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abstract: The actions of socially responsible banks were implemented on a large scale before 
the outbreak of the COVID-19 pandemic and concerned such areas as environmental and cli-
mate protection, financial education, health protection, employee volunteering, patronage of 
culture and arts, and supporting non-governmental organizations. However, after the outbreak 
of the pandemic, these actions have focused in particular on the priorities and challenges of 
the pandemic time. The aim of the chapter is to analyze social projects implemented by banks 
in Poland in 2020, i.e. the year of the outbreak of the pandemic. The chapter presents the idea 
of   corporate social responsibility on the basis of banks from the theoretical point of view. Then, 
in connection with the COVID-19 pandemic and the 2020+ coronavirus crisis, the focus was 
on describing the impact of this crisis on the situation in the banking sector in Poland, which 
was the background to present social activities of the largest banks in Poland related to mitigat-
ing the effects of the pandemic for various groups of stakeholders. From the presented analysis 
of social activities, it can be concluded that they were multidirectional and concerned bank 
customers, including seniors, bank employees in the field of remote work support, health and 
their families, remote education, scholarship programs, IT education and cybersecurity, as well 
as those affected by the crisis health service.
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Wstęp

Społeczna odpowiedzialność instytucji finansowych, szczególnie po globalnym 
kryzysie finansowym 2007–2009, stała się koniecznością. Odbudowanie nad-
szarpniętej przez kryzys finansowy reputacji i erozja zaufania publicznego do 
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banków wymagały coraz bardziej autentycznego i rozbudowanego w instrumen-
ty wdrażania orientacji społecznej banków. Koronakryzys 2020+ trwający w Pol-
sce od marca 2020 r. oznaczał dla banków szok podażowo-popytowy, z którym 
musiały sobie poradzić.

Zapewnienie ciągłości działania w warunkach dużej absencji, kwarantanny 
i pracy zdalnej pracowników banków, finansowanie gospodarki, zapewnienie 
wsparcia płynnościowego przedsiębiorstw, realizacja tarcz antykryzysowych 
i tarczy finansowej PFR, wspieranie służby zdrowia oraz projekty COVID-owe 
to działania wpisujące się w społeczną misję banków podczas pandemii. Celem 
rozdziału jest prezentacja projektów związanych ze zmniejszaniem negatywnych 
skutków COVID-19 przez banki komercyjne działające w Polsce dla różnych 
grup ich interesariuszy – klientów, pracowników, służby zdrowia, społeczności 
lokalnych i całej gospodarki. Celem rozdziału jest analiza projektów społecz-
nych realizowanych przez banki w Polsce w 2020 r., czyli roku wybuchu pan-
demii. W rozdziale wykorzystano dane publikowane przez spółkę Mojebanko-
wanie.pl, która od kilku lat w ramach projektu Instytucja Roku analizuje jakość 
obsługi bankowej w placówkach i w kanałach zdalnych, a od pięciu lat również 
dokonuje oceny projektów CSR banków.

5.1. istota społecznej odpowiedzialności biznesu  
w sektorze bankowym

Odpowiedzialność społeczną każdej korporacji można podzielić na cztery kate-
gorie: odpowiedzialność ekonomiczną (płacenie za negatywne skutki), odpowie-
dzialność prawną (przestrzeganie zasad), odpowiedzialność etyczną (dotyczącą 
wartości, sprawiedliwości społecznej i zrównoważonego rozwoju) oraz odpo-
wiedzialność filantropijną. Pomimo tego CSR w sektorze finansowym należy 
postrzegać nie tylko w kategoriach interakcji między różnymi interesariusza-
mi (udziałowcami, inwestorami, deponentami, pożyczkobiorcami, regulatora-
mi) i instytucjami finansowymi w tych czterech obszarach, ale także w kontekście 
ich szczególnej funkcji pośredników finansowych. Globalny kryzys finansowy 
2007–2009 ujawnił, że instytucje finansowe w ujęciu globalnym, w tym ban-
ki ważne systemowo, w części przypadków były nieodpowiedzialne społecznie 
(Jurek, 2015). W okresie przedkryzysowym szczególnie często były stosowane 
wobec konsumentów praktyki nieodpowiedzialnej sprzedaży produktów finanso-
wych (misselling) niedopasowanych pod względem charakteru, profilu ryzyka, 
okresu trwania do potrzeb i oczekiwań klienta1. Badania prowadzone w Polsce 

1 Więcej na ten temat w: (Nizioł, 2019).
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wśród 10 największych banków wskazują, że działania przejrzystości złożonych 
produktów finansowych są niewystarczające (Pruchnicka-Grabias, 2017).

