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Wstep

Branza finansowa jeszcze do niedawna nie kojarzyta sie

z dynamicznymi zmianami. Rok 2020 niewatpliwie

je przyspieszyt za sprawa takich czynnikow, jak potrzeba
izolacji spotecznej czy spadek zyskownosci. Pokazat

tez, ze najistotniejszym ogniwem, potrzebnym

do adaptacji do zmieniajacych sie okolicznosci
biznesowych sg tworzacy organizacje ludzie.

To ich potrzeby i rozwdj trzeba byto postawic

na pierwszym miejscu, aby zachowac ciagtosc biznesowa,
aw dalszej perspektywie wzrost wynikow finansowych.

Dziaty odpowiedzialne za opracowanie strategii
zarzadzania talentami i strategii rozwoju pracownika,
stanety wiec na pierwszym froncie w walce z nagltymi
zmianami.

Nasz zespot w HCM Deck pragnat pokazac dziatania,
ktore sg przyktadem dobrych praktykw HR i L&D
jako obszarow niezbednych w zarzadzaniu zmiana

w branzy finansowej. ChcieliSmy przedstawic kulisy,
przebieg oraz wyniki strategii i interwencji,

ktore zaadresowaty potrzeby pracownikow

w tym trudnym okresie, ale tez dtugofalowo.



Udato sie to m.in. Bankowi BNP Paribas,
Nationale-Nederlanden i ING Banku Slaskiemu.

Miedzy innymi dzieki swoim programom i interwencjom
rozwojowym, te organizacje sprostaty

zarowno wymaganiom rynku, jak i swoich zespotow

i weszly w nowy rozdziat.

Oddajemy w Wasze rece ebook, w ktorym,

razem z ekspertami tworzacymi i wspottworzacymi
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Wellbeing

i przygotowanie
do nowego
stylu pracy.

O tym, jak programy L&D
w Banku BNP Paribas
uodpornity organizacje
na zmiany.




Program ,,Dobrze”

Przygotowanie rozbudowanego programu wellbeingowego w ekspresowym
czasie to nie lada wyzwanie. Mozna mu jednak podotac, co udowodnit

Bank BNP Paribas, startujac z programem ,Dobrze”, ktory jest odpowiedzia
na potrzeby pracownikow zwiazane ze zdrowiem fizycznym i psychicznym.
Joanna Lesniak, Starszy Specjalista ds. Wynagrodzen, Benefitow

i Zarzadzania Wynikami Pracy w Banku BNP Paribas i wspottworczyni

projektu, zdradza jego szczegoty.

Gdy rozpoczeta sie pandemia, bank stanat przed duzym wyzwaniem,
aby w tym stresogennym czasie utatwic wszystkim pracownikom
zachowanie dobrej kondycji fizycznej i psychicznej. W Banku BNP Paribas
zatrudnionych jest okoto 9000 osob, co oznaczato, ze przedsiewziecie
bedzie prowadzone na szeroka skale. To wiasnie dla nich powstat

wellbeingowy program ,Dobrze”.

Joanna Lesniak

Starszy specjalista ds. Wynagrodzen,
Benefitow i Zarzadzania Wynikami Pracy
Bank BNP Paribas




Nadrzedna wartos¢ —wlasciwe wspieranie pracownikow

w kazdej sytuacji

Bank BNP Paribas swoje wartosSci opiera na czterech filarach
odpowiedzialnosci: gospodarczej, spotecznej, wobec srodowiska
naturalnego oraz w miejscu pracy. Ten ostatni aspekt odnosi sie do dbania
o potrzeby pracownikow i angazowania sie w przyjazng polityke kadrowa.
Realizowany jest miedzy innymi poprzez stosowanie przejrzystych zasad
wynagrodzen, wspieranie pracownikow w rozwoju i wprowadzanie nowych

metod oraz narzedzi szkoleniowych, a takze dbanie o higiene pracy.

Nic wiec dziwnego, ze gdy nastala pandemia, bankowi zalezato

na stworzeniu programu, ktory bedzie odpowiedzia na aktualne potrzeby
pracownikow i ich bliskich. Temat wellbeingu nie byt nowoscia dla osob
zatrudnionych w Banku BNP Paribas. To wtasnie dziatania wellbeingowe
podjete jeszcze przed pandemia, wzbudzity zaufanie pracownikow

wobec takich inicjatyw oraz staty sie fundamentem programu ,Dobrze”.

Zanim wprowadzono program ,,Dobrze”

Benefity wellbeingowe: Aby wiedziec, jak wspierac¢ pracownikow, nalezy
zdiagnozowac wszystkie trudnosci i bariery, z jakimi sie mierza.

Jeszcze przed pandemig, podczas uktadania strategii benefitowej,
przeprowadzona zostata analiza potrzeb pracownikow. To wtasnie

wtedy wylonita sie chec¢ zadbania o zdrowie. Pierwszymi krokami,
wprowadzajgcymi wellbeing do pakietu benefitow, byly mate udogodnienia
lub prezenty, takie jak owoce dla pracownikow i pitki do cwiczen

kregostupa. Ten niewielki krok byt konieczny, poniewaz pracownicy



zaczeli powoli angazowac sie w proponowane akcje benefitowe,

a to otworzyto drzwi do kolejnych dziatan.

Eventy w oddziatach banku: Po pierwszych krokach, przyszed? czas

na kolejne, juz nieco wieksze —-wydarzenia wellbeingowe.

Najpierw w centralach firmy, a potem w lokalizacjach sprzedazowych.

Na eventach swoja wiedze przekazywali lekarze, ratownicy, pielegniarki,
masazysci, dietetycy i psychologowie. Osoby odpowiedzialne za ten projekt
spotkaty sie z bardzo dobrym odzewem ze strony pracownikow,

dlatego zdecydowano sie na wdrozenie kompleksowych dziatan
wellbeingowych. Czes¢c pomystow na aktywnosci kietkowata jeszcze

przed pandemia, dlatego rozpisane zostaty jako dziatania stacjonarne.

Gdy nastata pandemia, bank musiat natychmiast zareagowac i przeniesc

caty program online.

Aplikacja wellbeingowa: Zanim powstal program ,,Dobrze”, pracownicy
mieli dostep do aplikacji wellbeingowej. Jej celem bylo i jest zintegrowanie
i zaktywizowanie pracownikow zaangazowanych w swoje pasje i wyzwania.
Aplikacja przyjeta sie bardzo dobrze wsrod wszystkich entuzjastow
zdrowego trybu zycia. Ale wcigz mowimy tu o okoto 10% pracownikow.
Dlatego tworcy programu zrozumieli, ze aby wspierac pracownikow

w dbaniu o zdrowie fizyczne i psychiczne, musza zaczac¢ od edukacji.
Mozna tu mowic o swego rodzaju pracy u podstaw, ktora polegata

na dostarczaniu pracownikom bazowych informacji na temat zdrowego

odzywiania, czy skutecznego odpoczynku.



Jak zbudowac filary dobrego programu?

Duzym wyzwaniem w przygotowaniu programu wellbeingowego

jest dopasowanie go do kultury organizacji. Jezeli zatozenia i tresci
programu beda sprzeczne z firmowa rzeczywistoscia, nie przyniesie

on zamierzonych celow. Pracownicy ufaja programowi i angazuja sie

w niego wtedy, gdy zdobyta wiedze moga przetozyC na codzienng prace.
Z tego powodu, przygotowanie programu ,,Dobrze” byto poprzedzone
zebraniem i analiza danych z wielu zrodet, aby dopasowac

go do organizacji i potrzeb jej pracownikow.

Jednym zwielu krokow w tworzeniu konspektu programu byta ankieta
przeprowadzona wsrod pracownikow banku na temat ich potrzeb

oraz benefitow. Wykorzystano takze informacje, ktore byty juz zbierane
w organizacji, takie jak wyniki badania Pulse Check. Tworcy programu
otrzymywali rowniez telefony i maile z podpowiedziami od pracownikow,

a takze danymi zebranymi przez HR Business Partnerow.

