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UVODNI POZDRAV DIREKTORICE
HENDALA

Postovani Citatelji,

Cast mi je predstaviti nade drugo izvje$ée o drustvenoj odgovornosti. Promjene na triistu koje su se
dogodile jasno ukazuju na vazinost drustveno odgovornog poslovanja i uloge kompanija na opde
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 rizicno ukoliko uopce
Zelimo opstati na trzistu.

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

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 posljednje 3 godine 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 nacin 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 podrudju.

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,

NevenkKa Hendarin

Direktorica




Zadnje dvije godine oznacila su intenzivna ulaganja u 3 segmenta:
osiguranje kvalitete poslovanja
edukaciju zaposlenika
nove tehnologije

Postavljanjem standarda kvalitete kroz 1SO 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.

Edukacijom zaposlenika poveéali smo njihovo zadovoljstvo, ali i povedali inovativnost unutar
kompanije, kao i kvalitetu istrazivackih projekata.

Nove tehnologije omogucile su nam ekolosku ustedu, pogotovo kada govorimo o koristenu
papira, kao i razvoj cjelokupnog poslovanja.

Kod ulaganja u zajednicu zapoceli smo nove projekte ulaganja i razli¢ite modele ulaganja kako bi
potaknuli veci broj ljudi da se uklju¢i u projekte. Hendal se fokusira na dva kljuéna podrucja
djelovanja u zajednici: kroz suradnju sa znanstvenim institucijama te kroz pomo¢ posebno
ugrozenim skupinama.

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 okolis jedan od najvaznijih ciljeva za iduce razdoblje.

S obzirom na to da smo zaposlenike ve¢ definirali kao na$ najznacajniji kapital nastavit éemo
ulaganja u poboljsanje radnih uvjeta kako bi stvorili Sto bolju i poticajniju radnu atmosferu.

IstraZivanje je baza za razvoj znanja na osnovu kojih se razvija poslovanje. Ulaganje u znanostii
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 ¢emo na ovaj fokusirani nacin uspjeti postiéi izuzetne uspjehe u svom poslovanju i
da ¢e nas utjecaj na nasu okolinu biti pozitivan i motivirajudi.



2007. godine Hendal se pridruzio UN Global Compact-u Sto je oznacilo strukturirani odnos
Hendala prema drustveno odgovornom poslovanju i nastojanje da se drustvena odgovornost
inkorporira u planiranje poslovnih procesa kako bi se osigurao kontinuirani napredak okolini u
kojoj djelujemo. Ovo je drugo Hendalovo izvjesée o drustveno odgovornom poslovanju koje
uklju€uje poslovnu godinu 2008. i 2009. , 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
izvjeS€u, 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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IzvjeScée sadrzi i link na upitnik koji moZete popuniti i na nasoj web stranici ,aza

sva pitanja vezana za ovo izvjeS¢e kao i pitanja o odgovornom poslovanju obratite se na
kontakt:

Marija Stamac Ozani¢

Hendal market research

Zerjavieva 13, Zagreb

T:01/4878 180

F: 01/4878 199

E-mail :
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PROFIL KOMPANIJE

HENDAL je najve¢a domaca agencija za istraZzivanje trzista u 100% hrvatskom vlasnistvu koja
prati svjetske trendove u istrazivackoj industriji.
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istraiivanje u regiji pruZajudi

’-...Dmuguértiklijentima
pobjednicke odluke temeljene

* |ntegritet...

Organizacijska struktura

UPRAVA
ADMINISTRATIVNA ~ _-="777> .
IOPERATIVNA -~
\
PODRSKA .

G \
/
1
1

Generalni
direktor

KONTROLA
KVALITETE

ODJEL
ISTRAZIVANJA

ODJEL
OBRADE
PODATAKA

. i e F ) o * Strast...
inovativnarjesenjaidodanu na stvarnom uvidu na triiste . .
vrijednost novacije ...
* Timski rad...
Vizija T Misija Y Vrijednosti

(ISO) 4

NOVIH RJESENJA

TIMZA RAZVOJ
~. POSLOVANJA

VODITELJ
RAZVOJA
POSLOVANJA

VODITELJ
RAZVOJA

\ ISTRAZIVACKI
1

! PROCES

1

ODJEL
PRIKUPLJANJA
PODATAKA




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 I1SO 9001 standardom kvalitete. StrateSka smjernica HENDAL - a je Sirenje poslovanja u
regiju, kao partnera kompanijama u Hrvatskoj.