Idea społecznej odpowiedzialności banków ma długą tradycję, ponieważ banki 
od dawne są traktowane jako instytucje zaufania publicznego, które jest wspierane 
przez sieć bezpieczeństwa finansowego (financial safety net), w tym w szczegól-
ności system gwarantowania depozytów (Zaleska, 2017). Rozwój tej idei był naj-
bardziej zauważalny w przedspółdzielczych instytucjach kredytowych (bankach 
pobożnych, kasach oszczędnościowo-pożyczkowych, kasach kredytowych, towa-
rzystwach zaliczkowych, samopomocowych magazynach wiejskich, zakładkach 
na sprzężaj, bankach ludowych oraz  bankach spółdzielczych2). Zgodnie z kon-
cepcją społecznej odpowiedzialności biznesu przedsiębiorstwa bankowe mają wo-
bec otoczenia, w którym prowadzą działalność, także inne, równie ważne, zobo-
wiązania. Banki jako kluczowi gracze na rynku finansowym nie mogą w swojej 
działalności abstrahować od potrzeb i interesów obywateli i gospodarki, w której 
działają (Jaworski i Szelągowska, 2014). Należy przy tym podkreślić, że ustrój 
obowiązujący w Polsce według Konstytucji RP to społeczna gospodarka rynkowa.

Banki komercyjne, poza osiąganiem celów czysto komercyjnych, takich jak 
maksymalizacja zysku czy wartości rynkowej dla akcjonariuszy, coraz częściej 
zwracają uwagę na społeczny wymiar swojej działalności oraz służebną rolę 
wobec gospodarki. Banki opierają swoją działalność na zaufaniu społecznym 
i reputacji, które należy zwiększać poprzez określone postępowanie. Banki poza 
akcjonariuszami powinny również uwzględniać w swoich działaniach potrzeby 
innych interesariuszy, do których należą pracownicy, klienci, społeczności lo-
kalne, a także wspierać kulturę, sztukę, edukację i ochronę środowiska. Szcze-
gólnie w czasie pokryzysowym instytucje bankowe z większym zainteresowa-
niem wykorzystują instrumentarium aktywności społecznych jako odpowiedź 
na nieetyczne i nieodpowiedzialne działania części banków, które polegały na 
nieodpowiedzianej sprzedaży produktów finansowych (misselling) prowadzącej 
do kosztów związanych z materializacją misconduct risk, a także erozji zaufania 
do instytucji finansowych.

Koncepcja społecznej odpowiedzialności biznesu (CSR, corporate social re-
sponsibility) jest zgodna z założeniem, że jej stosowanie da instytucji finansowej 
w długim okresie więcej korzyści, niż wynoszą koszty jej realizacji. Jest ona 
zatem oparta na rachunku korzyści odroczonych w czasie. Korzyści te mogą 
mieć wymiar finansowy i pozafinansowy. Korzyści finansowe dotyczą długo-
terminowego, pozytywnego wpływu działalności społecznie odpowiedzialnej 
na wyniki i wskaźniki finansowe osiągane przez bank. Z badań międzynarodo-
wych prowadzonych w różnych okresach i w różnych państwach w większości 

