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UJAWNIANIE TWORZENIA WARTOSCI
POPRZEZ SZESC KAPITALOW
W RAPORCIE ZINTEGROWANYM

Streszczenie: Jednym z podstawowych celéw raportowania zintegrowanego (RZ) jest
ujawnianie warto$ci tworzonej przez organizacje¢ raportujacg. Celem artykutu jest przed-
stawienie, w jaki sposéb wytyczne The International <IR> Framework wskazuja na
proces tworzenia warto$ci poprzez sze$¢ kapitalow. Teoretyczne zalecenia zostaly od-
niesione do praktyki — w artykule przeanalizowano ujawnienia zwigzane z modelem
tworzenia warto$ci w oparciu o sze$¢ kapitatow banku ING, ktéry zawart takie informa-
cje w raporcie zintegrowanym za 2016 r. W artykule wykorzystano metod¢ oparta na
wnioskowaniu indukcyjnym oraz studium przypadku. Wyniki analizy moga przyczyni¢
si¢ do lepszego zrozumienia koncepcji ujawniania wartosci poprzez RZ. Moga one row-
niez znalez¢ praktyczne zastosowanie w trakcie procesu przygotowania raportu zinte-
growanego przez inne podmioty.

Stowa kluczowe: szes¢ kapitatow, wartos¢, raportowanie zintegrowane.

JEL Classification: M41.

Wprowadzenie

Celem raportowania zintegrowanego (RZ) jest przedstawienie, w jaki spo-
sob strategia, zarzadzanie, dokonania i perspektywy firmy w kontekscie jej §ro-
dowiska zewngtrznego kreuja i podtrzymujg wartos¢ [IIRC, 2013b; IRCSA,
2011]. Podbudowg teoretyczng analiz zaprezentowanych w tym artykule stano-
wig teoria interesariuszy (stakeholders) oraz teoria rozliczalnosci (accountability),
zgodnie z ktorymi organizacje muszg by¢ finansowo zréwnowazone i odpowie-
dzialne spotecznie oraz rozlicza¢ si¢ wobec wszystkich swoich interesariuszy,
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aby tworzy¢ warto$¢ spoteczna i osiaggnac swoje cele organizacyjne [Costa i in.,
2011]. Wpisuja si¢ one rowniez w nurt, zgodnie z ktérym w najlepszych organi-
zacjach dobrowolne raportowanie przyczynia si¢ do tworzenia zaufania i wiary-
godnosci w ramach procesu budowania reputacji [Owen i in., 2001]. Podejscie
to nawiazuje do teorii legitymizacji', ktora w literaturze $wiatowej stanowi pod-
stawe badan z zakresu rachunkowosci, w tym wyjasnia problemy ujawniania
informacji [Kozarkiewicz i Lada, 2013, s. 161, 165]. Teoria ta sugeruje istnienie
,umowy spotecznej” migdzy organizacja a spoleczenstwem, w ktorym dziata.
W danych warunkach spoleczno-ekonomicznych prawidlowe funkcjonowanie
organizacji wymaga uzyskania i utrzymania przez nie legitymizacji [Lada, 2016,
s. 10]. Potwierdza to poglad, zgodnie z ktéorym organizacje ujawniaja informacje
o sobie na zasadzie dobrowolno$ci, aby wykaza¢, ze dziataja zgodnie z oczeki-
waniami spotecznymi.

Celem artykutu jest przedstawienie, w jaki sposéb w wytycznych The In-
ternational <IR> Framework zaleca si¢ ujawnianie szes$ciu kapitatow organizacji
oraz ich roli w procesie tworzenia wartosci. W artykule dokonano przegladu
literatury odnoszacej si¢ do RZ i tworzenia wartoSci przez organizacje, wyko-
rzystano metod¢ oparta na wnioskowaniu indukcyjnym oraz studium przypadku
(case study) — przeanalizowano ujawnienia o modelu tworzenia wartosci zbudo-
wanym na sze$ciu kapitatach dokonane w sporzadzonym za 2016 r. raporcie
zintegrowanym banku ING. Studia przypadkow dajg mozliwos¢ holistycznego
spojrzenia na proces w danej organizacji, stad sg wazne w badaniach naukowych
[Patton i Appelbaum, 2003] oraz w wyjatkowy sposob przyczyniaja si¢ do po-
szerzania wiedzy o zjawiskach indywidualnych, organizacyjnych, spotecznych
i politycznych [Yin, 1984]. Wszystkie studia z obszaru nauk spotecznych musza
rozpocza¢ si¢ od teorii opartej na przegladzie literatury zwigzanej z badanym
przedmiotem, a teori¢ te nalezy zweryfikowaé przez badanie konkretnego
przedmiotu, zjawiska lub problemu spotecznego [Hamel, 1993].