U 15 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
e Poslovna Drustvena
prodajnim . .. . . .. ) odgovorno
Sl istrazivanja istrazivanja ;
mjestima | poslovanje
J

Od samih svojih pocetaka agencija je djelovala i bila ocijenjena od strane korisnika kao
“najinovativnija” agencija na trziStu. U 2009. godini smo zapoceli sa primjenom vlastitog
conjoint projekta i istrazivanja sa testnom i kontrolnom skupinom, a osmislili smo i tzv.
simulator zadovoljstva koji omogucuje klijentima bolji uvid u utjecaj pojedinih elemenata
zadovoljstva na opcée zadovoljstvo markom/uslugom. Ove godine zapoceli smo i razvoj
HrCatibusa koji ¢e klijentima omoguditi kontinuirano pracenje razli¢itih elemenata marke ili
saznati odgovore na neka jednostavna pitanja vrlo brzo i po prihvatljivoj cijeni. Sva tri
inovativna pothvata planiramo tijekom 2010 pretvoriti u nove Hendalove proizvode.

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®
*Hendal 3D Segmentation®

eDinamika industrije

eIndeks zadovoljstva trgovackim lancima

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

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

Kao nacionalni predstavnik -a , direktorica Nevenka Hendrih, promi¢e ESOMAR-ov
najnoviji kodeks koji propisuje eticka nacela za provedbu istraZivanja 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
istraZzivacku industriju. Norma ISO 20252:2006 postavlja stroZe i opsezZnije 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
istraZzivanja 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 zapoSljavanja, 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 nacela 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 moguénost kontinuiranog napretka i uéenja pa
smo tako i ¢lanovi medunarodne istraZivacke mreZe Global Market Research. Clanstvo u

grupi omogucéuje HENDAL - u jednostavan pristup trzistima u 40 zemalja
svijeta. Na nacionalnoj razini Hendal suraduje sa istrazivackim agencijama putem udruzZenja
unutar HGK ponajvisSe na razvoju i promociji istraZivacke industrije u Republici Hrvatskoj.
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EKONOMSKI POKAZATELJI UCINKA

Poslovne prijetnje i mogucénosti

lzuzetna konkurentnost na trzZistu istrazivanja kao i ulazak medunarodnih istrazivackih kuc¢a na
domace trziste potaknulo nas je na jo$ kvalitetniji razvoj kako proizvoda, tako i procesa rada te
ljudskih potencijala.

Osnovni pokazatelji

Hendal je tijekom 2006. i 2007. znacajno povecao svoj obujam poslovanja kao i broj
zaposlenika, te uloZio u njihovu edukaciju i dodatno obrazovanje.

Prihodi 7.405.168,00 kn 6.723.619,00 kn
Broj zaposlenika 20 20

Broj istrazivackih 194 178

projekata

Izvori: Godisnje financijsko izvjes¢e za 2008. i 2009., knjiga projekata i izlazni racuni za 2008. i
2009.

U 2008 se broj zaposlenika vratio na prijasnju razinu Sto je u skladu sa recesijskim okruZzenjem.
Isti broj zaposlenika smo zadrzali i u 2009 $to smatramo znatnim uspjehom s obzirom na daljnje
povecanje krize na svim planovima i podruc¢jima kako u RH tako i u svijetu te na dodatno
smanjenje prihoda Hendala. Pretpostavka je da ¢éemo se u slijedeéih nekoliko godina vratiti na
razinu iz 2006/2007.
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EKONOMSKI POKAZATELJI UCINKA

Raspodjela kljucnih troskova

HENDAL smanjuje utjecaj recesije raznim instrumentima odrZavanja poslovanja, a
izmedu ostalim i Evrstim upravljanjem troSkova. | dalje se ulaze u edukaciju i
zadovoljstvo zaposlenika kao pokretaCa poslovanja.