2 Więcej na temat społecznej odpowiedzialności banków spółdzielczych w: (Waliszewski, 
2018b).
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przypadków występowała pozytywna zależność między społecznymi mierni-
kami dokonań a finansowymi miernikami dokonań (corporate financial per-
formance, CFP), m.in. Bolton (2013), Meng-Wen & Chung-Hua (2013), Simp-
son & Kohers (2002) (Fijałkowska i Zysnarska-Dworczak, 2017)3. W wymiarze 
niefinansowym korzyścią tą może być wzrost rozpoznawalności marki, wzrost 
reputacji i zaufania do banku, postrzeganie banku jako przyjaznego środowisku 
czy społecznościom lokalnym. Należy również odróżnić podejmowanie działań 
przez banki w obszarze CSR jako element marketingu i promocji (promocyjny 
CSR) od autentycznej orientacji społecznej instytucji bankowej na wszystkich 
szczeblach zarządzania i przeświadczenia zarządu i właścicieli co do zasadności 
realizacji instrumentów CSR (strategiczny CSR) (Waliszewski, 2018b). Należy 
jednak podkreślić, że obecnie mówi się w szerszym kontekście o bankowości 
zrównoważonej określanej symbolami ESG, gdzie E to aspekty środowiskowe, 
S – aspekty społeczne, a G – ład korporacyjny.

Od początku 2017 r. banki jako jednostki zainteresowania publicznego zostały 
objęte obowiązkiem sporządzania i publikowania danych o charakterze niefinan-
sowym, w tym w zakresie społecznej odpowiedzialności biznesu (tzw. raporto-
wanie społeczne)4. Najczęściej przybierają one formę tzw. raportów społecznych 
sporządzanych według międzynarodowych wytycznych GRI (Global Reporting 
Initiative) lub coraz częściej raportów zintegrowanych składających się z danych 
finansowych i niefinansowych, w tym społecznych. W Polsce są już przykła-
dy sporządzania przez banki raportów zintegrowanych, np.: ING Bank, Bank 
Millennium (Smuła, 2018) i BNP Paribas Bank Polska. Wprowadzenie takie-
go obowiązku skłania dodatkowo banki do bycia społecznie odpowiedzialnym 
w różnych wymiarach, np. etycznym, ekologicznym, edukacyjnym, filantropij-
nym i wobec różnych interesariuszy, w tym klientów, pracowników i właścicieli.

Od 2007 r. Forum Odpowiedzialnego Rozwoju organizuje Konkurs na Rapor-
ty Społeczne. W latach 2007–2019 banki zgłosiły łącznie 52 raporty społeczne, 
które uzyskiwały nagrody i wyróżnienia (tabela 1). Od 2021 r., w związku z opi-
sywanym rozszerzeniem aspektów raportowania, są to raporty zrównoważonego 
rozwoju (ESG).

Instytucjonalnie działania z obszaru CSR banki mogą realizować samodziel-
ne, a także coraz częściej przez fundacje bankowe powołane dla wykonywania 
takich zadań. Projekty społeczne mogą mieć charakter lokalny lub ogólnopolski, 
mogą być skierowane do wnętrza organizacji, gdy są przeznaczone dla pracow-
ników banku, lub na zewnątrz, gdy są skierowane do pozostałych interesariuszy 
banku. W zakresie tematycznym działania społeczne mogą dotyczyć wolontaria-
tu pracowniczego, szeroko pojętej edukacji na różnych poziomach począwszy 

3 Więcej na temat korzyści i kosztów CSR w instytucjach finansowych w: (Waliszewski, 
2018a).

4 Więcej na temat raportowania społecznego banków w: (Waliszewski, 2017).
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Tabela 1. Raporty społeczne banków zgłoszone do Konkursu na Raporty 
Społeczne wraz z uzyskanymi nagrodami i wyróżnieniami

Lata Liczba 
raportów Banki i uzyskane nagrody/wyróżnienia

2007 6
Bank BPH S.A., Bank Millenium S.A., Bank Zachodni WBK S.A.,
BRE Bank S.A., Fortis Bank Polska S.A., PKO BP S.A.

2008 2
Bank Millenium S.A., BRE Bank S.A.
Bank Millennium S.A. – wyróżnienie

2009 3
BRE Bank S.A., Bank Millennium S.A., Bank BPH S.A.
BRE Bank S.A. – nagroda główna

2010 2 BGK, Bank BPH
2011 – nie zgłoszono raportów społecznych banków

2012 4 Kredyt Bank S.A., Bank Millennium S.A., Bank BPH S.A., Bank BGŻ 
S.A.

