniki, zaangazowanie,
atmosferg wspotpracy, a w konsekwencji — motywacj¢ poszczegolnych cztonkdéw zespotu oraz

ich identyfikacje z firmg”. Nalezy jednak doda¢, ze wsrod wypowiedzi menedzeréw pojawiaty
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si¢ i takie opinie: ,,w dzisiejszych czasach nie uwazam, ze jest konieczne, aby utozsamiaé si¢
czy identyfikowac z polityka firmy, nawet jak to dotyczy takich migkkich tematow, jak CSR.
Wystarczy to akceptowac i tolerowac na tyle, aby dobrze wypetnia¢ swoje obowiazki”. Takie
opinie byly jednak marginalne wobec tych wczes$niej przytoczonych.

Menedzerowie zwracali rOowniez uwage, ze bardzo waznym elementem dziatalnosci CSR
w ich bankach jest angazowanie pracownikow w tego typu przedsigwzigcia w mysli funkcjo-
nowania w duchu warto$ci wspdlnych: ,,to pokazuje, Ze jesteémy jednym teamem, ze wierzy-
my we wspolne zasady”. Wlaczanie si¢ pracownikow w spoleczne inicjatywy firmy, postawa
aktywna i checi dziatan w ramach CSR jest takze przejawem wysokiego poziomu oséb zarza-
dzajacych zespotami. Wedtug Marty Juchnowicz ,,poziom zaangazowania pracownikow sta-
nowi miernik skutecznosci zarzgdzania kapitalem ludzkim”?, Zatem o skutecznym sposobie
zarzadzania przez menedzerow $wiadczg rowniez aktywne postawy ich podwladnych. Emo-
cjonalne nastawienie do przyktadow wiaczania si¢ pracownikow w dziatania CSR mozna byto
odczu¢ podczas prowadzonych rozmow. Przywotujac przyktady aktywnos$ci spotecznej swoich
podwtadnych, menedzerowie wskazywali na takie uczucia, jak duma, osobista satysfakcja czy
nawet poczucie spetnienia jako lider: ,,chciatabym wytycza¢ kierunki i by¢ wzorem dla moich
ludzi. Dlatego sama czgsto angazuje si¢ w rozne akcje CSR, tak zeby da¢ przyktad mojemu
zespolowi i ich za soba pociagnac¢. Kiedy widze, ze to ich cieszy, ze maja frajde z tych w sumie
z nieprzynoszacych im zadnych materialnych korzyS$ci rzeczy, po prostu ja tez jestem szczg¢sli-
wa 1 spelniona jako kierownik tej mojej grupy”.

Zdaniem Juchnowicz w przypadku zaangazowania pracownikow mamy do czynienia
z wieloma jego formami: moze to by¢ zaangazowanie wobec firmy (zarzadzanie organizacyj-
ne), w ktorej pracuja, czyli deklarowane 1 faktyczne poczucie przynaleznosci do konkretnej
organizacji i co za tym idzie — utozsamianie si¢ z jej wartosciami. Po drugie, moze to by¢
zaangazowanie w pracg, w zawod, ktory sie¢ wykonuje. To nie musi mie¢ nic wspolnego z pra-
codawcg — po prostu sg osoby, ktore oddaja si¢ z duzym poswieceniem zajeciu, ktore sprawia
im przyjemno$¢, jest rownoczesnie ich hobby albo zaspokaja ich ambicje lub nadaje warto$ci
i sensu ich zyciu. Trzecim obszarem, na ktory wskazuje Juchnowicz, jest zaangazowanie w $ro-
dowisko spoteczne, w ktorym funkcjonujg pracownicy, czyli poczucie przynaleznos$ci do grupy,
zespotu?’. Przy okazji analizy wywiadow przeprowadzonych z menedzerami autor dostrzegt,

iz w swoich wypowiedziach odnosili si¢ bardzo czgsto do tej pierwszej formy zaangazowania

26 M. Juchnowicz, Zarzqdzanie kapitatem ludzkim a poziom zaangazowania pracownikoéw, ,,Zarzgdzanie Zasoba-
mi Ludzkimi” 2010, nr 3-4, s. 57.
27 Ibidem.
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pracownikow, czyli zwigzanego z dzialaniem organizacji. Jak twierdzi Agnieszka Wojtczuk-Tu-
rek, zaangazowanie organizacyjne pracownika przejawia si¢ w jego identyfikowaniu si¢ z misja,
celami i1 zadaniami firmy oraz wspdlnymi warto$ciami. Wyrazem takiego zaangazowania jest
pragnienie przynaleznosci oraz wyjatkowo wysoki poziom gotowosci do dziatania. Oznacza to,
Ze pracownicy stawiajg nawet interesy przedsigbiorstwa, w ktorym pracuja, ponad swoimi®,

Wprawdzie w wypowiedziach menedzeréw nie pojawialy si¢ opinie, iz w ich odczuciu
dobro banku dla cztonkéw ich zespotu bywa wazniejsze niz ich wlasne, podkreslali oni jed-
nak znaczenie wspdlnoty wartosci 1 samoistne konstytuowanie si¢ takich regut w zespotach
pracowniczych: ,,wazne jest to, aby zespot miat rowniez swoj wewnetrzny kodeks wartosci
pracy w teamie (tzn. uzgodnienie, jakie wartosci sg dla nas wazne, aby polepszy¢ wspotprace
i funkcjonowanie grupy jako jednorodnej grupy). To tez tyczy si¢ CSR-u. Wazne, zeby to,
w co ludzie si¢ angazuja, byto dla nich prawdziwe 1 spdjne z ich wewnetrznymi warto$ciami”.
Menedzerowie zwracajg uwage na wage zaangazowania przez pracownikow w CSR: ,.to takze
okazja, zeby ludzie mogli rozwing¢ skrzydta, bo wbrew pozorom aktywnos$¢ spoteczna to bar-
dzo odpowiedzialne zadanie”.

W wypowiedziach menedzerdéw pojawiajg si¢ kierunki 1 sposoby wiaczania pracownikow
w spoteczng odpowiedzialno$¢ bankow: ,,pracownicy nie tylko sg informowani o wszystkich
akcjach, ale sg podstawg wiekszosci aktywnosci w ramach CSR. Maja oni mozliwo$¢ zglasza-
nia oddolnych pomystow i akcji. Firma stara si¢ pomoc w ich realizacji w miar¢ mozliwosci”,
»pracownicy sg na biezaco informowani o wszelkich inicjatywach z zakresu CSR, a takze za-
checani do aktywnego w nich udziatu”.