Raspodjela kljucnih troskova 2008

lzdatci za place

27,49
Ostalo °
46,8%
lzdatci drzavi
4,7%
Donacije

0,1%

Edukaq ja
zaposlenika

0,2%

Topli obroci
Anketari 0,3%
20,6%

Raspodjela klju€nih troSkova 2009

lzdatci za placde
24,3%

Ostalo
lzdatci drzavi

4,2%
Donacije
0,1%
Edukacija
zaposlenika
Topli obroci 0,2%
0,
Anketari 0,4%
26,7%
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Postignuca

U 2009. godini smo zapoceli sa projektom edukacije klijenata uvidjevsi da je u vrijeme krize
klijentima najbolje ponuditi besplatnu edukaciju kojom ¢éemo s njima zadrZati kontakt te
istovremeno raditi na njihovom usavrsavanju u razumijevanju rezultata istraZivanja.

Vjerujemo da je upravo to rezultat zadrZavanja visokog zadovoljstva klijenata (4,25 na skali od 1
do 5) unato¢ smanjenom obimu posla.

Opca ocjena zadovoljstva

5 T 4,19 4,25

4,25
4 -
3 -
2 -
1
Zadovoljstvo Zadovoljstvo Zadovoljstvo
prosinac 2007 prosinac 2008 prosinac 2009

lako u narednom periodu nisu u potpunosti razvijeni novi Hendalovi proizvodi zapoceli smo sa
samostalnom primjenom dinamike industrije, conjoint istraZivanja i istrazivanja sa testnom i
kontrolnom skupinom, osmislili simulator zadovoljstva, te smo napravili sve pripreme za
lansiranje HrCatibusa pocetkom 2010 godine. Sva Cetiri proizvoda planiramo lansirati tijekom
2010 godine.

Conjoint istraZivanje

Hendal je na temelju dosadasnjeg istrazivackog iskustva zapoceo sa vlastitom primjenom
conjoint istraZivanja kao zanimljivog alata koji na brz i jednostavan nacin klijentu daje
informaciju o ponasanju potrosaca u situacijama sloZenih izbora u realnoj situaciji.

Simulator zadovoljstva

Simulator zadovoljstva predstavlja jednostavan alat na temelju regresijske analize izvedene iz
klasi¢nog istraZivanja zadovoljstva koji klijentu daje informacije o utjecaju pojedinih elemenata
na opce zadovoljstvo markom/uslugom.

IstraZivanje sa testnom i kontrolnom skupinom

Ovakav projekt na manjem broju ispitanika daje informacije o moguéem utjecaju promotivne
poruke na kupnju i percepciju proizvoda/usluge stavljanjem pod kontrolu mnostva faktora koji
bi eventualno mogli djelovati na promjene u percepciji i kupniji. 11



INOVATIVNIM METODAMA DO
OCUVANJA OKOLISA

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

Analiziraju¢i Hendalov utjecaj i utjecaj istraZivacke industrije na okoli§ 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 $umu. 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 racunala dodatno smo smanijili
korisStenje papira, a istovremeno zadrzali sve prednosti anketiranja
licem u lice sa ispitanikom. U 2007. godini smo pokrenuli i online
istrazivanja $to je dodatno utjecalo na smanjenje koristenja
papirnatih upitnika. U 2009. godini smo uvodenjem palm-ova
smanjili potrosnju 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.

Recikliranje

Sav papir koji se koristi u agenciji odvajanjem smeca ide na recikliranje kao i sve plasti¢ne
boce. S obzirom na povecano koristenje informati¢ke tehnologije izri¢ito pazimo i na pravilno
odlaganje potrosenih tonera, te zastarjele opreme.

12




Rezultati - U dvogodisnjem razdoblju postedeno najmanje dodatnih
16 stabala godisnje!!!

