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UVODNI POZDRAV DIREKTORICE
HENDALA

Postovani Citatelji,

Cast mi je predstaviti nase trece izvje$¢e o drustvenoj odgovornosti. Promjene na trzitu koje su se
dogodile jasno ukazuju na vaznost drustveno odgovornog poslovanja i uloge kompanija na opdée
blagostanje u drustvu. Zanemarivati vlastiti utjecaj na okolinu u kojoj djelujemo, ali i negirati utjecaj
globalnih i lokalnih promjena na vlastito poslovanje danas je nemoguce i vrlo riziéno ukoliko uopce
Zelimo opstati na trzistu.

lako se o ovoj temi uglavnom raspravlja misle¢i na velike kompanije koje djeluju na medunarodnom
trziStu, manje kompanije itekako su osjetljive i na najmanje promjene u njihovom okruZenju.

Hendal je stoga od svojih ranih pocetaka u devedesetima veliku vaznost pridao kvaliteti svog poslovanja.

2007. godine pridruzili smo se mreZi Global Compact te u posljednjih 5 godina priredujemo ovo izvjesce

Ciji je primarni cilj postaviti temelje strukturnom provodenju i planiranju drustveno odgovornih
aktivnosti unutar nase kompanije.

Posebnu paZnju u izvjes¢u smo posvetili ISO standardima i kodeksima kojima osiguravamo postivanje
ljudskih prava i osiguravamo kvalitetu usluga svojim Klijentima te na taj nain promoviramo cijelu
industriju. Od osnivanja, 1993. godine, u Hendalu se izuzetna vaZznost pridaje kvaliteti te smo prva
istrazivacka kuca u Hrvatskoj sa ISO 20252:2006 standardom kvalitete.

Na okolisSnom planu smo identificirali klju¢ne utjecaje nase kompanije kao i cijele industrije te definirali
mogucénosti za smanjenje Stetnih utjecaja i modele mjerenja uspjesnosti na tom podrucju.

U izradi izvjesca sudjelovalo je nekoliko zaposlenika iz razli¢itih odjela, a struktura je postavljena prema
preporukama GRI smjernica i nacela.

Vjerujem da ¢e ovo izvjes¢e ne samo dati objektivnu sliku o Hendalu i nasim naporima na podrudju
drustvene odgovornosti ve¢ da ¢e i potaknuti na odgovorno poslovanje unutar cijele istraZivacke
industrije.

Zahvaljujemo nasim klijentima, ispitanicima i drugim partnerima na dosadasnjoj suradnji i vjeri u nasu
kvalitetu i nacin na koji obavljamo posao.

Srdacan pozdrav,

Marijana Plovanic

Direktorica




Zadnje dvije godine oznacila su intenzivna ulaganja u 2 segmenta:
osiguranje kvalitete poslovanja
nove proizvode i nove tehnologije

Danjim radom na postavljanju standarda kvalitete kroz ISO 20252:2006 osigurali smo kvalitetu i
standarde proizvoda, odnosno usluge koju dajemo. Osim toga ostvarili smo i uvjete za zastitu
tajnosti podataka ispitanika, te postavili standarde zastite ljudskih prava posebice ispitanika.

Novi proizvodi i ulaganja u nove tehnologije omogudile su nam ekolosku ustedu, pogotovo kada
govorimo o koriStenu papira, kao i razvoj cjelokupnog poslovanja. Ulaganjem u anketiranje
putem kompjutera (CAPI) znacajno smo smanijili broj projekata u kojima se koristi papir.

Kod ulaganja u zajednicu zapoceli smo nove projekte ulaganja i razli¢ite modele ulaganja kako bi
potaknuli veci broj ljudi da se ukljuéi u projekte. Hendal se fokusira na dva kljuéna podrucja
djelovanja u zajednici: kroz suradnju sa znanstvenim institucijama te kroz pomoé¢ posebno
ugrozenim skupinama. U 2011. posebno smo se fokusirali na djecu i mlade kroz pro-bono
projekte za udrugu e-student i SOS djecje selo Hrvatska te donacije djecjem odjelu bolnice
Rebro i djecjim vrti¢ima.

Nakon zavrSenog procesa pripreme ovog izvjesca definirali smo i ciljeve za iduce razdoblje. Osim
odrZavanja ve¢ dostignutih standarda i kontinuiranog poboljsanja istih, mnoge su se opcije
otvorile kada govorim o smanjenju utjecaja naseg poslovanja na okolis. U svijetu se razvija niz
novih tehnologija koje u nasoj industriji moZzemo lako primijeniti pa je smanjenje Stetnog
utjecaja na okoli$ jedan od najvaznijih ciljeva za iduce razdoblje.