Jako gtoéwne formy zaangazowania pracownikéw w CSR menedzerowie wskazywali wo-
lontariat i akcje charytatywne: ,,che¢tni pracownicy w ramach wolontariatu realizujg praktycznie
wiekszo$¢ inicjatyw, informujg o nich sami lub wspdlnie z dziatem komunikacji”, ,,pracownicy
moga uczestniczy¢ w wydarzeniach i1 akcjach wolontariackich i charytatywnych organizowa-
nych przez bank, jak rowniez sami mogg wychodzi¢ z inicjatywa organizacji takich akcji 1 wy-
darzen. Bank nie stawia ograniczen dla takiej dziatalno$ci”, ,,moj zespot jest bardzo aktywny,
poniewaz jest zainteresowany wieloma akcjami, takimi jak akcje charytatywne. Informacje na
ten temat sg przekazywane na biezaco podczas krotkich spotkan zespotu, a komunikacja wy-
sytana do wszystkich pracownikow jest dodatkowo wzmacniana. Poza tym ja jako kierownik

zespotu zachgcam zespodt do zaangazowania w dodatkowych inicjatywach i umozliwiam pra-

8 A. Wojtczuk-Turek, Zaangazowanie jako istotny wymiar postawy pracownika wobec pracy, ,,Edukacja Ekono-
mistow i Menedzerow: Problemy, Innowacje, Projekty”” 2008, nr 3(10), s. 25-45.
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cownikom aktywne uczestnictwo poprzez odpowiednie planowanie pracy na tyle, na ile jest to
mozliwe”. Menedzerowie wskazywali, ze zaangazowanie zespolu w CSR nie moze by¢ narzu-
cone odgornie, lecz by¢ wyrazem wewngtrznych potrzeb: ,,jesli chodzi o mdj zespot, wszystko
zalezy od poszczegolnych cztonkow, ich checi 1 wrazliwosdci. Mysle, ze wigkszos¢ w taki czy
inny sposob organizuje, uczestniczy lub wspiera wszelkiego rodzaju inicjatywy”. Menedzero-
wie, odnoszac si¢ do tematdéw, w ktore szczegdlnie angazuja si¢ pracownicy, czesto wskazy-
wali na ,,projekty wspierajace lokalng spoteczno$¢, pomoc domom dziecka, schroniskom dla
bezdomnych zwierzat”, ,,nasi pracownicy mogg dawa¢ pomysty na inicjatywy, poprzez ktore
chcieliby wesprze¢ bliskie im tematy, Srodowisko, w ktérym mieszkaja”, ,,czgsto pojawiajg si¢
akcje zwigzane z pomoca charytatywna, zbiorki pienigdzy na szczytne cele”. Menedzerowie
doceniajg oddolng inicjatywe: ,,moi pracownicy mogg angazowac si¢ takze w ogolnopolskie
akcje charytatywne. Bank nie ma z tym zadnego problemu, ze to akurat nie jest tylko nasza
kampania. Wspieramy proaktywno$¢ i cieszymy si¢, kiedy nasi ludzie wykazuja takie posta-
wy”, ,,szczegOlnie cieszg mnie takie sytuacje, kiedy przychodzi do mnie kilka oséb z moje-
go teamu 1 moOwi, ze maja pomyst na wolontariat, ze chcieliby uczy¢ dzieciaki z okolicy, jak
oszczedzac pienigdze”.

Wsrod projektow, w ktore angazujg sie pracownicy, menedzerowie czegsto wskazywali na
tematy zwigzane z edukacja: ,,mamy takie projekty edukacyjne, w ktore che¢tnie angazujg si¢
pracownicy, ktore polegajg na przekazywaniu wiedzy wsrod studentéw lub uczniow szkoét sred-
nich”. W$rdd opinii menedzerdw pojawiajg si¢ rowniez odwotania do aktywnosci pracownikow
w tematach zwigzanych z ekologia: ,,w naszym banku to bardzo wazne, zeby pracownicy mieli
potrzebe troski o srodowisko”, ,,wsrdd akeji, z ktérych moga korzysta¢ jako wolontariusze, lu-
dzie z mojego zespolu czesto wybieraja te zwigzane z byciem eko. Widze, ze teraz dla mtodych
ludzi, a takich gtownie mam u siebie w teamie, ochrona przyrody to sa bardzo wazne tematy”.
Obok odpowiedzialnosci za srodowisko przyrodnicze to wazna plaszczyzna zaangazowania
bankow, ktoéra wynika z wypowiedzi menedzerow. W tym aspekcie odnosili si¢ oni zardéwno
do wspomnianych pokrotce tematéw ekologicznych, jak 1 odpowiedzialno$ci srodowiskowe;j
rozumianej szerzej — jako troska o spoteczne srodowisko zewnetrzne.

W temacie srodowiskowej odpowiedzialno$ci interpretowanej jako odpowiedzialnos¢ za
przyrod¢ menedzerowie wskazywali, iz deklaracje bankéw wobec ochrony srodowiska nie sa
goérnolotnymi hastami, ze wywodzg si¢ z filozofii firmy 1 majg swoje potwierdzenie w jej co-
dziennej dziatalno$ci: ,,u nas dba si¢ o ochrone srodowiska i1 obnizenie kosztow optat za wodg
czy energie, rezygnujemy z plastikowych naczyn i segregujemy $mieci. To staty element w na-
szym banku, pewien standard, wobec ktorego nikt si¢ nie buntuje, tylko przyjmuje go jako

175



pewna oczywisto$¢”, ,,dbamy o to, by funkcjonowa¢ w pracy bardziej §wiadomie i ekologicz-
nie”, ,,nie mozemy by¢ hipokrytami i na zewnatrz popierac¢ jakie$ kampanie eko, a u siebie nie
troszczy¢ si¢ na przyktad o segregacje $mieci. To byloby kompletng niekonsekwencja i nie-
prawdziwg odpowiedzialnos$cig. Takg na pokaz!”. Menedzerowie podkreslali, ze sSrodowiskowa
polityka banku jest realizowana na wielu ptaszczyznach, poczawszy od gestow w codzienne;j
pracy: ,,staramy si¢ oszczedzac papier, mamy zasady dotyczace drukowania, wiszg nad drukar-
ka 1 kazdy wie, jak ma z drukarki korzysta¢, zeby byto to z troska o Srodowisko. Zreszta moz-
liwie rezygnujemy z papierologii. Wiadomo — bank kojarzy si¢ z dokumentami, ale u nas jest
tak, ze niwelujemy te dokumenty drukowane naprawdg¢ do niezb¢dnego minimum”. Menedze-
rowie twierdzili, ze dziatania prosrodowiskowe to przyktad aktywnosci spotecznych w ré6znych
aspektach: ,,obowigzujacy w naszym banku system zarzadzania Srodowiskowego przejawia si¢
w zoptymalizowaniu wielu obszaréw od strony CSR. Sg to takie tematy, jak: energia, podrdze
stuzbowe, dzialalno$¢ kredytowa, wspotpraca z dostawcami czy zarzadzanie odpadami”.

Przy okazji omawiania kwestii spolecznego zaangazowania w odpowiedzialnos$¢ srodowi-
skowa menedzerowie podawali przyktady takich aktywnosci banku: ,.finansujemy inwestycje
z zakresu odnawialnych zrédet energii”, ,,nie ma mozliwos$ci, zeby nasz bank na przyktad sfi-
nansowal projekt energetyczny oparty na wykorzystaniu wegla”, ,,oferujemy klientom produkty
green bonds”. Na uwagg zastuguje szczegdlnie to ostatnie z wymienionych przez menedzeréw
narzg¢dzie spotecznej odpowiedzialno$ci sSrodowiskowej, ktore jest takze przejawem wiaczania
interesariuszy bankow, takich jak inwestorzy. Green bonds, czyli zielone obligacje, to takie
obligacje, z ktorych dochody przeznaczane sg na przyjazne srodowisku i klimatowi projekty
poswiecone: energii odnawialnej, zielonym budynkom czy ochronie zasobdéw przyrody. Na po-
pularnos$ci zyskaly w ciggu ostatnich kilku lat, a od 2017 roku mamy do czynienia ze swoistym
,boomem na zielone obligacje” . Jak podaje ,,Financial Times”, juz w roku 2013 taczna emisja
zielonych obligacji korporacyjnych wynosita 3 miliardy dolarow. Od tamtego czasu ich emisja
wzrosta ponad dwukrotnie. W roku 2017 przedsigbiorstwa amerykanskie wyemitowaty zielone
obligacje o wartosci 40 miliardow dolarow?. Zielone obligacje to jeden z pojawiajacych si¢
w rozmowach z menedzerami przyktadoéw spotecznej odpowiedzialno$ci bankéw wobec ze-
wnetrznych interesariuszy.