Joanna Lesniak wyjasnia, ze filary, na ktorych oparty zostat projekt
~Dobrze”, powstaty w wyniku zestawienia analizy potrzeb pracownikow,
danych naptywajgcych z rynku oraz wskazowek ekspertow
wspotpracujacych z dostawca platformy wellbeingowe;j,

ktorzy od wielu lat wspieraja pracodawcow w tworzeniu takich programow.
Z tych informacji wytonione zostaty cztery filary projektu:

Ruch, Odpoczynek, Odzywianie i Zdrowie Mentalne.
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Filar I - Ruch

Pracownicy maja mozliwo$¢ wziecia udziatu w codziennych zajeciach
zwiagzanych ze zdrowiem fizycznym. Takimi aktywnoSciami

sa miedzy innymi Power Meetingi, czyli 20-minutowe popotudniowe
cwiczenia rozciagajace. Dodatkowo sg one elementem, ktory integruje
osoby pracujgce zdalnie i hybrydowo. Pracownicy moga tez umawiac sie
na konsultacje z trenerem personalnym, ktory udziela wskazowek

w zakresie treningow, zrzucenia nadprogramowych kilogramow

oraz pomaga utrzymac motywacje do dbania o swoja forme.

Filar II - Odzywianie

Do wspotpracy w zakresie odzywiania zostal zaproszony dietetyk,

z ktorym pracownicy moga odbyc¢ konsultacje dwa razy w tygodniu.
Dodatkowo dwa razy w miesigcu pracownicy maja szanse uczestniczyc

w livecooking, podczas ktorego blogerka kulinarna pokazuje jak wykonac
ciekawe przepisy kuchni roslinnej. Propaguje ona zbilansowana kuchnie
weganska oraz zacheca innych do fleksitarianizmu. Te tematy silnie tacza
sie zwartoSciami ,Banku zielonych zmian”, czyli ekologia i dziataniami

na rzecz naszej planety.

Filar IIT - Odpoczynek

Aby wspierac i edukowac pracownikow w kwestii skutecznego
odpoczynku, Bank BNP Paribas zorganizowat wieczorne Mindful Meetings,
podczas ktorych zglebiane sa techniki uwaznosci oraz prowadzone sg

zajecia m.in. z jogi. Co wazne, to pracownicy wybieraja, na jaka aktywnosc
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maja ochote danego dnia. Tworcy programu zadbali o to, aby program
,Dobrze” byl integralna czescig organizacji. Aby tak sie stato, tresci
przekazywane pracownikom podczas aktywnosci wellbeingowych musiaty
miec odzwierciedlenie w rzeczywistosSci. Dlatego gdy pracownicy zaczeli
zgltaszac, ze staja sie przeciazeni spotkaniami online, prezes banku
zarekomendowatl godziny bez spotkan wewnetrznych, miedzy innymi

podczas lunchu i w pigtkowe popotudnie.

Filar IV - Zdrowie mentalne

Duza popularnoscig wsrod pracownikow ciesza sie porady online

1 na 1 ze specjalistami. Powyzej wspomniane juz zostaly konsultacje

z trenerem personalnym i dietetykiem. W sferze dbania o zdrowie
mentalne, do wspolpracy zaproszono rowniez psychologa oraz coacha,
trenera mentalnego. Zapotrzebowanie na konsultacje z tymi ekspertami
roSnie z miesiaca na miesigc. Z tego powodu zwiekszono ich liczbe,

a przy okazji dostosowano czas dostepnosci psychologa do potrzeb
sprzedawcow, ktorzy do tej pory mieli mato okazji na skorzystanie

z tej opcji, ze wzgledu na napiety grafik. Od poczatku trwania pandemii
dziatata tez infolinia z psychologiem, na ktora pracownicy mogli dzwonic
w chwilach kryzysu lub zwatpienia. Inng aktywnoscia, ktora dba o zdrowie
mentalne jest Coffee Mental Break, czyli inspirujace spotkaniaw czasie
przerwy na kawe. Eksperci dzielg sie ideg open balance oraz wiedza

na temat Swiadomego budowania swojego rozwoju
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W jakiej formie przekazac tyle wiedzy?

Nalezy pamietac, ze program wellbeingowy w organizacji nie moze byc
kolejnym obowiazkiem pracownika lub wymuszong aktywnoscia,

na ktorej pracownik musi sie pojawic, mimo, Ze nie jest zainteresowany
tematem. Program ,Dobrze” dotyczy wszystkich pracownikow,

z tego powodu bank zdecydowat sie na rozne formy aktywnosci

oraz szeroki zakres tematyczny, aby kazdy z nich mogt znalezc

cos dla siebie. Oprocz wyzej wspomnianych konsultacji ze specjalistami,
wspolnych ¢wiczen oraz cyklicznych spotkan, w programie duzg

role odegraly webinary oraz podcasty, ktore poruszaty tematy zwigzane

zwszystkimi czterema filarami zdrowia, na ktorych bazuje program ,Dobrze”.

Webinary: Oprocz prezentacji przygotowanej przez eksperta, pracownicy
maja okazje do zadawania pytan na czacie. Taka forma umozliwia

im wspolng, grupowa nauke, mimo pracy zdalnej. Webinary sa
rejestrowane, dzieki czemu pracownicy moga wrocic do nich w dowolnym
czasie i powtornie obejrzec zaprezentowany materiat. Do tej pory
zrealizowane zostaty webinary m.in. na temat depresji, uzaleznien,

o sposobach na poprawienie jakosSci snu, uwaznosci, efektywnosci pracy
zdalnej oraz taczeniu jej z obowiazkami rodzinnymi. W najblizszym czasie

pojawia sie webinary, ktore przybliza tematyke profilaktyki onkologiczne;.

Podcasty: Podcasty sg na tyle wdzieczng forma przekazywania wiedzy,

ze pracownik moze stuchac ich podczas wykonywania innych, rutynowych
czynnosci, takich jak sprzatanie, dojazd do pracy lub uprawianie sportu.
Podcasty realizowane w ramach programu ,Dobrze” poruszajg takie tematy
jak ekologia, skuteczne budowanie nawykow, parenting, work-life balance.
Dostep do podcastow jest otwarty i rowniez w tym przypadku, pracownicy

moga korzystac i wracac do tej wiedzy w dogodnym dla siebie czasie.
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Pracownicy maja dostep do strony, na ktorej znajduja sie informacje
na temat kolejnych terminow i tematow spotkan, a takze nagrania

z minionych webinarow i podcastow. Proponujgc tak wiele aktywnosci
nalezato zadbac o spojna komunikacje z pracownikami,

ktora z jednej strony dostarczy im wszelkich niezbednych informacji,
z drugiej zas nie bedzie przecigzac i nie wprowadzi chaosu.

Dzieki stronie wszystkie materiaty znajdujg sie w jednym miejscu,

a pracownicy majg do nich dostep z dowolnej lokalizacji,

co jest bardzo wazne w zdalnym i hybrydowym modelu pracy.

Jak program zostal odebrany przez pracownikow?

Poczatkowo program ,Dobrze” byt rozpisany na 8 miesiecy.

Jednak po tym czasie aktywnosci wciaz byty potrzebne pracownikom
banku. Dlatego na ten moment Bank BNP Paribas nie planuje daty
koncowej programu. Dzieki temu wellbeing ma szanse stac sie

jeszcze wazniejszym elementem kultury organizacyjne;j.

Elementem, ktory silnie wptynatl na efektywnosc programu, byt feedback
na biezaco zbierany od pracownikow. W oparciu o te informacje program
jest stale modyfikowany, ulepszany i dostosowany do ich potrzeb.
Niektore elementy zostaly zmienione, wycofane, a inne cieszyty sie

tak duzym powodzeniem, ze ich czestotliwoS¢ zostata zwiekszona

- tak byto chociazby w przypadku konsultacji z psychologiem

i coachem mentalnym.

Przyktadem odpowiedzi na potrzeby pracownikow, ktore pojawity sie
podczas pandemii jest m.in. zaproszenie do wspotpracy psychologa
parentingowego, ktory podpowiada jak taczyc prace zdalna z obowigzkami

domowymi i jak dbac o relacje z dziecmi. Innym przyktadem
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takiej modyfikacji jest wprowadzanie sukcesywnie stretchingow
stacjonarnych, pracownicy bardzo doceniaja bezposredni kontakt
z trenerami i z duzym zaangazowaniem biorg udziat w ¢wiczeniach

rozciagajacych.

Miara sukcesu jest zaangazowanie pracownikow

Sposobem sprawdzenia, czy program jest dobrze odebrany przez pracownikow,
moze by¢ mierzenie frekwencji podczas poszczegolnych aktywnosci.
Tawciaz jest wysoka, szczegolnie podczas codziennych zajec

ze stretchingu stacjonarnego i konsultacji 1 na 1 ze specjalistami.
Zaangazowanie pracownikow w ten program i ich dobre opinie

po skorzystaniu z aktywnosci, sa najlepsza miarg sukcesu dla tworcow
programu ,,Dobrze”. Oprocz pracownikow program docenili takze organizatorzy
konkursu HR of Change, magazynu Personel i Zarzadzanie,

ktorzy przyznali mu gtowna nagrode w kategorii ,Szkolenia i Rozwoj”.