Prezentacja praktycznego podej$cia do ujawniania informacji o tworzeniu
warto$ci poprzez wykorzystanie szeSciu kapitatow zostala dokonana na przykta-
dzie RZ. Koncepcja RZ jest wcigz w fazie poczatkowej rozwoju [Bek-Gaik
i Rymkiewicz, 2015, s. 115], ale przewiduje si¢, ze poczynajac od lat 20. XXI w.
RZ moze ostatecznie zastapi¢ istniejace obecnie raporty korporacyjne [EY,
2014, s. 5].

W ramach studium przypadku zostat wybrany bank, poniewaz sektor ban-
kowy pelni w gospodarce fundamentalng rolg; banki determinujg stabilnos¢ ryn-

! Szerokie i doglebne opracowanie na temat teorii legitymizacji w [Suchman, 1995].
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kéw finansowych i przesadzaja o zrownowazonym rozwoju ekonomii. Jednak
w wyniku kryzysu gospodarczego z lat 2007-2008 w znacznym stopniu utracone
zostato zaufanie klientéw do calego sektora bankowego, w odpowiedzi na co
banki zaczely aktywnie angazowac si¢ w spoteczng odpowiedzialnos¢ [Cornette
i1in., 2014], co moze by¢ istotnym czynnikiem budowania warto$ci organizacji
[Fijatkowska i Zyznarska-Dworczak, 2017, s. 107]. Ponadto ,,banki od dawna sa
postrzegane jako instytucje zaufania publicznego, co naklada na nie szczegdlne
obowiazki w zakresie spolecznej odpowiedzialnosci” [Rozanska, 2016, s. 131].

Wyniki przeprowadzonej analizy moga przyczyni¢ si¢ do lepszego zrozu-
mienia koncepcji ujawniania warto$ci poprzez RZ. Moga one réwniez znalez¢
praktyczne zastosowanie w trakcie procesu przygotowania RZ przez inne pod-
mioty.

1. Koncepcja ujawniania tworzenia wartoSci organizacji
z wykorzystaniem szes$ciu kapitalow

Interesariusze organizacji, w mysl teorii interesariuszy i teorii rozliczalno-
Sci, zglaszaja zapotrzebowanie na szereg informacji dajacych obraz catej dzia-
falno$ci przedsiebiorstwa, a ujawnianych poza sprawozdaniem finansowym.
Wymagaja oni m.in. doktadnego okreslenia, w jaki sposob organizacje tworza
lub niszcza swojg warto$¢ [De Villiers i Sharma, 2017; Krzus, 2011; Phillips
iin., 2011; Setia i in., 2015; Zhou i in., 2017]. Do niedawna oba rodzaje spra-
wozdawczo$ci — finansowa i niefinansowa — ewoluowaty oddzielnie, cho¢ przy-
sztos¢ wymaga wspodlnej drogi w ulepszeniu ich obu [Krasodomska, 2012,
s. 103-104]. Wielu badaczy rachunkowosci upatruje w RZ przysztosci sprawoz-
dawczosci [Eljasiak, 2011; Kobiela-Pionnier, 2012; Krasodomska, 2015], cho¢
nalezy zada¢ pytanie, czy nadszed! juz jej czas [Walinska, 2012, s. 164].

Raportowanie zintegrowane” oznacza, ze sporzadzany jest jeden raport za-
wierajacy istotne dla réznych jego odbiorcéw informacje finansowe i niefinan-
sowe, ukazujacy przy tym powiazania migdzy tymi informacjami [Eccles i Krzus,
2010, s. 10]; stanowi niezwykla wartos¢ dla samej jednostki raportujacej, jak
i dla jej interesariuszy [Sobczyk, 2012, s. 156]; pomaga kreowac rynki kapitato-
we 1 spoteczenstwo przysztoéci [Eccles i in., 2015, s. xiii].