190.000 220.000 123.820 226.740

30% 26% 27% 21%

23779 18 950 26.165 18.488

Na osnovu prosjecnog broja A4 papira koji se potrosi na jedan papirnati upitnik (prosjek 25
listova po anketi) i broja smanjenja anketa u 2007. godini (4829) izracunali smo da smo tijekom
2007. godine uspjeli smanjiti troSak papira za otprilike 120.750 komada A4 papira Sto u
prosjeku iznosi nesto vise od 10 stabala godiSnje (procijenjeno je da se od jednog celuloznog
drva napravi oko 12 000 listova standardnog papira za pisanje ili ispisivanje). lako se u 2008.
broj papirnatih anketa povecao, u relativnom omjeru je ostao gotovo isti (21%). U 2009 se
omjer smanjio na 21% te se broj papirnatih anketa u odnosu na 2008 smanjio za 7677 anketa
tj. Hendal je dodano spasio cca 16 novih stabala.

Takoder smo zapoceli s recikliranjem informati¢kog otpada na za to prikladna mjesta.

Do sada nismo mijerili koli¢inu papira predanu na reciklazu pa nemamo podatke o smanjenju
zagadenja papirnatim otpadom, no pokrenuto je mjerenje za 2010 godinu.

Planovi za 2010/2011

- Uvesti mjerenje smanjenja zagadenja okoliSa papirnatim otpadom

- 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 S$to viSe stabala i
Sume: ucinimo nasu Sumu vecom.
26 Nemojte printati ovo izvjesce.

Hvala!
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ULAGANIJE U LJUDSKE POTENCIUALE

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 bespaltnih edukacija za zaposlenike sto je u
doba recesije omogucilo kontinuiran rad na osposobljavanju
kadra. U 2010. godini planiramo interne radionice radi
prijenosa istrazivackog znanja.

2006. 2007. 2008. 20089.
216.570 178.579 106.014,00 23.022,00

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 mijestu, te
zaposlenicima osigurao topli obrok kojeg Hendal sufinancira u 40% iznosu.

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, politickih ili vjerskih uvjerenja ili drugih oblika
diskriminacije.
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Ostali pokazatelji iz podrucja radnih odnosa

Fluktuacija zaposlenika Raspodjela zaposlenika prema spolu
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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. -3

Planovi za razvoj zaposlenika i radnih odnosa: 78,

=Zbog velikoj broja mladih Zena i omogucavanja da nasi zaposlenici mogu lakSe organizirati svoj
obiteljski Zivot omoguditi izmjene u radnom vremenu prema zahtjevima zaposlenika

=ViSe internih radionica za edukaciju zaposlenika

=Sustavno vrednovanje ucinka zaposlenika

hendal market re
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ODGOVORNOST ZA PROIZVOD

Kada govorimo o odgovornosti za proizvod u duhu istraZivacke industrije treba imati na pameti
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 1ISO 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:



http://www.hendal.hr/
http://www.hendal.hr/
http://www.hendal.hr/
http://www.hendal.hr/
http://www.hendal.hr/

ULAGANIJE U ZAJEDNICU

Istrazivanja na podrucju DOP-a

U analizi naseg doprinosa zajednici i sto moZzemo uciniti kako bi doprinijeli razvoju drustveno
odgovornog poslovanja na prvom mjestu smo stavili upotrebu istrazivanja u svrhu znanstvenog i
praktiénog doprinosa odgovornom poslovanju kao i odrzivosti.

Tako smo u 2008. godini u suradnji sa Ekonomskim fakultetom proveli jedno pro — bono
istraZivanje , pomogli oko izrade magistarske radnje te nastavili sa HIO i HLIPO projektima:

= Ekonomski fakultet - Utjecaj medija: koli¢ina pozitivnih i
negativnih naslova u medijima.