Joanna Lesniak dodaje, ze dla niej najwazniejszg informacja zwrotna

na temat programu ,Dobrze” jest to, ze dziatania, w ktorych uczestnicza
pracownicy pomagajg imw zyciu prywatnym i zawodowym

oraz podnosza jakosc ich zycia. Polecaja go sobie nawzajem i dyskutujg

o nim podczas codziennych rozmow. To wtasnie zadowolenie

i zaangazowanie pracownikow Swiadczy o tym, ze program zostat dobrze
zaprojektowany, wdrozony i dostosowany do codziennosci 0sob,

ktore tworza Bank BNP Paribas.

15






Program ,New Ways of Working”

Jak stworzyc i wdrozyc w zycie plan, ktory przeprowadzi pracownikow
przez zmiane trybu pracy? Bank BNP Paribas stworzyl program New Ways
of Working, ktory skutecznie pomogt pracownikom banku odnalezc sie

w zdalnym trybie pracy i zadbat o ich poczucie bezpieczenstwa

podczas stresujgcego czasu transformacji. O jego szczegotach opowiada
Rafat Salamonik, Dyrektor Departamentu Zarzadzania Rozwojem

i Karierg w Banku BNP Paribas.

Bank BNP Paribas jest czeScig miedzynarodowej grupy BNP Paribas.
Jedna z wartosci, ktorymi kieruje sie bank, jest odpowiedzialne podejscie
do rozwoju i zaangazowania pracownikow. Gdy nastata pandemia,
tworcy programu staneli przed trudnym pytaniem, jak sprawic by blisko
9 000 pracownikow odnalazto sie w hybrydowej rzeczywistosci.
Zdecydowali sie oni na program, ktorego gtownym zatozeniem byto
zbudowanie poczucia bezpieczenstwa oraz wyposazenie pracownikow
w narzedzia wspierajace prace zdalna, ktora juz za chwile miata stac sie

codziennoscia kazdego z nas.

Rafat Salamonik

Dyrektor Departamentu Zarzadzania
Rozwojem i Karierg
Bank BNP Paribas



Przypadek i wizja

Co ciekawe, program powstat jeszcze przed pandemig Covid-19.
Juzwtedy w Banku BNP Paribas funkcjonowat model pracy zdalnej
wwymiarze 8 dni w miesigcu, aw 2020 roku, kiedy bank przenosit swoja
siedzibe gtowna, czesc pracownikow miata przej$sc naw petni hybrydowy
model pracy. Poczatkowo program New Ways of Working byt adresowany
do osob, ktorych dotyczyty te zmiany, jednak gdy w Polsce rozpoczeta sie
sytuacja pandemiczna, tworcy programu zdecydowali sie rozszerzyc

go i objac nim wszystkich pracownikow, ktorzy przeszli na zdalny tryb pracy.

Wyzwania pandemiczne w branzy finansowe;j

Specjalisci Deloitte Consulting zwracajg uwage na to, ze pandemia
przyspieszyta zmiany, ktore i tak czekaty te branze!, m.in. byto

to zwiekszenie ilosci pracy zdalnej, skupienie sie na dopasowaniu
umiejetnosSci pracownikow do ich stanowisk oraz wprowadzenie

do organizacji nowych technologii. Dla niektorych te zmiany okazaty sie
zbyt gwattowne. Obecnie wiemy, ze sytuacja spowodowana koronawirusem
odcisneta duze pietno na pracownikach sektora finansowego.

Wedtug badan? poziom stresu zawodowego wzrost w tej branzy o 16%,
zaburzenia snu o 11%, a poziom wypalenia zawodowego o 7%.

Dodatkowo motywacja osob pracujacych w ustugach finansowych

spadta o 32% w czasie pandemii.

Osoby odpowiedzialne za program New Ways of Working rozumiaty,

ze przed pracownikami stojg teraz duze wyzwania. Byto to m.in. zapewnienie

1 https://www.shrm.org/hr-today/news/hr-magazine/spring2021/pages/top-hr-challenges-in-the-financial-services-industry.aspx
[dostep z dn. 1.08.2021]
2 https://go.mequilibrium.com/rs/553-GRV-433/images/meQuilibrium-The_Impacts_of_COVID-19_on_Workforce_Resilience.pdf

[dostep z dn. 1.08.2021]
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ciggtosci operacji finansowych, a takze wprowadzenie do placowek
bankowych rygoru sanitarnego, ktory diametralnie zmienit wypracowane
do tej pory zasady dziatania. Bank opracowat rowniez kilka nowych
produktow i ustug finansowych, ktore byty odpowiedzia na pandemie,

a takze przyjat dodatkowe procedury obstugi klientow, ktorzy chetnie
zaczeli korzystac ze zdalnej bankowosSci. Wszystkie te wyzwania wymuszaty
na pracownikach szybkie przeorganizowanie sie oraz zdobycie

nowych umiejetnosci.

Czego potrzebowali pracownicy banku?

Zmian byto duzo, dlatego pierwszym krokiem byto przeanalizowanie,
jakie kompetencje i narzedzia beda potrzebne pracownikom banku,

aby mogli sprawnie odnalezc sie w zdalnej rzeczywistos$ci. Rafat Salamonik
zaznacza, ze wiedza na temat kompetencji i narzedzi, ktore nalezy
wprowadzic do organizacji, pochodzita z kilku zrodet. Czesc wnioskow
podsuneli eksperci zajmujacy sie praca zdalna, inne pochodzity z badan

trendow, dobrych praktyk i oczywiscie od osob pracujacych w banku.

Wsrod pracownikow przeprowadzono ankiete, w ktorej zadano pytania
0 oczekiwania zwigzane z narzedziami niezbednymi do komfortowe;j
pracy, oraz o potrzeby w kwestii efektywnosci. Pytano miedzy innymi

o0 to, co najbardziej przeszkadza w pracy, jakie czynniki blokuja
efektywnos$c¢ i na jakie powinno sie zwrocic szczegolng uwage.
Informacji® dostarczyty rowniez dwa badania Pulse Check zrealizowane
w 2020 roku, w ktorych poruszane byty kwestie mozliwosSci organizacji

pracy w domach oraz emocji pracownikow, ktore sie tacza z tg zmiana.

3 https://raportroczny.bnpparibas.pl/spoleczenstwo/miejsce-pracy/struktura-zatrudnienia/ [dostep z dn. 1.08.2021]
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Co podpowiadali eksperci?

Jezeli chodzi o wiedze ekspercka, w programie wykorzystano wnioski

z badan i raportow, ktore powstaly na poczatku pandemii i przyblizaty
dobre praktyki zwigzane z praca zdalna. Zrodtem wiedzy byly tez zasoby
i materialy z grupy BNP Paribas, ktora miata doswiadczenie we wspieraniu
pracownikow podczas przechodzenia na zdalna i hybrydowga forme pracy.
W materiatach znalazly sie wskazowki pomocne w organizowaniu pracy
zespotow, dotyczace m. in. komunikacji, czy zarzadzania zdalnego,

ale tez wyraznie akcentowano dbanie o bezpieczenstwo psychologiczne

pracownikow.

Jak program New Ways of Working wyglada od strony

pracownika?

Na prace zdalng przeszto okoto 60% pracownikow, w tym 90% z same;j
centrali banku. Dla wszystkich osob sytuacja byta nowa,

dlatego potrzebowali oni konkretnego wsparcia ze strony banku.
Tworcom programu New Ways of Working zalezato, aby program

odpowiadal na potrzeby pracownikow na wielu poziomach.

Sprawy techniczne: Zadbano o podstawowe narzedzia niezbedne
do pracy, ktore z jednej strony beda utatwialy pracownikom wykonywanie
obowiazkow, a z drugiej nadal zapewnia bezpieczenstwo przesytanych
danych. Bank umozliwit pracownikom m.in. wypozyczenie sprzetu
biurowego, doposazenie biur, zwiekszono takze limit internetu

w telefonach oraz dodano opcje zdalnego tgczenia sie z pulpitem

stuzbowym. Z perspektywy czasu widac, ze byt to dobry krok,
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poniewaz z raportu ,PrzysztoSc pracy w sektorze finansowym”*
przygotowanego przez Uniwersytet Warszawski wynika,
ze az 31% pracownikow tej branzy zmagato sie z brakami sprzetowymi

lub koniecznoscig wspotdzielenia komputera z innymi domownikami.