S obzirom na to da smo zaposlenike vec definirali kao nas najznacajniji kapital nastavit ¢emo
ulaganja u poboljSanje radnih uvjeta kako bi stvorili Sto bolju i poticajniju radnu atmosferu
pogotovo u ovim kriznim vremenima.

IstraZivanje je baza za razvoj znanja na osnovu kojih se razvija poslovanje. Ulaganje u znanost'i
kreiranje znanja na podrucju drustveno odgovornog poslovanja osnova je naseg ulaganja u
zajednicu za buduée razdoblje.

Poticanje nase okoline na putem vlastitih sredstava promocije i kroz poslovnu i druge oblike
suradnje dio je planiranih aktivnosti na podrucjima gdje smo do sada postigli znacajne rezultate;

Vjerujemo da éemo na ovaj fokusirani nacin uspjeti postici izuzetne uspjehe u svom poslovanjugi
da ¢e nas$ utjecaj na nasu okolinu biti pozitivan i motivirajudi.
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Hendal se pridruzio UN Global Compact-u 2007. godine ¢ime se definirao odnos Hendala prema
drustveno odgovornom poslovanju na strukturirani nacin i time naglasilo nastojanje da se
drustvena odgovornost inkorporira u planiranje poslovnih procesa kako bi se osigurao
kontinuirani napredak okolini u kojoj djelujemo. Ovo je tre¢e Hendalovo izvjeS¢e o drustveno
odgovornom poslovanju koje ukljucuje poslovnu godinu 2010. i 2011., odnosno nastavljamo
koristiti dvogodisnji ciklus izvjeStavanja.

Pri definiranju sadrZaja i opsega izvjeS¢a potpomognuli smo se GRI 3 nacelima za izvjestavanje
kao i ocekivanjima i interesima dionika koje smo definirali radionicama unutar kompanije kao i
anketiranjem dionika. Kao klju¢ne dionike u nasem poslovanju definirali smo u sljedece skupine:

=klijenti

=zaposlenici

=anketari (kao dobavljaci usluge)

=ispitanici

=lokalna zajednica

=dobavljaci

Tijekom izrade izvjeS¢a Hendal je analizirao sve pokazatelje ucinka, od kojih su neki sadrzani
u izvjeSéu, a druge se promatralo kao mogucnosti za postavljanje ciljeva za naredno
razdoblje. Temelji se na C razini primjene GRI Okvira za izvjeStavanje o odrZivosti.
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PROFIL KOMPANIJE

HENDAL je najve¢a domaca agencija za istrazivanje trzista u 100% hrvatskom vlasnistvu koja
prati svjetske trendove u istrazivackoj industriji.
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Od osnivanja, 1993. godine, u agenciji se izuzetna vaznost pridaje kvaliteti pa je tako HENDAL
prva istrazivacka kuca u regiji sa ISO 20252:2006 standardom kvalitete, a i prva u Hrvatskoj
sa ISO 9001 standardom kvalitete. Strateska smjernica HENDAL — a, kojom se znatnije
zapocelo u 2011. godini otvaranjem ureda u Beogradu, je Sirenje poslovanja u regiju, te
nastavak djelovanja Hendala kao partnera kompanijama u Hrvatskoj.

U 18 godina iskustva Hendal je razvio niz metodologija kojima pokriva sva podrucja istraZivanja
kao i sve industrijske grane.

Istrazivanje . L .
razivanje Razvojnovog ) Komunikacijska Zadovoljstvo
navika i profila ; Analiza marke ) .. Y
. proizvoda istrazivanja korisnika
korisnika
|
Istrazivanja na = Drustveno
. Poslovna Drustvena
prodajnim ; . ; .. odgovorno
S istrazivanja istrazivanja 3
mjestima | poslovanje
J

Od samih svojih pocetaka agencija je djelovala i bila ocijenjena od strane korisnika kao
“najinovativnija” agencija na trzistu. 2010 smo registrirali HrCatibus kao vlastiti proizvod koji se
pokazao kao vrlo korisni alat jer omogucuje klijentu kontinuirano pracenje razli¢itih elemenata
marke te je mogucde saznati odgovore na neka jednostavna pitanja vrlo brzo i po prihvatljivoj
cijeni. Takoder smo pokrenuli istraZivanje Nacionalnog indeksa sre¢e i Web viewera. U 2010.
smo dodatno prosirili nasa istrazivanja i na Srbiju otvaranjem podruznice u Beogradu. U
naredne dvije godine planiramo se ponovo okrenuti klijentima te izraditi napredniju verziju
edukacije za klijente, izraditi aplikaciju za automatsku izradu grafova, razviti skra¢enu verziju
Brand Performance® trackera (Indeksi) i dva nova proizvoda (Meme-identifikacija najcesce
spominjanih pojmova u kvalitativnim istraZivanjima te Brand & Product test u kvantitativnom
podrudju istraZivanja).