Na mapie kategorii aspekt ten zostat okreslony jako odpowiedzialno$¢ srodowiskowa wo-
bec srodowiska zewnetrznego. W tym kontek$cie warto przywota¢ wypowiedzi menedzerdw,

ktore odnoszg si¢ do wartosci waznych w dziataniach CSR banku wobec interesariuszy ze-

» C. Flammer, Corporate Green Bonds, Boston 2018, s. 28.
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wnetrznych: ,.etyka i odpowiedzialne podejscie do prowadzonego biznesu — w tym wypad-
ku finansowania r6znych inicjatyw naszych klientow — odzwierciedlajg polityki CSR naszego
banku”, ,,prowadzimy monitoring klientow pod katem spolecznym i §rodowiskowym, a takze
proponujemy dla nich projekty skrojone pod konkretne potrzeby”. W wypowiedziach mene-
dzerow podkres§lana byta waga dobrostanu klienta, troski o niego: ,,dobrostan naszych klien-
tow to punkt wyjscia do dziatan spotecznych”. Wedlug opinii menedzerow dziatania z zakresu
ulatwiania zycia klientom i opracowywania dla nich atrakcyjnych produktow i ustug wynikaja
z konkretnych strategii podejmowanych przez banki: ,,konsekwentnie zmieniamy si¢, inwestu-
jemy w rozwdj 1 odpowiedzialnie wdrazamy nowoczesne technologie, aby umozliwi¢ naszym
klientom wygodne zarzadzanie finansami w kazdym miejscu i czasie”, ,,;ozumiemy potrzeby
Polakow 1 polskich firm, dlatego wychodzimy im naprzeciw”, ,,odpowiedzialnie dbamy o inte-
resy akcjonariuszy, klientow, pracownikow i spolecznosci lokalnych”.

W wypowiedziach menedzerdéw pojawia si¢ wiele odniesien do wartosci: ,,dbamy o uczci-
we praktyki biznesowe”, ,,nasze wartosci to: wiarygodnos¢, satysfakcja klientow, ciggte do-
skonalenie 1 przedsigbiorczos¢”, ,,wspolne wartosci sg podstawa do osiggnigcia celow zespo-
towych, osobistych i banku, dlatego w naszych relacjach z inwestorami i klientami mowimy
o wartosciach, to sprawia, ze klienci wiedza, co jest dla nas wazne, 1 mogg takze utozsamiac
si¢ z tymi przekonaniami, co bardzo nas cieszy”. Menedzerowie podkreslali roéwniez, iz ,,0d-
powiedzialna polityka wspotpracy z dostawcami i — przede wszystkim — klientami moze mie¢
realny 1 wymierny wplyw spoteczny” 1 jest elementem ,,proceséw decyzyjnych w organizacji”.
W swojej pracy menedzerowie dostrzegali szanse na dokonanie rzeczywistych zmian w §rodo-
wisku zewngtrznym oraz wigczanie interesariuszy w dziatania spoteczne.

Z wypowiedzi menedzeréw wylania si¢ pozytywny obraz dziatan bankéw na plaszczyz-
nie CSR. Menedzerowie s3 §wiadomi podejmowanych aktywnos$ci spotecznych i widza ich
przyktady oraz sens na réznych ptaszczyznach, poczawszy od dziatan na rzecz pracownikow,
poprzez aktywizacje podwladnych i wiaczanie ich w takie inicjatywy, po odpowiedzialnos¢
wobec otoczenia, klientow, inwestorow oraz srodowiska naturalnego. Menedzerowie duzo le-
piej oceniajg dziatania CSR, niz miato to miejsce w przypadku ocen ekspertow. Jako podsumo-
wanie analizy wypowiedzi tej grupy badawczej warto jeszcze przytoczy¢ fragmenty roznych
wypowiedzi, ktore zdaniem autora najlepiej oddaja reprezentowane i1 wyrazone podczas wy-
wiadow przekonania menedzerow: ,,polityka CSR banku polega na budowanie $wiadomosci
wsrod naszych pracownikow. To wiasnie oni tworzg kulture korporacyjna, ktora przektada si¢
na dzialalnos¢ catej firmy”, ,,banki moga mie¢ realny wplyw na otaczajacg nas rzeczywistos¢

w zakresie wplywu cztowieka na srodowisko. Moga réwniez budowa¢ bardziej §wiadome spo-
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teczenstwo w zakresie instrumentow finansowych, a takze edukowac swoich pracownikéw, ich
rodziny 1 klientow”, ,,odpowiedzialno$¢ korporacyjna jest elementem procesow decyzyjnych
w calej naszej organizacji”, ,,rola CSR zdecydowanie wzrosta, nie tylko w obszarze sekto-
ra bankowego. Coraz wigcej firm dostrzega dlugofalowe korzysci ptynace ze zrownowazone;j
strategii. Nie opiera si¢ ona, jak dotychczas, na sporadycznych akcjach czgsto zwigzanych,
a nawet rownoznacznych z dzialaniami marketingowymi czy tez PR-owymi. Tak przynajmnie;j
to wyglada w naszym banku. Obserwuje caly sektor bankowy i musz¢ przyznaé, ze CSR jest
dzis$ jego nieodzownym elementem”.

W ramach podsumowania omdéwienia wywiadéw z menedzerami warto jeszcze przyto-
czy¢ opini¢ Juchnowicz, wedlug ktorej duze organizacje, korporacje zatrudniajace ponad 1000
pracownikdw moga poszczyci¢ si¢ ich najwigkszym zaangazowaniem. Banki naleza do takich
przedsigbiorstw. Przyczyng takiej sytuacji zdaniem Juchnowicz procz nowoczesnych narzedzi,
ktore maja do dyspozycji dziaty HR w takich firmach, jest mozliwo$¢ bezposredniej komunika-

cji pracownikéw z menedzerami i tworzenie wigzi migdzy tymi dwiema grupami®.