Emocje pracownikow: W dalszych krokach zadbano o emocjonalne
potrzeby pracownikow, w ramach ktorych pracownicy byli zapraszani

na warsztaty z ekspertami, konsultacje, a takze uruchomiono infolinie

z psychologiem. Juz samo angazowanie pracownikow w tworzenie
programu i pytanie ich o opinie miato byc sygnatem, ze bankowi

zalezy na komforcie i poczuciu bezpieczenstwa pracownikow.

Wedlug wspomnianego raportu , Przysztosc pracy w sektorze finansowym”,
stres i niepewnosc wielu osob w tej branzy byty spowodowane poczuciem
izolacji i osamotnienia (42%), a takze obawa, ze nie spelnia sie oczekiwan
pracodawcy (31%). Dlatego w Banku BNP Paribas wdrozono

rowniez wellbeingowy program ,Dobrze”, ktore pomogt zaopiekowac

sie tym obszarem.

Organizacja pracy: Pamietano takze o aspektach organizacyjnych,

w ramach ktorych pracownicy mogli wzmacniac swoje umiejetnosci
zarzadzania pracgw trybie hybrydowym. Wedtug raportu Uniwersytetu
Warszawskiego, ponad potowa 0sob (52%) zatrudnionych w sektorze
finansowym odczuwata w czasie pandemii stres, zwigzany z trudnos$cia
wwyznaczeniu granicy miedzy zyciem prywatnym i zawodowym.
Natomiast 27%, jako najwiekszg wade uznato problemy komunikacyjne.
Program New Ways of Working dostarczat informacji o tym, jak skutecznie
prowadzic dyskusje i wypracowywac rozwigzania podczas spotkan online,
a takze jak zarzadzac swoim czasem pracy i oddzielac sfere prywatna

od zawodowe;j.

4 https://rada.wib.org.pl/wp-content/uploads/2021/02/RAPORT_PRZYSZLOSC-PRACY-W-SEKTORZE-FINANSOWYM.pdf [dostep
z dn. 1.08.2021]
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W programie mozna wyroznic dwie linie. Jedna zaprojektowana

jest z mysla o managerach i dostarczaniu im narzedzi oraz informacji,
dzieki ktorym mogg szlifowac¢ swoje umiejetnosci zarzadzania zespotami
hybrydowymi czy komunikacji bez przemocy. Druga natomiast
przeznaczona jest dla wszystkich chetnych pracownikow.

Tutaj poruszane sg takie tematy jak np. techniki antystresowe,

czy efektywnosc podczas pracy zdalnej. Dodatkowo, czeS¢ szkolen
rozwojowych, ktore juz byty organizowane w banku, zostata przeniesiona
online, aby pracownicy mogli nadal z nich korzystac, takze w trakcie
pandemii. Digitalizacja spotkata sie z pozytywnym odbiorem pracownikow

i nie wplyneta negatywnie na ich uczenie sie.

Forma przekazywania wiedzy dostosowana

do pracownikow

Oprocz doboru odpowiednich tresci, tworcy programu skupili sie

takze na sposobie ich dostarczenia. Postawiono na roznorodno$¢ form
iwykorzystanie nowych technologii do przekazywania wiedzy wewnatrz
organizacji. Zadaniem spotkan online, takich jak webinary byto

nie tylko wyposazenie pracownikow w wiedze, ale takze zintegrowanie
ich i umozliwienie im wspolnego uczenia sie, mimo pracy

w roznych lokalizacjach.

Za pomoca dedykowanej strony, pracownicy moga zapisywac sie

na roznego rodzaje aktywnosci. Miedzy innymi na e-learning, materiaty
virtual class oraz webinary. A takze majg dostep do materiatow online,
podcastow oraz artykulow. Zaleta dostarczania wiedzy w taki sposob jest
dostep do niej o dowolnym czasie i z dowolnego miejsca. Pracownicy moga

wrocic do tresci, ktorych aktualnie potrzebuja i uczyc sie w swoim tempie.
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Warsztaty w formule zdalnej: sktadajg sie z trzech modutow.
Pierwszy z nich dotyczy technik pracy zdalnej i hybrydowe;.
Podpowiada w jaki sposob zorganizowac swojg prace,

jak dbac o efektywnosc spotkan zdalnych oraz jak przeniesc
niektore procesy do formy online. Drugi modut dotyczy wczesniej
wspomnianej linii dla managerow, ktorzy moga zgtebiac wiedze

o roli lidera, delegowaniu, rozliczaniu zadan w formie zdalnej,

a nawet o tym, jak informowac pracownikow o trudnych decyzjach.
Trzeci modut skupiat sie na zagadnieniach zwigzanych z inteligencja
emocjonalng i jej zastosowaniu w praktyce. Wiedza z tego modutu
pomagata pracownikom zminimalizowac napiecie i odnalezc sie

w nowej sytuacji.

Webinary: trwajg zazwyczaj od jednej do pottorej godziny i sa pigulka
wiedzy dotyczaca konkretnej umiejetnosci i jej praktycznego zastosowania,
np. zarzadzania sobg w czasie lub komunikacji w zespole hybrydowym.
Tresci sa krotkie, w punkt i maja rzeczowy wymiar. Odbywajg sie online,

co pozwala pracownikom prowadzic dyskusje na czacie, a takze na biezaco
zadawac ekspertom pytania. Webinary sa utrwalane w formie nagran

i dzieki temu pracownicy mogg do nich wrocic i powtorzy¢ omawiany
temat lub przestuchac go jeszcze raz, jezeli nie mogli uczestniczyc

wwydarzeniu online.

Podcasty: Do tej pory powstato 11 podcastow, w ktorych poruszane sg
miedzy innymi takie tematy, jak kierowanie dyskusja podczas spotkan
online, podejmowanie decyzji w zespotach rozproszonych, utrzymywanie
motywacji i komunikowanie swoich potrzeb, a takze w jaki sposob
przekazywac informacje zwrotne w formie zdalnej. Kazdy z tematow

ma wyposazyc pracownika w kompetencje, ktore utatwia mu prace
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w modelu hybrydowym i zadbaja o ich komfort oraz efektywnosc

podczas wykonywania obowigzkow.

Jak dotrzec z treSciami do pracownika?

Tworcy programu chcieli, aby kazdy z pracownikow mogt znalez¢ forme
rozwoju idealna dla siebie. Od poczatku starano sie nie zasypywac
pracownikow informacjami, ktore mogtyby stworzyc¢ chaos.

Z tego powodu, kolejne aktywacje wdrazano etapami. Zaczeto

od najistotniejszych narzedzi i umiejetnosci, ktore powinny

byc jak najszybciej przekazane pracownikom, po te z kategorii

,hice to have”.

Rafat Salamonik podkresla, ze gtownym celem byto sprawienie,

ze program bedzie intuicyjny i realnie przetozy sie na komfort pracy,

a informacje o nim nie beda przecigzac pracownikow. Bank chciat uniknac
sytuacji, w ktorej pracownicy beda przetadowani komunikatami i zaczng

traktowac elementy programu jak niechciany obowigzek.

Cykl aktywnosci oraz komunikacji zostat zaprojektowany

przy wsparciu ekspertow zarzadzania zmiana, ktorzy dostosowali
tempo programu do potrzeb i mozliwosSci pracownikow.
Ustalono jakie materiaty beda udostepniane, w jakiej kolejnosci,

oraz w jaki sposob beda komunikowane.
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Skok efektywnosci

Mimo poczatkowych obaw, ze zmiany zachodzg zbyt szybko,

okazalo sie, ze pracownicy oceniajg swojg efektywnosc lepiej,

niz przed pandemia. Pracujac zdalnie czujg sie skuteczniejsi.

Duza zastuge w tym stanie rzeczy miat wczeSniej wspomniany program
wellbeingowy ,Dobrze”, ktory zapewnial wsparcie ekspertow z réznych
dziedzin oraz inne dziatania, zwigzane ze zdrowiem psychologicznym
pracownikow, np. szkolenia managerskie z zakresu empatycznego

zarzadzania zespotem.

Bank BNP Paribas miat Swiadomosc, ze sytuacja na Swiecie,

nagta zmiana modelu pracy oraz zamkniecie w domu, byto bardzo trudne
dla pracownikow. Szczegolnie we znaki dat sie pierwszy etap,

ktory dla wszystkich byl nowoscig, nieznanym i duza zmiang.