* HIO — Hendal- Liderov indeks optimizma®

=HLIPO — Hendal Liderov indeks poslovnog optimizma

=Magistarska radnja na temu managera

Broj ljudi na pro-bono projektima 5
Broj utrosenih sati na sve pro-bono projekte 128
Direktni troskovi 160.000
Ukupna vrijednost pro bono projekta 202.000,00 kn

Osim toga, za potrebe nasih Klijenata analizirali smo i razvili modele istrazivanja na podrucju
DOP-a koji se razlikuju prema potrebama klijenata i svrsi istrazivanja:

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

=Analiza drustveno odgovornih akcija i proizvoda kod potrosaca, posebice utjecaj na kupnju
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Donacije u 2008. i 2009. godini

Kap Dobrote

Prema UNDP-ovom lzvje$éu o druStvenom razvoju RH u 2006. godini vise od 20% stanovnika
spada u socijalno isklju¢ene skupine (nacionalne manjine, osobe s intelektualnim potesko¢ama,
osobe s tjelesnim invaliditetom, samohrani roditelji, starije osobe...). U Hrvatskoj danas Zivi oko
890.000 osoba starijih od 65 godina. Vecini umirovljenika njihove mirovine ne omogucavaju
»prezivljavanje” pa 72,5% umirovljenika prima pomo¢ od ¢lanova obitelji ili rodaka. Hendal je
stoga odlucio donirati novac udruzi , Kap dobrote” koja se skrbi o ljudima starije dobi.

Kuca susreta Tabor

Tabor je kuca za katolicke duhovne susrete. U organizaciji kué¢e najéesée 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 kucéa sluzi.

Donacija Lana

Osnivacka Skupstina Zenskog studentskog veslackog kluba Hrvatskih studija je 2002. godine
donijela Statut u kojem kao temeljni cilj Kluba, navodi: razvijanje i promicanje studentskog
Sportskog veslanja. Klub prvenstveno pomaZe u razvijanju i promicanju Zenskog studentskog
veslanja, potic¢e na aktivan i zdrav nacin Zivota, timski rad a isto tako je i najuspjesnija udruga na
Hrvatskim Studijima, to znadi svojim radom i djelovanjem pomazu promidzbi faksa u najtezim
situacijama kada je bio u pitanju opstanak Hrvatskih Studija. Osim gore navedenog, ¢lanice
kluba svake godine organiziraju prikupljanje igra¢aka i posjet napustenoj i nezbrinutoj djeci u
Domovima na podruéju grada Zagreba. Temeljni ciljevi kluba su razvijanje i promicanje
studentskog Sportskog veslanja,a temeljne ciljeve Klub ostvaruje putem gore navedenih
djelatnosti

TraZimo istinu

Trazimo istinu je sustav osobnog razvoja nastao na osnovu istoimenih emisija koje se emitiraju
na Hrvatskom katolickom radiju od 1999. godine. Autori, Vesna Gracner, prof. psihologije i dr.
Mirko Matausi¢, teolog i komunikolog, pocevsi od jeseni 2002. godine odrZavaju seminare u
Splitu, Rijeci, Osijeku, Cakovcu i Zagrebu, osnivaju se terapijske skupine, a 2006.god. osniva se i
istoimena Udruga. Ovaj pristup osobnog razvoja temelji se na suradnji teologije i psihologije
tako da se povezuju krséanske vjerske spoznaje s psihologijom. Psihologija govori o procesima u
ljudskoj svijesti (KAKO), a duhovni teologki pristup im daje smisao (ZASTO). Bez smisla nije
moguce prihvatiti procese koji vode u razvoj osobnosti.

Ostale donacije u Hendalu: UBU projekt — Projekt “Park parku”, Hrvatski Caritas, Misija Ruanda,
Izdavacka kuéa umjetnika koji slikaju nogama, Kras poklon paketi bolesnoj djeci u bolnici Rebro,
Pomo¢ Stjepanu, Pomo¢ Martini Kiséek, UNICEF: Pomoc¢ djeci u Mianmaru, Pomoé¢ Sanji
Grabovié¢ i mnoge druge.



OSTALI POKAZATELJI DRUSTVENO
ODGOVORNOG POSLOVANIJA

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 zaposljavanjem 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 okoli$

*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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