2013 3
ING Bank Śląski S.A., Bank BPH S.A., Bank Millennium S.A.
ING Bank Śląski S. A. – najlepszy debiut

2014 3
Bank BGŻ S.A., Bank Millennium, BZ WBK S.A.
BZ WBK S.A. – wyróżnienie

2015 3
ING Bank Śląski S.A., Bank Millennium S.A., BZ WBK S.A.
BZ WBK S.A. – wyróżnienie, nagroda internautów

2016 4
Narodowy Bank Polski, Bank Millennium S.A., BZ WBK S.A., mBank 
S.A.
BZ WBK S.A. – nagroda internautów, nagroda dziennikarzy

2017 6
Bank Millennium, Bank Ochrony Środowiska, BZ WBK S.A., BGŻ BNP 
Paribas S.A., ING Bank Śląski S.A., mBank S.A.
BZ WBK S.A. – wyróżnienie, nagroda internautów, nagroda dziennikarzy

2018 6

ING Bank Śląski S.A., Idea Bank S.A., Credit Agricole Bank Polska 
S.A., Bank BGŻ BNP Paribas Polska S.A., mBank S.A., Bank Millen-
nium S.A.
ING Bank Śląski S.A. – wyróżnienie za raport zintegrowany

2019 7

CitiHandlowy S.A., BNP Paribas S.A., Santander Bank Polska S.A., 
Credit Agricole Bank Polska S.A., mBank S.A., Bank Millennium S.A., 
ING Bank Śląski S.A.
Santander Bank S.A. – nagroda za raport społeczny

2020 8 

Santander Bank Polska nagroda główna w kategorii Raport Zrównoważo-
nego Rozwoju
BNP Paribas Bank Polska nagroda Giełdy Papierów Wartościowych –
najlepszy debiut w kategorii raporty zintegrowane

2021 7
Santander Bank Polska SA – nagroda główna za raport zrównoważonego 
rozwoju
ING Bank Śląski S.A. – nagroda za raport zintegrowany

Źródło: Opracowanie własne na podstawie: (Konkurs…, 2022).
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od przedszkola, uświadamiania klientów banku w ważnych kwestiach, np. cy-
berbezpieczeństwa, wspierania organizacji pozarządowych, w tym fundacji, sto-
warzyszeń, wspierania sportu, kultury, nauki, sztuki. Mogą to być również pro-
gramy stypendialne i grantowe wspomagające zdolne dzieci i młodzież oraz 
polską naukę.

Należy oczekiwać, że w przyszłości autentyczne działania społeczne ban-
ków w Polsce będą się intensyfikować w wyniku wzrostu świadomości właści-
cieli i zarządzających bankami z długofalowych korzyści finansowych i pozafi-
nansowych stosowania działań CSR.

5.2. działania społecznie odpowiedzialne banków  
w polsce w dobie pandemii coVid-19

W marcu 2021 r. minął dokładnie rok od momentu, gdy Światowa Organiza-
cja Zdrowia ogłosiła epidemię koronawirusa SARS-CoV-2 pandemią dotykają-
cą bez wyjątku wszystkie kraje na świecie i wszystkie sfery życia społeczno-
-gospodarczego. Czynnik szokowy w postaci pojawienia się wirusa w chińskim 
Wuhan i jego dynamiczne rozprzestrzenianie się nie znajduje precedensu we 
współczesnej historii świata. Z dnia na dzień dokonano zamknięcia gospodarek 
(lockdown) i branż narażonych na szczególnie wysoką transmisję wirusa, powo-
dując ograniczenie aktywności gospodarczej przedsiębiorstw i gospodarstw do-
mowych, a także przenosząc kształcenie dzieci i młodzieży do internetu. Pra-
ca i nauka zdalna ujawniły wykluczenie cyfrowe i niedostateczne wyposażenie 
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Rysunek 1. Nowe przypadki zachorowań na COVID-19 w Polsce
Źródło: Opracowanie własne na podstawie: (Coronavirus…, 2021).
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gospodarstw domowych w sprzęt komputerowy, mikrofony, słuchawki, kame-
ry. Pandemia rodziła również wiele konfliktów domowych i napięć społecznych, 
ponieważ dotychczas spotykający się w określonych porach dnia małżonkowie 
i dzieci przebywali razem przez cały dzień. W skali makroekonomicznej dla 
całej gospodarki oznaczało to nieuchronną recesję o nieznanym czasie trwania 
(Solarz i Waliszewski, 2019).