Dodatkowo chwiejna gospodarka i wszechobecna automatyzacja wzbudzaty
stres, a nawet niepewnosc wzgledem przysztego zatrudnienia.

Dlatego to wtasnie zapewnienie pracownikom poczucia bezpieczenstwa,

stato sie glownym celem banku.
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Jak pracownicy oceniaja program?

Informacje zwrotne od pracownikow byly zbierane w kilku formach.

Po aktywnosciach prowadzonych przez trenerow, pracownicy wypetniali
ankiety eNPS i srednia ocena tych dziatan wyniosta +76 punktow.

Ten wynik pokazat, ze dziatania trenerow byly pozytywnie oceniane

przez pracownikow.

Temat komfortu i efektywnosci pracy zdalnej poruszany byt rowniez
podczas badania Survey of Opinion®, zorganizowanym w 2020 roku,

w ktorym wzieto udziat 57% pracownikow. W badaniu udato sie okreslic,
jak postrzegajg oni rozne aspekty pracy zdalnej. 82% ankietowanych
pracownikow uznato, ze ma dobre warunki pracy zdalnej. Wzrosta
efektywnosc pracy z domu - indywidualnej i zespotowej. 41% pracownikow
chciatoby zostac przy hybrydowym trybie pracy i pojawiac sie w biurze

1-2 razy w tygodniu. Tak dobre opinie byly jasnym sygnatem,

ze pracownicy pomyslnie przeszli przez zmiane i szybko sie

do niej zaadoptowali.

W badaniach satysfakcji pracownikow, wytania sie mocna strona

tej organizacji, ktora przejawia sie w wysokim indeksie wsparcia.

70% pracownikow docenia wsparcie udzielane im przez przetozonych,
ale tez dostep do odpowiednich narzedzi pracy i edukacji.

74% pracownikow uwaza, ze ich organizacja dziata zwinnie.

5 https://raportroczny.bnpparibas.pl/spoleczenstwo/miejsce-pracy/struktura-zatrudnienia/ [dostep z dn. 1.09.2021]
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Zakonczenie czy rozbudowanie programu?

W pierwszych zatozeniach program miat byc jednorazowy.

Poczatkowo, gdy dotyczyt on tylko tych pracownikow, ktorzy przenosili sie
do nowej siedziby gtownej, jego czas trwania byt odgornie okreslony.

Gdy zmienita sie sytuacja epidemiologiczna, Bank BNP Paribas
zdecydowat sie go rozszerzyc i objac nim wszystkich pracownikow
dziatajgcych zdalnie w trakcie pandemii. Wtedy program miat trwac

do unormowania sie sytuacji, poniewaz nikt nie przypuszczat,

ze praca hybrydowa stanie sie codziennoscia. Jednak w trakcie trwania
programu okazat sie on na tyle pomocny, a jego forma na tyle elastyczna,

ze zdecydowano sie na jego kontynuowanie i rozszerzanie o kolejne tematy.
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Jak zostac¢ doradcy
ubezpieczeniowym
w zdalnym swiecie?

Nationale-Nederlanden
VS. pandemia




Nationale-Nederlanden obecne jest na polskim rynku od 1994 roku.

Od tego czasu rozwineto swoja oferte produktowa i zapewnia

swoim klientom szerokie spektrum ochrony. Firma specjalizuje sie

w ubezpieczeniach na zycie i zdrowie oraz produktach emerytalnych,

a od 2018 roku w swoim portfolio posiada rowniez ubezpieczenia
majatkowe. W Polsce Nationale-Nederlanden, ktore zabezpiecza przysztosc
finansowa ok. 4 milionow klientow i ich bliskich, znajduje sie w czotowce
ubezpieczycieli. Jest czescia grupy NN wywodzacej sie z Holandii.

W profil dziatalnosci jej firm wchodza ubezpieczenia i zarzadzanie aktywami.
Grupa jest obecnaw ponad 18 krajach i ma bogata 175-letnig tradycje,

zatrudnia niemal 15 000 pracownikow.

Jakwiele innych firm ubezpieczeniowych, takze Nationale-Nederlanden
Polskawraz z pojawieniem sie pandemii staneto przed wyzwaniem
ksztatcenia i wspierania pracy doradcow ubezpieczeniowych w petni
online. O tym, jak firma poradzita sobie z tym wyzwaniem, opowiedziata:

Paulina Jezierska-Budzinska, Digital Learning Senior Specialist.

Paulina Jezierska-Budzinska

Digital Learning Senior Specialist,
Nationale-Nederlanden Polska



Jak w pandemii zmienily sie kursy na doradce

ubezpieczeniowego?

Kandydaci na doradcow ubezpieczeniowych musza przejS¢ obszerny
program szkoleniowy obejmujacy 150 godzin. Przed pandemig brali
udziat w szkoleniach stacjonarnych z trenerami biznesu i managerami,
a zajecia te byty uzupetniane kursami e-learningowymi dostepnymi

na platformie HCM Deck.

Wraz z pojawieniem sie COVID-19 wszystkie szkolenia stacjonarne
musieliSmy przeniesc do Internetu. Dzigki temu powstaty webinary,
awszystkie tresci w formie digitalowej dostepne sg na platformie

przez cata dobe.

Dla jak najlepszego learning experience kandydatow uruchomiono
aplikacje ,NNstart”, bedgca wirtualnym e-asystentem przez pierwszy
miesigc szkolenia. To w tym miejscu kandydaci znajdg harmonogram
szkolenia, swoje aktywnosci, konkursy aktywizujace, mini-testy

i elementy grywalizacji.

Digitalizacja przebiegta bezproblemowo dzieki temu, ze wiele narzedzi,
z ktorych korzystaja pracownicy Nationale-Nederlanden,
byto im juz wczesniej znanych. Wyzwaniem okazato sie

jednak przeszkolenie trenerow i dopracowanie kwestii logistycznych.

Czas na egzamin

Wyzwaniem byto tez wstrzymanie egzaminu na dwa miesigce
i wypracowanie procedur oraz formut z Komisjg Nadzoru Finansowego,

tak aby moc przeprowadzic go sprawnie i bezpiecznie.
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Nationale-Nederlanden zdecydowato sie na przeprowadzenie egzaminu
na platformie HCM Deck, ktora wczesniej byta uzywana jako repozytorium
materiatow szkoleniowych i miejsce do kursow e-learningowych

dla doradcow. Nad jak najlepszym dostosowaniem funkcji testow
dostepnych na platformie do formuty egzaminu i wymagan KNF pracowat

zespot HCM Deck i zespot L&D Nationale-Nederlanden.

Jakwyglada digitalowy test w praktyce? Na platformie egzamin licencyjny
jest zaplanowany na konkretny dzien i godzine, ktorych, zgodnie
zwymaganiami KNF, nie mozna przesungc ani przekroczyc.

Sktada sie on z pytan jednokrotnego wyboru, wySwietlanych

w losowej kolejnosci.

Do egzaminu mozna podejsc tylko raz. Konsekwencja wyjscia z testu jest
brak mozliwo$ci dokonczenia zadan. Na platformie dostepne sa trzy rozne
jego wersje, wykorzystywane zamiennie dla kolejnych grup zdajacych.

Nad poprawnoscia egzaminu elektronicznego czuwaja dwie osoby,

w przypadku stacjonarnym natomiast w komisji zasiadajg trzy osoby.
Cowiecej, odbywa sie on dla obu spotek Nationale-Nederlanden oferujacych
produkty ubezpieczeniowe, przy czym egzamin dla Towarzystwa
Ubezpieczen na Zycie sktada sie z dwdch czeéci: jedna dotyczy ogdlnych
zagadnien prawno-ubezpieczeniowych, a druga produktow zyciowych.
Kwadrans przed godzina rozpoczecia kandydat akceptuje elektroniczne
o$wiadczenie, ze przystepuje do niego samodzielnie. Na czas testu

na platformie wytaczane sg materiaty przygotowujace do egzaminu,

pojawiajg sie one tam z powrotem dopiero po zakonczeniu testu.

Bardzo waznym aspektem byto wprowadzenie ograniczen czasowych.

Na kazda czesc jest okreslony czas, ktorego nie mozna przekroczyc.
Wyniki sg zliczane automatycznie, a nastepnie weryfikowane z progami
wlasciwymi dla danego egzaminu (zgodnie z wytycznymi KNF), co znacznie

usprawnia proces aplikacji o licencji na doradce. Potwierdzenie zdania
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egzaminu jest wysytane droga mailowa w tym samym dniu. Dostepny jest

takze dla managerow kafel zwynikami dla ich kandydatow.