4.3.3. Analiza wynikow badan — pracownicy

Najliczniej reprezentowang grupa, ktora wzigta udzial w badaniach, byli pracownicy sek-
tora bankowego. W trakcie realizacji badan wszystkie osoby byty zatrudnione w bankach, pra-
cowaly tam od p6t roku do 12 lat. Rozmoéwcy bardzo chetnie decydowali si¢ na poglebione
wywiady indywidualne, jednak duzym zaskoczeniem dla autora byt fakt, iz mimo wcze$niej-
szego poinformowania rozmowcow, ze spotkanie bedzie dotyczyto spotecznej odpowiedzial-
nosci biznesu, byta grupa oséb, ktora podczas rozmow deklarowata, ze nie wie, czym jest CSR:
,»higdy nie slyszatem tego pojecia”, ,,nie znam go”, ,,a co to takiego?”, ,,nie posiadam wiedzy
na ten temat”, ,,nie wiem, czym to si¢ zajmuje”, ,,pierwszy raz mam stycznos$¢ z tym zagadnie-
niem. Kojarzy mi si¢ z tym, w jaki sposob pewne sektory biznesowe wywieraja presj¢ na spote-
czenstwo 1 jak reagujg na konsekwencje takich zachowan. Co$ w stylu agencji modelingowych
kreujacych nierealne standardy pigkna wsrdd kobiet? Nie mam pojecia, szczerze mowiac”.

Ponadto rozmoéwcy nie zawsze mieli wiedze¢ na temat tego, jakie przyktady dziatan CSR
wystepuja w banku, w ktorym pracuja: ,,serio to nie wiem, czy co$ takiego u nas jest robione”,
,hie styszatam o jaki$§ akcjach spolecznych, moze bardziej to team leaderzy sg w to wiacza-

ni, no my to nie”, ,,jedynie mam §wiadomo$¢ jakich§ dziatan social networks systematycznie

30 M. Juchnowicz, Zarzqdzanie kapitatem ludzkim..., s. 59.
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wspierajacych instytucje potrzebujace pomocy”. Takie opinie stojag w sprzecznosci z wypo-
wiedziami menedzerow, z ktorych wynikato, ze pracownicy sg zawsze bardzo dobrze poinfor-
mowani o dziataniach banku z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci i wlaczani w nie. Warto
nadmienic, iz jesli chodzi o kwesti¢ uczestnikdw wywiadow, to reprezentowali oni rozne banki,
jednak zdarzato si¢, ze menedzerowie i pracownicy pracowali w tym samym banku (rozumia-
nym jako marka, nie konkretna placéw). Cho¢ w wypowiedziach pracownikéw nie brakowato
nie§wiadomos$ci na temat CSR, to réwniez gros uczestnikow rozméw znato zagadnienie i od
razu przywotywato przyktady spotecznego zaangazowania ich pracodawcy oraz wspominato,
Ze W swojej pracy czesto spotykaja si¢ z tym dziataniem: ,,pracownicy sg o takich akcjach re-
gularnie informowani, przede wszystkim droga mailowg. Przekaz dodatkowo jest wzmacniany
przez ogtoszenia i plakaty w biurze oraz zachete ze strony przetozonych”, ,,dziata to na zasa-
dzie wysylania maili do pracownikow z informacja o przeprowadzanej akcji 1 pracownik indy-
widualnie moze zdecydowaé o swoim uczestnictwie”, ,,czasem to info, ze jest jakie$ dziatanie,
dostajemy w systemie albo na e-mail no 1 oczywisci to tez si¢ rozchodzi poczta pantoflows”,
,»hikt nie jest zmuszany do udziatu w takich akcjach, pracownik indywidualnie moze zdecydo-
wac o0 swoim uczestnictwie”.

Okres$leniem, ktore powtarzalo si¢ w rozmowach z pracownikami, byta charytatywno$¢. To
wlasnie z ,,dzialaniami charytatywnymi” pracownicy przede wszystkim kojarzyli spoteczng od-
powiedzialno$¢ biznesu. Warto nadmienic, iz pojecie charytatywnosci (z tac. caritas — mitosier-
dzie, chrzescijanska mito$¢ dla ubogich) wywodzi si¢ z nurtu filozofii chrzescijanskiej 1 cho¢
czgsto bywa zestawiane z filantropia, nie ma znaku réwnos$ci migdzy tymi zagadnieniami. Cha-
rytatywno$¢ czerpie z religijnych warto$ci, natomiast filantropia nawigzuje do swieckiego hu-
manizmu®'. Wérod wypowiedzi pracownikéw pojawialy sie¢ takie opinie: ,,CSR to w moim od-
czuciu wsparcie akcji charytatywnych”, , kojarzy mi si¢ z przyjmowaniem do firmy aspektow
wspolnej odpowiedzialno$ci, na przyktad wprowadzenie segregacji $mieci i przede wszystkim
dziatania charytatywne”, ,,spoteczna odpowiedzialno$¢ w naszym banku to w pierwszej kolej-
no$ci akcje charytatywne, ktore wspieramy, czyli pomoc domom dziecka, sprzatanie §mieci,
zbiorki dla potrzebujacych, sadzenie drzew”.

Jako przyktady spotecznego zaangazowania bankdéw pracownicy czesto podawali dziata-
nia na rzecz srodowiska: ,,odpowiedzialnos¢ kojarzy mi si¢ przede wszystkim z troska o srodo-
wisko. U nas w pracy tez tym si¢ zajmujemy. Segregujemy $mieci, bierzemy udziat w ré6znych

akcjach na rzecz przyrody, nawet drzewa sadzimy, pomagamy bezdomnym zwierzakom ze

3LE. Le$, Zarys historii dobroczynnosci. .., s. 153.
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schronisk”, ,,ekologia to co$, o czym w naszym banku bardzo duzo si¢ méwi. To si¢ zaczyna
nawet od oszczedzania na papierze, oczywiscie mamy odpowiednie pojemniki na rozne rodza-
je $mieci i tez debaty dotyczace tych spraw. Mam §wiadomos$¢, ze jak niczego nie zrobimy, to
nasza planeta umrze”, ,,mamy pod biurem mozliwo$¢ zaparkowania roweru i w ogdle z tego
srodka transportu duzo ludzi od nas korzysta, nawet nasza szefowa przyjezdza na rowerze i nie
powiem, ze to nie robi wrazenia, bo duzo gadamy o ekologii i zdrowym stylu zycia”.

