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A. ODRZIVOST U M+ GRUPI

OizvjeSéu

Meritus ulaganja d.d. dionicima predstavlja svoje drugo Izv-
jesce o odrzivosti (u nastavku, ,Izvjes¢e*) M+ Grupe (u nas-
tavku, ,Grupa®), koje ukljuc¢uje informacije o gospodarskim,
okolisnim i drustvenim rezultatima Grupe namijenjene di

onicima. lzvje$ée pokriva razdoblje od 1. sijeénja 2021. go-

dine do 31. prosinca 2021. godine.

Grupe u 2021. godini. 1zvjesce takoder ukljucuje i\
je o nasem radu u kontekstu nacela Globalnog SpC
Ujedinjenih naroda (UNGC), zajedno s UNGC indek
drzaja na kraju lzvjesca.

Ovo lzvjeSce predstavlja aktivnosti M+ Grupe na pod-
rucju odrzivosti tijekom 2021. godine te nacrt planova za
poticanje poboljSanja, kao i objave informacija o svim
okolisnim, drustvenim i upravljackim (engl. environmen-
tal, social, governance, zajedno ESG) inicijativama Grupe.

U okviru lzvjeS¢a o odrzivosti, Grupa transparentno komu-
nicira svoje aktivnosti i rezultate te namjerava nastaviti s
tom praksom i u buducim razdobljima, kroz izradu i objavl-
jivanje godisnjih izvjeS¢a o odrzivosti. Kako bi se identifici-
rala i odredila prioritetna materijalna pitanja o kojima treba

izvjeStavati u okviru ovog lzvjesca, provedeno je anketno,

istrazivanje u sklopu nase Procjene materijalnosti kako bi se
prikupilo misljenje unutarnjih i vanjskih dionika o najistaknuti-
jim ESG temama ijjj@;gyoj vaznosti za nasu organizaciju.
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A. ODRZIVOST U M+ GRUPI

M+ GRUPA |ZVJESTAJ O ODRZIVOSTI 2021

Pismo predsjednika Uprave
iglavnogizvrsnog direktora

Postovani citatelju,

Nakon niza znacajnih akvizicija i integracije novih ¢lanova u
M+ Grupu u proteklih nekoliko godina, ostvareni su sinergijski
ucinci kroz ucinkovitu konsolidaciju znanja, strucnosti i
strateskin aktivnosti, sto se odrazilo u eksponencijalnom
organskom rastu. S obzirom na to da se svjetsko gospodarstvo
i drustvo polako oporavljaju od globalne COVID-19 pandemije/
krize, mozemo rec¢i da je 2021. godina bila prekretnica u
sveobuhvatnoj prilagodbi na nove nacine komunikacije i
poslovanja.

COVID-19 kriza ubrzala je trend tranzicije s fizicke komunikacije
na digitalne platforme. To ¢e zasigurno imati pozitivan utjecaj
na industriju outsourcinga tehnologije poslovnih procesa
(BPTO), s obzirom na to da kompanije pokusavaju pronaci
nove nacine da kontinuirano i bez prekida ostanu u kontaktu
sa svojim krajnjim korisnicima. Uz naglasenu inovativnost, M+
Grupa ima sve tehnoloske preduvjete za pruzanje navedenih
usluga - upravo tu vidimo sansu za dodatni rast.

Poslovanje u kontekstu COVID-19 pandemije trajno je
utjecalo na nas poslovni pristup, u smislu razvijanja poslovne
agilnosti te prilagodbe poslovanja na operativnoj razini, stoga
pandemija vise ne predstavlja logisticki ili menadzerski izazov
nasem poslovanju. Model ‘rada od kuce" trenutno i dalje
prevladava, dok u buducnosti ocekujemo usvajanje hibridnog
poslovnog modela. Ako je 2020. godina bila svojevrsni test
po pitanju nase strateSke vizije i otpornosti, onda su rekordni
poslovni rezultati ostvareni u 2021. godini pokazatelj nase
iznimne fleksibilnosti i snage.

Grupa nastavlja provoditi znacajna ulaganja u razvoj softvera
za korisnicku podrsku, automatizaciju i poboljsanje korisnicke
podrske, s dodatnim fokusom na razvoj umjetne inteligencije
(UD) i alata za strojno ucenje.

Krajem 2021. godine Grupa je pripremila aktivnosti za
ulazak na njemacko trziste. Pocetkom 2022. godine zavrsila
je transakciju stjecanja vecinskog udjela u Invitel Grupi,
njemackoj grupaciji koja godisnje ostvaruje oko 45 milijuna
eura u prihodima. Akvizicijom Invitela stekli smo oko 1500
zaposlenika koji ¢e biti iznimno vrijedni za nas daljnji rast i
razvoj. Dodatno, po prvi put smo stekli klijente iz podrucja

energetike koji se bave razvojem obnovljivin izvora energije i
poslovima vezanim uz kontrolu emisija staklenickih plinova i
prelazak na niskougljicno gospodarstvo.

Obnovijivi izvori energije, upravijanje
ugljikom, energetska tranzicija i
tehnoloske inovacije - koji su kljucni za

uspjesan globalni prijelaz na niskougljicno

gospodarstvo - podrucja su aktivnosti
klijenata koja smo stekli akvizicijom

Invitela. To se savrseno uklapa u nasu
strategiju odrzZivosti. Ova transakcija

Jje ujedno i nastavak nase akvizicijske
strategije, u kojoj svako novo preuzimanje
jaca sinergiju svih ¢lanica M+ Grupe.

— Darko Horvat, predsjednik Uprave

Nastavljamo s procesom transformacije kako bismo potaknuli
razvoj naseg poslovanja i uveli vecu fleksibilnost, zadrzavajuci
pozitivan utjecaj na nase cjelokupno okruzenje.

U srpnju 2021. godine imali smo i uspjesnu sekundarnu javnu
ponudu dionica kojom je prikuplieno dodatnih 105 milijuna
kuna /13,8 milijuna eura novog kapitala. Ono $to nas posebno
veseli je ¢injenica da su gotovo 4% dionica upisale fizicke
0sobe, sto ukazuje na povratak povjerenja malih ulagaca u
domace trziste kapitala.

S ponosom izvjeStavamo da je M+ Grupa u 2021. godini
dobila niz priznanja i nagrada od financijskih institucija i
profesionalninh organizacija koje stavljaju snazan fokus na
transparentnost, inovativnost, kvalitetu usluga i ulaganja
U razvoj zaposlenika. Time smo potvrdili svoju duboku
integraciju u svjetske ekonomske trendove i sve vecu
prepoznatljivost na medunarodnoj sceni.
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Nas poslovni model i vrhunske marze u odnosu na industriju
temelje se na mogucnosti isporuke usluga i tehnologije iz 35
razliCitin centara za isporuku, na vise od b8 trzista i na 32 jezika,
unato¢ znacajno manjoj geografskoj prisutnosti u usporedbi
s globalnim konkurentima sa slicnim jezicnim portfeljem
i prisutnoscu na trzistu. Poslovanje Grupe prisutno je u 17
gradova u devet zemalja, Sto nudi visoku fleksibilnost i snazne
sposobnosti u sektoru usluga i IT-ja, a s jezicnim portfeliem
koji ukljuCuje 32 jezika, jedan smo od rijetkih pruzatelja
usluga ove veli¢ine koji uistinu moze zadovoljiti sve jezi¢ne i
tehnoloske potrebe velikin globalnih klijenata. lako pruzamo
usluge Klijentima na vise od 58 trzista na pet kontinenata,
nas fokus ostaje na nasim premium Kklijentima u europskoj,
a osobito DACH regiji (Njemacka, Austrija, Svicarska) te
sjevernoamerickom trzistu, ukljucujuci Sjedinjene Americke
Drzave, Kanadu i Australiju.

Nasa pri¢a je nezamisliva bez nelinearnog pristupa i snazne
predanosti kulturnoj raznolikosti i prinvac¢anju. Smatramo da
su briga za ljude, ulaganje nazad u drustvo, zastita ljudskin
prava i ocuvanje okolisa klju¢ni za odrzivi razvoj. Kao Grupa
Jjudi inspiriranin ljudima®, nasa politika inkluzivne selekcije |

M+ GRUPA [ZVJESTAJ O ODRZIVOSTI 2021

M+ GROUP

'  PEOPLE
INSPIRED BY
PEOPLE

upravljanja ljudskim resursima promice jednake mogucnosti
i uvjete za sve zaposlenike, u zdravom radnom okruzenju u
skladu sa zahtjevima nase djelatnosti. Sa 60% Zena u nasoj
radnoj snazi, raznolikost i nediskriminacija dio su nase
korporativne kulture. Raznolikost nase radne snage je tajna
naseg uspjeha, a mi uistinu vjerujemo da nas nase razlike ¢ine
jacima. Stoga ¢emo te vrijednosti integrirati u nase interne
politike kroz nasu strategiju odrzivosti i snazno ¢emo se
usredotociti na realizaciju tih aktivnosti u praksi.

Zahvaljujuci ustrajnosti naseg vodstva i nasih zaposlenika,
povjerenju nasih dionicara i klijenata, pouzdanosti nasih
dobavljaca te suradnji brojnih subjekata i institucija - lideri
SMO U sVOojoj bransi.

Nasa je misija nastaviti s uklanjanjem prepreka i postavljanjem
standarda za sve sudionike u industriji, na dobrobit svih
uklju¢enih dionika. Hvala vam svima na doprinosu i povjerenju
- radujemo se nasim buducim postignucima.

Darko Horvat, predsjednik Uprave
Tomislav Glavas, ¢lan Uprave
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Korporativni pregled

M+ Grupa najveca je neovisna BPTO kompanija u jugoistocnoj
Europi, koja uspjesno integrira dinamicne industrije kontaktnih
centara, informacijske tehnologije i usluga za zaposljavanje u
kohezivni portfelj usluga usmjeren na rjeSavanje globalnih
izazova U podrucju korisnickog iskustva. ZapoSljava preko
9500 stru¢njaka. Grupa se vise od jednog desetlieca bavi
interakcijom s kupcima, s pristupom koji se uvijek temelji
na kontinuiranom ucenju i razumijevanju potreba globalnih

Kupaca.

M+ Grupu ¢ine mati¢no drustvo sa sjedisStem u Hrvatskoj,
Meritus ulaganja dd. (dionicko drustvo), uvrstena na
Zagrebacku burzu te 30 ovisnih druStava u Hrvatskoj, Bosni
i Hercegovini, Madarskoj, Nizozemskoj, Rumunjskoj, Srbiji,

Americkim i Drzavama. Unutar Grupe, 18 drustava su
operativna drusStva, sa sjedistem u Hrvatskoj, Bosni i
Hercegovini, Madarskoj, Rumunijskoj, Srbiji, Sloveniji, Turskoj,
Gruziji, Ujedinjenom Kraljevstvu i Sjedinjenim Americkim
Drzavama. Neoperativna drustva unutar Grupe su holding
drustva, novoosnovana drustva ili drustva drugacijeg tipa
koja se ne bave poslovnim aktivnostima. Vise informacija
0 korporativnoj strukturi i organizaciji Grupe nalazi se u
nastavku u odjeljku Upravljanje.

Sto se tite operativne organizacije Grupe, struktura je
prikazana na organizacijskoj shemi u nastavku. Ovisna drustva
(predstavljena u ovom lzvjes¢u) grupirana su zajedno prema
poslovanju i medugrupnoj viasnickoj strukturi te prikazana u

Sloveniji, Turskoj, Ujedinjenom Kraljevstvu, Sjedinjenim  tablici u nastavku.
PEOPLE INSPIRED BY PEOPLE
................................ o o Y @ @[OS
s"“;’r;‘:l"e" M+ Croatia ‘ pnea ‘ TG':::‘: ‘ Geomant ‘ CMC Group ‘ Bulb ’ CDE
SmartFlex d.oo. M Plus Croatia d.oo. Linea Directa d.oo. Trizma d.oo. CMC Bulb doo. CDE Nove
SmartFlex M+ Agent d.oo. Trizma GS d.oo. RGN Tehnologije d.oo.
Sourcing d.oo M+ BH d.oo. N
M+CONNECT /)tr/zma g

Formartflex

PEOPLE INSPIRED BY PEOPLE

IT usluge
BPO

HR usluge

Calyx doo Inova Solutions, Inc.

& Inova 5

Geomant UK Geomant HU Geomant RO

Geomant UK Limited Geomant - Algotech Zrt. Geomant SRL
@) (@) @)
\.5 \.J \.5
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pruzanje usluga

u

ZEMALJA KLIJENATA

GOTOVO

LJUDI NA
LOKACIJA JEZIKA

CLANICE M+ GRUPE
MERITUS ULAGANJA D.D. UDIO U OVISNIM DRUSTVIMA*
. SmartFlex do.o. 51%
Sl LR EES  SmartFlex Group
e ) SmartFlex Sourcing d.o.o. 100%
M Plus Croatia d.o.o. 70%
M+ Croatia M+ Agent d.o.o. 100%
Mplus BH doo. 100%
CMC 100%
Usluge CMC Group
kontaktnih RGN llletisim Hizmetleri AS.
centara
Trizona d.o.o. 51%

Trizma Group
Trizma GS d.o.o.

Linea Directa Linea Directa d.oo. 100%
CDE CDE nove tehnologije d.o.o. 73%
Calyx do.o. 51%
Inova solutions Inc (US) 51%
Geomant Global d.oo. Geomant UK Limited (UK) 51%
IT usluge
Geomant - Algotech Zrt. (HU) 51%
Geomant Srl (RO) 51%
Bulb Bulb d.oo. 51%

*Meritus ulaganja dd. ima udjele u podruznicama neizravno, preko svojih ovisnih drustava.

"



B. ORGANIZACIJSKI PROFIL GRUPE

Proizvodiiusluge

M+ Grupa je najveci pruzatelj BPTO usluga u jugoisto¢noj
Europi. Pruza Sirok raspon BPTO rjeSenja za upravljanje od-
nosima s klijentima (CRM), strukturiranin oko visekanalnih
(telefon, e-posta, chat i drustvene mreze) i visejezicnih (32
jezika) platforma za korisni¢ko iskustvo, prvenstveno putem
kontaktnog centra. Uz usluge kontaktnog centra, Grupa nudi
i IT usluge (platforme za angaziranje klijenata (CEP), CRM,
Buzzeasy Customer Experience (CX) platforma, video identi-
fikaciju putem softvera kao usluge (SaaS) i razvoj specifi¢nih

M+ GRUPA 1ZVJESCE O ODRZIVOSTI 2021

softverskih rjesenja), robotsku automatizaciju procesa (RPA) i
usluge upravljanja ljudskim resursima (selekcija i identifikacija
potencijalnog osoblja i priviemeno zaposljavanje), razvijene
kao komplementarne usluge navedenim temeljnim aktivnos-
tima. Spajanjem sve tri poslovne linije, M+ Grupa klijentima
nudi jedinstvenu platformu za unapredenje poslovanja.

Tablica u nastavku prikazuje pregled nasih proizvoda i usluga.

Usluge kontaktnog centra

IT usluge

Upravljanje ljudskim potencijalima

Pruzanje usluga korisnicima na razli¢itim
kanalima:

Glasovni kanal (dolazni i odlazni pozivi),
e-posta, sustavi prodaje ulaznica, chat i
digitalni kontakt

Razvoj i integracija naprednih
informacijskih i telekomunikacijskih
tehnologija

SmartFlex agencija za privremeno

zaposljavanje - veliki projekti, zaposljavanje

radne snage je u stalnom porastu
u Hrvatskoj proteklih godina

Upravljanje maksimalnim kapacitetom -
prijenos prekomjernih poziva u pozivni
centar M+ Grupe

Buzzeasy CX platforma - komunikacije
i poslovni procesi kroz vise kanala
interakcije, poveznica s drustvenim
medijima kako bi se omogucila
pomoc korisnicima i agentima Ul.

Temelji se na profesionalnim internim
regrutacijskim timovima i konzultantima
za selekciju koji su u stalnoj svakodnevnoj
komunikaciji s ljudima raznih profila.

Usluge provjere podataka o kupcima

Workspace - visekanalna platforma za
upravljanje odnosima s klijentima

Optimizacija procesa prodaje i upravljanja
narudzbama

SMART AGENT - softver za razmjenu znanja

za obuku zaposlenika

Naplata dugova

RPA rieSenje za automatizaciju poslovnih
procesa - automatizira zadatke koji se

ponavljaju kao Sto su ispunjavanje obrazaca,

izracuni, itd.