Hendalovi proizvodi

*AdVisor® Copy test & Campaign tracker

*Brand Performance® tracker

*HR Omnibus® (nacionalno reprezentativni uzorak)
eHrvatski indeks optimizma®

*Analiza dvostruke vaznosti®

*HLIPO - Hendal Liderov Indeks Optimizma®
eHendal 3D Segmentation®

eDinamika industrije

eIndeks zadovoljstva trgovackim lancima
eHrCatibus® (nacionalno reprezentativni uzorak)
*HRPOS simulator

e|strazivanje s testnom i kontrolnom skupinom
*Nacionalni indeks sre¢e

*HIO

*Web Viewer

Vise o nasim uslugama i proizvodima kao i samom istrazivanju mozZete naci na:
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PREDANOST KVALITETI

Postivanje istrazivackih kodeksa kao i standarda izuzetno je vazno nacelo poslovanja Hendala.

Kao €lan -a , direktorica Nevenka Hendrih, promi¢e ESOMAR-ov najnoviji kodeks koji
propisuje eti¢ka nacela za provedbu istraZzivanja trzista, posebice zastitu ispitanika s posebnim
naglaskom na djecu i mlade.

Hendal poStuje pravila i nacela ISO standarda 20252:2006 koji je prilagoden posebno za
istrazivacku industriju. Norma ISO 20252:2006 postavlja stroZe i opseZnije zahtjeve na
istraZzivanje. Na globalnoj i regionalnoj razini ova norma Klijentima omogucuje jednake
standarde provedbe u svim zemljama u kojima se istraZivanje provodi. Osnovne naglaske norma
stavlja na stroZe postupke kontrole rada anketara te intenzivnu suradnju s naruditeljima
istraZivanja kako bi se osigurala najvisa razina kvalitete. Dodatna paZnja pridaje se povijerljivosti
istraZivanja i tajnosti podataka. Osim toga ISO standardom je propisan i pravilnik o radu u kojem
su sadrzane politike zapoSsljavanja, zastite na radu, kao i zasStita prava i dostojanstva radnika te
niz drugih politika koje svaki radnik dobiva prilikom sklapanja ugovora o radu.

U skladu s ovim naporima da poStuje sva eticka nacdela i standarde kvalitete u svom poslovanju
Hendal je otiSao i korak dalje ka postavljanju viSih standarda u svom poslovanju i prikljucio se
Global Compact-u u ozujku 2007.g. s ciljem unaprjedenja svog poslovanja na 10 nacela Global
Compact-a.

Ukljuéenost u strukovne inicijative daje nam mogucnost kontinuiranog napretka i uéenja pa
smo tako i ¢lanovi medunarodne istraZivacke mreze Global Market Research. Clanstvo u

grupi omogucuje HENDAL - u jednostavan pristup trzistima u 40 zemalja
svijeta. Na nacionalnoj razini Hendal suraduje sa istrazivackim agencijama putem udruzZenja
unutar HGK ponajviSe na razvoju i promociji istrazivacke industrije u Republici Hrvatskoj.

2011. godine suosnivaci smo nove udruge na hrvatskom trzistu koja ima za cilj promicanje ideje

o vaznosti kulture odgovornih poslovnih odnosa za uspjes$nost poslovanja — Udruga za 7+

promicanje kulture u poslovanju (KUP)
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EKONOMSKI POKAZATELJI UCINKA

Poslovne prijetnje i mogucénosti

Izuzetna konkurentnost na trzistu istrazivanja kao i ulazak medunarodnih istrazivackih kuéa na
domacde trziste potaknulo nas je na jo$ kvalitetniji razvoj kako proizvoda, tako i procesa rada te
ljudskih potencijala.

Osnovni pokazatelji

U 2008. godini se broj zaposlenika u Hendalu vratio na razinu prije 2006. godine kada je doslo
do veéeg porasta. Trend je bio u skladu sa tadasnjim recesijskim okruzenjem. Isti broj
zaposlenika je zadrzan i u 2009 sto je predstavljalo znatan uspjeh s obzirom na daljnje
povecanje krize na svim planovima i podrucjima kako u RH tako i u svijetu te na dodatno
smanjenje prihoda Hendala.

Prihodi 7.405.168,00 kn  6.723.619,00 kn  7.825.991,00kn  7.164.668,00 kn
Broj zaposlenika 20 20 23 18
Broj istraz. projekata 194 178 203 267

Izvori: GodisSnje financijsko izvjesc¢e za 2008., 2009., 2010 | 2011., knjiga projekata i izlazni racuni
za 2008., 2009., 2010. i 2011.