Osoby, ktore byty $wiadome dziatan CSR, wspominaly w rozmowach, Ze te podejmowane
przez bank dziatania sg rowniez dla nich osobi$cie wazne: ,,musz¢ przyznac, ze podoba mi si¢
wiele akcji organizowanych przez firme i w wielu sama biorg udzial”, ,,jakos te dziatania wpisu-
ja si¢ w to, w co wierze. Bardzo kocham zwierzeta i ciesze sie, ze takze jako wolontariusz moge
si¢ tu angazowa¢ w pomoc zwierzakom”, ,,chyba nie mogtabym pracowac¢ w miejscu, ktére nie
jest bliskie moim przekonaniom”, ,,zaangazowanie w pracy to dla mnie podstawa. Kasa jest
wazna, ale gdyby to bylo miejsce, w ktorym si¢ nie odnajduje, gdzie sg niemili ludzie, albo
firma realizowataby jakie$ nieuczciwe praktyki, nie pracowatabym w takim miejscu”, ,,przy-
najmniej w Warszawie mamy rynek pracownika i gdyby mi si¢ nie podobata praca, to bym
odeszta. I mam na mysli takze to, co kryje si¢ pod hastem misji. Jaki sens ma praca bez sen-
su?”. Autor zauwazyt, ze z wiekszym entuzjazmem na temat dziatan CSR 1 deklaracja udziatu
w przedsigwzigciach z tego zakresu wypowiadaly si¢ kobiety. Mezczyzni byli bardziej zdystan-
sowani, a cz¢sto tez negatywnie nastawieni do spotecznej odpowiedzialnosci banku, wyrazajac
opinie: ,,nie interesuje mnie to”, ,,wiem, ze s3 tam jakie$ akcje spoteczne, ale zupelnie mnie
to nie obchodzi. Na szczgscie nie sg obowigzkowe, wigc nie musz¢ w nich bra¢ udziatu”, ,,dla
mnie to mega sztuczne takie angazowanie si¢, najpierw bank powinien zadba¢ o pracownikow,
a tego nie robi”, ,,do pracy przychodze zarabia¢ pienigdze i to jest w niej najwazniejsze”, ,,nie
mam zadnych odczu¢ wobec mojego pracodawcy, robi¢ swoje i tyle”, ,,to tylko praca, wazne
rzeczy znajduje poza nig”, ,,nie jest dla mnie istotne, cho¢ bytoby mito, gdyby taka zgodnos¢
migdzy tym, co dla mnie si¢ liczy, a tym, co w na przyktad deklaruje bank, ze to sg jego warto-
sci kluczowe, zachodzita”, ,,jedyny zwiazek, jaki odczuwam, to ten z ludZzmi, z ktérymi wspot-
pracuje, cata otoczka mnie po prostu nie interesuje”, ,,moje poczucie wspolnoty ogranicza si¢
do zespotu, w ktorym pracuje. Identyfikowanie si¢ z firmg jest mato wazne dla mnie”. Mimo
swiadomosci dzialan CSR podejmowanych takze na rzecz pracownikéw mezczyzni wyrazali
takie opinie: ,,firma zacheca 1 wspiera poczucie wspolnoty pracownikow poprzez na przyktad
finansowanie spotkan integracyjnych czy finansowanie szkolef team buildingowych dla zespo-
tow. Promowana jest takze filozofia firmy z ktdra pracownicy sa zapoznawani. Osobiscie nie

jest to dla mnie priorytetem w pracy”.
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Analiza wypowiedzi i1 obserwacja autora znajduja potwierdzenie w literaturze poswigco-
nej zarzadzaniu 1 badaniom w tym zakresie. Jak wynika z badan Eweliny Rypiny, najbardziej
zaangazowanymi pracownikami w polskich firmach sg kobiety, ktére piastujg kierownicze sta-
nowiska, maja niewielki staz pracy w danej firmie, ale juz dysponuja zyciowym i zawodowym
doswiadczeniem (sg w dojrzalym wieku)*?. Zaangazowanie dotyczy tu nie tylko rzetelnego
wykonywania codziennych obowigzkow, ale rowniez podejmowania dodatkowych wyzwan,
wlaczania si¢ w proponowane formy aktywnosci.

Warto jednak podkresli¢, iz krytyczne uwagi pojawialy sie takze wsrod kobiet. General-
nie deklaracjom dotyczacym braku potrzeby angazowania si¢ w spoteczne przedsiewzigcia
banku i utozsamiania si¢ z deklarowanymi warto§ciami towarzyszyla krytyka dziatan CSR.
W negatywnych wypowiedziach pracownikow pojawiaty si¢ takie poglady, iz sg to dziatania
,»Czysto wizerunkowe, ktore stuza tylko promocji, nic wiecej”, ,,to czysty PR”, ,,nasz praco-
daweca stara si¢ 0 miano great place to work 1 w zwiazku z tym zapewnia nam wiele bene-
fitow 1 aktywnosci pozapracowych. Oczywiscie, ze korzystam z nich, ale wiem, ze to mega
sztuczne 1 wymuszone. Podobnie jak wtedy, kiedy mamy mie¢ ocen¢ roczng, w ktorej to my
oceniamy team leaderow, to wtedy jest zamawiana pizza i wszyscy sa bardzo mili, zeby$my
tylko w tej ankiecie odpowiadali w samych superlatywach”, ,,chciatbym wierzy¢, ze firmy,
ktore angazuja si¢ we wszelakie akcje dobroczynne itp. Rzeczy, robig to z «dobrego sercay,
a nie dla PR-u, ale moje sceptyczne podejscie do tego typu instytucji troche mnie przed tym
blokuje. Niemniej mam nadzieje, ze si¢ myle”.

W wypowiedziach pracownikow takze czgsto pojawiata sie krytyka wobec dziatan CSR jako
przedsiewzig¢ czysto wizerunkowych: ,,ten CSR to dla mnie kreowanie pozytywnego PR-u i do-
datkowego zarobku w zwigzku z planowanymi akcjami. To po prostu autoreklama”. Negatywnym
opiniom na temat dziatan CSR w banku czgsto towarzyszyto ogolne zniechg¢cenie do pracy 1 kry-
tyka pracodawcy wyrazona chociazby w stowach: ,,niestety u nas jest brak poszanowania oraz
blokowanie drogi rozwoju ludziom oddajacym catych siebie podczas godzin pracy, a czasami poza
nimi”, ,.to jest typowa korporacja mydlaca ludziom oczy. Stawiajaca na piedestale status utrzy-
mania si¢ na rynku” ,,gtéwnym celem naszego banku jest wylacznie zysk i tylko zysk”. Wsrod
krytycznych opinii pod adresem pracodawcy, jego dziatan CSR byly takze zdania, ze pracownicy
nie zawsze zgadzaja si¢ z promowanym w banku systemem wartosci i formami angazowania si¢
w promocj¢ roéznych spotecznych tematow: ,,uwazam, ze filozofia firmy to troche sztuczny twor,

na site wbijany pracownikom do glow, raczej utrudniajacy zycie i zabierajacy czas”, ,.firma narzu-

32 E. Rypina, Diagnoza zaangazowania pracownikéow w swietle wynikéw badan, ,,Edukacja Ekonomistow i Mene-
dzeréw: Problemy, Innowacje, Projekty” 2009, nr 2(12), s. 133—151.
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ca nam pewne zasady, do ktorych musimy si¢ stosowac 1 wrecz zwigksza¢ nasza tolerancyjnosc.
Jest to spowodowane roznicami kulturowymi”, ,,zgadzam si¢ z warto$ciami firmy, natomiast nie
wszystkie sg dla mnie istotne, na przyktad popieram tolerancje dla srodowisk LGBT, ale nie an-
gazuje si¢ w akcje, marsze itp. Cho¢ w sumie nie musimy bra¢ w tym udziatu, nasz bank bardzo
si¢ angazuje w ostentacyjne wspieranie takich srodowisk. Mam mieszane uczucia co do tego”.
Opinie pracownikéw wobec tych wyrazanych przez pozostate dwie grupy rozmowcow sa
najbardziej emocjonalnie nacechowane i krytyczne. Kontrast w wypowiedziach jest szczeg6lnie
widoczny w odniesieniu do zdah menedzerdw, ktérzy w bardzo gladkim, wywazonym 1 pelnym
optymizmu stylu wyrazali si¢ na temat dziatan CSR Bardziej krytyczni byli eksperci, ktorzy za-
rzucali bankom brak strategicznego podejscia 1 traktowanie CSR czesto wytacznie jako dziatan
wizerunkowych. Zdanie pracownikow zostato wyrazone w sposob o wiele mniej dyplomatyczny.
Jednak mimo tej krytyki rownoczesnie duza grupa rozmowcodw z grona pracownikow deklarowa-

ta zaangazowanie w dzialania CSR 1 spory entuzjazm wobec tych przedsigwzigc.