Okazuje sie, ze taka forma wptyneta pozytywnie na wyniki. W roku 2019,
gdy egzamin byt przeprowadzany caty czas stacjonarnie, wynikiem
pozytywnym zakonczyto go 49% zdajacych. W roku 2020, gdy przez

4 miesigce egzamin odbywat sie stacjonarnie, a przez pozostate 8 zdalnie,
64% zdajacych otrzymato wynik pozytywny. Z kolei do czerwca 2021 roku

az 69% przystepujacych do egzaminu moze sie ubiegac o uprawnienia.
)

Dalsze kroki po zdaniu egzaminu

Po zdanym egzaminie doradca musi zapoznac sie z materiatem

z kazdej Sciezki, w sktad ktorych wchodza: ubezpieczenia majatkowe,
grupowe i indywidualne. Firma Nationale-Nederlanden dba o to,

aby jej przedstawiciele dobrze znali kazdy produkt, dlatego tez wspiera
ich w zdobywaniu wszechstronnych kompetencji, by nie czuli obaw

przy oferowaniu klientom dowolnego ubezpieczenia.

Kazdy nowy doradca jest objety starannie zaplanowanym 3-miesiecznym
programem onboardingowym, podczas ktorego otrzymuje dostep

do gamy roznorodnych materiatow szkoleniowych i warsztatow

w formie webinarow. Akcent potozony jest na zaangazowanie managera

we wdrozenie doradcy.
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Projekt ,Doradcaw cyfrowym swiecie”
i niektore elementy oferty rozwojowej dla doradcow

Nationale-Nederlanden

Nationale-Nederlanden dba o ewaluacje szkolen i zbiera feedback
od uczestnikow na temat ich dalszych potrzeb szkoleniowych.
Zwraca rowniez uwage na to, czy chca rozwinac¢ dane zagadnienie

lub nauczyc sie czegos nowego.

Aktualnie w ramach realizacji strategii firmy tworzone sg narzedzia

do efektywnej selekcji i wdrozenia nowych doradcow, a takze zapewnienia
im cyfrowego ekosystemu, ktory wzmocni profesjonalne i kompetentne
doradztwo w kanale preferowanym przez klienta, albo twarza w twarz,
albo w formie spotkania zdalnego. Specjalnie powotany zespot zajmuje
sie m.in. procesem rekrutacji i onboardingu, chcac go silnie oprzec

na kompetencjach kluczowych dla doradcow. Co za tym idzie, caty
proces szkolenia przeprojektowywany jest w kierunku tych umiejetnosci
iwzbogacany o wiedze praktyczna, testy, aktywnosci. CatosSc zaszywana
jest w nowo tworzonej aplikacji, ktora bedzie taczyta informacje z roznych
zrodet - platformy HCM Deck i systemow sprzedazowych, ktore zarowno
utatwig kandydatowi systematyczne doskonalenie kompetencji,

jak i umozliwig managerowi monitorowanie i wspieranie ich w rozwoju

przez caty proces wdrozenia wstepnie zaprojektowanego na rok.

Firma przywiazuje wage do tego, aby nauka byta zwigzana

z rzeczywistoscia, w ktorej spotykaja sie agenci ubezpieczeniowi.
Zatem to, co oferuje na platformie i nie tylko, to szkolenia zawodowe,
ktore wychodza od regulatora oraz biblioteka szkolen i baza wiedzy

- tutaj kandydaci i doradcy poglebiaja wiedze o nowych produktach

i wezesniej dostepnych produktach ubezpieczeniowych w od$wiezonej
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formie. Organizacja prowadzi tez inicjatywy zwigzane z zewnetrznymi
firmami szkoleniowymi, np. z zakresu sprzedazy zdalnej czy organizacji

i prezentacji podczas spotkania zdalnego z klientem. Wprowadza tez wiele
materiatlow dotyczacych employer brandingu czy aktywnosSci na LinkedIn,

wspierajac i realizujgc tym samym idee employee advocacy.
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Jak z catg mocy
przygotowac sie
na nhowy model

pracy w banku?

O programie rozwojowym
,2Uzupetnij Swoje Moce”
w ING Banku Slaskim




ING Bank Slaski to jeden z najwiekszych bankéw w Polsce, ktory $wiadczy
ustugi finansowe z zakresu bankowosci detalicznej, korporacyjnej

i rynkow finansowych.

Ponad osiem tysiecy pracownikow ING Banku Slaskiego w Polsce

to podstawa funkcjonowania modelu biznesowego banku.

W jego strukturze organizacyjnej jest miejsce dla roznych rol zawodowych
oraz dla pracownikow o zainteresowaniach i pasjach, ktore przyczyniaja
sie do zwiekszania efektywnosci, wzrostu zaangazowania w wykonywang
prace, dazenia do rozwoju oraz innowacyjnosci. Dlatego w firmie dba sie
o kompetencje, daje narzedzia i mozliwos¢ rozwoju. Organizacja
koncentruje sie nawdrazaniu nowych, elastycznych metod pracy

dopasowanych do zmian w otoczeniu biznesowym i wymagan klientow.




Aby moc wdrozy¢ te elastyczne metody pracy, pracownicy banku
potrzebujg odpowiednich kompetencji. Miedzy innymi dlatego zostat
stworzony kompleksowy program ,,Uzupetnij Swoje Moce”,

ktory od kwietnia 2021 wzbogaca oferte rozwojowa banku. Pakiet oparty

na m.in. spotkaniach inspiracyjnych, warsztatach, webinarach

i materiatach edukacyjnych w formie cyfrowej ma na celu wyposazyc
pracownikow ING w zdolnosci z 8 kluczowych obszarow: Uczenia sie

przez cate zycie, Modelowania pracy, Budowania zaufania i Autentyczne;j
komunikacji, DoskonatosSci operacyjnej, Wellbeingu, Wptywu na otoczenie,

Efektywnej pracy z uzyciem technologii.

O kulisach programu ,Uzupetnij Swoje Moce” opowiedziata nam
Dorota Bogowicz, Expert Lead w Centrum Eksperckim
Learning & Development w ING Banku Slaskim, zaangazowana

W powstanie programu.

Dorota Bogowicz

Expert Lead w Centrum Eksperckim
Learning & Development
ING Bank Slaski




Skad wzial sie pomyst na program?

ING czerpie swojg moc miedzy innymi z tego, ze jest miedzynarodowg

i bardzo r6znorodng organizacja. Jednak program , Uzupetnij Swoje Moce”
to czes$c znacznie szerszego, lokalnego i wspieranego

na roznych szczeblach projektu, ktorego celem byta adaptacja do nowego
hybrydowego modelu pracy. Projektem zajmowaty sie grupy robocze,
pracujgce m.in. nad takimi zagadnieniami, jak: Narzedzia i technologia,
Kultura organizacyjna, Organization Network Analysis, Liderzy,

Oferta rozwojowa czy Facility Management.

Zespot Learning & Development obserwowat zmiany jakim podlegata
organizacja i wynikajace z nich potrzeby rozwojowe. W konsekwencji
postanowil zaadresowac dwie kwestie: duza zmiane, ktora nastapita

w ING wraz zwybuchem pandemii, a takze przygotowanie pracownikow
na prace w nowym, hybrydowym modelu. Do tego celu potrzebna byta

nowa oferta rozwojowa.

Pierwsze kroki

Przed wykonaniem analizy potrzeb rozwojowych ING zdecydowato sie

spojrzeC na swoja organizacje z trzech stron:

» dokonac reewaluacji tego, co rzeczywisScie zmienito sie w niej
podczas pandemii,

e zidentyfikowac to, cow kontekscie tych zmian i nowego modelu
pracy jest najwazniejsze w rozwoju oraz znalez¢ skuteczny sposob

na zaadresowanie tych potrzeb,
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e sprawdzic, jaki jest status umiejetnosci pracownikow:
co juzwiedza i potrafia, czego nauczyli sie przez okres pandemii
oraz, jakich kompetencji beda potrzebowac, aby adaptowac sie

do nowych sytuacji i trybu pracy.

Ustalenie potrzeb rozwojowych

Przy ustalaniu potrzeb, ktore miatby zaadresowac program,

zespot L&D w ING wstepnie podzielit je na dwa rodzaje trybow pracy:

1. ten, w ktorym wtedy znajdowata sie organizacja: pracownicy czesciowo
przychodzili do biura, a czeSciowo pracowali zdalnie.