Hendal je tijekom 2010. znagajno povecéao broj zaposlenika, te je time doslo i do porasta prihoda
te obujma poslovanja (broja projekata). U 2011. dolazi do smanjenja broja zaposlenika uz manji
pad prihoda. Broj projekata raste, no radi se o manjim cjenovno povoljnijim projektima.
Navedeno je u skladu sa i dalje nestabilnom situacijom te recesijskim okruzenjem. (



EKONOMSKI POKAZATELJI UCINKA

Raspodjela kljucnih troSkova

HENDAL smanjuje utjecaj recesije raznim instrumentima odrzavanja poslovanja, a izmedu
ostalim i ¢vrstim upravljanjem troSkova. | dalje se ulaze u edukaciju i zadovoljstvo zaposlenika
kao pokretaca poslovanja.

Smanjenje udjela troskova edukacije zamijenjeno je nizom besplatnih edukacija koje su
omogucene zaposlenicima, te prijenosom znanja od strane starijih istrazivaca i voditelja
projekata.

Restrukturiranje anketarske mreze doprinijelo je porastu troskova u ukupnom udjelu, no
povecanjem kvalitete radi tog poteza smanjio se broj sati rada unutar odjela prikupljanja i
obrade podataka.

Raspodjela kljucnih troskova
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Postignuca

Projekt edukacije klijenata koji je uveden u 2009. godini jer je u vrijeme krize klijentima bilo
mogucde ponuditi jedino besplatnu edukaciju kojom smo s njima zadrzali kontakt te istovremeno
radili na njihovom usavrsavanju u razumijevanju rezultata istraZivanja nastavljen je i u 2010. te
2011. godini. Imali smo ukupno preko 100 polaznika edukacije u manjim grupama. U naredne
dvije godine planiramo osmisliti napredniju verziju edukacije za klijente.

Vjerujemo da je upravo to rezultat zadrZavanja visokog zadovoljstva klijenata (4,3 na skali od 1

do 5) unato¢ smanjenom obimu posla.
Opca ocjena zadovoljstva klijenata

4,25 4,25 4,37 4,33

Zadovoljstvo Zadovoljstvo Zadovoljstvo Zadovoljstvo

prosinac 2008 prosinac 2009 prosinac 2010 prosinac 2011
Tijekom posljednje dvije godine nastavili smo koriStenje conjointa, HRPOS simulatora,
istrazivanja sa testnom i kontrolnom skupinom, lansirali i registrirali smo HrCatibus® te razvili i
lansirali dva nova proizvoda: Nacionalni indeks srece i Web viewer.

HrCatibus®
Kontinuirano sindicirano CATI istrazivanje na nacionalno reprezentativhom uzorku populacije
RH.

Nacionalni indeks srece
Indeks koji Hendal provodi u suradnji sa Banka Magazinom, a mjeri kvalitetu Zivota u RH.

Web viewer
Proizvod za pregled rezultata putem weba koji klijentu omogucuje jednostavno i brzo dolazenje

do potrebnih podataka i jednostavnih analiza. "



INOVATIVNIM METODAMA DO
OCUVANJA OKOLISA

Financijske posljedice klimatskih promjena na nase poslovanja nismo rac¢unali, ali smo analizirali
utjecaj nase industrije na okoli§, mogucénosti za smanjenje tog utjecaja, te mogucnosti za
smanjenje koristenja odredenih materijala kojima Stetno utjeCemo na okolis Sto u konacnici
dovodi i do financijske ustede.

Analiziraju¢i Hendalov utjecaj i utjecaj istraZivacke industrije na okolis zamijetili smo da je
najstetniji utjecaj onaj u koristenju papira tijekom prikupljanja podataka. Nase aktivnosti na
podruéju okoliSne dimenzije tako su se fokusirale na smanjenje koristenja papira i njegovo
recikliranje.

Malo po malo gradimo Hendalovu sumu. Hendalova Suma sastoji se od broja stabala koje
smo uspjeli ustedjeti kroz aktivnosti koje provodimo tijekom godina i mjerilo je naSeg uspjeha i
utjecaja na okolis.

Ulaganje u nove metodologije

Hendal je joS 2004.g. u svoje poslovanje inkorporirao racunalni
sustav Warp-it koji nam je omogudéio razvoj CATI i On-line metoda
prikupljanja podataka te smo na taj nacin smanijili broj projekata u
kojima se koristi papirnati upitnik.