Na polu naukowym temat RZ jest coraz szerzej eksplorowany [Rézanska
1 Matuszak, 2017], a obszary badawcze w dalszym ciggu warte naukowych do-

2 Ewolucja koncepcji raportowania zintegrowanego w [Eccles i Krzus, 2011].
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ciekan to m.in. koncepcja warto$ci i ujawnianie informacji o kapitatach [Kraso-
domska, 2015, s. 88].

W $lad za tym powstal dokument majacy skutecznie wspomagaé organiza-
cje w tej praktyce, tj. The International <IR> Framework (IIRF) [IIRC, 2013c].
Zgodnie z nim RZ to korporacyjna norma raportowania wynikajaca ze zintegro-
wanego my$lenia o praktyce biznesowej; jest zwi¢zlg informacja o tym, w jaki
sposob strategia, zarzadzanie (tad korporacyjny), wyniki i perspektywy organi-
zacji w konteks$cie jej sSrodowiska zewnetrznego prowadza do tworzenia warto$ci
w krotkim, érednim i dtugim okresie’. Stuzy wiec wyjasnieniu dostawcom kapi-
talu finansowego, jak organizacja tworzy wartos¢ w czasie [IIRC, 2013c, 1.1,
1.7]. Dla RZ fundamentalna jest tym samym koncepcja tworzenia wartosci®.

W kontekscie RZ warto$¢ organizacji tworzona jest za posrednictwem mo-
delu biznesowego’, ktory wykorzystuje kapitaty i przeksztatca je poprzez dziatania
biznesowe i interakcje w celu uzyskania produktéw i rezultatow, ktore w per-
spektywie krotko-, §rednio- i dlugoterminowej stworza lub zniszcza wartos$¢ dla
organizacji, jej interesariuszy, spoleczenstwa i srodowiska naturalnego [IIRC,
2013d,s. 1].

Wyroznia si¢ 10 czynnikow decydujacych dla tworzenia wartosci organizacji:

1) Tworzenie warto$ci dokonuje si¢ w okreslonym kontekscie.

2) Warto$¢ finansowa jest istotna, ale niewystarczajaca do oceny tworzenia
wartosci.

3) Wartos¢ tworzy si¢ z aktywow materialnych i niematerialnych.

4) Warto$¢ jest tworzona z zasobow prywatnych i publicznych/wspdlnych.

5) Wartos¢ jest tworzona dla organizacji i dla jej interesariuszy.

6) Wartos¢ jest tworzona w wyniku powiazan pomigdzy szerokim zakresem
czynnikow.

7) Tworzenie warto$ci przejawia si¢ w wynikach.

8) Dla tworzenia wartosci kluczowe znaczenie ma innowacja.

9) Wartosci odgrywaja role w tym, w jaki sposob i jaki rodzaj wartosci jest
tworzony.

10) Miary tworzenia warto$ci ewoluujg [IIRC, 20134, s. 4].

3 Postulat ujecia w raporcie biznesowym analitycznego wykazu kluczowych czynnikéw sukcesu
w kreowaniu wartosci, ktory stanowilby o jego efektywnosci, juz w 2007 r. zglaszata Swiderska
[2007, s. 330].

Koncepcja tworzenia warto$ci zostala gruntownie przedstawiona w dokumencie Value Crea-
tion. Background Paper [1IRC, 2013d]. Szerzej na temat tworzenia wartosci w [Fijatkowska
i Macuda, 2016, 2017].

5 Rozwazania teoretyczne nad ujawnianiem modelu biznesu np. w [Bek-Gaik, 2016].
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W IIRF okreslono, ze kreowanie warto$ci uwarunkowane jest Srodowi-
skiem zewngtrznym organizacji, zalezy od jej relacji z interesariuszami i oparte
jest na kapitatach. Dla raportowania o tworzeniu warto$ci zasadnicza jest tym
samym koncepcja kapitatow®.

U podstaw modelu zréwnowazonego rozwoju lezy jednak w coraz wigk-
szym stopniu rozpoznanie kapitalu naturalnego, spotecznego i ekonomicznego
[Coulson i in., 2015, s. 191, 292]. W raporcie zintegrowanym zgodnym z IIRF
ujawnia si¢ sze§¢ rodzajow kapitahu’:

1) Finansowy — pula funduszy dostepnych dla organizacji.

2) Rzeczowy — dostepne dla organizacji obiekty fizyczne wykorzystywane do
produkcji dobr lub §wiadczenia ustug.