Provjera identiteta putem videa

Alat za video identifikaciju koji je u skladu s
KYC i ALM propisima

Visokotehnoloska IVR rjesenja

Chat botovi

Ul roboti

Usluge poslovne analitike - prikupljanje,

provjera, pohrana, zastita i obrada podataka

12



B. ORGANIZACIJSKI PROFIL GRUPE

M+ GRUPA IZVJESCE O ODRZIVOSTI 2021

Meritus Plus Croatia d.o.o.
M+ Agent d.o.o.

Usluge
M+ BH d.o.o.

kontaktnog
centra
e Trizma d.o.o.

Trizma GS d.o.o.

Linea Directa d.o.o.

CDE Nove tehnologije d.o.o.
« CMCiletisim ve Cagri Merkezi
Hizmetleri A.S.

RGN iletisim Hizmetleri A.S.

Bulb d.o.o.

IT usluge
Calyx d.o.o.

Geomant - Algotech Zrt.
Geomant Srl

Geomant UK limited

Inova Solutions Inc.

CDEIT d.o.0.

Smart Flex d.o.o.

Smart Flex Sourcing d.o.o.

Usluge upravljanja
ljudskim resursima

Technology Services Holdings
AYA

Meritus Plus Centar d.o.o.
Beograd

Holding drustva,
ostala drustva
Trizma Plus d.o.o. Beograd
Meritus Global Real Estate

Management d.o.o.
Meritus Global technology d.o.o.

Meritus Global Strategics d.o.o.
Geomant Global d.o.o.

Bulb Upravljanje d.o.o.
Pit insan Kaynaklari
ve Danismanlik A.S.

ISS Sigorta Acentelik
Hizmetleri A.S.

M+ Deutschland BPTO GmbH

Detaljan opis nasih proizvoda i usluga

dostupan je u nasim Financijskim
izvjestajima za 2021. godinu.



https://mplusgrupa.com/wp-content/uploads/2022/04/Meritus-ulaganja-d.d.-Financijski-izvjestaj-2021-Godisnji-izvjestaj-Revidirano-Konsolidirano.pdf
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Klju¢ni operativni pokazatelji za financijsku godinu 2021

PRIHODA U 2021. GODINI POZIVA
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Poslovni prihodi: Na dan 31. prosinca 2021. godine, M+ Grupa je prikazala dobre financijske rezultate unato¢ rizicima i
neizvijesnostima uzrokovanim COVID-19 pandemijom. Poslovni prihodi u ovom razdoblju iznosili su 794 milijuna kuna / 105
milijuna eura. U odnosu na isto razdoblje prosle godine, ostvareno je povecanje od 87 milijuna kuna / 12 milijuna eura, odnosno
povecanje od 12%. Grupa je uspjesno uspostavila nove poslovne odnose s klijentima iz razlicitin sektora s posebnim fokusom na
klijente iz DACH regije. Organski rast prinoda ostvaren je fokusiranjem na poslovanje, povecanjem kvalitete usluga i postizanjem
veceg volumena poslovanja kroz sinergiju ostvarenu integracijom novih ¢lanova Grupe.

(u tisuéama HRK/EUR) sijecanj - prosinac 2021. sijecanj - prosinac 2020. Promjena %
Poslovni prihodi 794449 /105419 706933/ 93433 87516 / 1612 12%
EBITDA 149603 /19851 127152 /16.805 22452 /2979 18%
Dobit prije oporezivanja 71174 1 9444 67121/ 8872 4053 /537 6%

EBITDA: Stabilna potraznja za BPTO uslugama na svim trzistima i optimizacija troSkova rezultirali su pozitivnim
uc¢incima, a EBITDA je iznosila 150 milijuna kuna / 20 milijuna eura. U odnosu na isto razdoblje prosle godine, ostvareno
je povecanje od 224 milijuna kuna / 29 milijuna eura, odnosno povecanje od 18%. Na rast EBITDA-e najvise je utjecalo
povecanje ucinkovitosti u poslovanju Grupe, potaknuto rastuc¢im volumenom poslovanja s postojec¢im i novim klijentima.

Dobit prije oporezivanja: Grupa je u 2021. godini ostvarila 711 milijun kuna / 94 milijuna eura dobiti prije oporezivanja, sto je
povecanje od 6% u odnosu na isto razdoblje 2020. godine, kada je ista iznosila 671 milijun kuna / 8,8 milijuna eura.

(u tisuéama HRK/EUR) 31. prosinca 2021. 31. prosinca 2020. Promjena %
Imovina 911655 /120971 641782 / 85161 269873 /35810 42%
Vlasnicki kapital 409051 / 54146 272478 [ 36156 136573 /18122 50%
(Neto dug) / Neto gotovina 82401/10947 15142 / 2009 (67.259) / (8924) 444%

(Neto dug) / Neto gotovina: Na dan 31. prosinca 2021. godine, Grupa je na svojim ra¢unima imala 348,2 milijuna kuna / 46,2
milijuna eura, a obveze prema financijskim institucijama iznosile su 265,8 milijuna kuna / 34,8 milijuna eura. Neto gotovina iznosila
je 82,4 milijuna kuna /10,9 milijuna eura, sto ukazuje na znac¢ajnu sposobnost generiranja pozitivnih novéanih tokova i povoljnu
poziciju za redovito servisiranje kreditnih obveza. Visoka razina sredstava rezultat je i sekundarne javne ponude dionica kojom je
prikuplieno 105 milijuna kuna /13,8 milijuna eura te osiguravanja kreditnih sredstava za financiranje daljnjih investicijskih potreba.

Imovina: Na dan 31. prosinca 2021. godine, imovina Grupe iznosila je 9116 milijuna kuna / 1209 milijuna eura. U odnosu na
31. prosinca 2020. godine, ostvareno je povecanje od 2698 milijuna kuna / 358 milijuna eura, odnosno povecanje od 42%.
Povecanje imovine rezultat je operativnog rasta poslovanja Grupe i prikupljanja kapitala javnom ponudom dionica.

Vlasnicki kapital: Na dan 31. prosinca 2021. godine, vlasnicki kapital Grupe iznosio je 409 milijuna kuna / 54,2 milijuna eura, 5to
¢ini 45% ukupne bilance. Na rast kapitala utjecala je sekundarna javna ponuda dionica na Zagrebackoj burzi i dobit u 2021. godini.

Za dodatne pojedinosti o financijskim rezultatima molimo pogledajte
Godisnje financijsko izvies¢e M+ Grupe za 2021. godinu i Rezultate

poslovanja za 2021. godinu dostupne na nasoj
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Znacajni dogadaji tijekom
izvjeStajnog razdoblja

Sekundarna ponuda dionica na Zagrebackoj burzi

Grupa je u lipnju 2021. godine donijela odluku o povecanju
kapitala izdanjem dionica putem sekundarne javne ponude
na Zagrebackoj burzi. lzmedu 12. i 26. srpnja 2021. godine,
kroz dva kruga upisa u kojem su sudjelovali kvalificirani
ulagatelji te mali ulagatelji, prikuplieno je 105592950 kuna
/ 13,8 milijuna eura. Prikupljanje kapitala putem sekundarne
ponude dionica na Zagrebackoj burzi bilo je vazno i za
daljnji razvoj trzista kapitala u Republici Hrvatskoj. Prikupljeni
kapital ¢e M+ Grupa koristiti za rast i akvizicije na razvijenim
trzistima, infrastrukturnu i tehnoloSku opremu potrebnu za
daljnji razvoj poslovanja te nastavak snaznog pozicioniranja
kao tehnoloskog lidera u BPTO sektoru, sposobnog pruziti
tehnolosku potporu najzahtjevnijim klijentima iz industrijskin
vertikala tehnologije, e-trgovine i logistike, bankarstva i
financija te telekomunikacija.

Priznanjainagrade

Impresivni rezultati u podrucju medunarodne prodaje, ost-
varenog profita i povecanja ukupnog udjela na trzistu zasluzni
su za ulazak M+ Grupe u najuzi izbor za uglednu nagradu
European Small and Mid-Cap Awards 2021 u kategoriji Inter-
national Star. Nadalje, M+ Grupa proglasena je za Challenger
Provider of the Year prema izboru medunarodnog neprofit-
nog udruzenja Global Sourcing Association (GSA).

Nadalje, vodeca kompanija za istrazivanje i savjetovanje Frost
& Sullivan u svom Frost Radar™: CX OUTSOURCING SERVICES
MARKET izvjeScu za 2021. godinu uvrstila je M+ Grupu medu
sedam vodec¢ih BPTO kompanija s kontinuiranim rastom
te opcenito medu najinovativnije CX kompanije u Europi, s
velikim potencijalom za daljnji razvoj i rast. Dodatna priznanja
i nagrade detaljno su navedena u nastavku pod Nagrade.

Promjena naziva Meritus Upraviljanja

Kako bismo ostvarili sto vecu prepoznatljivost na lokalnoj
i trzisSnoj, a time i globalnoj, razini te konsolidirali procese
unutar M+ Grupe, od 26. studenog 2021. godine Meritus
Upravljanje se predstavlja novim imenom - M Plus Croatia.
Ovo je prvi korak u procesu rebrendiranja M+ Grupe i jos
snaznijeg pozicioniranja kao vodece BPTO kompanije u
outsourcing industriji. Proces rebrendiranja ¢e se nastaviti i u
ostalim zemljama u kojima M+ Grupa posluje.

Ekspanzija M+ Grupe

U veljaci 2021. godine hrvatsko drustvo, Meritus Upravljanje
d.0.0. sklopilo je ugovor o zajednickom ulaganju s drustvom
Bulb d.oo, Cime je ostvarena strateSka suradnja s ovom
hrvatskom softverskom kompanijom koja se u proteklih
15 godina pozicionirala kao regionalni lider u segmentu
digitalizacije procesa i upravljanja korisnickim iskustvom.
Sa 60-ak zaposlenih, Bulb d.oo. ostvaruje godisnji prihod
od 3 milijuna eura. Za M+ Grupu, to ¢e dodatno ubrzati rast
udjela prihoda od kompanija koje posluju u IT segmentu, s
naglaskom na Ul, strojno ucenje i robotsku automatizaciju
procesa.

Dodatno, krajem 2021. godine, M+ Grupa je pripremila
aktivnosti za ulazak na njemacko trziste. Pocetkom 2022.
godine Grupa je zavrsila transakciju stjecanja vecinskog
udjela u Invitel Grupi i njezinim ovisnim drustvima. Sirenjem
svog poslovanja na geografsko podrucje koje se proteze od
Hannovera do Istanbula, M+ Grupa je potvrdila svoju poziciju
vodeceg neovisnog pruzatelja BPTO usluga u Europi, s
vise od 11000 zaposlenika. Nakon ove akvizicije, M+ Grupa
je prosirila svoje poslovanje na 35 lokacija diliem Europe i
Sjedinjenih Americkih Drzava, a Njemacka je postala najvece
prihodonosno trziste Grupe. To je ujedno i vrhunac strategije
za izgradnju vodeceg pruzatelja usluga outsourcinga poslovnih
procesa (engl. business process outsourcing, ,BPO") za DACH
trziste.
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Pripadnosticlanstva

Kako bismo suradivali i dijelili dobre poslovne prakse s kolega-
ma u industriji, lanovi M+ Grupe su ¢lanovi razli¢itin udruzenja
i poslovnih zajednica, kao Sto je prikazano u tablici u nastavku.

M+ GRUPA 1ZVJESCE O ODRZIVOSTI 2021

Trizmad.o.0.

M+ Croatiad.o.0.

SmartFlexd.o.o.

Gospodarska komora
Srbije

Amcham Srbija

Srpska HR zajednica

Hrvatska gospodarska
komora

Globalna organizacija za
nabavu (GSA)

Zagrebacka burza

Hrvatska gospodarska
komora

SKDD - Sredisnje
klirinsko depozitarno
drustvo

Hrvatska udruga
poslodavaca

Vanjskotrgovinska
komora Bosne i
Hercegovine

LineaDirectad.o.o0.

cMcC

Geomant - Algotech Zrt.
(Madarska)

Geomant SRL
(Rumunjska)

Slovenska udruga
poslodavaca

Udruzenije pozivnih
centara

TEMA fondacija

Medunarodna Avaya
korisni¢ka grupa

Avaya DevConnect
Partner

Microsoft Gold Partner

Madarska gospodarska i
industrijska komora

Madarska gospodarska
i industrijska komora -
madarsko-ruski odjel

Aura Alliance

Algotech grupa
Aura Alliance

Smart Alliance (osnivacki
Clan klastera softverskih
i IT usluga u regiji
Bukuresta. Kroz ovaj
klaster takoder smo dio
smartehub.eu, centra za
digitalne inovacije)

HBAR - Madarsko
poslovno udruzenje u
Rumunijskoj

Hrvatska gospodarska
komora

Hrvatski nezavisni
izvoznici softvera

TM Forum SAD
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Kao dio nasih teznji za odrzivim razvojem, M+ Grupa nastoji se
uskladiti s primjenjivim standardima kvalitete i sigurnosti, pose-
bice onima relevantnim za BPTO industriju i Sire. S tim u vezi,
nositelji smo razlicitin ISO certifikata, kako bismo dokazali nave-
denu uskladenost. Certifikati su prikazani u tablici u nastavku.

Lokacija Certifikati Aktivnosti Datum certlﬁl.(aci]e I
Datum valjanosti
Hrvatska (M Plus 1S0 9001:2015 Aktivnost pozivnog centra, istrazivanja trzista i istrazivanja 194.2019/
Croatia d.0.0) Sustavi upravljanja kvalitetom  javnog mnijenja, priprema i upravljanje bazama podataka 18.4.2022
Hrvatska (M Plus 1SO 27001:2913 Aktwnost ppzwnog centra,.|stra2|\{anj.e trzista i |Stra2|vanja> 192021/
) Sustavi upravljanja javnog mnijenja, priprema i upravljanje bazama podataka i
Croatia d.0.0) ) N ] . i o ) 3182024
informacijskom sigurnoscu obrada podataka, Izjava o primjenjivosti
Madarska 1S0 27001:2014
(Geomant - Sustavi upravljanja IT savjetovanje i usluge 912.2019
Algotech Zrt) informacijskom sigurnoscu
Madarska 1SO0 20000-1:2019
(Geomant - Sustavi upravljanja Savjetovanje o informacijskoj tehnologiji 912.2019
Algotech Zrt) informacijskom sigurnoscu
Srbija ISO 9001:2015 Qutsourcing usluga kontakmh centara, usluga . 1562021/
. ) o ) podatkovne analitike, razvoj softvera, usluge outsourcinga
(Trizma) Sustavi upravljanja kvalitetom ) . o . b 146.2024
poslovnih procesa, usluge zaposljavanja i obracuna placa
Srbija 1SO 27001:2913 Outsourcing usluga kontaktnih centarg, usluga . 31102020 /
) Sustavi upravljanja podatkovne analitike, usluge outsourcinga poslovninh
(Trizma) ) - : . o . . ] 3010.2023
informacijskom sigurnoscu procesa, usluge zaposljavanja i obracuna placa
- 1SO 22301:2019 Outsourcing usluga kontaktnih centara, usluga
Srbija o = ) : 972021/
) Sustav upravljanja podatkovne analitike, usluge outsourcinga poslovnih
(Trizma) - ) . o . ] 872024
kontinuitetom poslovanja procesa, usluge zaposljavanja i obracuna placa
Srbija :<so(r,|s‘:c2k9|i<-)1n§l::r: centri - Outsourcing usluga kontaktnog centra an2021/
(Trizma) e e e B 8112024
Zahtjevi za pruzanje usluga
Slovenua‘(CDl.E nove ISOII;C 27091:.2013 Razvoj softvera, pruzanje i hosting usluga 1m.2019/
tehnologije, Linea Sustavi upravljanja Kontakinod centra 31102022
Directa, CDE IT) informacijskom sigurnoscu 9 o
Turska (CMO) 1SO 9001:2015 Visekanalni komunikacijski centar i usluge 1406.2021/
Sustavi upravljanja kvalitetom upravljanja odnosima s klijentima 3172022
Turska (CMO) Isits)taz\z(:or‘atl?naa Visekanalni komunikacijski centar i usluge 146.2021/
pravijany upravljanja odnosima s klijentima 3172022

informacijskom sigurnoscu
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Lokacija Certifikati Aktivnosti Datum certif.i kadj?
/ Datum valjanosti
ISOIQOQZ:20185Austav ) Komunikacijski centar i usluge upravljanja 592021/
Turska (CMC) upravljanja zadovoljstvom i ) R
. odnosima s korisnicima 492022
prituzbama kupaca
TS ENISO 18295-1:2017
Turska (CMO) Korisnicki kontaktni centri - Komunikacijski centar i usluge upravljanja 20012022/
1. dio: Zahtjevi za korisnicke odnosima s korisnicima 1912023
kontakt centre
IS0 200904:20'8 . Visekanalni komunikacijski centar i usluge 184.2021/
Turska (CMCO) Informacijska tehnologija - o ) .
e upravljanja odnosima s klijentima 174.2022
Upravljanje uslugama
Iso 22301:2(_“9_ Visekanalni komunikacijski centar i usluge 1842021/
Turska (CMC) Sustav upravljanja - ) N
- . upravljanja odnosima s klijentima 174.2022
kontinuitetom poslovanja
ISO45001:291§ " Visekanalni komunikacijski centar i usluge on.2021/
Turska (CMC) Sustav upravljanja zastitom o ) .
L ) upravljanja odnosima s klijentimas 811.2022
zdravlja i sigurnos¢u na radu
Bosna i Hercegovina 1SO 9001:2015 Djelatnost pozivnog centra, istrazivanje trzista i ispitivanja 352021/
(Mplus BH) Sustavi upravljanja kvalitetom  javnog mnijenja, priprema i upravljanje bazama podataka 252024
) ) 1S0 27001:2013 Djelatnost pozivnih centara, istrazivanje trzista i istrazivanja
Bosna | Hercegovina Sustavi upravljanja javnog mnijenja, priprema i upravljanje bazama podataka i 352021
(Mplus BH) pravijarn lavnog mnienjd. prio praviary P 252024

informacijskom sigurnoscu

obrada podataka, izjava o primjenjivosti

Vezano za drustvo Trizma GS - ovisno drustvo srpskog drustva
Trizma, iako nema ISO certifikat, primjenjuje i pridrzava se
svih standarda kao i mati¢no drustvo. Vazno je napomenuti
daje Trizma prva kompanija u Srbiji koja je stekla certifikat ISO
18295-1:2017 ,Korisnicki kontaktni centri - Zahtjevi za pruzanje
usluga“ u sklopu outsourcinga usluga kontaktnog centra.