Osim toga ulaganjem u prijenosna ra¢unala dodatno smo smanijili
koriStenje papira, a istovremeno zadrzali sve prednosti anketiranja
licem u lice sa ispitanikom. U 2007. godini smo pokrenuli i online
istrazivanja S$to je dodatno utjecalo na smanjenje koriStenja
papirnatih upitnika. U 2009. godini smo uvodenjem palm-ova
smanjili potro3nju papira i kod kraéih istrazivanja na ulici/u shopping
centrima i sl, a takoder smo i investicijom u Autoduplex printere
omogucili dodatnu Stednju dvostranim printanjem. 2010. godina
dodatno smanjuje koristenje papira u relativnom omjeru jer
pokretanje HRCatibusa® dodatno preusmjerava projekte na
trenutacni racunalni unos anketa.

Recikliranje

Sav papir koji se koristi u agenciji odvajanjem smeca ide na recikliranje kao i sve plasticne
boce. S obzirom na povecano koristenje informaticke tehnologije izricito pazimo i na pravilno
odlaganje potrosenih tonera, te zastarjele opreme. Kako se u 2010. i 2011. dodatno smanjio (1)
broj papir-olovka anketa, te istraZzivanja licem u lice na centralnoj lokaciji, a povecao broj
telefonskih anketa, smanijili smo otpad, a time i potrebu za recikliranjem papira te plastike.
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Rezultati - U dvogodisnjem razdoblju (2010- 2011) postedeno
najmanje dodatnih 28 stabala!!!

U 2010. se radi recesije malo smanjilo ulaganje u kompjutersku tehnologiju, no isto se
nadoknadilo u iduéoj godini. Cilj ulaganja u nove metodologije bio je smanjiti udio papirnatih
upitnika u projektima:

Ulaganje u kompjutersku tehnologiju  123.820 226.740 182.603 278.385

Udio papirnatih projekata u ukupnom broju projekata 27% 21% 13% 12%

Broj anketa u svim papirnatim projektima 26.165 18.488 22.005 8.300

Na osnovu prosjecnog broja A4 papira koji se potrosi na jedan papirnati upitnik (prosjek 25
listova po anketi) i broja smanjenja anketa u 2009. godini (7677) izracunali smo da smo tijekom
2009. godine uspjeli smanjiti troSak papira za otprilike 191.925 komada A4 papira Sto u
prosjeku iznosi cca 16 stabala godisnje (procijenjeno je da se od jednog celuloznog drva napravi
oko 12 000 listova standardnog papira za pisanje ili ispisivanje). lako se u 2010. broj papirnatih
anketa povecao, u relativnom omjeru se znatno smanjio (sa 21% na 13%). U 2011. se omijer jo$
malo smanjio i doSao na 12% te se broj papirnatih anketa u odnosu na 2010 smanjio za ¢ak
13.705 anketa tj. Hendal je u 2011. dodatno spasio nesto visSe od 28 novih stabala.

U 2009. smo zapoceli s recikliranjem informati¢kog otpada na za to prikladna mjesta, a u 2010.
sa mjerenjem koli¢ine recikliranog papira. U periodu od 2010. do 2011. se udio recikliranog
papira smanjio za vise od 70% (sa 710 kg na 200 kg) Sto je sukladno smanjenju “papirnatih”
istrazivanja i stalnoj edukaciji zaposlenika o smanjenju nepotrebnog ispisa i ve¢em koristenju
elektronickih zapisa.

Planovi za 2010/2011

- Dalje smanjivati broj akcija sa papirnatim upitnicima kroz smanjenje ponuda takvih
istraZivanja

- Edukacija zaposlenika o racionalnom koristenju energije, papira i drugih resursa te daljnje
poticanje svoje okoline na stednju energije i materijala

- Promocija vlastitih primjera za primjenu u industriji

Saldo Pomozite nam u naporima da
Hendalove satuvamo Sto viSe stabala i
Sume: ucinimo nasu Sumu vecom.
54 Nemojte printati ovo izvjesce.

Hvala!
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ULAGANIJE U LJUDSKE POTENCUALE

Edukacija zaposlenika

Osnova razvoja kompanije koja se bavi usluznom djelatnos¢u
jeste edukacija i razvoj kompetencija zaposlenika te kompanije.
Tijekom 2006. i 2007. smo se tako fokusirali na edukaciju
voditelja projekata kako na podrucju istrazivanja tako i na
podrucju komunikacijskih vjestina, pogotovo tijekom 2006.
godine. U 2008. i 2009. godini fokus je bio na edukaciji I1SO
standarda kompanije posebno za nove zaposlenike Hendala, a
pokrenut je i niz besplatnih edukacija za zaposlenike sto je u |
doba recesije omogucilo kontinuiran rad na osposobljavanju
kadra. U 2010. i 2011. godini su dodatno provodene interne
radionice radi prijenosa istrazivackog znanja.