3) Intelektualny — warto$ci niematerialne oparte na wiedzy, obejmujace: wila-
sno$¢ intelektualng (patenty, prawa autorskie, oprogramowania, prawa i li-
cencje) oraz kapital organizacyjny (wiedza ukryta, systemy, procedury i pro-
tokoty).

4) Ludzki — kompetencje, zdolnosci i do§wiadczenie oraz motywacja do inno-
wacji.

5) Spoteczny i relacyjny — instytucje i relacje wewnatrz i pomiedzy spoleczno-
$ciami, grupami interesariuszy i innymi sieciami oraz mozliwos¢ wymiany
informacji w celu poprawy indywidualnego i zbiorowego dobrobytu.

6) Naturalny — odnawialne i nieodnawialne zasoby S$rodowiska naturalnego
stluzace dostarczaniu towaréw i ushug, wspierajgce przeszty, obecny i przy-
szty dobrobyt organizacji [[IRC, 2013c, s. 12].

Proces tworzenia wartosci ujawniany w RZ opracowanym w zgodzie z [IRC
przedstawia rys. 1.

Zgodnie z koncepcjami tworzenia wartosci i szesciu kapitatow, kapitaty te
stanowig istotne zasoby wartosci, zalezne od realizowanego modelu biznesu,
ktore pod wptywem okreslonych dziatan prowadzonych w toku dziatalnosci, w celu
osiggniecia oczekiwanych na wyjsciu produktow i ushug, w efekcie koncowym
zwickszaja lub zmniejszaja swoja warto$¢ 1 podlegaja ogodlnej transformacji
[IRC, 2013c, 2.1-2.29].

6 Koncepcja kapitaléw zostala doktadnie przedstawiona w dokumencie Capitals. Background
Paper of <IR> [1IRC, 2013a].
7 Szerzej patrz tez Gokten i Gokten [2017].
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Rys. 1. Proces tworzenia wartosci wg IIRC
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie IIRC [2013c, s. 13].

Proces tworzenia warto$ci organizacji dla kazdej z nich jest unikatowy.
Teoretyczne ujegcie tego procesu wymaga uzupelnienia o przyktad z praktyki
gospodarczej.

2. Model tworzenia wartos$ci na podstawie szesciu kapitalow
banku ING

Raport zintegrowany banku ING za 2016 r., sporzadzony zgodnie z meto-
dyka IIRF, ujawnia model tworzenia warto$ci. Zgodnie z nim pie¢ obszaréw
dziatania banku ING w procesie tworzenia wartosci wykorzystuje, a tym samym
kreuje szes¢ kapitatow. Obszarami tymi sg: sposob pracy, bezpieczenstwo i kul-
tura, stabilno$¢ i przewidywalno$¢, wsparcie rozwoju rynku i przedsiebiorczosci
oraz do$wiadczenia klienta. Glowne charakterystyki poszczegélnych obszaréw
dziatania, sposoby ich pomiaru oraz trendy i wyzwania przedstawiaja ponizsze
tabele.
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Tabela 1. Tworzenie warto$ci w obszarze ,,Sposob pracy”

Gléwna charakterystyka Sposéb pomiaru
Solidny Tworzymy przyjazne Wskaznik trwatego zaangazowania pracownikow — 85%.
pracodawca | isprzyjajace roznorodnosci Pracownicy najnizszego szczebla zarabiaja powyzej
miejsce pracy. Regularnie rynku — 104%.
pytamy pracownikéw o ich Kobiety stanowig 52% pracownikow na stanowiskach
satysfakcje z pracy. kierowniczych.
Sredni staz pracy wyniost 11,4 roku, w tym kadry
menedzerskiej 15,4 roku.
Kultura Inspirujemy naszych pra- 119 pomystow zgtoszonych w Innovation Bootcamp
innowacji cownikow do eksperymen- pochodzito z Polski (na 786 zgtoszonych przez wszystkie
towania przy tworzeniu jednostki Grupy ING).
i rozwijaniu produktow. 225 pracownikow przeszkolonych z PACE.
Angazujemy w to tez na- Z poczatkiem 2017 r. wybrane jednostki segmentu
szych klientow. Nasi pra- bankowosci detalicznej rozpoczety prace w systemie
cownicy i klienci wspélnie Agile — powstalo 8 centrow Agile.
realizuja swoje ambicje
i maja wptyw na rozwdj
banku.
Kompetentni | Wierzymy, ze aby nadazy¢ W ciagu roku kazdy pracownik uczestniczy srednio
pracownicy za zmieniajacym si¢ otocze- w 32 godzinach szkolef.
niem, musimy wspiera¢ Na kazdego pracownika przypada srednio 15 dziatan
naszych pracownikow rozwojowych.
W r0Zwoju. 99,95% pracownikow wziglo udzial w przynajmnie;j
jednym szkoleniu (stacjonarnym lub e-learningowym).
W badaniu WPC w kategorii ,,Rozwoj zawodowy”
75% odpowiedzi bylo pozytywnych.