Treba spomenuti i da je nasa turska clanica CMC podnijela
zahtjev za certifikat PCI DSS: Standard za sigurnost podataka
u industriji platnih kartica. U trenutku objave ovog lzvjesca,
prijava je u fazi procjene. Zahtjevi PCI DSS-a primjenjuju se na
entitete s okruzenjima u kojima se podaci o racunu (podaci

o korisniku kartice i/ili osjetljivi podaci za autentifikaciju)
pohranjuju, obraduju ili prenose te na entitete s okruzenjima
koja mogu utjecati na sigurnost okruzenja podataka vlasnika
kartice (CDE). Neki PCl DSS zahtjevi mogu se primjenjivati
i na entitete s okruzenjima koja ne pohranjuju, obraduju
ili ne prenose podatke o racunu, na primjer, subjekte koji
eksternaliziraju platne operacije ili upravljanje svojim CDE
1. Subjekti koji eksternaliziraju svoja platna okruzenja ili
platne operacije tre¢im stranama su i dalje odgovorni za
osiguravanje zastite podataka o racunu kad su u pitanju trece
strane, u skladu s primjenjivim PCI DSS zahtjevima.
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U buduc¢nosti ¢emo nastojati stec¢i i druge certifikate za
nase (operativne) subjekte, kao sto su ISO 26001 Drustvena
odgovornost i IEMA, ISO 14001 Sustav upravljanja okolisem,
ISO 50001 Sustav upravljanja energijom. Usto, nastojat
¢emo prosiriti opseg vec steCenih certifikata kako bismo
obuhvatili vise subjekata unutar Grupe. Dodatno, planira se
implementacija certifikata ISO 22301 Upravljanje kontinuitetom
poslovanja i ISO 18295 Kontakt centri za korisnike, kako bi svi
nasi pozivni centriimaliistu razinu certifikacije i pruzili jednaku
razinu jamstva u pogledu kvalitete usluge nasim Klijentima.

Menadzeri odgovorni za upravljanje kontaktnim centrima
i oni koji su zaduzeni za odnose s Klijentima u Hrvatskoj i
Bosni i Hercegovini certificirani su kao COPC strucnjaci na
podrucju rezultata u domeni korisnickog iskustva. U 2022.
godini proces c¢e se nastaviti i u ostalim kompanijama M+
Grupe. COPC certifikat jedno je od najprestiznijih priznanja
u industriji korisnicke podrske. Slijedeci najvise standarde u
upravljanju korisni¢kim iskustvom, M+ Grupa izravno utjece
na kvalitetu usluga koje pruza svojim klijentima diljem svijeta.
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Jako smo ponosni na uspjehe koje postizemo iz godine u
godinu. Osobito smo ponosni na uspjehe u 2021. godini,
kada smo dobili niz priznanja i nagrada od financijskih
institucija i profesionalnih organizacija koje su fokusirane na
transparentnost, inovativnost, kvalitetu usluga i ulaganja u
razvoj zaposlenika, kao 5to je prikazano u tablici u nastavku.

Davatelj

Lokacija Primljenanagrada nagrade

O nagradi

GSA je osnivac Globalnih standarda
nabave (GSS), prvog globalnog portfelja -
metodologija najboljin praksi i programa - r’gs,ﬁ
akreditacije koje podrzavaju klijenti i bezs
dobavlja¢i u nabavi. Ovim priznanjem, rad
M+ Grupe je prepoznat, uz rad drugih lidera
koji su primili nagradu - uspjesnih globalnih
kompanija koje su osvojile nagrade za
tehnologiju (NNT), automatizaciju (Royal
Mail Group), izvrsnost (Bank of Ireland) i
digitalizaciju (Volkswagen Group UK).

Globalna
Hrvatska Challenger Provider organizacija
(Meritus Plus) of the Year za nabavu

(GSA)

Challamger Providar
of the Year

- MeGROUP

Potvrda natprosjecne kvalitete naseg
poslovanja. Trizma je nagradena najvecim
Platinum brojem bodova za svoje financijske
Srbija Creditworthiness pokazatelie 100/100 bodova) te je medu
(Trizma) certifikat o kreditnoj 019% kompanija koje su ispunile uvjete
sposobnosti p\atA\‘nu.r}n ;ert|f|kata na”razwru Repub}“ke Platinum Creditwarthiness
Srbije i jedina kompanija s navedenim u i
BPTO sektoru.

2020

LRC Certifikat se dodjeljuje organizacijama koje
Bosnai ) imaju visoku financijsku pouzdanost po
) Certifikat za vrhunske Business ) ! o ) : p. ) P
Hercegovina - o . pitanju osiguravanja stabilnosti u kratkom
financijske rezultate Intelligence . o ) -
(Mplus BH) roku od najmanije jedne godine svojim

Systerm
v sadasnjim i buduc¢im poslovnim partnerima.

Dun & Bradstreet Slovenija ovim
certifikatom potvrduje da drustvo CDE
nove tehnologije najmanije petu godinu
zaredom zadovoljava najvisi medunarodni
standard izvrsnosti AAA te da pripada
. AAA Platinum Platinum Creditworthiness statusu kreditne
Slovenia Dun & I ) .
Creditworthiness sposobnosti i bonitetne izvrsnosti u Sloveniji.
(CDE nove age . . Bradstreet ) R )
tehnologiie) certifikat o bonitetnoj Sloveniia Drustvo CDE nove tehnologije ispunjava
9l izvrsnosti ) kriterije kreditne izvrsnosti za 2021. godinu
i jedan je od najpouzdanijih slovenskih
poslovnih subjekata koji imaju pravo koristiti LR
medunarodno priznati status Platinum
Excellence, simbol standarda kreditne
izvrsnosti.

2021

Platinum Creditworthiness
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Lokacija Primljenanagrada Davatelj O nagradi
nagrade
Cemile Banu Hizli, glavna izvrsna direktorica
CMC Turkey, osvajila je Golden Leader
Golden Leader Y J. J . .
Golden Award nagradu te je uvrstena medu "50
Turska Awards: Banu Hizh, o e :
RS 8 s 325 s R Leader najcjenjenijin glavnih izvranih direktora" na
(CMO) Najcjenjeniji izvrsni .
,, Awards dodieli Golden Leader Awards 2021. godine,
direktor Turske ) Y :
jedne od najprestiznijih turskih nagrada za
korporativno vodstvo.
Economist: Banu ) Cemile Banu Hizli, glavna izvrsna direktorica
Turska " e o e Economist . )
(CMO) Hizh "50 najmocnijih (magazin) CMC Turkey, uvrstena je medu 50
izvrsnih direktorica” 9 najmocnijin izvrsnih direktorica u Turskoj.
Van iskur: Certifikat
Turska zahvalnosti za sektore - Certifikat zahvalnosti od strane Van ISKUR-a
oo . Vangolu TV B ) ) o )
C™MO) koji doprinose kompanijama koje doprinose zaposljavanju.
zaposljavanju mladih
CMC Turkey je nagraden "Respect for
Human" nagradom koju dodijeljuje Kariyer.
Turska Kariyernet: Respect for KariyerNet Net, kako bigistaknuo LJIS ‘eérjlej‘mjstituci'\/e
(CMO) Human nagrada yer. ' o )

u podrucju ljudskih resursa i priblizio ih
javnosti.
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C. UPRAVLJANJE

Misija, vizija
i vrijednosti

Od svog osnutka 2007. godine, M+ Grupa pruza inovativno
korisnicko iskustvo korisnicima diljiem svijeta. Usredotoceni
sSmMo na pruzanje vrhunske kvalitete korisnickog iskustva i
inovacije u pruzanju sveobuhvatnih usluga eksternalizacije
kroz odrzivi model koji stvara vrijednost za nase dionicare,
klijente i zaposlenike, uz snaznu predanost okolisu i drustvu.

M+ Grupa pruza usluge eksternalizacije poslovnih procesa
i poslovnog segmenta usluga kontaktnih centara kroz sve
poznate komunikacijske kanale i analizu buduceg stanja. Ove
sastavnice Cine operativni ekosustav M+ Grupe, kao i portfel]
usluga koji nudimo nasim klijentima.

Nasa je vizija ostvariti povezanost s globalnim korisnicima
kroz sve kanale te podrzati, inspirirati i pomoci klijentima da
ostvare uspjehe.

Uspjeh nase organizacije temelji se na dva razlicita, ali
komplementarna temelja. Prvi je organski rast, temeljen na
orijentaciji prema korisniku, u sklopu kojega se trudimo stavitiu
poziciju klijenata, kako bismo razumieli njihove potrebe i prema
tome im pruzili dodanu vrijednost. Dodatno, organskom rastu
uvelike pridonosi fokus na agilnost i kompleksnost - svakom
klijentu pristupamo sa specificnom tezom i projektima na
vise jezika, koji ukljucuju koristenje velikog broja vjestina
i odjela, kombinirajuci razlicite tehnologije i usluge kako
bi se zadovoljile potrebe Klijenta. Sposobnost brzog rasta
i poslovanja na vise lokacija s redundantnim pristupom
omogucuje nam adresiranje, stjecanje i zadrzavanje
najzahtjevnijih klijenata te pretvaranje kompleksnih pitanja u
vece marze. Raznolik portfelj usluga, napredna tehnologija i

kompetentni zaposlenici Cine vrijednosti M+ Grupe.

Drugi temelj je anorganski rast kroz takozvanu buy and build
strategiju tj. spajanja i akvizicija, koja se ocituje u 15 uspjesnin
akvizicija u proteklih pet godina. Jednostavno receno, to je
strategija kroz koju preuzimamo uspjesne ili perspektivhe
kompanije , koje nakon preuzimanja restrukturiramo i dalje
razvijamo. Klju¢an element ove strategije je preuzimanje
kompanija koje se medusobno nadopunjuju. Primjerice,
pridonijeli smo rjeSavanju nedostatka radne snage u
BPTO sektoru u Hrvatskoj preuzimanjem CMC Grupe sa
sjediStem u gusto naseljenoj Turskoj. Dodatno, ojacali smo
IT segment poslovanja stvaranjem zajednickog IT odjela s
britanskom kompanijom Concentric Technologies Ltd, sto
nam je omogucilo pristup svim najnovijim tehnologijama
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M+ Grupa ima jasno definiranu

strategiju rasta s visestrukim atraktivnim
mogucnostima rasta kroz kupnju i izgradnju
temeljenu na dosljednom izvrsavanju plana
organskog i anorganskog rasta. Buduci
rast i diversifikacija usluga usmjereni su

na stupove digitalne tehnologije u CRM
BPO lancu vrijednosti, gdje smo pokrili
vecinu asortimana proizvoda i usluga, a
koji podrZavamo potrebnom tehnologijom
i struénoscu. Daljnji fokus stavljen je na

viastite kompetencije u digitalnoj facilitaciji

i proizvode za klijente koji prolaze kroz

digitalnu transformaciju. Nudimo klijentima

cijeli niz rjeSenja iz podrucja CX dizajna
i savjetovanja, CRM-a, automatizacije,

analitike i CRM usluga koje ¢e ubrzati
postojece stope rasta.

— Darko Horvat, predsjednik Uprave

koje se koriste u kontaktnim centrima. Nadalje, IT segment
poslovanja osnazen je akvizicijom drustva Bulb, Cija je
softverska platforma Cempresso omogucila inovativni
koncept automatizacije korisnicke podrske i komunikacije s
korisnicima. Akvizicijom Invitela, M+ Grupa je stekla klijente
koji su usmijereni na obnovljive izvore energije, upravljanje
ugljikom, energetsku tranziciju i tehnoloske inovacije, koji nam
omogucuju da se prilagodimo dinamicnoj stvarnosti u kojoj
Zivimo, ne samo na trzistima, vec i u drustveno-politickim
podrucjima koja mogu utjecati na nase poslovanije.

Spomenute strukturne transformacije dio su naSe potrage
za alternativama konvencionalnom nacinu rada, kako bismo
podrzali poslovanje kompanijama koje se prilagodenih novoj
ekonomiji. Navedeno nam omogucuje pruzanje jos boljih
usluga kroz vertikalno povezivanje IT rjeSenja i IT usluga
prilikom Cega se oslanjamo na tehnoloSki napredak kako

bismo osigurali standarde kvalitete.
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C. UPRAVLJANJE

Poslovanjei
strategija Grupe

Kompanije u industriji se sve vise usredotoCuju na analizu
buduceg stanja, koristeci alate bazirane na znanju umjetne
inteligencije kako bi podrzale prilagodbu iskustva kontaktnog
centra za korisnike i agente. Ocekuje se da ¢e Ul preuzeti
prvenstveno zadatke niske slozenosti (male vrijednosti) od
BPTO kompanija koji se bave uslugama s niskom dodanom
vrijednosti. lako Ul i druge inovativne tehnologije pomazu
povecati ucinkovitost, pojednostaviti procese i kreirati
nove i agilne nacine rada, samo ljudi mogu stvoriti istinske,
0sobne veze koriste¢i emocionalnu inteligenciju, empatiju i
suosjecanje kao nuzne alate za odrzavanje povjerenja izmedu
klijenata i brandova. Vjerujemo u vaznost uspostavljanja
ravnoteze izmedu tehnologije i ljudi te stoga smatramo
ljudsku komponentu klju¢nom za stvaranje vrijednosti i
osiguravanje odrzivosti promjena.

Realizirali smo rezultate koji uvelike nadmasuju nas prvobitni
plan, buduci da su akvizicijom Invitela godisnji prihodi M+
Grupe premasili milijardu kuna / 132250 milijuna eura.
Oduvijek smo rasli kroz kombinacije organskog rasta i
akvizicija, a tome ¢emo teziti i u buducnosti.

Osnazeni razinom povezanosti bez presedana i novim
informacijama, Klijenti i gradani postali su pokretacka
snaga trzista jer njihova iskustva utjeCu na njihovo buduce
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donosenje odluka. Ocekuje se da ¢e do 2025. godine Klijenti
imati nultu toleranciju na neoptimalne usluge zbog povecane
svijesti o postojanju i dosegu usluga. Usto, ocekuje se da ce
imati daleko veca ocekivanja, biti pod utjecajem sadrzaja na
drustvenim mrezama te da ce biti spremni, voljni i sposobni
promijeniti dobavljaca. Sve veci zahtjevi klijenata omogucit ¢ce
nam da zadrzimo postojecu vecu kvalitetu radne snage Grupe
u usporedbi s velikim BPTO konkurentima. Ovo je prilika za
Grupu prvenstveno u segmentu engleskog jezika, jer ce se
velike globalne kompanije morati odmaknuti od nekvalitetnih
i jeftinih pruzatelja usluga. Grupa je strastveno predana
strategiji koja ju je ucinila najvecom i najbrze rastu¢om BPTO
kompanijom u Europi, najvise kroz primjenu inovacija, novih
znanja, iznimno ucinkovite organizacije i ulaganja u ljude i
tehnologiju.