U wiekszoSci pracownikow pracaw biurze byta dobrowolna,
2. przyszty: ustandaryzowany model pracy hybrydowe;.

Od poczatku byto tez dla zespotu jasne, ze musi zwrocic szczegolng
uwage na liderow. Dlatego postanowit przygotowac kompleksowa oferte
rozwojowa, ktora przyda sie calej organizacji oraz taka, ktora bedzie
zestawem narzedzi dedykowanych liderom w ING - zwinnym managerom
- korzystajacym z mocy samoorganizujacych sie zespotow i wspierajacym

ichw codziennej pracy.
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Zewnetrzne zrodia wiedzy o potrzebach

Zespot L&D w ING wyszedt z zalozenia, ze waznym czynnikiem

w okreslaniu potrzeb jest rynek. Spojrzano na niego z kilku perspektyw:

e dziatan INGw innych krajach,

o dziatan catej branzy finansowe;j,

* reakcji dzialow HR na pandemie w roznych firmach,

e wiedzy doradcow i ekspertow oraz centrow badawczych,

takich jak Instytut Gallupa, Gartner, Josh Bersin czy Remote-how.

Jednak, aby odpowiednio zbudowac program, oprocz dogtebnej
wiedzy o rynku potrzebna bylta jeszcze wieksza swiadomosc tego,

co dzieje sie wewnatrz organizacji.

Wewnetrzne zrodla wiedzy o potrzebach

Siedem iteracji poSwiecono poznaniu prawdziwych potrzeb rozwojowych
i znalezieniu dla nich rozwiazan w kontekscie nowego modelu pracy.
Dlaczego tak duzo? Zespo6t ING musiat by¢ pewien, ze potrzeby

sa wtaSciwe zidentyfikowane i zaadresowane. Bylo to nawet bardziej

istotne, niz same tresci zawarte w programie.

Pierwszym etapem badania potrzeb byly wywiady HR Business Partnerow
przeprowadzone z liderami w catym banku na temat ich potrzeb i potrzeb
pracownikow. Dzieki temu przedsiewzieciu zespot L&D mogt dodatkowo
zweryfikowac, czy projekt jest adekwatny. Przy okazji udato sie tez przyjrzec
kwestiom istotnym dla klientow w czasie pandemii. We wstepnych iteracjach
w rozmowach brato udziat 200 liderow. To na podstawie tych konsultacji

powstata pierwsza matryca potrzeb rozwojowych.
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Najistotniejsze obszary kompetencji

Whnioski z rozmow z liderami byty nastepujace: zarowno lider,

jak i pracownik potrzebuja zdobyc¢ kompetencje z obszaru KOMUNIKAC]I

i ZAUFANIA. Kategoria dotyczaca komunikacji wymagata pogtebienia
otrzymanych wnioskow - moze pandemia pokazata, ze nie potrafimy

sie komunikowac prawidtowo w Swiecie zdalnym? Z kolei zaufanie

to niezbedny element przy pracy hybrydowej. Aby sie do niej przystosowac,

cztonkowie organizacji musza sobie wzajemnie ufac.

Po wstepnej analizie to wtasnie KOMUNIKACJA i ZAUFANIE stanowity
obszary kompetencji krytycznych dla adaptacji do modelu hybrydowego.
Dotaczyta do nich takze EFEKTYWNOSC.

Dalsze badanie potrzeb wewnetrznych

Kolejnym etapem byto sprawdzenie zachowan pracownikow i liderow

w organizacji. Dodatkowo przeanalizowano wnioski na podstawie spotkan
z osobami ze sztabu kryzysowego, utworzonego w trakcie pandemii.

Sztab byt ztozony z 0s6b pracujacych w roznych lokalizacjach ING Banku
Slaskiego na odmiennych stanowiskach zwaznych dla banku obszarow.
Zadaniem zespotu byto tez sygnalizowanie trudnosci, z jakimi zmagaja

sie pracownicy.
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Matryca rynkowa i konsultacja zdefiniowanych potrzeb

rozwojowych

Zespot L&D stworzyt nastepnie matryce kompetencji, na ksztatt ktorej miaty

wptyw nastepujace dziatania:

* zestawienie dziatan rynkowych w branzy finansowej z wywiadami
z cztonkami sztabu kryzysowego,

» konsultacje matrycy z Agile Coachami, ktorzy znajg potrzeby liderow,

* konsultacje matrycy z Centrum Innowacji -wewnetrznym organem ING,
ktory zajmuje sie oferowanymi przez bank produktami i §ledzi rynek
na biezaco,

* aby by¢ pewnym, ze oferta rozwojowa odpowiada na potrzeby rozwojowe
wszystkich obszarow banku, zespot L&D dodatkowo konsultowat
ja z cztonkami sztabu kryzysowego, ktorzy dobrze znajg potrzeby

linii biznesowych organizacji.

Na ich podstawie powstata wstepna matryca umiejetnosci.

Wstepna matryca umiejetnosci

UmiejetnoSci zostaly przypisane do konkretnych obszarow dziatalnosci
w banku - Delivery, Services, Support oraz Sales. Ustalono tez,
co sktada sie na kluczowe zdolnosci. Te komponenty zostaty utozone

w nastepujace kategorie:

¢ ADEKWATNOSC (do zmieniajacej sie rzeczywistosci),
e WELLBEING,
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e KOMUNIKAC]JA i ZAUFANIE (dwa elementy, ktore silnie tacza
sie ze soba),
e EFEKTYWNOSC (szczegolnie istotny aspekt dla ING jako organizacji

skupionej nawynikach pracy, nie na samym wykonywaniu jej).

Ta matryca postuzyta pozniej, jako podstawa do potwierdzenia pierwszych
zalozen. Wstepnie ustalone umiejetnosci byly punktowane na podstawie

zebranych danych.

Zaskoczeniem dla zespotu byta duza potrzeba nauczenia sie udzielania
informacji zwrotnej. Okazato sie, ze w nowym kontekscie - zdalnej,
wciaz zmieniajacej sie rzeczywistosci - trzeba nauczyc sie udzielania

i przyjmowania feedbacku niejako na nowo. Kolejng niespodzianka

byt fakt, ze wedtug punktacji na pierwszym miejscu uplasowata sie
DOSKONALOSC OPERACYJNA, na drugim -AUTENTYCZNA

I EMPATYCZNA KOMUNIKACJA, a na trzecim miejscu - BUDOWA
ODPORNOSCI PSYCHICZNE]. NowoScia, mozliwe tez, ze dla

catej bankowosci, bytawidoczna potrzeba zaadresowania kwestii
emocjonalnych - empatycznej rozmowy, otwarcia sie na emocje innych

i zarzadzania nimi.

Prostomat

W ramach przelozenia umiejetnosci i ich kategorii na konkretng oferte,
zespot L&D zaczat pracowac nad nazywaniem danych obszarow.

Aby zwiekszyc zrozumienie matrycy, zrobiono to, cow przypadku
komunikacji z klientami - oddano jg do Prostomatu. Kazdy komunikat

i dokument, ktory jest wysytany do klientow przechodzi przez to narzedzie,
ktore znajduje prostsze, bardziej przyjazne sformutowania dla trudnych

zwrotow i wyrazen. Okazalo sie, ze zmiana nazewnictwa w matrycy
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na bardziej przystepne sprawita, ze zainteresowanie projektem wewnatrz

firmy wzrosto.

Oczekiwane rezultaty

Nastepnym etapem byto przetozenie umiejetnosci, ktore moze nabyc
pracownik biorgcy udzial w programie, na oczekiwane rezultaty.
Wazne byto, aby zmapowac co pracownicy beda potrafili zrobic

po ukonczeniu Sciezki dotyczacej danej kompetencji. Przyktadowo,
dla doskonatosci operacyjnej bedzie to poczucie pracownika,

ze bardzo dobrze sobie radzi z zadaniami opartymi na analityce.

Kolejnym krokiem byto znalezienie sktadowych, ktore sa potrzebne,
aby osiagnac dane rezultaty. Zespot L&D okreslit,

ze sa to m.in. nastepujace elementy:

e ustalenie nowych zasad wspotpracy (co oznaczato, ze w ofercie muszg
pojawic sie aktywnosSci, ktore zaadresuja tez proste kwestie, ktore trzeba
byto od$wiezyc lub na nowo zdefiniowac),

e zbadanie przez pion IT, czy wszyscy maja potrzebne narzedzia do pracy
hybrydowej i sa wtaczeni cyfrowo,

e odpowiednie wsparcie liderow, ktorzy musza znalez¢ nowy sposob
na to, aby budowac zaufanie przy jednoczesnym stawianiu wymagan

pracownikom.