2008. 2009. 2010 2011
106.014,00 23.022,00 49.061,00 69.844,00

Zastita zivota, zdravlja, prava i dostojanstva radnika

Zastita zaposlenika definirana je Hendal-ovim Pravilnikom o radu kojeg svaki zaposlenik
dobije prilikom potpisivanja ugovora o radu, a kojim je ujedno i postavljena osoba zaduzZena
za zaprimanje prituzbi u vezi bilo kakve povrede Zivota ili zdravlja te prava i dostojanstva
radnika. Do sada nije prikupljena niti jedna prituzba zaposlenika.

Radi ocuvanja zdravlja Hendal je pokrenuo i program prehrane na radnom mjestu, te
zaposlenicima osigurao topli obrok kojeg Hendal sufinancirao u 40% iznosu u 2010. godini,
dok je u 2011. godini uvedena predstava za djecu zaposlenika s prigodnim poklonima u
vrijeme blagdana u prosincu.

Hendal posluje uz postivanje pozitivnih zakonskih propisa koji zabranjuju djecji rad, te
zabranjuju prisilni ili obvezatni rad. Pri upravljanju ljudskim resursima postuju se nacela
jednakopravnosti i ujednacenih kriterija pa nisu zabiljeZeni slu¢ajevi diskriminacije na osnovi
spola, rase, dobi, nacionalne pripadnosti, politi¢kih ili vjerskih uvjerenja ili drugih oblika
diskriminacije.

hendal mc¢



Broj zaposlenika

Ostali pokazatelji iz podrucja radnih odnosa

Fluktuacija zaposlenika Raspodjela zaposlenika po spolu

17 - " 100 A
10 - M broj prijava zaposlenika
M broj odjava zaposlenika 75 7
8 7 7
- 50 -
6 5 5 5
4 4 4
4 -
25 4 M muskarci
2 M Zene
0 - T T 0 T T T
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011
Raspodjela zaposlenika po dobi Raspodjela zaposlenika po obrazovanju
100 T 100 T 5
11 10 15 10
30
75 - 75 4
50 1 50 -
41-65 godina
M 31-40 godina
25 4 M do 30 godina 25 4
35
25 22
0 T T - 1 0 T T
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011

Zadovoljstvo zaposlenika

U ISO standardu propisano je i godiSnje istraZivanje zadovoljstva zaposlenika koje je prvi put
provedeno tijekom svibnja 2007., a pomoglo je kod postavljanja ciljeva za unaprjedenje

organizacije rada i daljnjeg razvoja zaposlenika u narednoj godini.

Planovi za razvoj zaposlenika i radnih odnosa:

=Zbog velikoj broja mladih Zena i omogucavanja da nasi zaposlenici mogu lakSe organizirati svoj b8

obiteljski Zivot omoguditi izmjene u radnom vremenu prema zahtjevima zaposlenika
=Vise internih i eksternih radionica za edukaciju zaposlenika

=Sustavno vrednovanje ucinka zaposlenika razvojem sustava bonusa

~
5’;



ODGOVORNOST ZA PROIZVOD

Kada govorimo o odgovornosti za proizvod u duhu istraZivacke industrije treba imati na umu da
je rezultat naseg rada podloga kompanija za donosenje strateskih odluka. S obzirom na
odgovornost koja leZi na tim podacima izuzetno je vazno osigurati njihovu to¢nost.

Uspjeh istraZivanja trzista ovisi u svojoj biti o povjerenju javnosti — da je ono provedeno iskreno,
objektivno i bez nezeljenih nametanja ili Stete za sudionike.

Iz tog razloga i ISO 20252:2006 i ESOMAR kodeks propisuju niz radnji kojima:

=Stitimo tajnost podataka istraZivanja

=Pravilno definiramo ciljeve i sadrZaj istraZivanja za
Klijenta

=Osiguravamo kvalitetu i to¢nost podataka edukacijom
anketara

=Stitimo prava ispitanika i njihove osobne podatke
=Stitimo slobodu istraZivaéa u traZenju, dobivanju i
objavljivanju informacija (kako je definirano u ¢lanku 19. =
Medunarodne povelje Ujedinjenih Naroda o gradanskim
i politickim pravima)

Do sada nismo imali niti jednu prituzbu u vezi s
povredama privatnosti Klijenta ili ispitanika.

Istim kodeksima i standardima propisane i upute o oznacavanju ponuda, te informacije koje se
moraju dati Klijentu pri isporuci proizvoda. Tim standardima podlijezu sve ponude i svi projekti
koje realiziramo. Pridrzavanje tih uputa provjerava se dva puta godiSnje tijekom interne i
vanjske revizije po proceduri Iso standarda.