Osim izazova koji se odnose na poslovnu domenu, M+ Grupa
svjesna je i sveobuhvatnih globalnih izazova vezanih uz
klimu, nejednakost i siromastvo. Stoga smatramo potrebnim
posvetiti se implementiranju odrzivih praksi u nase poslovanije,
interakcije i odnose. To namjeravamo ostvariti na temelju
nase strasti za zblizavanjem ljudi te stvaranjem vrijednosti za
nase dionicare i za drustvo u cjelini. Nase aktivnosti i usluge
trebale bi doprinositi pozitivnim promjenama u drustvu, a
istovremeno doprinijeti kontinuiranom uspjehu M+ Grupe.




C. UPRAVLJANJE

Korporativno
upravijanje

M+ Grupa, kao poslovna organizacija koja posluje i razvija
svoje poslovanje na hrvatskom i inozemnom trzistu, svjesna je
vaznosti odgovornog i eticki ispravnog ponasanja poslovnih
subjekata. Takvo ponasanje smatra nuznim preduvjetom
za razvoj kvalitetnih odnosa i postenog natjecanja medu
poslovnim partnerima te za ucinkovito funkcioniranje trzista
i integraciju hrvatskog gospodarstva u medunarodne tokove.
U tom smislu razvijamo se i poslujemo u skladu s dobrim
praksama korporativhog upravljanja te nastojimo da nasa
poslovna strategija, poslovna politika, kljucni interni akti i
poslovna praksa pridonose transparentnom i ucinkovitom
vodenju poslovanja i boljoj povezanosti s poslovnim
okruzenjem u kojem djelujemo.

Kao vodecem pruzatelju BPTO usluga u industriji
eksternalizacije, glavni cilj nam je pruzanje vrhunske kvalitete
u podrucju korisnickog iskustva i inovacija i to pruzanjem
sveobuhvatnih usluga eksternalizacije kroz odrzivi model
koji stvara vrijednost za nase dionic¢are, klijente i zaposlenike.
Dodatno, nas fokus ostaje na koristenju kapitala za daljnji
rast i akvizicije na razvijenim trzistima, razvoj infrastrukture
i tehnoloSke opreme potrebne za daljnje unapredivanje
poslovanja te pruzanje podrSke nasim zaposlenicima u

njihovim sadasnjim ulogama i buducim karijerama.

Ciljevi i inicijative naseg korporativnog upravljanja proizlaze iz

sliedecih vodecih nacela:

. pridrzavanje propisa primjenjivin u zemljama u kojima
poslujemo,

- zadovoljavanje najvisin standarda kroz organizaciju
poslovanja i primjenu suvremenih nacela poslovanja u
svim nasim aktivnostima, odnosima i podrucjima naseg
rada kao grupe, te

. primjena priznatih medunarodnih smjernica i njihova
integracija u nasu poslovnu praksu i procedure.

Temelji naseg korporativnog upravljanja zasnovani su na
nadogradnji korporativnih odnosa koji proizlaze iz vazeceg
zakonodavstva i medunarodno prihvacenih nacela s iskustvi-
ma najbolje prakse korporativnog upravljanja.
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Meritus ulaganja dd. kao maticno drustvo M+ Grupe ima
dualisticki sustav upravljanja koji ¢ine Nadzorni odbor i
Uprava. Zajedno s Glavnom skupstinom, a sukladno Statutu
drustva i Zakonu o trgovackim drustvima, ima tri upravljacka
tijela.

Glavna skupstina okuplja dionicare i na nju je utjecala
promjena vlasnicke strukture tijekom izvjestajnog razdoblja.
Naime, u studenom 2021. godine, gda. Manica Pirc Oreskovic¢
i g. Stiepan Oreskovic¢ sklopili su Ugovor o prodaji i prijenosu
dionica, temeljem kojeg su u korist drustva ORSO Global
d.0.0. (Ciji su oni jedini ¢lanovi, i od kojih svaki ima 50% udjela)
prenijeli svinh 503674 dionica drustva Meritus Ulaganja
dd. bez nominalnog iznosa (svaki od njih prenio je 251.837
predmetnih dionica), sto ¢ini sveukupno 51,29 % ukupnog
temeljnog kapitala drustva Meritus Ulaganja d.d.:

Vlasnik (nositelj) racuna/ Postotak
Suovlastenik (imatelj) VP udjela (%)
ORSO GLOBAL doo. 51,29
OTP Bank dd. / Erste Plavi OMF - kategorija B 955
Addiko Bank d.d./ PBZ CO OMF - kategorija B 931
HPB d.d./ Fond za financiranje razgradnje NEK 841
OTP Bank dd./ AZ OMF - kategorija B 796
Raiffeisenbank Austria dd./ 216
Raiffeisen dobrovoljni mirovinski fond '

Privredna Bank Zagreb dd. / 210
Raiffesen OMF - kategorija B ’

Zagrebacka Bank dd./ 139
AZ Profit otvoreni dobrovoljni mirovinski fond ’

Privredna Bank Zagreb dd. / 074
Raiffesen OMF - kategorija A ’

Erste & Steiermarkische Bank dd. / 059
PBZ CO OMF KATEGORIJA A ’

Ostali dionicari 250
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Kao matic¢no drustvo Grupe, Meritus ulaganja d.d. kontrolira
i prati aktivnhosti drugih subjekata, odrzava primjerenu
suradnju unutar Grupe i osigurava da ovisna drustva Grupe
imaju usvojena pravila i postupke koji ureduju poslovanje,
odgovornosti i postupke izvjeStavanja. Te se aktivnosti
poduzimaju na razini Uprave, izmedu ostalog, i kroz razvoj i
provedbu strategije.

Uprava se sastoji od dva ¢lana. Funkciju predsjednika Uprave
obnasa g. Darko Horvat, dok g. Tomislav Glavas obnasa
funkciju ¢lana Uprave. U 2021. godini nije bilo promjena u
sastavu Uprave.

U prosincu 2021, godine doveli smo nova strateska
pojacanja na razini menadzmenta Grupe, s Christophom R.

Darko Horvat

Predsjednik Uprave
(od 19. svibnja 2020. godine)

Prethodno ¢lan Uprave M+ Grupe (Meritus
ulaganja dd.) i M+ Connecta (Meritus upravljanje d.0.0.)
te financijski direktor M+ Grupe.

M+ GRUPA 1ZVJESCE O ODRZIVOSTI 2021

Gieseom kao glavnim komercijalnim direktorom (engl. Chief
Commercial Officer, ,LCCO") i Simoneom Olivom kao glavnim
operativnim direktorom (engl. Chief Operating Officer, ,COO").
lako g. Giese i g. Olivo nisu ¢lanovi Uprave, pridruzili su nam
se kako bi pomogli M+ Grupi u ucinkovitijem povezivanju
globalnih resursa, s fokusom na rast, inovacije i jacanje
pozicije na medunarodnom trzistu. Christoph R. Giese ima
vise od 20 godina medunarodnog iskustva i rada u velikim
globalnim kompanijama. Fokusirat ¢e se na razvoj poslovanja
povezivanjem go-to-market strategije, marketinskin aktivnosti
i poslovnih planova, dok ¢e Simone Olivo, s dugogodisnjim
iskustvom u BPTO industriji i strateSkom upravljanju, biti
zaduzen za optimizaciju unutarnjin procesa Grupe, s
naglaskom na upravljanje operativnim sustavima i ljudskim
potencijalima.

Tomislav Glavas

Glavni izvrsni direktor i ¢lan Uprave
(od 19. svibnja 2020. godine)
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Nadzorni odbor se sastoji od vecine neovisnih ¢lanova,  Meritus ulaganja dd. i Grupe u skladu s Poslovnikom o radu
s neovisnim predsjednikom Odbora. Nadzorni odbor je u Nadzornog odbora te zakonskim propisima. Nadzorni odbor
2021. godini provodio redoviti nadzor nad poslovanjem  ima Sest Clanova:

Sandi Cesko Igor Varivoda Tamara Sardeli¢

Predsjednik N . Clanica Odbora za
Zamjenik predsjednika 5 .
Nadzornog odbora T EIERELGEL [
Nadzornog odbora
(od 30. lipnja 2020. godine)

Clan Odbora za reviziju i Odbora za
imenovanja i naknade

Hrvoje Prpi¢ Josko Milisa UIf Gartzke

Clan Odbora za reviziju
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Clanovi Uprave imenuju se na 5 godina, a ¢lanovi Nadzornog
odbora na 4 godine. Oba tijela osiguravaju da uspostavljena
strategija maticnog drustva, resursi, upravljanje rizicima,
sustav interne kontrole te odnosi s dionic¢arima podrzavaju
dugorocni uspjeh drustva i odrzivi razvoj Grupe. Osiguravaju
da strategija uzima u obzir potencijalni utjecaj na okolis
i zajednicu te da politike, kultura i vrijednosti maticnog
drustva poticu eticko ponasanje, postovanje ljudskih prava
te doprinose poticajnom i ugodnom radnom okruzenju u
cijeloj Grupi. Nadalje, Nadzorni odbor i Uprava osiguravaju
postojanje  odgovarajucih sustava koji im omogucuju
ucinkovitu suradnju u najboljem interesu mati¢nog drustva
Grupe te koji osiguravaju redoviti dijalog s glavnim dionicima.

Kako bi unaprijedio ucinkovitost rada Nadzornog odbora te
osigurao zakonito, uskladeno i provedivo obavljanje svojih
duznosti, Nadzorni odbor je osnovao tri specijalizirana odbora:
Odbor za reviziju, Odbor za imenovanje i Odbor za
naknade. Svaki odbor moze imati tri ¢lana, od kojih se dva
imenuju iz reda clanova Nadzornog odbora, dok se jedan
¢lan imenuje iz reda vrhunskih stru¢njaka u predmetnom
podru¢ju. Clanove ovih odbora imenuje i opoziva Nadzorni
odbor ili Glavna skupstina.

Svrha Odbora zareviziju jc pracenje pitanja koja se odnose
na pripremu i kontrolu financijskin i racunovodstvenih
informacija. Toc¢nije, njegova je duznost osigurati objektivnost
i vjerodostojnost informacija i izvjeS¢a koja se dostavljaju
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Nadzornom odboru i to pracenjem i nadzorom podrucja
postojanja i operativne ucinkovitosti internih - kontrola,
adekvatnosti procesa upravljanja rizicima, pouzdanosti
financijskog izvjesc¢ivanja, primjene zakonske regulative te
propisa , relevantnih podrucja i pitanja vezanih uz proces
vanjske i unutarnje revizije. U rujnu 2021. godine doslo je
do manjih promjena u strukturi Odbora za reviziju, Sto je
objasnjeno u Godisnjem financijskom izvjescu (stranica 43).

Svrha Odbora za imenovanja je predlaganje kandidata za
¢lanove Uprave i Nadzornog odbora.

Svrha Odbora za naknade je predlaganje sadrzaja ugovora
s Upravom te politike naknada Uprave i Nadzornog odbora,

kao i ocjenjivanje kvalitete njihovog rada.

Tijekom 2021. godine redovito su se odrzavale sjednice
svih odbora. Vise detalja o radu svih odbora i obavljenim
pregledima dostupno je u konsolidiranom godiSnjem
financijskom izvjeS¢u za 2021. godinu drustva Meritus

Ulaganja d.d.

Kako dalje razvijamo i provodimo politike korporativhog
upravljanjaiodgovornosti, zajedno s politikama koje izrazavaju
nasu brigu za okolis, te vrijednosti ugradujemo i naglasavamo
U nasSem korporativhom upravljanju. Usredotoceni smo
na realizaciju tih ambicija u praksi kako bismo doprinijeli
globalnoj odrzivosti.
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C. UPRAVLJANJE

Okvir upravljanja i kontrole rizika M+ Grupe osmisljen je kako bi
podrzao identifikaciju, procjenu, pracenje i upravljanje rizicima
za postizanje poslovnih cilieva Grupe. Za
transparentno izvjescivanje i objavljivanje vazno je identificirati
kako rizici i prilike mogu utjecati na poslovni model te koje
bi mogle biti posljedice istih na trajnu odrzivost poslovanja.
Najznacajniji ¢imbenici rizika vezani uz M+ Grupu ili njezine
aktivnosti prikazani su u tablici u nastavku.

koji su znacajni

M+ GRUPA [ZVJESCE O ODRZIVOSTI 2021

Globalni trendovi Rizicii prilike Rjesenja/odgovori M+ Grupe

Poslovno okruzenje Rizik poslovnog okruzenja Grupe vezan je uz rizik M+ Grupa upravlja rizikom poslovnog okruzenja
Republike Hrvatske. Za drzave u tranziciji, poput kroz regionalnu diversifikaciju mjesta poslovanja.
Republike Hrvatske, karakteristi¢an je povecan
politicki i gospodarski rizik, koji ovisi o palitici
drzave i gospodarskim kretanjima u uvozu i izvozu.

Rizik poslovnog okruzenja ovisnih drustava u
odredenoj je mjeri povezan sa zemljama u kojima
ovisna drustva posluju.

Cijene Poslovanje Grupe izlozeno je cjenovnom riziku Funkcija nabave Grupe upravlja strateskim
povezanom s promjenama cijena usluga koje su kategorijama nabave i odnosima s klju¢nim
nuzne za obavljanje djelatnosti. dobavljacima, razvijajuci partnerstva s postojecim

i novim dobavljacima kako bi se ublazili navedeni
ucinci.

Valuta Valutni rizik ukljucuje transakcijski i bilanc¢ni rizik.

Grupa posluje u medunarodnom okruzenju i
uvelike je izlozena promjenama tecaja eura.

Likvidnost i novéani tok

Ekspanzija i rastuca slozenost konkurentskog
okruzenja mogli bi prisiliti Grupu na smanjenje
cijena, sto bi moglo negativno utjecati na prihode
i zaradu.

Grupa upravlja rizikom likvidnosti postavljanjem
odgovarajucih okvira za upravljanje tim rizikom
kako bi upravljala kratkoro¢nim i dugoro¢nim
zahtjevima za financiranjem i likvidnoScu te
odrzavala odgovarajuce rezerve i raspolozive linije
zaduzivanja. To je rezultat kontinuiranog pracenja
planiranih i ostvarenih novcanih tokova te pracenja
dospijeca potrazivanja i obveza Grupe.

Rizik vezan uz U BPTO industriji opcenito i uze u industriji M+ Grupa upravlja rizikom poslovnog okruzenja
konkurenciju kontaktnih centara, ne postoji jaka konkurencija kroz diversifikaciju baze Kklijenata i kontinuirano
u prodajnom procesu izmedu pruzatelja BPTO poboljsanje sustava upravljanja kvalitetom.
usluga, jer je najveci potencijal za rast i dalje u
preuzimanju relevantnih procesa kojima klijenti jos
uvijek upravljaju unutar kompanije .
Kamatna stopa Kamatni rizik je rizik negativnih ucinaka na M+ Grupa upravlja rizikom promjene kamatnih

poslovanje uslijed promjene kamatnih stopa.

stopa ugovarajuci zajmove u valutama svojih
prihoda uglavnom uz fiksnu kamatnu stopu.
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Globalni trendovi

Rizicii prilike

Rjesenja/odgovori M+ Grupe

Rizik namirenjaidrugih

|zlozenost M+ Grupe riziku namire od druge

M+ Grupa upravlja rizikom namire kroz selekciju

strana u ugovoru ugovorne strane ogleda se u izlozenosti renomiranih svjetskih i regionalnih kompanija kao
negativnim ucincima koji bi mogli nastupiti uslijed klijenata i pracenje poslovanja klijenata.
neplacanja ugovornih obveza od strane klijenata
ovisnih drustava.

Inflacija |zlozenost Grupe inflacijskom riziku od druge M+ Grupa upravlja rizikom inflacije ugovaranjem
ugovorne strane je neizravna, odnosno odrazava cijene ugovornih odnosa u ugovorima, u kojima je
se kroz izlozenost ovisnih drustava. cijena usluga ili proizvoda indeksirana uz inflaciju.

Zaduzivanje Rizik zaduzivanja ogleda se u riziku naplate M+ Grupa upravlja rizikom namire kroz odabir

potrazivanja od klijenata.

renomiranih svjetskih i regionalnih kompanija
kao klijenata i kontinuirano pracenje poslovanja
klijenata kao i osiguravanjem da Grupa nema
druge financijske imovine, a samim time ni
dodatnog kreditnog rizika koji bi utjecao na
povecanije rezerviranja za umanjenje vrijednosti

potrazivanja kupaca i ostalih potrazivanja.