Trendy i wyzwania rynkowe: Koniecznos$¢ elastycznej reakcji na zmiany i rosnacg konkurencje.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie [ING, 2017].

Tabela 2. Tworzenie warto$ci w obszarze ,,Bezpieczenstwo i kultura”

Gléwna charakterystyka

Sposob pomiaru

Stabilnos¢
systeméw IT

Zapewniamy bezpieczne
i stabilne systemy IT.

Odsetek pracownikow przeszkolonych z zakresu bezpie-
czenstwa:

® 98% z zakresu bezpieczenstwa informacji,

® 98% z zakresu compliance,

94% z przeciwdziatania oszustwom,

90% z zakresu ryzyka operacyjnego.

Serwisy internetowe dostgpne przez 99,9% czasu.
Brak uzasadnionych skarg dotyczacych naruszenia
prywatnosci klienta.

stanie ze swoich finansow.

Bezpieczenstwo | Dbamy o cyfrowei fizyczne | Brak uzasadnionych skarg dotyczacych naruszenia
danych bezpieczenstwo wszystkich | prywatno$ci klienta.
osobowych powierzonych nam danych.
Bezpieczenistwo | Nasze systemy zapewniaja | Srednio dziennie w latach 2015-2016 wykonali$my
transakcji klientom bezpieczne korzy- | 5 telefondéw i wystalismy 8 SMS-6w z informacja

0 podejrzeniu nieautoryzowanej transakcji.

Trendy i wyzwania rynkowe: Postep technologiczny, cyfryzacja ustug bankowych, wzrost znaczenia
bezpieczenstwa w sieci.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie [ING, 2017].
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Tabela 3. Tworzenie warto$ci w obszarze ,,Stabilno$¢ i przewidywalno$¢”

Gléwna charakterystyka

Sposéb pomiaru

Konsekwentny
i stabilny
rozwoj

Konsekwentnie realizujemy
naszg strategi¢ biznesowg.
Dbamy o bezpieczenstwo
depozytow i zwrot dla
akcjonariuszy.

Marza odsetkowa netto — 2,7%.

Stosunek kosztow do dochodow — 48,5%.

Zwrot na kapitale wlasnym — 11,7%.

Wskaznik kredyty/depozyty — 81,5%.

e 5,0% udziatu rynkowego w kredytach detalicznych.

e 10,5% udziatu rynkowego w kredytach korporacyj-

nych.

8,9% udziatu rynkowego w depozytach detalicznych.

8,0% udziatu rynkowego depozytach korporacyjnych.

13,7% — wspotczynnik kapitatu Tier 1.

14,7% — taczny wspoétczynnik kapitatowy (TCR).

Rating podmiotu (Long-term IDR) na poziomie A wg

Fitch Ratings.

o Dlugookresowy rating depozytow na poziomie A3 wg
Moody’s Investors Services.

Odpowiednie
inwestowanie

Odpowiedzialnie inwestujemy
powierzone nam depozyty.
Przy podejmowaniu decyzji
kredytowych bierzemy pod
uwage aspekt spoteczny

i srodowiskowy.

0,4% — marza kosztow ryzyka.

2,6% — udziat kredytow z utrata wartosci.

60,4% — wskaznik pokrycia kredytow z utrata wartosci

rezerwami.

155% — wskaznik pokrycia ptynnosci (LCR).

o 124% — wskaznik stabilnego finansowania (NSFR).

® 92% umow z kontrahentami uwzglednia klauzulg
odnoszaca si¢ do poszanowania srodowiska natu-
ralnego.

e Wszystkie projekty w segmencie korporacyjnym
(w ramach $ciezki Fast Track i Normal Track) byty
zbadane pod katem zgodnosci z polityka ESR.

sektorowe).