U sluéaju da se za vanjska trziSta koriste druge agencije kao dobavljaci, upiti za ponudu se salju
agencijama ¢lanicama ESOMAR-a kako bi se osigurali jednaki standardi i u drugim zemljama, te
se prema ISO standardu od dobavlja¢a zahtjeva da provede jednake procedure osiguranja
kvalitete kao Sto to Cinimo u matic¢noj zemlji.

Vise o ESOMAR kodeksu i ISO standardu mozete naci na nasim stranicama:
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ULAGANIJE U ZAJEDNICU

Istrazivanja na podrucju DOP-a

U analizi naSeg doprinosa zajednici i Sto mozemo uciniti kako bi doprinijeli razvoju drustveno
odgovornog poslovanja na prvom mjestu smo stavili upotrebu istrazivanja u svrhu znanstvenog i
prakti¢nog doprinosa odgovornom poslovanju kao i odrZivosti.

Tako smo u 2011. godini proveli istraZivanje imagea tvrtki za dodjelu nagrade Zlatni indeks,
istrazivanje za Kampanju Klub prijatelja za SOS Djecje selo Hrvatska, nastavili sa HIO i HLIPO
projektima i uveli praksu proucavanja nacionalno zanimljivih tema na mjese¢noj bazi ciji
rezultati se objavljuju u medijima:

= e-student istraZzivanje - image tvrtka medu studentima za dodjelu nagrade Zlatni indeks
mistrazivanje za Kampanju Klub prijatelja za SOS Djecje selo Hrvatska

= HIO — Hendalov indeks optimizma®

= HLIPO — Hendal Liderov indeks poslovnog optimizma

= Nacionalno zanimljiva pitanja u okviru HrCatibusa®

2008-2009 2010-2011
Broj ljudi na pro-bono projektima 3 5
Broj utrosenih sati na sve pro-bono projekte 128 356
Direktni troskovi 160.000 340.000
Ukupna vrijednost pro bono projekta 202.000,00 kn 44.500,00 kn

Broj sati provedenih na pro bono projektima se u odnosu na prethodno razdoblje povecao za
viSe od 2,5 puta, a direktni troskovi vrijednost projekta za nesto vise od 2 puta. Kao i do sada, za
potrebe nasih Klijenata provodili smo istrazivanja na podruc¢ju DOP-a koji se razlikuju prema
potrebama klijenata i svrsi istrazivanja:

Istrazivanja smo fokusirali na 4 najvaznija podrudja:
=Partnerstvo/Doniranje
=Zadovoljstvo dionika
=Percepcija drustveno odgovornih aktivnosti poduzeca u javnosti

*Analiza drustveno odgovornih akcija i proizvoda kod potrosaca, posebice utjecaj na kupnju_



Donacije u 2010. i 2011. godini

Udruga slikara koji slikaju ustima ili nogama

Medunarodna udruga umjetnika slikara koji crtaju i slikaju nogama ili ustima djeluje od 1956.
godine sa sjediStem u Liechtensteinu. Udruga ima oko 570 ¢lanova. Osnivac i prvi predsjednik te
udruge bio je Arnulf Erich Sregmann (1912-1984), a od 1985. godine predsjednica je Marlyse
Tovae (Zeneva). U razli¢itim dijelovima svijeta Zive umjetnici koji, radi tjelesnog ostecenja, risu
svoje umjetnine ustima ili nogama. Njihova tjelesna manjkavost im ne dopusta da pri stvaranju
slika rabe ruke. Do sada su bili prepusteni sami sebi. Njihovi tjelesni nedostaci su ih dodatno
sputavali u uspostavljanju odnosa koji bi im omogucili da svoja djela prodaju u trgovinama.
Udruga pruza temeljne preduvjete samostalnosti te da se umijetnici bez velikih odricanja
posvete umjetnosti. Udruga stipendira umjetnike pocetnike koji slikaju ustima i nogama. Radi
gospodarskih pogodnosti i stabilnih politickih odnosa te s obzirom na medunarodni znacaj
udruge za sjediSte udruge odabrana je KneZevina Liechtenstein.

Kuca susreta Tabor

Tabor je kuca za katolicke duhovne susrete. U organizaciji kué¢e naj¢esée su to duhovne obnove
zvane "seminari" ozdravljenja i oslobodenja, ali isto tako ¢esto i za osnovno krséansko iskustvo,
pa zatim seminari obraéenja, te biblijski, franjevacki, euharistijski i slicno. Veéinu seminara takve
vrste vodi fra Zvjezdan Lini¢. S njim je u Taboru i svecenik fra Remigije Mlinari¢. Osim njih
funkcioniranje Tabora osigurava i lijep broj posluzitelja, tj. laika, vjernika koji svoje vrijeme i
dobru volju rado darivaju svemu onome ¢emu ova kuéa sluzi.