Rizik promjene poreznih
propisa

PoteSkoce koje mogu nastati u slucaju promjena
poreznih propisa mogle bi utjecati na zaradu
ako Grupa ne bude u mogucnosti prevladati te
poteskoce i posti¢i ocekivane rezultate.

M+ Grupa se u odredenoj mjeri zastitila od
rizika promjene poreznih propisa geografskom
diversifikacijom poslovanja u 9 zemalja, 5to je
znacajno umanjilo utjecaj eventualnih promjena
poreznih propisa u bilo kojoj od tih zemalja na
cjelokupno poslovanje Grupe.

Rizik gubitka u sudskim
sporovima

lako Grupa nije u opasnosti od gubitka u sudskim
sporovima jer nije uklju¢ena u takve postupke,
prepoznaje mogucnost nastanka takvih dogadaja.

QOvisna drustva su ukljucena u vise sporova

kao aktivna strana, prvenstveno u postupcima
naplate, dok se kao pasivna pojavljuju u nekoliko,
prvenstveno radno-pravnih, postupaka. Medutim,
obzirom na broj takvih postupaka, status takvih
postupaka i mogucu financijsku izlozenost, rizik od
gubitka u sudskim sporovima nije materijalan.

Gubitak radne snage M+ Grupa je indirektno izlozena riziku gubitka Geografskom diversifikacijom poslovanja, posebice
radne snage s obzirom na ¢injenicu da su Sirenjem na teritorij Turske i Srbije, smanjuje se rizik
kontaktni centri, kao radno intenzivna industrija, nedostatka ljudskih resursa obzirom na strateski
glavni segment poslovanja ovisnih drustava. poslovni model nearshoringa.

Situacija da Grupa nema i ne moze osigurati
dovoljan broj zaposlenika moze imati negativan
utjecaj na poslovanje, financijski polozaj i poslovne
rezultate. Ako Grupa ne bude u moguc¢nosti
privuci i zadrzati radnike s potrebnim znanjem i
poznavanjem stranih jezika, bit ¢e izlozena riziku
izmakle dobiti, riziku povecanja troska placa i riziku
dodatnih troskova u smislu obuka zaposlenika.

Rizik ekonomskih M+ Grupa posluje pretezito u okviru BPTO U vrijeme ekspanzije, BPTO prodajni model

ciklusa industrije i nije izloZzena znacajnoj ciklicnosti. orijentiran je na kvalitetnu korisni¢ku podrsku i

prodajne rezultate. S druge strane, u vremenima
recesije ili kontrakcije, naglasak je na smanjenju
troskova koje BPTO pruza klijentima. U tom smislu,
M+ Grupa upravlja rizikom ekonomskih ciklusa
kroz vodenije diversificirane komercijalne ponude.

Industrija Rizik industrije se ogleda u negativnim trendovima M+ Grupa aktivno upravlja rizikom industrije

automatizacije poslovnih procesa i koristenja
umjetne inteligencije, koja bi u narednom razdoblju
mogla preuzeti dio trziSnog volumena.

ulaganjem u kvalitetu usluga i usmjeravanjem
svojih prodajnih kanala na takozvane premium
klijente koji zahtijevaju usluge visoke kvalitete i
kompleksnosti. Ulaganjem u tehnologiju nove
generacije, Grupa anticipira buduce trendove

i pruza adekvatnu razinu usluge s modernijim
riesenjima za Ul i strojno ucenje.
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Odrzivost
u M+ Grupi

Uspjesna integracija i ucinkovito upravljanje odrzivosti u M+
Grupi zahtijevaju predano vodstvo, jasan smijer i strateski
utjecaj, a nista od navedenoga nece se ostvariti bez Cvrste
upravljacke strukture. Model upravljanja odrzivosti Grupe,
odnosno funkcija povezanih s odrzivosti, prikazani su na
grafikonu u nastavku. Upravljanje odrzivosti i odrzivim
poslovanjem pomaze nam u implementaciji strategije
odrzivosti u nasim poslovnim operacijama, upravljanju
procesima postavljanja cilieva i izvjeScivanja, jacanju
odnosa s unutarnjim i vanjskim dionicima te osiguravanju
sveukupne odgovornosti. Kao sto je prikazano u nastavku,
voditelji pojedinih sektora odgovorni su za svoje podrucje

Uprava
M+ Grupe

Izvrsni
odbor
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poslovanja, odnosno prikupljianje i pripremanje podataka
te dostavljanje istih glavnom financijskom direktoru (CFQO)
i voditelju pozadinskog ureda (eng. back office). Potonje
dvije funkcije prikupljaju izvjesStajne podatke i u konacnici
odgovaraju predsjedniku  Uprave Grupe. Kako bismo
osigurali potpunu transparentnost, uspostavili smo Izvrsni
odbor na razini Grupe koji okuplja Siri tim izvrsnih funkcija
Grupe, a koji nadzire aktivnosti vezane uz odrzivo poslovanije.
Takva upravijacka struktura omogucuje Upravi i visem
menadzmentu integraciju rizika i prilika iz domene odrzivosti,
kao i druga pitanja vezana uz odrzivost, u svakodnevno
donosenje odluka.

Financijei
kontroling

__________________________ P




C. UPRAVLJANJE

Pristup odrzivosti

Kada je rije¢ o odrzivom poslovanju i ESG ¢imbenicima, na-
jveci naglasak stavljamo na ,S% tj, drustvenu komponentu.
Bez sretnih i zadovoljnih zaposlenika ne bismo mogli isporuci-
ti kvalitetnu uslugu nasim klijentima i njihovim korisnicima. S
namjerom ostvarenja ovog cilja, fokus stavljamo i na ostale
komponente odrzivosti, kako bismo nasim zaposlenicima osi-
gurali zdravo radno okruzenje u kojem se promicu ekoloska
nacela te kako bi bili dio Sireg operativnog sustava u kojem
se mogu osjecati sigurno izraziti svoje misli, ideje i prituzbe.
Grupa je prepoznala da implementacija odrzivih rjeSenja u
korporativne vrijednosti ima pozitivan ucinak na podizanje
svijesti o odrzivosti kod zaposlenika. Navedena implement-
acija potice odrzivi nacin razmisljanja, tako da zaposlenici,
koji su temelj M+ Grupe, u svom svakodnevnom poslovanju
mogu primjenjivati odrziva rjesenja postavljena kroz pravila
Grupe. lako se utjecaj ICT i BPTO sektora najvec¢im dijelom
oCituje kroz drustvene i upravljacke cimbenike, na razini M+
Grupe, neadekvatan fokus stavlja se na okolisne ¢imbenike i

M+ GRUPA [ZVJESCE O ODRZIVOSTI 2021

popratne ciljeve, 5to e biti ispravljeno usvajanjem strategije
odrzivosti.

Nasa korporativha odrzivost zapocinje sustavom vrijednosti
i pristupom poslovanju koji se temelji na principima. Kako
bismo udruzili snage s ostalim sudionicima u industriji, s
ciliem doprinosa globalnoj odrzivosti, kontinuirano razvijamo
i provodimo nase politike o korporativnom upravljanju,
odgovornosti i zastiti okolisa, izrazene precizno kroz Agendu
Ujedinjenih naroda za 2030. godinu i odgovarajuce SDG-ove.

Angazirali smo strucnjake za odrzivost s iskustvom u pruzanju
usluga transformacije poslovanja vezanih uz odrzivost kako
bi nam pruzili podrsku u implementaciji odrzivih rjeSenja u
poslovanje. Suradnja sa stru¢njacima za odrzivost zapocela
je 2020. godine, pripremom prvog izvjes¢a o odrzivosti,
kada smo stekli dublji uvid u ESG kriterije i prakse. Bio je to
veliki korak u odluci da transformiramo nase poslovanje po
pitanju odrzivosti, 5to je rezultiralo odlukom da se pripremi
sveobuhvatna strategija odrzivosti koja ¢e posluziti kao vodic
za daljnji razvoj poslovanija.

Integriranje odrzivosti u nasu korporativnu strategiju pomoci
¢e nam da definiramo nase teznje u jasnu svrhu, koja je
relevantna i inspirativna za dionike, kako bi se ostvarile
neposredne koristi, ukljucujuci poboljsanu reputaciju, vece
stope zadrzavanja zaposlenika, vecu produktivnost i troskovne
koristi kroz operativna poboljsanja i inovacije u proizvodima
i uslugama. Kao sto je navedeno od strane Medunarodne
financijske korporacije (IFC), znamo da se najucinkovitijim
strategijama odrzivosti upravlja s vrha organizacije, da
iste ukljucuju Sirok raspon perspektiva dionika te da su
uskladene s poslovnim prioritetima Grupe. Time se osigurava
ucinkovitija i strateSka raspodjela sredstava za ove inicijative,
Sto moze stvoriti nove poslovne prilike. U tom smislu, nas
plan odrzivosti promice i podrzava Uprava mati¢nog drustva
Grupe, sto je snazan pokazatelj za uspjeSnu provedbu.

Osim toga, identificirali smo vazne rizike i prilike odrzivosti koji
bi mogli utjecati na nase postavljene odrzive cilieve. Tablica
u nastavku prikazuje analizu rizika i prilika odrzivosti na
Visokoj razini te na$ pristup ublazavanju rizika kao odgovor
na globalne trendove u BTPO industriji.

! https.//d306pr3piseO4h.cloudfront.net/docs/issues doc%2F Corporate Governance%2FCorporate Governance IFC UNGC.pdf
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Globalni trendovi

Rizici i prilike

RjesSenja/odgovori M+ Grupe

Podaciitehnologija

. povecan udio Ul u
komunikaciji s korisnikom

. povezaniji i informiraniji
potrosaci

. povecano vrednovanje
0sobnih podataka

jaz izmedu postojecih i novih vjestina
potrebnih za buduce poslove

Usavrsavanje i ciljiana obuka zaposlenika s naglaskom
na digitalne vjestine i softskills, kao 5to je obuka u
podrucju emocionalne inteligencije

kiberneticki kriminal i zastita osobnih
podataka

povecani rizici od povrede privatnosti
podataka

Sveobuhvatna kiberneti¢ka sigurnost i pravni okvir
usmijeren na sprjecavanje kibernetickog kriminala i
povrede podataka

automatizacija i Ul koji transformiraju
poslovno okruzenje

vise povezanosti sto dovodi do vise
interakcija s korisnickim iskustvom

uvodenije autonomnijih sustava koji
zahtijevaju reaktivnost tehnologije (5G) za
upravljanje zahtjevima za propusnost mreze

Ugradnija sofisticiranih IT rjeSenja i usluga povecanim
ulaganjem u naprednu tehnologiju (Ul, strojno uc¢enje,
analitika velikih koli¢ina podataka, infrastruktura u
oblaku)

Fokusiranje na prosirenje korisnickog iskustva gdje
ljudsku interakciju nadopunjuje tehnologija za obradu
povecanog volumena interakcija

Drustvenei politicke
promjene

. gubitak radne snage

. povecana urbanizacija i
globalna populacija

. vise situacija u kojima je
prisutan model rada od kuce

negativni trendovi u odljevu radne snage,
prvenstveno iz Hrvatske

Zaposljavanje radne snage iz razlicitih regija i
inozemstva, kao i Sirenje poslovanja na vrlo naseljene
regije, kao sto je Turska

porast potraznje za uslugama iz podrucja
korisnickog iskustva, posebno za podrsku
starijoj populaciji

prelazak aktivnog stanovniStva na virtualna
radna okruzenja

M+ Grupa je u dobroj poziciji da odgovori na porast
potraznje na svim kanalima.

M+ Grupa je migrirala cjelokupno poslovanje na
model WFH (engl. work from home, rad od kuce) u
manije od tri tiedna za vrijeme pandemije i nastavila
poboljsavati model migracije. Softverska rjesSenja
kao i sigurnosni protokoli dodatno su poboljsani i/ili
razvijeni kako bi poslovanje odrzali na najvisoj razini
ucinkovitosti i sigurnosti.

Poslovno okruzenje

. povecana potraznja za

klijenti se sele s tradicionalnih offshore
lokacija na prosireni raspon blizin (nearshore)

M+ Grupa ima dokazane rezultate
kao pouzdan partner u nearshoringu

nearshoringom lokacija
°k°|'§ i klimatske veca stopa pojavljivanja nacionalnih M+ Grupa ima planove za kontinuitet poslovanja i
promjene katastrofa

. ekonomeski i drustveni
ucinci klimatskih promjena

nedostatak resursa moze utjecati na
poslovanje

oporavak nakon katastrofe kako bi ublazila i suzbila
negativne ucinke istin. Uz ESG strategiju u pripremi,
bit ¢e napravljene daljnje analize kako bi se podiglo
stanje pripravnosti M+ Grupe u odnosu na klimatske
rizike i prilike koji su pred nama

Znamo da ¢e nam razvoj i provedba ESG strategije omo-
guciti da unaprijedimo nase napore u ,E“ segmentu ESG-a,
odnosno segmentu zastite okolisa. Konkretni ciljevi i mjerila
nase strategije odrzivosti bit ¢e ukljuceni u izvjesc¢e o odrziv-
osti za 2022. godinu, no vec¢ sada mozemo najaviti da ¢emo
poslovne aktivnosti nastojati usmijeriti na postavljanje i pos-
tizanje smanjenja emisija staklenickih plinova, Sto takoder

znaci uspostavljanje odgovarajucih procesa i politika na raz-
ini Grupe. Dodatno, vec postavljeni cilj Grupe je pozicionirati
se na trzistu kao lider, stvarajuci i odrzavajuci inovativno ko-
risnicko iskustvo kroz pruzanje sveobuhvatnih usluga ekster-
nalizacije sa snaznom predanoscu okolisnim aktivnostima i
poboljsanjem radnih uvjeta, koji u konacnici doprinose drust-
vU i zajednici kao cjelini.
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Relevantni SDG-ovi

Vjerujemo da su briga o ljudima, ulaganje u drustvo, zastita
ljudskih prava i o€uvanje okolisa medusobno povezani i bitni
za postizanje odrzivog razvoja. Nasa ESG strategija dodatno
Ce naglasiti nasu predanost u tom pogledu i bit ¢e uskladena
s UN-ovim ciljevima odrzivog razvoja i Agendom Ujedinjenih
naroda za 2030. godinu, kako bi podrzala postizanje glavnih
globalnih ciljeva kroz lokalno djelovanje Grupe.

Kao dio naseg trenutnog razvoja ESG strategije, identificirali
smo kako se UN SDG-ovi odrazavaju kroz nas lanac vrijednos-
ti. Provodeci analizu utjecaja, mapirali smo navedene ciljeve i
kategorizirali ih na temelju vaznosti i znac¢aja njihovog utjeca-
ja na operacije M+ Grupe i utjecaja operacija M+ Grupe na te
ciljeve. Nasa analiza sazeta je u nastavku u viseslojni pristup:

Spotlight ciljevi

odrzivog razvoja:

ciljevi na koje M+ Grupa
ima izravan utjecaj u

svim svojim operacijama

i na koje bi se prvenstveno

trebala usredotoditi. 13 H‘ISJE”"

4

Runner-up ciljevi
odrzivog razvoja:
cilievi na koje M+ Grupa
ima ogranicen utjecaj u
odredenim podrucjima
djelovanja.

2R

O

Gornja klasifikacija ¢e precizirati nase usmijerenje po pitanju
odrzivosti i ESG obveza te ce identificirati podrucja za
poboljsanje. Nastavit ¢emo suradivati s dionicima u cijelom
lancu vrijednosti M+ Grupe kako bismo ostvarili postavljene
cilieve te ¢emo formulirati buducu strategiju odrzivosti,
politike i prakse oko okvira i nacela na kojima se temelje.
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Planoviza
buducénost

Odrzivost postaje sastavni dio korporativne strategije M+
Grupe, njezine poslovne kulture i svakodnevnog poslovanja.
Tijekom 2021. godine pojacali smo napore vezane uz trans-
formaciju poslovanja u smjeru odrzivosti i implementaciju
odrzivih rjeSenja u poslovanje, i to pokretanjem pripreme ESG
strategije nase Grupe.