Trendy i wyzwania rynkowe: Niepewno$¢ sytuacji rynkowej, niskie stopy procentowe, spowolnione
tempo wzrostu gospodarczego w 2016 r., nowe obciazenia podatkowe dla sektora bankowego, nowy porza-
dek prawny na rynku polskim (ustawa o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym, systemie gwarantowania
depozytéw oraz przymusowe;j restrukturyzacji), zwigkszona zmienno$¢ rynkéw finansowych, szanse i potrzeby
rynkowe zwiazane z koniecznoscig ochrony srodowiska (low carbon economy, circular economy, polityki

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie [ING, 2017].

Tabela 4. Tworzenie warto§ci w obszarze ,,Wsparcie rozwoju rynku
i przedsigbiorczosci”

Gléwna charakterystyka

Sposob pomiaru

1 2 3
Dostep do Sprawnie podejmujemy Udzielilismy 5,7 mld PLN kredytéw hipotecznych
finansowania decyzje kredytowe. (13,9% udziatu rynkowego).

Udzielilismy 249 tys. pozyczek gotowkowych (z czego

41,4% w kanale elektronicznym) o facznej wartosci

3,9 mld PLN.

W ramach oferty pre-approved udzielilismy 10,1%

pozyczek gotowkowych.

15,4% udzialu rynkowego w obrotach faktoringowych

(1. pozycja na rynku).

® 5,2% udziatu rynkowego w wartosci zawartych
umoéw leasingu i wydanych aktywow.

® 93% naszych dostawcow pochodzi z Polski.

o Klientom sektora instytucji rzadowych i samorza-
dowych udzielilismy 7,3 mld PLN kredytow brutto.
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cd. tabeli 4

1

3

e Udzielilismy 29 mld PLN finansowania dla duzych
i $rednich firm.

e W ramach dziatania ,,Kredyt na innowacje techno-
logiczne” udzielilismy 57 kredytow z promesa
premii technologicznej o tacznej wartosci ponad
230 min PLN.

Ulatwienia dla

W naszych dziataniach wy-

1,5 tys. klientow korzystajacych z faktoringu.

cyfryzacje gospodarki.

przedsiebiorcow | kraczamy poza tradycyjna 1,5 mln faktur sfinansowanych faktoringiem.
bankowos$¢. Tworzymy plat- | 13,6 tys. klientow korzystajacych z leasingu.
formy, ktore inspiruja i wspie- | 136 wrzutni elektronicznych.
rajg naszych przedsigbior- o 57 tys. uzytkownikow platformy transakcyjnej Aleo.
czych klientéw w ich rozwoju.
Cyfryzacja Popularyzujemy nowoczesne | 73 tys. ztozonych wnioskow o $wiadczenie 500+.
gospodarki rozwiazania i wzmacniamy 7 tys. profili zaufanych zatozonych za posrednictwem

Mojego ING.

spadku rentownosci.

Trendy i wyzwania rynkowe: Brak stabilnosci regulacyjnej, wigksze koszty produktow i ustug, ryzyko

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie [ING, 2017].

Tabela 5. Tworzenie warto$ci w obszarze ,,Do$wiadczenia klienta”

Gléwna charakterystyka Sposéb pomiaru
1 2 3
Dostepnosé, Umozliwiamy tatwy i szybki | 384 oddziaty i 65 punktow ING Express.
szybkosé, dostep do konta — jest on 1145 bankomatow, w tym 773 obstugujace wyptaty

intuicyjnos¢ mozliwy poprzez wszystkie zblizeniowo.
kanaty i na wszystkich 99,6% przelewow zleconych przez bankowos¢ elek-
urzadzeniach. Utatwiamy troniczng (66,0% — internetowa, 33,6% — mobilng).
komunikacj¢ z bankiem oraz | 99,9% czasu dostgpnosci serwisu internetowego.
uwzgledniamy potrzeby oséb | e Ponad milion klientow aktywnie korzystajacych
z niepetnosprawnosciami. z Mojego ING na urzadzeniach mobilnych.

e 2.1 tys. klientéw korporacyjnych pozyskanych zdalnie.

e 6,5 tys. telefonéw do Contact Centre dziennie.