W marcu 2021 r. można mówić o trzeciej już fali pandemii oraz o wyści-
gu ze szczepieniami wobec nowych, bardziej zaraźliwych mutacji wirusa. Do 
początku marca 2021 r. na całym świecie zachorowało 115 mln osób, a zmar-
ło 2,55 mln osób, od marca w Polsce zachorowało 1,72 mln osób, a zmarło 
44 tys. osób. W naszym kraju w okresie od marca 2020 r. do kwietnia 2021 r. za-
obserwowano trzy fale koronawirusa (rysunek 1), przy czym każda kolejna fala 
charakteryzowała się większą liczbą zachorowań.

Statystyki dotyczące COVID-19 dla Polski na dzień 29.04.2021 r. przedsta-
wiają się następująco (COVID-19 w Polsce…, 2021):

 – łączna liczba zakażonych: 2 785 353;
 – liczba zmarłych: 67 073;
 – liczba osób, które wyzdrowiały: 2 483 780;
 – liczba testów wykonanych w kierunku koronawirusa: 14 259 976;
 – liczba wykonanych szczepień przeciwko COVID-19: 11 081 369;
 – liczba osób w pełni zaszczepionych: 2 852 329.

Z badania ankietowego przeprowadzonego przez ZBP wśród największych 
banków w Polsce na temat podjętych działań wspierających służbę zdrowia 
i najbardziej potrzebujących można wyróżnić siedem najważniejszych obsza-
rów wsparcia przedstawionych na rysunku 2.
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i ochronne

Bezpośrednie
wsparcie

pracowników
służby

medycznej

Wsparcie
klientów oraz
pracowników

Wsparcie
seniorów

Wsparcie
akcji

#zostanwdomu

Rysunek 2. Sektor bankowy dla służby zdrowia i najbardziej potrzebujących
Źródło: Opracowanie własne na podstawie: (Bankowe inicjatywy…, 2020).
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W obliczu pandemii koronawirusa instytucje finansowe, w tym banki, stanęły 
przed wyzwaniem zapewnienia ciągłości działania (business continuity mana-
gement, BCM) i obsługi klienta w czasie, gdy część pracowników przebywa-
ła na kwarantannie. Pandemia przyspieszyła o kilka lat transformację cyfrową 
banków oraz transformację ich modeli biznesowych i operacyjnych, ponieważ 
dominującą formą kontaktu klienta z bankiem niezależnie od segmentu stały 
się kanały zdalne – internet i telefon. Dla banków rodziło to wyzwanie dbania 
o cyberbezpieczeństwo, ponieważ nasiliła się aktywność cyberprzestępców. In-
stytucje finansowe, w szczególności banki, zostały dotknięte trzykrotnym obni-
żeniem stóp procentowych przez NBP, przez co maksymalne oprocentowanie 
kredytów obniżyło się z 10% do 7,2%.

Dodatkowo sektor bankowy zaproponował swoim klientom moratoria kre-
dytowe związane z odroczeniem spłaty kredytów w czasie. Wzrost niepewności 
i ryzyka w gospodarce oraz zwiększona skala zawieszania działalności i upa-
dłości przedsiębiorstw generowała mniejszy popyt przedsiębiorstw i gospo-
darstw domowych na kredyt bankowy oraz wymóg tworzenia większych re-
zerw na niespłacane kredyty, które obciążały wyniki finansowe banków.