4.4. Podsumowanie wynikow badan

Z przeprowadzonych z przedstawicielami trzech grup rozméw wytania si¢ obraz spotecz-
nej odpowiedzialno$ci biznesu, ktora ma dwa oblicza. Ten dualizm odzwierciedla rowniez
zestawienie haset — najczesciej pojawiajacych sie¢ we wszystkich wypowiedziach stow, ktore

zaprezentowano na rysunku 28.
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Rysunek 28. Zestawienie kodow (najczesciej wystepujacych hasel) w wypowiedziach rozmoéwcow

Zrédto: opracowanie wiasne z zastosowaniem programu ATLAS .ti.
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Z jednej strony rozmowcy wspominali o warto$ciach, zaangazowaniu, przytaczajac roz-
ne przyktady dziatan CSR, szczegdlnie te dotyczace kwestii zwigzanych z ekologia. Mowili
o dziataniach charytatywnych jako o formie pomocy i sztandarowych inicjatywach CSR w ban-
kach w Polsce. W wypowiedziach pojawiaty si¢ odniesienia do rownowagi i balansu zyciowe-
go, ktore sag mozliwe do osiggnigcia réwniez poprzez aktywnos¢ na gruncie CSR i spelnienie
si¢ w realizacji warto$§ciowych przedsiewziec.

Z drugiej strony w rozmowach padio wiele mocnych, krytycznych stow. Szczegolnie
pracownicy wyrazali swoje rozczarowanie i zawdd. Rozdzwick pojawit si¢ takze w opiniach
dotyczacych korporacyjnego modelu zarzadzania, ktory stanowi podstawe funkcjonowania
wspotczesnych bankdéw w Polsce, w ktorych obowiazuja standardy miedzynarodowe zgodne
z przyjetymi strategiami zagranicznych wiascicieli danych bankow.

Z przeprowadzonych rozmow jawi si¢ obraz bankow jako miejsc pracy charakteryzuja-
cych si¢ zyczliwoscig i szeroka ofertg socjalng. Réwnoczesnie pojawia si¢ wizerunek firm kor-
poracyjnych, w ktorych licza si¢ targety, zysk i1 autopromocja. W kazdej z grup najbardziej
pejoratywne znaczenie miato pojecie wizerunku. W opiniach pracownikoéw spoteczna odpo-
wiedzialno$¢ bankow to przede wszystkim dzialania wizerunkowe shuzace autopromocji ich
pracodawcy. Eksperci podzielali to stanowisko, cho¢ nie wyrazali si¢ az tak jednoznacznie
krytycznie. Ich zdaniem zaangazowanie w poprawe reputacji czy rozpoznawalnos$ci u klientow
jest waznym elementem kampanii komunikacyjnej. Stawianie jednak troski o wizerunek jako
celu samego w sobie dalekie jest od prawdziwych zatozen spotecznej odpowiedzialno$ci. Naj-
mniej radykalni w swych przekonaniach byli menedzerowie, ktérzy o wizerunku méwili nie-
wiele 1 w sposob najbardziej wywazony. Banki ustami swoich menedzerdéw prezentuja si¢ jako
miejsca, w ktorych CSR jest czyms$ wyptywajacym z przyjetych na wyzszym szczeblu strategii,
przemyslanych dziatan opartych na jasnych, zdefiniowanych i oczywistych dla pracownikow
warto$ci. Sg miejscami, w ktorych czynnik ludzki odgrywa role szczeg6lna, a pracownicy, do
ktérych réwniez kierowane sg dziatania zwigzane z wewnetrzng polityka CSR, sg inspirowani
1 wspierani w rozwoju.

Z drugiej strony banki to typowe korporacje, bezduszne 1 wyzyskujace, dziatajace we-
dtug schematow i nastawione na sztuczng promocje swoich dziatan. Ten poznawczy dyso-
nans powoduje, Ze na poziomie tworzenia teorii podsumowujacej wyniki badan zdaniem
autora kluczowg kwestig jest analizowanie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu w kon-
tekscie konkretnych grup, wybranych relacji, sprecyzowanych interesariuszy. Nalezy wziac

pod uwage fakt, ze na polskim gruncie CSR jest nadal do$¢ rozmytym i bardzo szerokim
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pojeciem, wcigz utozsamianym bardziej z przedsigwzigciami charytatywnymi, sponsoringo-
wymi. W tym miejscu zarysowany na wstepie autorski model relacji zaproponowany przez

autora moze by¢ szczegolnie cenny.
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Rysunek 29. Autorski model relacji CSR oparty na warto$ciach

Zrédlo: opracowanie wilasne.

Cho¢ zaproponowane w modelu rozne plaszczyzny dziatah CSR w bankach przenikajg sie,
po przeprowadzonych wywiadach poglebionych, méwigc o CSR w bankach na obecnym etapie
rozwoju spotecznej odpowiedzialnosci w Polsce, nie mozna potwierdzié, iz wszystkie deklaro-
wane dziatania charakteryzuja si¢ spojnoscia, sa zintegrowane i przemyslane. W opinii autora
na szczegblng troske zastuguja interesariusze, ktdrzy sa czesto pierwszymi podmiotami dziatan
CSR, czyli pracownicy. W tym kontek$cie przede wszystkim znaczenie maja zasygnalizowane

w modelu 1 takze poruszane w badaniach jakosciowych wartosci wspodlne.
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W opinii autora dopdki spoteczna odpowiedzialno$¢ nie bedzie wyrazem idei, przekonan,
wiary 1 warto$ci danej grupy, nie bedzie efektem waznych wartosci dla ludzi tworzacych dang
organizacj¢, nie sposob mowic o skutecznosci i autentycznosci takich dziatan. Odnosi si¢ to po
przede wszystkim do wewnetrznej autentycznosci, ktéra wyraza si¢ w wierze w sens 1 wage
konkretnych inicjatyw CSR w danym banku, na forum pracownikéw i kadry zarzadzajace;j.
W przekonaniu autora tylko wewnetrzna spojno$¢ potwierdzona szczerymi intencjami opar-
tymi na przemyslanych warto$ciach bgdzie wplywa¢ na autentyczny wizerunek banku jako

podmiotu spotecznie odpowiedzialnego w oczach klientow, inwestorow, spoleczenstwa.
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Z.akonczenie

Jedng z mysli, ktora data poczatek zainteresowaniu autora tematem spotecznej odpowie-
dzialnosci biznesu, byto zagadnienie firmy-idei. Ten inspirowany pojeciem warto$ci wspodlne;j
(shared value), zaproponowany przez Michaela E. Portera i Marka Kramera koncept zaktada,
ze ,,prawdziwa spoteczna odpowiedzialno$¢ jest mozliwa, kiedy stanie si¢ atrybutem podsta-
wowej dziatalnosci firmy. I zamiast marketingowego, statystycznego obliczania ludzi, przed-
sigbiorstwo zacznie stawia¢ na ludzi (...) pierwszym pytaniem nie bedzie to, czy cztowiek
zastuguje na kredyt, lecz czy bank zastuguje na cztowieka™?.