o 82% problemoéw rozwigzanych podczas pierwszej
rozmowy telefoniczne;.

o 24% reklamacji rozpatrzonych przy pierwszym
kontakcie (tzw. szybka $ciezka) telefonicznym,
osobistym lub mailowym.

o 64% reklamacji rozpatrzonych w ciaggu 24 godzin.

o 88% reklamacji rozpatrzonych zgodnie z wnioskiem
klienta.

o 82% spraw (np. pytania i dyspozycje) rozpatrzonych
podczas pierwszej rozmowy telefonicznej z Contact
Centre.

o 192 tys. fanow profilu ING Banku Slaskiego w serwi-
sie Facebook.

e 55 tys. uzytkownikow odwiedzajacych co miesiac
Spotecznosé ING.

Prosta Nawet banki moga pisa¢ bez | Posiadamy Certyfikat Prostego Jgzyka wydany przez
komunikacja zargonu i zwrotow urzedo- Pracownig¢ Prostej Polszczyzny.
wych. Nasze teksty piszemy Ponad 800 komunikatow i dokumentéw dostosowanych
,,po prostu”, czyli tak, aby do zasad prostego jezyka.
klient szybko zrozumiat tre$¢. | 327 pracownikow przeszkolonych z zasad uzywania
prostego jezyka.
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cd. tabeli 5
1 2 3
Samodzielnos¢ | Przygotowujemy klientow 3 tys. 0sob skorzystato z modutu Trenera Finansowego

i Swiadomos¢
w wyborach

do samodzielnych i $wiado-
mych decyzji finansowych —
pomagaja w tym programy
edukacji finansowej oraz
oferowane przez bank
rozwiazania technologiczne.

i otrzymato wskazowki w zakresie oszczedzania.

2,2 tys. uzytkownikow Modutu Maklerskiego.

212 tys. aktywnych rachunkéw Smart Saver, na

ktorych zgromadzono 71 mln PLN.

W 7 spotkaniach z Jakubem B. Baczkiem uczestniczyto

ok. 850 przedsigbiorcow na przestrzeni 201512016 1.

e 176 tys. uzytkownikow portalu Spoteczno$¢ ING.

o 70 spotkan regionalnych i sektorowych dla klientow
korporacyjnych.

Dialog

Stuchamy naszych klientow.
Dzigki ich opiniom wdraza-
my nowe rozwiazania,
produkty i funkcjonalnosci
w aplikacjach oraz zmie-
niamy nasze placowki.

Wskaznik NPS w segmencie detalicznym — 46%.

Ocena jakosci obstugi — 8,9/10 w segmencie detalicz-

nym i 8,5/10 w segmencie korporacyjnym.

Ocena detalicznej bankowosci mobilnej — 8,9/10.

Ocena obstugi reklamacji w segmencie detalicznym —

7,4/10.

Ocena dostepnosci banku w segmencie korporacyjnym —

8,8/10.

Ocena doradcy w segmencie korporacyjnym — 8,2/10.

e 250 oddziatéw w nowej wizualizacji.

e W styczniu 2017 byliSmy druga najbardziej rozpo-
znawalng marka bankowa w Polsce na podstawie
znajomosci spontanicznej (metoda badania CAPI).

Trendy i wyzwania rynkowe: Postgp technologiczny, cyfryzacja ustug bankowych, nowe kanaty interakcji,
nowe potrzeby klientow, spersonalizowane podejscie do klienta, niska §wiadomo$¢ spoteczna w zakresie
finans6w, rosnaca konkurencja sektora pozabankowego (telekomy, sieci spotecznosciowe, parabanki).

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie [ING, 2017].

Pomiedzy poszczegdlnymi obszarami dziatania banku ING a ich kapitatami
zachodzg okre§lone powigzania, co przedstawia tabela 6.