Kako bismo postigli i zadrzali pozitivhe odrzive ucinke u
nasem poslovanju, potrebno je usvojiti i implementirati strate-
giju odrzivosti pracenu specificnim ciljevima, politikama i pro-
cedurama, poboljsanim unutarnjim i vanjskim odnosima te
odrzivim ulaganjima na razini upravljackih funkcija, ali i opera-
tivnih funkcija koje odrazavaju svakodnevno poslovanije (kao
Sto su financije, marketing i nabava). Kako bi se osiguralo da
svrha Grupe rezonira medu njezinim dionicima i u konacnici
realizira svoj potencijal, strategija ¢e biti poslovno relevantna,
imati transformativni ucinak i biti prilagodena kako bi mogla
omoguciti stvarnu provedbu.

Za razvoj i postizanje ESG ciljeva i aktivnosti bit ¢e nuzno
uspostaviti odgovarajuce procese koji odgovaraju korpora-
tivnoj kulturi i moguc¢nostima Grupe te optimalno organizirati
sve komponente Grupe i glavnih korporativnih funkcija kako
bi se odredena nacela i obrasci ponasanja ugradili unutar or-
ganizacije, ¢ime osiguravamo spremnost nasih zaposlenika
na djelovanje u skladu s nasom novom ambicijom.

Nasa buduca ESG strategija odredit c¢e kratkorocne i
dugorocne klju¢ne pokazatelje uspjesnosti (engl. key perfor-
mance indicator(s), ,KPI"), ukljucujuci podjelu uloga i odgovor-
nosti unutar Grupe. Interni procesi i politike uskladeni s ESG
strategijom definirat ¢e zadatke kako na razini menadzmen-
ta Grupe, tako i na razini pojedinih dionika, kako bi se omo-
gucila uspjesna provedba aktivnosti potrebnih za postizanje
zadanih klju¢nih pokazatelja uspjeSnosti. Kao dio procesa
implementacije, zaposlenici Grupe proci ¢e edukaciju o ESG
temama i pristupu Grupe odrzivosti. Na taj nacin osigurat ce
se potpuno razumijevanje ambicija Grupe, novih politika i
procesa uspostavljenih za postizanje ESG ciljeva te pracenje
napretka i implementacije kad je rije¢ o zadanim rjesenjima.
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Komunikacijasdionicima

Nasi dionici utjecu na nase poslovanje na razlicite nacine, a na
njih, zauzvrat, izravno ili neizravno utjecu nasa ekonomska,
ekoloska, drustvena i upravljacka ucinkovitost. Suradujemo s
nasim dionicima kako bismo razumieli njihove prioritete, iza-
zove i potrebe, 5to utjeCe na nasu strategiju i donosenje odlu-
ka. Grupe dionika s kojima M+ Group redovito komunicira su:

« Dionicari

« Zaposlenici

» Dobavljaci

« Kilijenti

» Kreditne institucije

« Investitori

- Nevladine organizacije
» Lokalne zajednice

» Regulatori

« Menadzment

Kao Sto je prikazano u tablici u nastavku, odrzavamo stal-
nu komunikaciju s nasim dionicima kroz razne ankete, sud-
jelovanje dionika na projektima i informativnim sastancima,
studije procjene utjecaja, sastanke uz sudjelovanje javnosti,
radionice o znacajnosti, itd.

Cilj nam je odrzati i poboljsati nase odnose s kljucnim dionici-
ma kako bismo postigli odrzivi rast i imali jasnu sliku o utjeca-
ju poslovanja Grupe. Kao dio IzvjeS¢a o odrzivosti M+ Grupe
za 2021. godinu, poboljsali smo nasu procjenu materijalnosti
putem online upitnika koji smo poslali nasim dionicima kako
bismo identificirali i odredili prioritetna materijalna pitanja koja
Ce biti ukljuc¢ena u ovo lzvjesce. U sklopu anketnog upitnika
koji smo proveli, zamolili smo naSe dionike da, na temelju
opseznog popisa, procijene izazove na podrucju odrzivosti
koji se odnose na nasu Grupu, da daju povratne informacije
na nase prvo izvjesce o odrzivosti te da predloze poslovna
podrucja koja mozemo dodatno unaprijediti. Rezultati ankete
prikazani su i opisani u Analizi materijalnosti.
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Metode komunikacije s klju¢nim skupinama dionika

Dionici Komunikacijski alati Ucestalost
Glavne skupstine dionicara Jednom godisnje
Dionicar Sjednice Uprave Jednom mijesecno
Sastanci za razmjenu informacija Godisnje
Anketa o zadovoljstvu zaposlenika Jednom godisnje
Zaposlenici Koordinacijski sastanci Jednom mijesecno
Mehanizmi za prijavu prijedloga i prituzbi zaposlenika Kontinuirano
Intervjui licem u lice Kontinuirano
Dobavljaci Revizije Vise puta godisnje
E-mailovi Kontinuirano
Sastanci Kontinuirano
Kreditne institucije
E-mailovi Kontinuirano

Klijenti

Istrazivanje reputacije klijenata

Dvogodisnje

Web stranica

Kontinuirano

Pozivni centar

Kontinuirano

Intervjui licem u lice

Kontinuirano

Nevladine organizacije

Projekti drustvene odgovornosti

Kontinuirano

Sastanci

Vise puta godisnje

Lokalne zajednice

Posjeti

Vise puta godisnje

Projekti drustvene odgovornosti

Kontinuirano

Aktivnosti angaziranja dionika

Vise puta godisnje

Konferencije/panel diskusije/projekti

Vise puta godisnje

Regulatori Suradnja oko pravne regulative Kontinuirano
Savjetodavni/konzultativni sastanci javnih i regulatornih tijela Vise puta godisnje
Glavne skupstine dionicara Jednom godisnje
Menadzment Sjednice Uprave Jednom mijesecno

Sastanci za razmjenu informacija

Jednom godisnje
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Analiza materijalnosti

Unutar E, Si G segmenata, kontinuirano definiramo najvaznije
izazove i pripremamo se za njihovo rjeSavanje. Kako bismo
utvrdili koja su pitanja od najvece vaznosti za nase interne i
vanjske dionike, u 2021. godini ponovno smo proveli analizu
nakon koje je uslijedila procjena tema koje su materijalne za
nase poslovanje. Zeljeli smo saznati i utvrditi stav i misljenje
nasih dionika o odrzivom razvoju M+ Grupe i, zauzvrat,
O utjecaju M+ Grupe na odrzivi razvoj, ukljucujuci znacaj
utjecaja COVID-19 pandemije na nase poslovanje. Navedeno
je pomoglo Sirenju naseg ESG fokusa te rangiranju nasih
prioriteta prema vaznosti njihovog utjecaja i vaznosti za nase
poslovanje i nase dionike, sto se vidi kroz provedenu vjezbu
temeljenu na podacima i konzultacijama.

Procjenom smo uvazili misljenja nasih glavnih dionika. U svrhu
definiranja tema koje su materijalne za nase poslovanje, nase
smo dionike grupirali u dvije kategorije: vanjske (dionicari,
klijenti, dobavljaci, nevladine organizacije, vlada, regulatori)
i interne (zaposlenici i menadzment). Potom je izvrseno
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odredivanje prioriteta prema kriterijima utjecaja, blizine,
zastupljenosti, politike i strateskog ciljai odgovornosti. Odabrali
smo relevantne i proporcionalne teme koje ¢emo koristiti kao
polazisnu tocku pozivajuci se na medunarodne standarde
izvjesc¢ivanja, tj. GRI-ove (Global Reporting Initiative) i UN SDG-
ove istrazivanja medija, istrazivanja poslovanja konkurenata,
izvjesce o globalnim rizicima Svjetskog ekonomskog foruma
za 2022. godinu? i analizu trendova BPTO industrije. Kako
bismo ukljucili sve teme koje su trenutno bitne za nase
poslovanje i izvjeScivanje, procijenili smo misljenje dionika o
28 tema.

Provelismo online anketniupitnik kroz koju su dionici procijenili
gospodarski, upravljacki, okolisni i drustveni utjecaj M+ Grupe
na pitanja vezana uz odrzivost. Dobiveni rezultati analizirani
su i evaluirani na ponderirani nacin, a teme su suzene i sazete
na konac¢nih 20 materijalnih tema. Popis materijalnih pitanja
stavljen je na raspolaganje dionicima, o njemu se raspravljalo
te je odobren na sastanku viseg menadzmenta.

Kategorija materijalnosti Materijalne teme
KategorijaA 1. Zdravlje, sigurnost i dobrobit zaposlenika (ukljuc¢ujuci ravnotezu poslovnog i privatnog Zivota
i mentalno zdravlje zaposlenika)
VRLO VISOKA
RELEVANTNOST 2. Dostojni uvjeti rada (npr. fer zapos$ljavanje, plac¢a za dostojan Zivot, placeni dopust)
3 Privatnost i zastita podataka
4. Jednakost zaposlenika, raznolikost i inkluzivnost, nediskriminacija
KategorijaB 5. Kvaliteta usluge i zastita prava korisnika
VISOKA 6. Postivanje ljudskih prava, posebno prava djece (ukljucujuci prava roditelja)
RELEVANTNOST
7. Obrazovanje zaposlenika i razvoj karijere
8. Istrazivanje, razvoj i tehnoloske inovacije
9. Uskladenost s propisima
10. Zadovoljstvo Kklijenata
1. Borba protiv korupcije i mita (politike i prakse)
12. Energetska ucinkovitost
13. Gospodarenje otpadom i cirkularno gospodarstvo
4. Smanjenje emisije staklenickih plinova prema neto nuli
15. Odnos s klijentima (iskustvo i zadovoljstvo)
6. Ekonomski utjecaj
KategorijaC 17. Klimatske promjene
SREDNJA 18. Utjecaiji na lanac opskrbe (ekoloski i drustveni) i upravijanje, odgovoran lanac opskrbe
RELEVANTNOST
19. Volontiranje
20. Angaziranje i suradnja s dionicima

2 Dostupan na: Global Risks Report 2022 | World Economic Forum (weforum.org)
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Organizacijska eticka nacela, dobro korporativno upravljanje i
profesionalna etika predstavljaju stupove na kojima se temel-
je aktivnosti M+ Grupe. Svojim poslovnim i drustveno odgov-
ornim aktivnostima M+ Grupa promice inicijative povezane
sa svojim podrucjem stru¢nosti koje pridonose postizanju
SDG-ova. Sto se tice etike i uskladenosti, SDG 16 ,Mir, pravda i
jake institucije” je na vrhu liste prioriteta, posebno kada je rijec
0 smanjenju korupcije i mita u svim njihovim oblicima.
Predani smo postivanju nacionalnih i medunarodnih stand-
arda i propisa koji promicu najviSe eticke standarde, ukl-
juCujuci: Smjernice OECD-a za multinacionalna poduzeca,
Globalni sporazum UN-a, temeljne Konvencije Medunarodne
organizacije rada, Opcu deklaraciju UN-a o ljudskim pravima i
Vodeca nacela UN-a o poslovanju i ljudskim pravima.

Obvezujemo se da cemo putem naseg programa uskladenos-
ti poduzeti odgovarajuce radnje kada dode do zabranjenog
ponasanja. Istovremeno ¢emo promicati kulturu u kojoj se
svatko u M+ Grupi osjeca sigurno i ohrabreno da djeluje
i prijavi sve nepravilnosti vezane uz nase poslovanje. Dolje
navedeni dokumenti usvojeni su na razini maticnog drustva,
ali obuhvacaju sva ovisna drustva M+ Grupe i predstavljaju
Siri program uskladenosti Grupe za rjeSavanje najvaznijin as-
pekata poslovanja uz istovremeno odrzavanje uskladenosti s
primjenjivim regulatornim okvirom:

Kodeks korporativhnog upravljanja - uspostavija vi-
soke standarde korporativnog upravljanja i transparentnosti
poslovanja M+ Grupe, temeljene na priznatim medunarodnim
standardima koji su jasno definirani u procedurama korpora-
tivnog upravljanja, kako bi se osiguralo dobro i odgovorno
upravljanje i nadzor poslovanja i upravljackinh funkcija te zasti-
ta svih investitora i drugih dionika.

Eticki kodeks - osigurava da se zaposlenici M+ Grupe
pridrzavaju etickih pravila Grupe i zakona o radu, usvajanje
eti¢kih pravila Grupe od strane dionika (zaposlenika, klijenata,
dobavljaca i drugih ljudi ili institucija s kojima postoji odnos
izvan Grupe ), postivanje temeljnih ljudskih vrijednosti koje
odreduju apsolutni eti¢ki/moralni prag poslovanja te temeljna
prava i ljudsko dostojanstvo.

Pravila ponasanja - sluze kao okvir za eticko donosenje
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odluka te usmijeruju sve interakcije i zastupanja za sve kl-
jucne funkcije i zaposlenike, kako bi se osiguralo odgovorno
poslovno ponasanje i odrzalo povjerenje od strane nasih Kli-
jenata, partnera i dionicara.

Politika o sprjecavanju i sankcioniranju mita i ko-
rupcije - namece politiku nulte tolerancije spram korupcije,
podmicivanja i svih drugih neetickin praksi te uspostavlja
pravila koja sprjecavaju takve prakse u poslovanju M+ Grupe,
izrazavajuci ocekivanja po pitanju ponasanja za klju¢ne funk-
cije i zaposlenike. Politika je objavljena na web stranici Grupe
i dostupna je svim zaposlenicima i zainteresiranim stranama.

Pravila za objavljivanje i odobravanje transakcija s
povezanim stranama - osiguravaju transparentnost proc-
esa odobravanja i zahtjeva za objavljivanje podataka, s ciliem
pravicnosti u vodenju transakcija s povezanim osobama u
skladu s vazec¢im zakonima.

Pravilnik o postupku prijavljivanja nepravilnosti -
definira interni mehanizam M+ Grupe za prijavu nepravilnosti
i osigurava zastitu zvizdaca.

Politika o zastiti ljudskih prava i prava radnika - us-
postavlja nase minimalne standarde za zdravlje i sigurnost
radnika, sprjeCavanje diskriminacije, uznemiravanja i od-
mazde, osiguravajuci raznolikost i inkluzivnost, dobre radne
uvjete i pravedne place, slobodno izabrano zapoSljavanje i
zastitu po pitanju djecjeg rada.

Politika orizicimautjecajanaokolisizajednicu- usm-
jerena na razumijevanje, upravljanje i ublazavanje rizika koji bi
mogli imati negativan utjecaj na okolis i zajednicu.

Politika raznolikosti - definira cilieve u pogledu razno-
likosti ¢lanova u sastavu izvrsnih i nadzornih tijela s posebnim
fokusom na zastupljenost zena u Upravi i Nadzornom odbo-
ru. Politika se donosi na razini drustva Meritus Ulaganja d.d.

Politika upravljanjapovlasteniminformacijama-reg-
ulira upravljanje i rukovanje povijerljivim i cjenovno osjetljivim
korporativnim informacijama koje se odnose na poslovanje

M+ Grupe te njihovo javno objavljivanje i priopcavanje tre¢im
stranama.
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Pravilnik o zastiti osobnih podataka i poslovnih
tajni - ureduje mjere i postupke u cilju zastite poslovne tajne
i osobnih podataka sukladno Opcoj uredbi o zastiti podataka
i drugim vazecim zakonima.

Politika upravijanja sukobom interesa - utvrduje okol-
nosti koje stvaraju ili mogu stvoriti sukob interesa koji bi
mMogao znacajno Stetiti interesima Drustva te predstavlja or-
ganizacijske postupke i mjere koje su donesene za upravljan-
je takvim sukobom interesa u odnosu na obveze definirane
primjenjivim zakonodavstvom Republike Hrvatske.

Politika primitaka - provodi se za ¢lanove Uprave i Nad-
zornog odbora. Propisuje jasne i sveobuhvatne kriterije za
raspodjelu naknada Clanovima, koje trebaju na odgovarajuci
nacin odrazavati vrijeme, trud i iskustvo vezano za njihove
funkcije.

Politika zdravlja, sigurnosti, sigurnosti ljudi i dobro-
biti - usvojena na razini drustva M+ Croatia, dok su ostala
drustva Grupe usvojila odgovarajuce politike u skladu sa svo-

jim vaze¢im zakonodavstvom (sve jurisdikcije u kojima poslu-
jemo propisuju takve politike).

Postivanje privatnosti podataka - vrijedi isto kao i za
politiku zdravlja, sigurnosti, sigurnosti ljudi i dobrobiti.

Politika kiberneticke sigurnosti - usvojena na raz-
ini drustva M+ Croatia, dok su druga operativha drustva u
zemljama izvan Hrvatske usvojila ovu politiku na nacin koji
odgovara njihovom poslovanju u njihovim jurisdikcijama.