Czy w wyniku dokonanych analiz i badan na potrzeby niniejszej pracy mozna stwier-
dzi¢, ze bank zastuguje na czlowieka? Proponujac na wstepie autorski model relacji oparty
na warto$ciach, autor przewidywat, ze twierdzaca odpowiedzie¢ bedzie jedynie kwestia do
udowodnienia. Przyjat, iz wartosci stanowig kluczowy element w budowaniu strategii spotecz-
nej odpowiedzialno$ci 1 konkretnych relacji z wybranymi grupami odbiorcéw dziatan bankow.
Natomiast do komunikacji tych warto$ci §wiatu stuzag nowe media oraz klasyczne juz kanaty
informowania o dziataniach bankow, takie jak strony internetowe.

W trakcie analizy zawarto$ci stron internetowych oraz dokumentow strategicznych ban-
kéw bedacych przedmiotem analizy zawartej w niniejszej pracy autor bez trudu znajdowat od-
niesienia do warto$ci. Sg one zapisane w dokumentach strategicznych, zdefiniowane w misjach
lub mozliwe do wywnioskowania z opisu podejmowanych przez banki dzialan spotecznych.
W tym konteks$cie przyjete na wstgpie pracy zatozenie, ze strategie spotecznej odpowiedzial-
nos$ci biznesu wymagaja zdefiniowania kanonu wartosci waznych dla banku, a komunikacja
z interesariuszami banku odbywa si¢ na plaszczyznie wartosci wspolnych dla obydwu grup,
zdaniem autora znajdujg potwierdzenie.

Przy okazji analizy zawartosci tresci stron internetowych autor zmierzyt si¢ z zagadnie-
niem ich uzytecznos$ci oraz kwestig identyfikacji wizualnej i jej komunikacyjnej spdjnosci.
Aktywnos¢ na ptaszczyznie spotecznej odpowiedzialnosci w kazdym z przywotanych w pracy
studiow przypadku jest dostrzegalna, co jest takze komunikowane na stronach internetowych
bankow. Jednak znalezienie szczegotowych informacji w tym zakresie wymaga juz od uzyt-
kownika pewnej determinacji. Zdaniem autora aspekt komunikacji wizualnej oraz wizerunku

bankow jest szczegdlnie wart uwagi pod katem dalszych badan. Identyfikacja wizualna przed-

33 J. Hausner, M. Zmyslony, ,,Firma-idea”..., s. 55.
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sigbiorstwa to jeden z elementow tozsamosci firmy. Obok kwestii wizualnych (corporate desi-
gn) skladnikami tozsamosci przedsiebiorstwa sg takze corporate behaviour (wartosci, zacho-
wania, normy) i corporate communication (public relations, polityka informacyjna, reklama)**.
Przeprowadzona na potrzeby niniejszej pracy ekspercka ocena stron moze stanowi¢ punkt wyj-
Scia do szerszych badan spotecznych. Zdaniem autora interesujace bytyby badania wsrdd klien-
tow bankow dotyczace wizerunku banku w ich oczach na podstawie wizualnej komunikacji
bankéw w konfrontacji z subiektywnymi do§wiadczeniami, opiniami klientow na temat danego
banku. Czy o wyborze banku decyduja wylacznie konkretne oferty 1 propozycje ekonomicz-
ne? W jakim zakresie identyfikacja wizualna moze stanowi¢ element przewagi konkurencyjnej
podmiotu finansowego? To pytania, ktére autor chciatby postawi¢ w przysztosci.

Wizerunek to jedno z hasel pojawiajacych si¢ w odpowiedziach wszystkich grup respon-
dentow, z ktorymi na potrzeby czesci badawczej pracy rozmawiat autor. Pojawiat si¢ w odnie-
sieniu do naturalnej troski o reputacje¢. Jednak wybrzmiewal takze jako dziatanie wyrachowa-
ne, element strategii wzmacniania firmy, sztucznej promocji, niemajacych wiekszej wartosci
dziatah. Zdaniem autora banki podejmuja szereg pozafinansowych inicjatyw, by zastuzy¢ na
miano podmiotdéw, ktérym zalezy rowniez na kwestiach spotecznych. Jednym z narzgdzi, po-
przez ktore banki zabiegaja o przychylnos¢ odbiorcow, jest spoteczna odpowiedzialno$¢ biz-
nesu. Fakt, ze sektor bankowy jest liderem w dziataniach podejmowanych z zakresu CSR,
zdecydowanie potwierdzili eksperci, z ktorymi w ramach badan jako$ciowych rozmawiat autor.
Potwierdzajg to tez rankingi Forum Odpowiedzialnego Biznesu, w ktorych co roku posrod
przyktadow dobrych praktyk CSR realizowanych przez firmy wiele dotyczy wiasnie sekto-
ra bankowego. Aktywno$¢ bankow w zakresie CSR wynikta z dramatycznie trudnej sytuacji,
w ktorej znalazty si¢ one w czasach wielkiego kryzysu gospodarczego lat 2007-2008, jednak
po latach mozna stwierdzié, ze praca nad poprawa reputacji przynosi efekty. Swiadczy o tym
chociazby wysoki procent zaufania do bankow, ktéry w Polsce wynosi ponad 70%. Natural-
nym sposobem na naprawe nadszarpni¢tego wizerunku byt szereg dziatan spotecznych. Dzi$
wpisane s3 juz one w DNA bankéw i trudno znalez¢ podmioty z tego sektora, ktore by takich
aktywnosci nie podejmowaty. Po pierwsze, co roéwniez potwierdzita analiza zawarto$ci tre-
sci, w ktorej wskazane zostaty przyklady aktywnos$ci bankow, jednostki finansowe stawiaja
na edukacje. Inwestycja w rozwdj kompetencji finansowych, ktore w swoich dziataniach maja

wpisane wszystkie z omawianych w ramach studium przypadku banki, to de facto inwestycja

3% A. Fraczek, Elementy identyfikacji wizualnej firmy i ich rola w tworzeniu tozsamosci, ,,Studia Gdanskie. Wizje
i rzeczywistos¢” 2017, nr 14, s. 197-218.
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w klienta. Takie dziatanie to takze ksztatcenie w ramach madrego wydawania pieniedzy, ktore
w konsekwencji tego przez wyedukowanych obywateli kierowane sg do budzacych zaufanie
jednostek finansowych. Zgodnie z tym przekonaniem przyje¢te na wstegpie zalozenie, ze spo-
teczna odpowiedzialno$¢ biznesu przynosi takze finansowa korzy$¢ bankom, znajduje swoje
uzasadnienie. Nawet kwestia poprawy wizerunku i wigkszego zaufania do bankéw, wzmocnio-
na elementem edukacji oraz budowania relacji z klientami, chociazby poprzez kreowanie wig-
zi za posrednictwem mediow spoleczno$ciowych, przynosi efekty. Wigksza rozpoznawalnosé
bankow, taczenie ich dziatan rowniez z pozafinansowymi aktywno$ciami to wigksze zaufanie
ze strony klientow i inwestoréw oraz otwarto$¢ na powierzanie bankom swoich srodkow.