Tabela 6. Powigzanie obszaréw dziatania z kapitatami w modelu tworzenia warto$ci

banku ING
Kapitaly
‘ ?rodukty Intelektu- ‘ Spoteczny | Srodowi-
Finansowy i ushugi aln Ludzki (spoteczny skowy
IZECZOWY i relacyjny) | (naturalny
Y i relacyj I

Zg Sposob pracy \% \Y%
S| Bezpieczenstwo
<
z i kultura v v v
2| Stabilnos¢ v v
E i przewidywalnosé
g Wsparcie rozwoju
< rynku i przedsig- \Y% \Y \Y% v
= biorczosci
E Dos$wiadczenia v v v v
Q klienta

Uwagi:
W tabeli podano okreslenia rodzajoéw kapitatu uzyte w raporcie zintegrowanym banku ING oraz w nawiasach
odpowiadajace im okreslenia wskazane w IIRF.
Powiazanie obszaréw dziatania z kapitatami oznaczono ,,V”.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie [ING, 2017].
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W ramach modelu tworzenia wartosci banku ING zostato opisane, czego
dotyczy i w jaki sposob dokonywany jest pomiar wartos$ci oraz wskazano miary.
Bank publikuje réwniez informacje o trendach i wyzwaniach odnoszacych si¢ do
kazdego z analizowanych obszar6w tworzenia wartosci. W przedstawionym mo-
delu podkreslono, ze wszystkie opisane i zmierzone obszary tworzace warto$¢ sg
ze sobg Scisle powigzane i wzajemnie na siebie oddzialywajg. Zaproponowany
model jest dynamiczny, a jego elementy wzajemnie si¢ uzupelniajg. W procesie
tworzenia wartosci bank przeprowadzit analiz¢ potencjatu, jakim dysponuje, a takze
naktadow na dzialania operacyjne oraz wynikow i efektow osigganych z per-
spektywy kapitalu finansowego i niefinansowego. Bank wskazal na nastepujace
wymierne korzysci wynikajace zardbwno z wymienionych analiz, jak i wigzacego
si¢ z nimi inwestowania w zasoby banku:

1) Wzrost jakosci kapitatu ludzkiego (np. poprzez pensje, szkolenia).

2) Wzrost kapitatu intelektualnego (np. poprzez inwestycje w rozwigzania tech-
nologiczne, innowacje).

3) Wzrost kapitalu produkcyjnego w postaci oferowanych produktow, ushug i jako-
$ci ich dostarczania.

4) Wzrost kapitatu finansowego (np. poprzez generowany zysk netto czy przy-
rost kapitalu wlasnego).

5) Wzrost kapitalu spotecznego i relacyjnego (marka, jakos¢ relacji z klientami,
pracownikami, przedstawicielami rynku).

Jednoczes$nie bank zaznaczyl, ze wymienione korzysci sg potwierdzeniem
wiasciwego kierunku rozwoju banku oraz ze wptywaja one pozytywnie na pozy-
cje konkurencyjng banku.

Podsumowanie

W odpowiedzi na nowe oczekiwania informacyjne i w wyniku szerokiej
dyskusji naukowej nad ujeciem pelnego spektrum dziatania przedsigbiorstw
w rachunkowosci pojawila si¢ koncepcja i praktyka rachunkowa — raportowanie
zintegrowane, majace umozliwi¢ zrozumienie, w jaki sposob organizacje kreuja
swoja wartos¢ i skuteczne przekazywanie tego interesariuszom zewnetrznym.

Celem modelu tworzenia warto$ci opracowanego i ujawnionego w raporcie
zintegrowanym banku ING za rok 2016 bylo zaprezentowanie, w jaki sposob
instytucja ta tworzy, mierzy i maksymalizuje warto$¢, tak by finalnie doskonali¢
strategiczne zarzadzanie calg organizacja. Opis tego modelu moze by¢ przykladem
dobrej praktyki ujawniania warto$ci poprzez RZ; moze on znalez¢ zastosowanie
w trakcie procesu przygotowywania raportu zintegrowanego przez inne podmioty.
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REPORTING OF VALUE CREATION WITHIN ENGAGEMENT AND
INTERRELATION OF SIX CAPITALS IN THE INTEGRATED REPORT

Summary: One of the basic objectives of integrated reporting is the disclosure of value
created. The aim of the article is to show how the guidelines of The International <[R>
Framework point to the process of creating value through six capitals engagement and
interrelation. Theoretical recommendations are referred to the practice — the article pre-
sents the disclosures referring to the value creation model based on six capital in the ING
bank, which disclosed such information in the Integrated Report for 2016. The article
uses the method based on inductive reasoning and case study. The results of the analysis
can contribute to a better understanding of the concept of value disclosure through inte-
grated reporting. They can also find practical application during the preparation process
of the integrated report by other entities.

Keywords: six capitals, value, integrated reporting.