Ovim internim normativnim okvirom uspostavili smo formal-
na i institucionalna mijerila koja sadrze vrijednosti koje su sada
integrirane u proces donoSenja odluka svakog od nasih part-
nera, a koje pokrivaju Sirok spektar situacija, kao sto su su-
kob interesa, prituzbe, mito i korupcija. Usto, ukljucuju vazne
teme u trenutnom okruzenju koje karakterizira globalizacija
i digitalna komunikacija, kao 5to su privatnost, povjerljivost i
sigurnost osobnih podataka. Kao Grupa, predani smo kon-
tinuiranoj re-evaluaciji i ulaganju u najnovija znanja i tehnolog-
iju kako bismo odrzali najvisu razinu sigurnosti podataka koja
je dostupna na trzistu. Uvjereni smo da smo dobro opreml-
jeni da ispunimo sve zakonske i nezakonske zahtjeve vezane
uz sigurnost podataka nasih klijenata i korisnika diljem svijeta.
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Fer sustav zvizdaca

Kao dio nasih aktivnosti na terenu, implementirali smo
politike koje imaju za cilj zastititi nase zaposlenike i poslovanje
od raznih vrsta negativnih i nezakonitih ponasanja s
krajnjim Stetnim posljedicama po Grupu. S tim u vezi, fer
sustav zvizdaca vazan je instrument za dobro korporativno
upravljanje koji pomaze u ucinkovitom i djelotvornom
utvrdivanju krsenja zakona i internih propisa, njihovoj istrazi
bez odlaganja i rjieSavanju dokazanog nedoli¢nog ponasanja.
Ako se ne otklone, kréenja zakona i propisa mogu uzrokovati
ozbilinu Stetu Grupi, njezinim zaposlenicima i poslovnim
partnerima kao i Siroj javnosti, od Stete ugledu i financijskih
gubitaka pa do razlicitih vrsta nepovoljinih posliedica za
pojedince o kojima je rijec.

Pravilnik o postupku prijave nepravilnosti (donesen na razini
mati¢nog subjekta, ali obuhvaca sva drustva M+ Grupe)
definira interni mehanizam M+ Grupe za prijavu nepravilnosti
i osigurava zastitu zvizdaca. Nepravilnosti utvrdene internim
revizjama i kontrolama nad kontinuitetom poslovanja
navedene su i opisane u preporukama za poboljSanja koja
bi se trebala napraviti. Svaki pojedini odjel subjekta Grupe
kojemu se izdaju preporuke za poboljsanje odgovoran je za
provedbu i reviziju procesa i postupaka u skladu s navedenim
preporukama.

Drustva grupe implementirala su razlicite odgovarajuce
mjere za poboljsanje eti¢nosti i uskladenosti koje se krecu
od imenovanja odredenih zaposlenika za povjerenike
za zastitu dostojanstva (navedeni pojedinci  pruzaju
podrsku pogodenim pojedincima, pomazu im u bilo kojem
trenutku, izmedu ostalog i povjerljivim razgovorom ili
aktivhim poduzimanjem potrebnih koraka za zaustavljanje
i sprieCavanje svakog takvog buduceg ponaSanja - M Plus
Croatia subjekti u Hrvatskoj, Linea Directa, Trizma u Srbiji)
preko ljudskih resursa koji djeluju kao relevantne kontakt
tocke - CDE, Bulb - do posebno odredene eticke telefonske
linije za zvizdace u CMC Grupi.

Subjekti koji nemaju posebne zakonske obveze zaimenovanje
zastitne funkcije unutar drustva (Mplus BH) postuju opce
zakonske odredbe koje zabranjuju diskriminaciju i slijede
pravila i politike Grupe o zastiti ljudskih prava, ukljucujuci
prevenciju diskriminacije.
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Antikorupcijski okvir

M+ Grupa je predana sprjeCavanju korupcije u svim njezinim
oblicima i prihvaca pristup nulte tolerancije spram korupcije.
Grupni antikorupcijski okvir temelji se na snaznoj predanosti
menadzmenta i nizu mjera za sprjecavanje bilo kojeg oblika
korupcije ili trgovanja utjecajem, otkrivanje takvog ponasanja
Sto je brze moguce i reagiranje u slucajevima u kojima je to
primjenjivo. Stoga je M+ Grupa donijela Pravilnik o postupku
prijavljivanja nepravilnosti, koji zajedno s Pravilnikom o korpo-
rativnom upravljanju, Pravilima ponasSanja i Politikom o spr-
jeCavanju i sankcioniranju mita i korupcije predstavlja Cvrst
temelj za oCuvanije integriteta i etike u nasem svakodnevnom
poslovanju. Zelimo biti sigurni da je temeljni osjecaj eti¢nos-
ti i odgovornosti ugraden u nase djelovanje, interakcije, ak-
tivnosti i odluke.

U 2021. godini vecina nasih drustava nije (per se) provela
procjenu rizika za identificiranje znacajnih rizika povezanih s
korupcijom. Medutim, znacajni rizici koji su identificirani 2021.
godine u nasim slovenskim drustvima (CDE i Linea Directa)
odnosili su se na neovlasteni pristup bilo kojoj aplikaciji ili
sustavu, neposStivanje sigurnosnih zahtjeva i pravila ¢uvanja
profesionalne tajne i rukovanja informacijama, fizicki upad u
prostore, neovlasteni pristup/kradu i ostecenje opreme/infor-
macija. Sto se tite CMC Grupe, 16,7% poslovanja vezanog uz
bankarstvo i financije procijenjeno je u odnosu na rizike pov-
ezane s korupcijom. Identificirani su znacajni rizici po pitanju
trazenja povlastenog tretmana, primanja darova, preuzimanja
raznih upitnih troSkova te obecavanje trenutnog ili buduceg
rada/staziranja. Provodenjem procjene rizika ove su kompani-
je ponudile kvalitetan temelj za brze i adekvatnije ublazavanje
potencijalnih rizika.

Pravilnu provedbu eti¢kih nacela Grupe i politike suzbijanja
mita i korupcije potvrduje i Cinjenica da tijekom 2021. godine
nisu zabiljezeni korupcijski incidenti te nije pokrenut kazneni
postupak protiv Clanova Grupe ili njihovih zaposlenika.

Nadalje, tijekom izvjesStajnog razdoblja nisu utvrdeni znacajni
slucajevi nepostivanja zakona i propisa. Medutim, u Bosni i
Hercegovini (Mplus BH) dogodio se jedan slu¢aj nepostivanja
zakona i propisa za koji su izreCene novcane kazne. Konkret-
no. predmet se odnosio na kontrolu PDV-a (koristio se ulazni
PDV za nabavke za koje Mplus BH nema pravo na odbitak
prema zakonu o PDV-u) za koje su izre¢ene dvije prekréajne
kazne, jedna za entitet Mplus BH i jedna za direktora kompani-
je (uiznosu od ukupno 929 eura / po 473 eura pojedinacno).
U buducnosti, nas glavni cilj ostaje sprijeciti zabranjena pon-
asanja pomocu usvojenih politika i razvijenih mehanizama
za otkrivanje istih, putem revizija i kontrola. Stoga smo uvijek
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spremni na brz i adekvatan odgovor u vidu sankcija te korek-
tivnih i disciplinskih mjera za kréenje uskladenosti u slucaju
pojavljivanja nekog od navedenih ponasanja.

Grupa primjenjuje sve relevantne zakone i prakse za potrebe
saniranja negativnih utjecaja za koje subjekt identificira da
ih je prouzrocio ili kojima je pridonio, u skladu sa zakonskim
zahtjevima za sprjeCavanje i ublazavanje takvih negativnih
utjecaja.

Borba protiv mita, dobrotvorne donacije
isponzorstva

Vazan aspekt u jac¢anju borbe protiv mita odnosi se na do-
brotvorne donacije i sponzorstva. Grupa osigurava da se
ti doprinosi - i financijski i u naravi - koji su dani drugim or-
ganizacijama ne koriste kao prikriveni oblik mita. To ¢ini tako
Sto provjerava djeluju li organizacije primateljice u skladu sa
zakonom te sklapanjem zajednickih ugovora koji definiraju
sve potrebne informacije koje odreduju prava i obveze ugov-
ornih strana. Primjerice, srpska kompanija Trizma mjesecno
prati djelovanje svih sudionika koji su dobili donacije kom-
panija, drzavnih institucija, razninh humanitarnih organizacija,
itd. Nadalje, Mplus BH je osnovao Fond solidarnosti kroz koji
se daju i kontroliraju donacije na temelju usvojenog pravilni-
ka. Dodatno, osnovano je i troclano povjerenstvo koje mora
dati suglasnost prije davanja donacije iz Fonda. Donacije i
sponzorstva se vrse kroz jasne i razumljive procese i objavl-
juju zaposlenicima uz suglasnost viSeg menadzmenta prema
Pravilniku o Fondu solidarnosti.

Odgovorno poslovno ponasanje

Mnoga ovisna drustva Grupe (Bulb, M Plus Croatia subjekti u
Hrvatskoj, CMC Grupa) usvojila su politike posvec¢ene odgov-
ornom poslovnom ponasanju koje propisuju postivanje ljud-
skih prava u skladu s vazecim zakonima i medunarodnim
standardima. Ostali subjekti (Mplus BH, Trizma i Trizma GS,
Smart Flex) pridrzavaju se opcih zakonskih odredbi koje za-
branjuju diskriminaciju i slijede pravila i politike Grupe o zastiti
ljudskih prava. Ove politike ne propisuju primjenu nacela pre-
dostroznosti.

Slovenska drustva(CDE i Linea Directa) imaju praksu ko-
municiranja politika o nedolicnom ponaSanju i stegovnoj
odgovornosti zaposlenika, GDPR-u i ISO standardima, koje
se tiCu zastite osobnih podataka i podataka kompanije, svim
zaposlenicima po zaposljavanju. To je dodatno naglaseno
dodatnim GDPR i ISO edukacijama kroz koje svi zaposlenici
godisnje obnavljaju svoje znanje. U CMC Grupi, antikorupci-
jske politike i procedure komuniciraju se svim zaposlenicima,
¢lanovima odbora za reviziju, klijentima i dobavljacima.
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C. UPRAVLJANJE

Naknade

Mati¢no drustvo Grupe implementiralo je odvojene politike
primitaka za ¢lanove Uprave i Nadzornog odbora koje prop-
isuju jasne i sveobuhvatne kriterije za raspodjelu primitaka.
Naknade trebaju na odgovarajuci nacin odrazavati vrijeme,
trud i iskustvo povezano s funkcijama clanova. Takoder bi
trebale pruziti adekvatan poticaj za uskladivanje njihovih in-
teresa s interesima dionicara te biti definirane na nacin da ne
ugroze sposobnost ¢lanova Uprave i Nadzornog odbora da
donose odluke u najboljem interesu Grupe i njenih dionicara.
Naknada za rad u Upravi provodi se u skladu s Politikom na-
knada ¢lanova Uprave koju je odobrila Glavna skupstina 30.
lipnja 2020. godine. Naknada za sada nije vezana uz ESG KPI-
jeve, ali nastojat ¢cemo azurirati i uskladiti politike primitaka
odbora uz provedbu buduce ESG strategije.

Ljudska prava

Ljudi su u sredistu naSeg poslovanja, bilo da se radi o nasim
zaposlenicima, klijentima ili korisnicima nasih klijenata. Stoga
su postene i eticne poslovne prakse srz naseg poslovanja.
Pocevsi od fokusa na vise od 9500 zaposlenika te njihovu
sigurnost i udobnost, sirimo ideju brige za lokalne zajednice i
okolis u 17 gradova u kojima radimo i zivimo. Nastavljamo gra-
diti zdravo timsko okruzenje, pruzamo jednake mogucnosti,
poticemo inkluziju, posStujemo razlicite kulture, uzivamo u
nasoj raznolikosti i koristimo istu kao prednost, kako je detal-
jno opisano u nastavku pod Ljudska prava i duzna paznja.

Imajuci navedeno na umu, nasi timovi ljudskih resursa pre-
dani su razvoju svakog naseg zaposlenika kroz razlicite tre-
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ninge i edukacije, dok raznoliki projekti nasin klijenata daju
nasim zaposlenicima fleksibilnost i moguc¢nost specijalizacije
u razli¢itim industrijama, jezicima i kroz razlicite komunikaci-
jske kanale, ¢ime poti¢emo znanje, motivaciju i strast nasih
zaposlenika. Nakon toga, tu je i odgovarajuci sustav ocjen-
jivanja i nagradivanja.

Unutarnjarevizija

Unutarnju reviziju provode kontroling sluzbe i Odbor za reviz-
iju. Kontroling sluzba obavjeStava Upravu o obavljenoj reviziji,
a Odbor za reviziju izvjescuje Nadzorni odbor. Obveza interne
kontrole je osigurati objektivnost i vierodostojnost informacija
i izvjesca dostavljenih Nadzornom odboru pracenjem i nad-
zorom podrucja postojanja i operativne ucinkovitosti internin
kontrola, adekvatnosti procesa upravljanja rizicima, pou-
zdanosti financijskog izvjescivanja, primjene zakonodavstva
i propisa te relevantnih podrucja i pitanja vezanih uz proces
vanjske i unutarnje revizije. Krajem 2021. godine uspostavlje-
na je funkcija unutarnje revizije Grupe, koja je odgovorna za
nadzor ucinkovitosti sustava unutarnjin kontrola, ukljucujuci
upravljanje rizicima.

Kako bi se osigurala adekvatna implementacija standar-
da I1SO 9001 i 217001, unutarnja revizija se provodi u Adria
regiji (Hrvatska, Slovenija, Bosna i Hercegovina i Srbija). Na-
vedeni standardi zahtijevaju godisnju internu reviziju, ali Gru-
pa provodi revizije dva puta godisnje kako bi osigurala da se
standardi provode ispravno. Svaka lokacija ima svoje imen-
ovane revizore koji su za tu svrhu obuceni i certificirani. Izv-
jesc¢a o internoj reviziji stavljaju se na raspolaganje vanjskim
revizorima i ¢lanovima Uprave mati¢nog drustva Grupe.
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Zaposlenici
Podrska zajednici




Buduci da je moto nase Grupe ljudi inspirirani ljudima®, nase
poslovanje ovisi o ljudima i predani smo stvaranju okruzenja
u kojem se ljudi postuju. Nas je cilj nastaviti razvijati kulturu
nase Grupe, kako bi se nasa raznolika radna snaga osjecala
ugodno u tome da bude autenti¢na na poslu, dopustajuci svi-
ma ostvarivanje doprinosa u skladu sa svojim sposobnostima.

Buduci da je potraznja za nearshore pozivnim centrima nag-
lo porasla u proteklih nekoliko godina, predano smo nastojali
privuci i zaposliti znacajan broj agenata za nase ugovorne
centre na razlicitim lokacijama. Naknada agenata sastojala se
od fiksnih i varijabilnih naknada. Svjesni smo da je fiksna na-
knada malo iznad propisane minimalne place, no varijabilna
primanja pruzaju znacajne prilike, prema postignutim rezulta-
tima i definiranim klju¢nim pokazateljima uspjesnosti.

M+ Grupa svojim zaposlenicima nudi pristojne place u sklopu
svih poslovnih aktivnosti. Ukupni kompenzacijski paket ukl-
jucCuje fiksne i varijabilne naknade, kao i bonus za uspjeSnost
i druge pogodnosti prema politikama nasih drustava. Poli-
tikom primitaka Grupe nastojimo privuci i zadrzati talentirane
pojedince, nagraditi pojedinacne i kolektivne rezultate te biti
posteni i dosljiedni financijskim i operativnim ciljevima Grupe.

Stvaranje smislenih veza ne pocinje — niti prestaje — u jed-
nom od nasih operativnih centara. lako su brizne interakcije
temelj naseg poslovanja, moramo cijelo vrijeme biti spremni
i usredotoceni na buducnost. Za neke od nasih zaposlenika
razmisljanje o buducnosti ne prestaje na telefonskom pozivu.
Prilike za obuku, razvoj i obrazovanje unutar Grupe nude
nasim zaposlenicima mobilnost u karijeri te nam omogucuju
da zadrzimo talentirane pojedince u industriji koja ima povi-
jesno visoke stope fluktuacije radne snage. Predani smo tome
da budemo pozeljan poslodavac na trzistu i da pruzamo
nasim zaposlenicima izvrsne uvjete rada.