Udruga ljudsko dostojanstvo

Udruga ljudsko dostojanstvo je udruga za promicanje bolje kvalitete Zivota. Udruga okuplja
volontere, nezaposlene, umjetnike i sve one koji Zele sudjelovati u aktivnostima udruge. Cilj
udruge je organiziranje dostupnih resursa kako ljudskih tako i materijalnih sa ciljem pruzanja
pomodi, ¢lanovima udruge kao i sire drustvene zajednice na rjeSavanju problema egzistencije i
razvoja vlastitih potencijala te tako doprinijeti poboljSanju Zivota opéenito kao i svakog
pojedinca.

Zaklada biskup Josip Lang

Svrha Zaklade jest trajno pruzanje novéane i drugih oblika potpore starim, nemoénim i bolesnim
osobama kao i promicanje povlastene ljubavi za siromasne. Svrha je Zaklade promicanje pravde
u prijateljstvu i suZivotu sa siromasima. Svrha Zaklade je i davanje inicijative, kao i samo
osnivanje te organiziranje starackih domova, te prihvatiliSta za najnemocnije. Zaklada "Biskup
Josip Lang" je ostvarenje snova i Zelja p. Antuna Cveka koji se veé 30 godina brine za stare,
bolesne i napustene osobe. Uvidjevsi da bi se organiziranom akcijom moglo puno vise pomoci
takvim osobama, uz pomo¢ svoje redovnicke zajednice, Druzbe Isusove i odobrenjem drzavnih
vlasti, Crkvenih poglavara i suradnjom vjernika laika osniva Zakladu 2002. godine.

Ostale donacije u Hendalu: Unicef, Udruga za promicanje obrazovanja Delfin, plesni klub Lana,
Bolnica Rebro, Humanitarna zaklada, pomoc¢ bolesnoj Ines Habek, Donacija za Unije, djecji vrti¢
En ten tini i mnoge druge.



OSTALI POKAZATELJI DRUSTVENO
ODGOVORNOG POSLOVANJA

Korupcija

Pitanje korupcije rijesSeno je pravilnikom o radu kojim su obuhvaceni svi zaposlenici. KrSenje
ovog pravilnika smatra se teSkom povredom na radu koja povlaci disciplinske mjere ukljucujudi
prestanak radnog odnosa. Do sada nismo zabiljeZili niti jedan incident vezan uz korupciju.

Lojalna konkurencija

ESOMAR kodeks nalaze pravila lojalne konkurencije kao jedno od temeljnih nacela kojih se svi
potpisnici moraju pridrzavati. Do sada nismo zabiljeZili niti jedan incident vezan uz nelojalnu
konkurenciju.

Planovi za razvoj aktivnosti na podrucju ulaganja u zajednicu i trziSnog
natjecanja:
*Promocija ESOMAR kodeksa i ISO 20252:2006 standarda u svom poslovnom okruzenju

=Ulaganja kroz pro-bono istraZivanja u znanost i razvoj znanja o drustveno odgovornom
poslovanju

= Razvoj suradnje sa znanstvenim institucijama
= Promoviranje volonterskog rada unutar kompanije

= Nastavak doniranja s fokusom na djecu i ugroZene skupine

VAZNO: vasi komentari o ovom izvie$éu
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PREGLED POKAZATELJA ZA GLOBAL

COMPACT

*Ljudska prava

1. nacelo | Tvrtke bi trebale podupiratii poStivati zastitu medunarodnih
ljudskih prava unutar svog podrucja utjecaja

2. nacelo | pobrinuti se da ne sudjeluju u krSenjima ljudskih prava

*Radna prava

3. nacelo | Tvrtke bi trebale podrzavati slobodu udruzivanja i

stvarno priznavanje prava na kolektivno pregovaranje

*4. nacelo | dokidanje svih oblika prisilnog rada

*5. nacelo | stvarno ukidanje djecjeg rada

*6. nacelo | ukidanje diskriminacije u vezi sa zapoS$ljavanjem i izborom

zanimanja

*Okolis

7. nacelo | Tvrtke bi trebale podupirati predostrozan pristup izazovima na
podrucju okolisa

*8. nacelo| pokrenuti inicijative radi promicanja ve¢e odgovornosti prema
okolisu

*9. nacelo | poticati razvoj i Sirenje tehnologija neskodljivih za okolis

*Borba protiv korupcije
*10. nacelo| Tvrtke bi trebale raditi na suzbijanju korupcije u svim njenim
oblicima, uklju€ujuéi iznudu i podmiéivanje
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