Kazda z kwestii, ktore nalezato zaadresowac zostata rozpisana na:
umiejetnoSc do zdobycia, rezultaty po zdobyciu umiejetnosci, learning
points, profil uczestnika (czy dana Sciezka jest otwarta dla wszystkich,

czy tylko dla lidera/managera), KPIs, rekomendowanych dostawcow tresci

oraz budzet.
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Angazujace treSci w swiecie zdalnym

Pracownicy ING byli przyzwyczajeni do tego, ze w ING wiekszosc szkolen
odbywa sie stacjonarnie, dlatego przejScie na rozwoj zdalny byt duza
zmiang dla organizacji. Przed pandemig pracownicy spotykali sie

w roznych miejscach kreatywnych - np. Centrum Innowacji,

gdzie odbywali warsztaty. Te aktywnosSci musiaty zostac zawieszone

lub przeniesione do przestrzeni online.

Pojawit sie jednak program, ktory otworzyt pracownikow na nowe formy
nauki. W kwietniu 2020 roku ING uruchomito Compact Learning Online
program, czyli serie webinarow, ktore adresowaly rozne biezace potrzeby.
Byly w nich poruszane takie zagadnienia jak emocje, stres i odpornosc
psychiczna oraz tematy pomocne dla liderow w trudnym czasie -
przyktadowo - jak reagowac na pandemiczne zmiany,

czy jak rozmawiac o tym z pracownikami.

Program byl prowadzony interaktywnie. Webinary miaty forme spotkan,
ktore czesto opieraly sie na tym, co chcieli poruszyc uczestnicy.
To wtedy pracownicy dostrzegli, ze w ciagu godziny czy pottorej
mozna zdoby¢ rownie warto$Sciowa wiedze i poznac perspektywe

lub doswiadczenie innych, co na catodniowym szkoleniu.

Organizacja polubita forme webinarow, ebooki i inne cyfrowe formy
rozwoju. Do programu zostaty wprowadzone tez tzw. case’owiska -
spotkania, glownie dla liderow/managerow, podczas ktorych omawiane

sg konkretne problemy, a uczestnicy dziela sie swoimi doSwiadczeniami.

ZespoOt L&D chcial, aby pracownicy byliw 100% zaangazowani
w przyswajanie wiedzy, nie rozpraszali sie innymi rzeczami.

Dlatego webinary w programie , Uzupelnij Swoje Moce” musiaty byc
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w pelni interaktywne, wymagajace zaangazowania. Nie mogly tez
poruszac abstrakcyjnych tematow, musiaty odnosic sie do bankowej

rzeczywistosci.

Komunikowanie projektu pracownikom

Ze wzgledu na to, ze w ING pojawia sie duzo inicjatyw majacych

na celu pogtebienie wiedzy pracownikow zespotowi L&D zalezato

na tym, aby wyroznic sie marketingowo i trafic do odbiorcy. W zwiazku
z tym postanowiono odniesc sie do jednego z dobrze rozpoznawanych
programow realizowanych przez L&D w firmie. Od 2019 w organizacji trwa
kampania ,Mam te MOOC”, w ramach ktorej pracownicy moga uzyskac
dofinansowanie kursu elearningowego, ktory wzmocni ich kompetencje.
Nazwa programu ,,Uzupetnij Swoje Moce” nawiazuje do tej kampanii
oraz niesie nastepujacy przekaz: ,chcemy, aby pracownicy potrafili
identyfikowac swoje mocne strony, wiemy tez, ze duzo umiejetnosci

juz maja, dzieki zaangazowaniu i inwestycji w rozwoj od lat.

Jednak w nowej rzeczywistosSci potrzebujemy dotadowac swoje moce”.

Jak wyglada program z perspektywy pracownika?

Program “Uzupelnij Swoje Moce” jest dostepny w intranecie ING.

Po wejsciu do niego pracownik widzi zdolnosci podzielone na osiem
komponentow: Uczenie sie przez cale zycie, Modelowanie pracy,
Budowanie zaufania i Autentyczna komunikacja, DoskonatoSc operacyjna,
Wellbeing (Swiat na tak!) Wplyw na otoczenie, Efektywna praca z uzyciem
technologii. Wszystkie tresci: webinary, warsztaty, spotkania inspiracyjne

online sg dostepne w czasie rzeczywistym, a nastepnie jako nagrania
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i materialy wdrozeniowe wchodzace w $ciezki ksztatcenia czy onboarding

na platformie LXP.

Na stronie gtownej programu znajduje sie kalendarz wydarzen w ramach
programu i instrukcja dotyczaca tego, jak sie po nim poruszac.

Strona giowna jest podzielona na dwie odstony:

e dlawszystkich w ING,
e dlalidera/managera (w tym przypadku program ma te samg strukture
tematyczna, jednak forma jest bardziej dostosowana do charakteru pracy

liderow. Z tego wzgledu w tej odstonie jest np. wiecej warsztatow.)

Pracownik moze wej$c¢ do panelu danej umiejetnosci i nawigowac
wedlug tego, co aktualnie potrzebuje. Widzi tez, na co moze sie zapisac
w danym kwartale, jak wyglada zakres tematyczny danego obszaru

i jak moze wykorzystac tresci, ktore przyswoi.

Efekty

Od pracownikow sptywa duzo pozytywnego feedbacku. Nie byto

osoby, ktora wypowiedziataby sie na temat projektu negatywnie.

W dhuzszej perspektywie zespot L&D w ING Banku Slaskim patrzy

na dwa aspekty. Wazny jest feedback od pracownika, ktory mowi:
.Czuje, ze w tej organizacji jest oferta rozwojowa, ktéra pomaga mi wziac
odpowiedzialno$¢ za moj rozwoj, interpretowac na moj sposob to,

co dzieje sie dookota i dostosowac do sytuacji oraz wykonywac to,

do czego jestem zatrudniony; pomaga mi tez osiagac indywidualne
sukcesy, przyczyniac sie do sukcesu zespotu i organizacji”.

Druga kwestia jest pozytywna zmianaw organizacji i efektywnos$c

podczas zmian. Mierzone jest to za pomoca badan HR,
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takich jak Organizational Health Index. Cho¢ program jest jednym
zwielu ogniw, ktore wptywajg na zmiane i efektywnosc,

to koniec koncow jest to jeden z elementow, ktory sktada sie na rezultat.
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Podsumowanie

Programy i interwencje HR i L&D, ktore powstaty m.in. w wyniku pandemii,
maja szanse zawitac w ofercie firm z branzy bankowej i ubezpieczeniowej
na dtuze;j. Swiadczy o tym nie tylko pozytywny odzew ze strony
pracownikow organizacji z opisanych case studies, ale tez prognozy
rynkowe. Wedlug badania PwC® 35% pracownikow z branzy finansowej
chce pracowac zdalnie. Z kolei analiza McKinsey Global Institute wykazuje,
ze potrzeba wzmocnienia kompetencji technologicznych od roku 2020

do 2030 wzrosnie o 55%. Jednoczesnie zwiekszy sie zapotrzebowanie

na umiejetnosci spoteczne i emocjonalne - 0 23%’. Dodatkowo ze wzgledu
na to, ze stale zmieniaja sie rodzaje najwazniejszych zdolnosci, kluczowa

wage bedzie przykuwato sie do zwinnosci uczenia sie.

Branza finansowa caly czas staje sie coraz bardziej innowacyjna.
Wierzymy, ze sukces bedg mogty odniesc przede wszystkim te organizacje,
ktore odpowiednio rozwing kapitat swoich ludzi, beda uwazne

na ich potrzeby i bedg wzmacniac kulture, ktora pomoze adaptowac

sie do zmian.

6 https://www.pwc.com/us/en/industries/financial-services/library/balancing-remote-and-in-office-work.html [dostep z dn. 1.09.2021]
7 https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/transforming-the-talent-model-in-the-insurance-industry

[dostep z dn. 1.09.2021]
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O HCM Deck

HCM Deck to platforma, ktora pomaga m.in. duzym firmom

z branzy finansowej w kompleksowy sposob zadbac o rozwoj

pracownika.

Sprawdz, jak moze wesprzec procesy L&D

w Twojej organizacji.
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