Duza cze¢s$¢ dziatan edukacyjnych bankow dedykowana jest dzieciom. Edukacja finansowa
na poziomie wczesnoszkolnym to zdaniem autora bardzo istotna kwestia bankowej odpowie-
dzialno$ci. Tematem, ktory szczegolnie czesto pojawial si¢ zarowno w deklaracjach strategicz-
nych bankow jako motyw ich dziatan CSR, jak i w opiniach os6b, z ktorymi autor przeprowa-
dzit wywiady, jest ekologia. Obok réznorodnosci, ktéra odnosi si¢ do otoczenia bankow 1 ich
srodowiska wewngtrznego, w przekonaniu autora jest to gtowne hasto-klucz otwierajace drzwi
do wspotczesnej polityki dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Wspomnia-
na réznorodno$¢ to przede wszystkim otwarto$¢ na pracownikow i klientéw z ré6znymi potrze-
bami, bez wzgledu migedzy innymi na ich pte¢, poglady czy dysfunkcje. Wobec kazdej z okre-
Slonych grup interesariuszy banki deklarujg tolerancje, pomoc i szereg szczytnych wartos$ci.
Autor wspomniat o tym przy okazji modelu relacji, w ktorym potozyt nacisk wtasnie na rézne
warto$ci deklarowane przez banki na gruncie wspotpracy z klientami, pracownikami, firmami,
organizacjami pozarzagdowymi czy mediami. Wartosci winny by¢ zdaniem autora kluczowym
sktadnikiem relacji z poszczegdlnymi grupami interesariuszy. T¢ tez¢ podzielajg rowniez inni
badacze, migdzy innymi Piotr Ratajczak z Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, wedtug
ktérego poziom zaleznos$ci miedzy spoteczng odpowiedzialnoscia biznesu a strategia przedsie-
biorstw ma realny wpltyw na dany podmiot i jego interesariuszy?°.

Wspolczesny model funkcjonowania firm, o charakterze korporacyjnym, wprowadzil nowe
podejscie do zarzadzania przedsigbiorstwami, do relacji z interesariuszami czy do tworzenia
strategii. O nowym podejsciu w Polsce do kultury pracy méwili podczas rozméw pracowni-
cy bankoéw. W ich opiniach pojawialy si¢ zdania, iz ,,poczucie wspolnoty jest zdecydowanie

wieksze 1 silniejsze w matych firmach, a nie duzych korporacjach jak moja obecna firma”.

35 P. Ratajczak, Powigzanie dzialalnosci spolecznie odpowiedzialnej ze strategiq przedsigbiorstwa a wartosé dla
jego wiascicieli oraz pozostalych interesariuszy, ,,Studia Oeconomica Posnaniensia” 2014, vol. 2, nr 11, s. 272.

188



Termin ,,korporacja” to dzi$ synonimiczne okreslenie dla duzego migdzynarodowego przedsie-
biorstwa. Najistotniejszymi sktadowymi w definicji korporacji jest ich migdzynarodowy cha-
rakter, istnienie centralnego osrodka, z ktérego kapitat jest kierowany do filii przedsigbiorstwa,
gdzie stosuje si¢ ten sam model dziatania, zarzagdzania, metod organizacji i marketingu. Cecha
korporacji jest ,,zdolno$¢ do omijania znieksztalcen rynku i obnizania kosztéw transakcyjnych
dziatalnosci poprzez zinternalizowanie dziatan realizowanych we wtasnej strukturze w r6znych
krajach™*. Mimo faktu, ze celem korporacji, jak w przypadku kazdego przedsigbiorstwa, jest
maksymalizacja zyskow, to wlasnie korporacje przywigzuja wage takze do innych, pozaekono-
micznych elementéw swojej dziatalnosci. Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu wdrazana w kor-
poracjach z zatozenia ma si¢ sta¢ wzorcem przemyslanej strategii wszechstronnych dziatan i ma
ksztaltowa¢ obraz korporacji jako firm koncentrujacych si¢ na spotecznych dziataniach. W litera-
turze przedmiotu poswigconej ewolucji przedsiebiorstw pojawiajg si¢ glosy, iz wspotczesne kor-
poracje to juz nie tylko miedzynarodowe firmy ,,r6znigce si¢ od typowych przedsigbiorstw przede
wszystkim zdolno$cig ponadekonomicznego postrzegania swiata”, ale quasi-panstwa dziatajace
wedtug okreslonych regut, z troska wobec tworzacych je ,,obywateli” — pracownikow?’.
Jednak w konfrontacji tych zalozen z wnioskami wyplywajacymi z opinii rozmowcoOw
nie sposOb przemilcze¢ smutnej konstatacji. Szczegdlnie w oczach najbardziej zaangazowa-
nych w biezaca aktywnos$¢ podmiotow finansowych, czyli pracownikow $redniego szczebla,
czesto wszystkie wspominane deklaracje sg fasadg. Pracownicy, ktorzy krytycznie lub z du-
zym dystansem odnosili si¢ do spotecznego zaangazowania bankéw, rownoczesnie krytykowali
system pracy obowigzujacy w tych podmiotach. Podkreslany przez nich korporacyjny model
realizacji zadan, niemajacy wiele wspdlnego ze wspotpracg czy zrozumieniem, a oparty na
schematach, rutynie, tabelach i Zmudnej powtarzalnosci, tworzy dysonans wobec wizerunku
bankow jako podmiotéw odpowiedzialnych. Mimo mozliwosci szkolen, socjalnych benefitow
z opinii pracownikoOw wylania si¢ obraz bankdéw, ktore na gruncie polskim realizuja wzorce
przyjete w macierzystych jednostkach, skopiowane na nasz rynek, nieuwzgledniajace tutej-
szych realiow 1 kultury pracy. Korporacjonizm w odbiorze pracownikoéw to powdd upadku
prawdziwych migdzyludzkich relacji opartych na czystych intencjach. W kontekscie takich
wnioskOéw autor musi przyznac, iz propozycja modelu relacji opartego na wartosciach jest
w duzej mierze zatozeniem idealistycznym. Zdaniem autora jednak dyskredytujace wartosci

w polityce CSR bankow opinie czeséci pracownikow nie moga burzy¢ tezy o wadze wartosci

3¢ PJ. Buckey, C. Cassone, The Future of Multinational enterprise, McMillan Press, London—Basingtoke 1976, s. 33.
3"M. Rosinska-Bukowska, Najpotezniejsze korporacje wspolczesnego swiata. Studia przypadkéw, Wydawnictwo
Wyzszej Szkoly Studidéw Miedzynarodowych w Lodzi, £6dz 2011, s. 242.
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w strategiach CSR 1 ich niebagatelnej roli w budowaniu relacji z r6znymi podmiotami. Kwe-
stia ta wymaga dalszej analizy, a na szczeg6lng uwage badaczy zastuguja nowoczesne modele
dzialania przedsiebiorstw. Czy korporacje to wspodtczesna utopia? Czy prawdopodobna jest
filozoficzna wizja zawarta w powiesci Davida Eggersa Krqg, gdzie realng wiadze¢ nad ztudnie
idealnym $wiatem sprawuje korporacja zobrazowana jako bezwzgledny i potezny potwor?*® To

pytania, nad ktorymi pochyla¢ si¢ winni nie tylko filozofowie, ale takze medioznawcy.

3% D. Eggers, The Circle, Art People, New York 2015, s. 630.
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