Jedynym typem kredytu konsumenckiego, który wykazał dodatnią dynamikę 
wzrostu w okresie pandemii, był kredyt ratalny na zakup sprzętu AGD-RTV, 
komputerów i doposażanie mieszkań i domów w trakcie ich remontów na po-
czątku pandemii. Według danych na koniec grudnia 2020 r. banki odnotowały 
zysk netto na poziomie 7,8 mld zł wobec 13,8 mld zł w grudniu 2019 r. (spadek 
o 44%) (Wyniki finansowe…, 2021). Pomimo wielu problemów banki współ-
uczestniczyły w realizacji rządowych programów osłonowych i wsparcia płyn-
nościowego dla przedsiębiorstw – kolejnych tarcz antykryzysowych i tarczy 
finansowej PFR5. Pomimo drastycznego pogorszenia dochodów banki kontynu-
owały cykliczne programy społeczne, a także przygotowały specjalne programy 
związane z łagodzeniem skutków pandemii dla klientów, pracowników i spo-
łeczności lokalnych. Pandemia trwale zmieni model pracy w banku oraz model 
obsługi klienta.

Przegląd projektów społecznych banków komercyjnych w Polsce związa-
nych z pandemią COVID-19 i łagodzeniem jej negatywnych skutków zawiera 
tabela 2.

Instytucje finansowe postawione wobec potrzeb, jakie zrodziła pandemia, 
wprowadziły programy społeczne związane z pomocą materialną i finansową 
dla szpitali, medyków, pracowników banków i ich klientów. To właśnie projekty 
związane z COVID-19 dominowały w 2020 r. (41%). Na drugim miejscu upla-
sowały się programy edukacyjne (32%) dotyczące edukacji finansowej, wspo-
magania edukacji zdalnej, stypendiów dla studentów, edukacji ekologicznej czy 

5 Więcej na ten temat zob. w: (Niedziółka, 2021).
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 Bibliografia 101

związanej z cyberbezpieczeństwem. Banki i towarzystwa ubezpieczeniowe na-
dal realizowały programy grantowe (9%) i ekologiczne (9%), a także programy 
usuwania barier, organizacyjny i kulturowy (po 3% każda kategoria).

zakończenie

Społeczna odpowiedzialność banków ujawniła się w czasie obecnego korona-
kryzysu 2020+. Banki jako główne instytucje finansowe w gospodarce od po-
czątku pandemii, zmagając się ze swoimi wewnętrznymi problemami, wdrożyły 
szereg projektów społecznych mających na celu wsparcie potrzebujących grup 
społecznych, a także bardziej efektywny transfer obsługi klientów z formy od-
działowej na zdalną.

Szczególnie należy podkreślić działania związane ze wsparciem pogrążonej 
w zapaści służby zdrowia (testowanie, maseczki, szpitale tradycyjne, szpitale 
tymczasowe, namioty barierowe), edukacji zdalnej, doposażenia uczniów w kom-
putery, programów stypendialnych dla uczniów i studentów, edukacji informa-
tycznej i w zakresie cyberbezpieczeństwa, wsparciem zdrowia i pracy zdalnej 
pracowników banków i ich rodzin, wsparciem seniorów w dostępie do usług 
bankowych, przekazywaniem rzetelnej informacji i komunikacji w zakresie 
zmian spowodowanych pandemią COVID-19 wobec problemu infodemii (szum 
informacyjny na temat pandemii), wsparciem ogólnopolskich akcji społecznych 
Zostanwdomu, Komputerdla ucznia czy Bankujwdomu.

Banki aktywnie uczestniczyły w realizacji tarczy antykryzysowej i tarczy fi-
nansowej PFR, przyczyniając się do ochrony miejsc pracy w przedsiębiorstwach 
działających w branżach dotkniętych zamknięciem w związku z pandemią. Po-
wrót do pospandemicznej tzw. nowej normalności (new normal) będzie trudny, 
ale jedno jest pewne – sektor bankowy, praca w bankowości oraz sposób komu-
nikacji z klientem i jego obsługi nie będą już takie same jak przed pandemią. 
Pandemia przyspieszyła bowiem o kilka lat transformację modeli biznesowych 
banków w kierunku digitalizacji, większego wykorzystania sztucznej inteligencji 
i omnikanałowości.
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