Usprkos uobicajenoj praksi u BPO industriji, odnosno pozivnim
centrima, odlucili smo se za zapoSljavanje domacih ljudi u
nasim kompanijama, odnosno usvojili smo politiku nearshore
poslovanja. Nearshoring koristi organizaciji na razne nacine
- to je isplativa strategija eksternalizacije koja omogucuje

razinu suradnje koja nije moguca s offshore eksternalizacijom.
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Tijekom posljednjin nekoliko godina potraznja za nearshore
pozivnim centrima naglo je porasla iz nekoliko razloga:

* jezi¢ne vjestine i sposobnosti medu najboljimasuu
svijetu eksternalizacije,

. zrela nearshore trzista nadmasuju domace pozivne
centre,

« geografska blizina, kradi letovi i vrijeme putovanja,

« slicne vremenske zone olaksavaju suradnju s ek-
sternalizacijskim timovima,

« jaCe veze i poznavanje kulture, proizvoda i usluga
klijenata,

« dostupnost agenata iseljenika, vec¢i broj zaposleni-
ka s neutralnim naglaskom,

« kvalificirana, dvojezi¢na, viSejezicna, obrazova-
na, tehnicki potkovana, radna snaga koja ukljucuje
milenijalce.

Temeljni cilj svake kompanije je ostvarivanje dobiti kroz usp-
jesno poslovanje. Buduci da se poslovanje odvija u odredenoj
zajednici koja ima vlastita pravila i o¢ekivanja, na trzistu pod
utjecajem razlicitih vanjskih i unutarnjin ¢imbenika te uz
zaposlenike koji imaju vlastite zajednicke i individualne as-
piracije, M+ Grupa sve svoje aktivnhosti obavlja i poduzima s
visokom razinom drustvene odgovornosti, kako bi odgovorila
na navedene specificne okolnosti. Nastojimo biti aktivni sudi-
onici u stvaranju odrzivih radnih mjesta i dodatne vrijednosti
diliem svijeta te smo 2021. godine dodali 1974 novih radnih
mjesta. Nastavno na navedeno, jasno je da nasi financijski
i operativni rezultati proizlaze iz predanosti, odgovornosti
i znanja nasSe radne snage, stoga je ljudski kapital osnovna
komparativha prednost nase Grupe i najvazniji izvor naseg
uspjeha.

Nasa razvojna politika u pogledu zaposlenika potice daljnje
unaprjedenje naseg modela upravljanja ljudskim potencijali-
ma, koji ukljucuje sva klju¢na podrucja - zapoSljavanje, klasi-
fikaciju i organizaciju poslova, razvoj osoblja, obrazovanje, na-
gradivanje i kvalitetu rada. Model se, izmedu ostalog, temelji
na privliacenju i zaposljavanju perspektivnih ljudi bez obzira
na dob, koje kontinuirano podrzavamo u usavrsavanju i na-
prednoj edukaciji.
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Nas napredak u ovom podrucju vidljiv je kroz konstantno pov-
ecanje broja nasih zaposlenika, s nastavkom trenda u 2021.
godini (9.880 ljudi), kao sto je graficki prikazano u nastavku?.
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Kada je rije¢ o zaStiti i vrednovanju nasih zaposlenika,
snazan naglasak stavljamo na zahtjeve zakona o radu koji
se primjenjuju u cijeloj Grupi u skladu sa zahtjevima lokalnog
zakonodavstva. Dakle, kako je navedeno i u nasim internim
aktima (kao sto su Politika zastite ljudskih prava i prava
radnika i Pravilnik o postupku prijave nepravilnost, M+
Grupa postuje vazeca zakonska pravila o placama, radnom
vremenu, prekovremenom radu te ostale pogodnosti i prava
zaposlenika. Svi ovi elementi vazni su za postizanje pravedne
i nuzne ravnoteze izmedu poslovnog i privatnog zivota.

Kako bismo osigurali visoku razinu zadovoljstva nasih
zaposlenika svojim poslom i postizanje ravnoteze izmedu
posla i privatnog zivota, nudimo razli¢ite programe beneficija
zaposlenicima uz one propisane zakonom. Kao podrska

9.880

2020. 2021.

samorazvoju nasih zaposlenika, osigurali smo i Sirok raspon
programa i sustava u sklopu kontinuiranog obrazovanja i u¢enja.
Kako bismo financijski motivirali i nagradili nase zaposlenike,
vec¢ imamo (kao Sto je prikazano u tablici pod Beneficije
zaposlenika) ili razmisliamo o usvajanju novih pogodnosti,
ukljucujuci plan radnickog dionicarstva, Stednju akumulacijom
vrijednosnica, osiguranje skolovanja djece i odgovarajuci plan
doprinosa te definiranu opciju plana doprinosa prema kojoj
zaposlenik moze ostvariti porezne olaksice. Osim toga, nasi
zaposlenici takoder mogu koristiti druge programe pojedinih
ovisnih drustava, kao Sto su grupno osiguranje od nezgode i
zdravstveno osiguranje.

Usvajanjem razliCitih vrsta programa i sustava za nase
zaposlenike, podrzavamo njihov samorazvoj, dobrobit i ucenje.

3Nakon datuma objave Izviesca o odrZivosti za 2020. godinu, utvrdeno je da se objavijeni ukupan broj zaposlenika (7.928) treba preracunati. Napominjemo da je broj
od 7928 zaposlenika koliko je izvijesteno za 2020. godinu na stranicama 7 (u tekstu), 44 (u tekstu i tablici Broj zaposlenih), 46 (u tablici Ukupan broj zaposlenih prema
ugovoru o zaposljavanju, regiji i spolu) u Izvjescu o odrzivosti za 2020. godinu zapravo trebao biti 7878. To¢an broj dobiva se zbrajanjem kategorija navedenih na
Stranici 46 u tablicama Ugovor o zaposljavanju - stalno, Ugovor o zaposljavanju - priviemeno. Dakle, ucinjena je pogreska prilikom izviestavanja zbroja, sto je ispravijeno

i iskazano u ovom Izvjescu.
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Upravljanje talentima

Zaposlenici M+ Grupe smjestenisu u EMEA regiji (Europa, Bliski
istok, Afrika) te grupirani u jugoisto¢noj Europi i Turskoj.

lako je fokus M+ Grupe na stvaranju radnih mijesta, speci-
ficnosti BPTO sektora u kojem Grupa posluje uzrokuju veliku
fluktuaciju operativnog osoblja. Unato¢ tome, omjer odlaza-
ka zaposlenika i zaposljavanja pokazuje pozitivan utjecaj na
zaposljivost zajednica u kojima poslujemo. Gledajuci izvjesta-
jno razdoblje, iz tablica u nastavku vidljivo je da je najveci broj
nasih zaposlenika zaposlen na neodredeno vrijeme, a vecina
su zene.

UKUPAN BROJ I STOPA (POSTOTAK) NOVIH ZAPOSLENIKA PREMA REGLJI,

DOBNOJ SKUPINI 1 RODU U 2021. GODINI

. . . 5 Miadi
Regija Muskarci Zene 0d30 30-50

1889 2169 2588 1340

Jugoistocna Europa 19129%)  (195%)  (2619%)  (356%)

1134 2120 2783 461

furska M48%)  (146%)  (Q817%)  467%)

Kao sto je prikazano u gornjoj tablici, stopa zadrzavanja radni-
ka visoka je zbog kratkoro¢nog zapoSljavanja znacajnog broja
zaposlenika (uglavnom agenata) prema potrebi i prema prirodi
pruzenih usluga.

UKUPAN BROJ I STOPA (POSTOTAK) FLUKTUACIJE ZAPOSLENIKA PO REGLJI,

DOBNOJ SKUPINI I RODU U 2021. GODINI

Miadi
Regija Muskarci Zene °d30 30-50
1742 17N 2092 1259

gostotna BUona ez a7z e (274%)

1692 2228 3423 489

Turska 73%  (Q255%)  (3465%)  (495%)
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UKUPAN BROJ ZAPOSLENIH PREMA UGOVORU O ZAPOSLJAVANJU, REG1JI | RODU

Ugovoro oo . - 3
zapodijavanju Regija Muskarci Zene Ukupno
Jugoistocna Europa 489 574 1063
Neodredeno
Turska 2297 4043 6.340
Jugoistocna Europa 1029 1355 2384
Odredeno
Turska 0 ] 0]
Zaposlenik bez Jugoistocna Europa 2 45 47
zajamcenog radnog
vremena Turska 0 ] 0
Ukupno* M+ Group 3.817 6.017 9.880

UKUPAN BROJ ZAPOSLENIH PREMA VRSTI ZAPOSLENJA IRODU

Vrsta zaposlenja Muskarci Zene Ukupno
Puno radno vrijeme 3686 5762 9448
Nepuno radno vrijeme 77 222 299
Ukupno* 3.763 5.984 9.747

UKUPAN BROJ ZAPOSELNIH PREMA VRSTI ZAPOSLENJA I RODU
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*U distribuciji broja zaposlenih prema
ugovoru o zaposljavanju, regiji i rodu,
podaci za Geomant (Geomant SRL i
Geomant UK limited) nisu ukljuceni jer
nisu bili dostupni. Medutim, ukupan
broj zaposlenika za Geomant SRL (34
zaposlenika) i Geomant UK limited (12
zaposlenika) racuna se u ukupan broj
zaposlenika u M+ Grupi.

*U distribuciji i u ukupnom broju
zaposlenih prema vrsti zaposlenja i
rodu, podaci za Geomant Global (Ca-
lyx, Geomant Algotech, Geomant SRL,
Inova, Geomant UK limited) nisu ukl-
juceni jer nisu bili dostupni.

Lijevi  grafikon  prikazuje
usporedbu ukupnog broja
zaposlenih prema podacima
0 vrsti zaposlenja i rodu u
2020.12021. godini.

Podatke prikazane u ovom
odjeliku Cuvaju i vode odjeli
za ljudske resurse subjekata
M+ Grupe te su prikupljeni
i dostavljeni pozadinskom
uredu Grupe za potrebe
ovog lzvjesca.
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Lokalno zaposleni visi menadzment

U skladu s nasom opcom politikom nearshoring poslovanija,
opcenito nam je cilj zaposliti lokalni menadzment i vise me-
nadzersko osoblje kad god je to moguce. Zemljopisna definici-
ja ,lokalnog" prihvacena je na razini zemlje i znacajne lokacije
operacija pokrivaju sve operativne lokacije. Na primjer, CMC
Grupaima sjediSte u Istanbulu, s drugim poslovnim lokacijama
u Malatyi, Sanhurfi, Vanu, Rizeu i Bayburtu. VisSi menadzment
predstavlja najvisu razinu organizacije.

Na razini ovisnih drustava M+ Grupe 74% viseg menadzmen-
ta na znacajnim lokacijama poslovanja zaposleno je iz lokalne
zajednice.

LOKALNO ZAPOSLEN
VISIMENADZMENT

. LOKALNO ZAPOSLEN VISI MENADZMENT

VISI MENADZMENT NIJE LOKALNO ZAPOSLEN

Prava zaposlenika i prakse vezane uz otkaznirok

Kako ni u jednom ovisnom drustvu M+ Grupe ne postoje ni
kolektivni ugovori ni radnicka vijeca, u pogledu prava i ob-
veza radnika iz radnog odnosa primjenjuju se samo odredbe
lokalnog radnog prava. Sto se ti¢e operativnih promjena koje
bi mogle bitno utjecati na uvjete rada nasih zaposlenika, iako
uglavnom nisu propisane zakonom, praksa se razlikuje po
regijama, odnosno ovisnim drustvima M+ Grupe. Primjerice,
M Plus Croatia, CDE i Mplus BH svojim radnicima daju otkaz uz
otkazni period od najmanje 1 tjedna, CMC Grupa primjenjuje
otkazni rok od 4-6 tjedana (razlikuje se prema trajanju zapos-
lenja), dok Linea Directa Grupa razlikuje otkazni rok prema
ugovorima o zapoéljiavanju na odredeno (najkasnije 1 tjedan
prije internog pravila) i na neodredeno vrijeme (najmanje 1
tjiedan prije) te objavi internih akata (na oglasnoj plo¢i/e-mail
obavijest prije stupanja na snagu). S druge strane, Geomant
grupa svojim zaposlenicima daje otkazni rok od 8 tjedana.

Usto, turska CMC Grupa je uspostavila posebne politike o kl-
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jucnim pokazateljima uspjesnosti za avansna placanja. Pos-
tupci avansnog placanja obuhvacaju aspekte procesa koji se
odnose na avansno placanje koje zaposlenici CMC-a mogu
zatraziti uz odbitak od svoje place, ako je potrebno.

Zdravljeisigurnost

U skladu s nasom strategijom, kao i 2020. godine, radnje
provedene u 2021. godini imale su za cilj stvaranje kvalitet-
nog i inkluzivnog zaposljiavanja, usmjerenog na zadrzavanje i
privlacenije talentiranih pojedinaca. Iskreno smo usredotoceni
na stvaranje komotnog radnog okruzenja u kojem ce se nasi
zaposlenici za vrijeme rada osjecati ugodno, sto se moze
posti¢i samo ako se svaki zaposlenik osjeca cijenjenim, slo-
bodnim da govori, sigurnim da iskaze svoje pravo ,ja“ te time
da je doprinos zaposlenika prepoznat i novcano i emocion-
alno. Ispunjavanje ovih ciljeva vodi se kroz provedbu speci-
ficnih politika o etichom ponasanju, raznolikosti naseg oso-
blja, a posebno menadzmenta, zastiti ljudskih prava i zastiti
zvizdaca. Stovise, imamo i pravila ponasanja i pravila za izb-
jegavanje mita, korupcije i sukoba interesa, pojava koje mogu
uzrokovati Stetne posliedice za Grupu i njezine zaposlenike,
kao sto je vec spomenuto.

Vezano uz radne uvjete, svi ¢lanovi M+ Grupe pridrzava-
ju se vazecih zakona i propisa koji su na snazi u njihovom
zakonodavnom okruzeniju, ¢ime se osigurava postivanje svih
zakonom zajamcenih prava zaposlenika - u pogledu sklapa-
nja radnog odnosa, radnog vremena, minimalnih i postenih
placa, slobodnih dana, pogodnosti i prestanka radnog odnosa.

M+ Grupa opcenito promice kulturu zdravlja, sigurnosti i bla-
gostanja u odnosu na rad, koji se grade na temelju internih
procedura za prevenciju profesionalnih rizika, sa svrhom po-
dizanja svijesti i kulture brige o vlastitom zdravlju te stvaranju
sigurnog, zdravog i odrzivog radnog okruzenja. Nadalje, to
ukljucuje i obuku za prevenciju specificnih ozljeda i zdravst-
venih rizika.

Sukladno vazecoj zakonskoj regulativi u zemljama u kojima
Grupa posluje, sve kompanije M+ Grupe donijele su odgova-
rajuce interne akte kao 5to su sustav, plan i program 0sposo-
bljavanja zaposlenika, ovlastenih osoba, povjerenika i zapos-
lenika za rad na siguran nacin, pravilnike za zastitu od pozara,
pravilnike zastite na radu i prijavljivanja ozljeda na radnom
mijestu, politike zdravlja i sigurnosti te, gdje je to propisano
zakonom, drustva M+ Grupe imaju i povjerenstva za zastitu na radu.

Sustav upravljanja zastitom zdravlja i sigurnosti na radu im-
plementiran je u svim ovisnim drustvima M+ Grupe (za sve
zaposlenike), u skladu s vaze¢im zakonskim zahtjevima, ali
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D. DRUSTVENO OKRUZENJE

i izvan tih okvira. Primjerice, sustav upravljanja zdravljem i
sigurnosc¢u u slovenskim ovisnim drustvima (Linea Directa
i CDE) propisan je kroz Program promocije zdravog zivota
i Izjavu o sigurnosti s procjenom rizika koja ukljucuje proc-
jenu zdravlja (oba programa propisana su zakonom). S dru-
ge strane, CMC Grupa je implementirala certifikat ISO 45001
(Sustav upravljanja zastitom zdravlja i sigurnosti na radu) koji
nije zakonski obvezan.

Kompanije M+ Grupe implementirale su razliCite prakse kako
bi identificirale opasnosti vezane uz posao i procijenile rizike
na rutinskoj i nerutinskoj osnovi te primijenile hijerarhiju kon-
trolnih procesa za uklanjanje opasnosti i minimiziranje rizika.
Hrvatska i slovenska ovisna drustva organiziraju procjene
rizika koje provode strucnjaci za zastitu zdravlja i sigurnost na
radu (imenovani u skladu sa zakonom) i radnici, sto je dio poli-
tike upravljanja rizicima. Osim toga, slovenska ovisna drustva
identificiraju rizike vezane uz rad prema smijernicama o zastiti
na radu i internim aktima te certifikatu ISO/IEC 27001:2013.
U CMC Grupi zaposlenici mogu prijaviti opasne situacije koje
primjecuju CMC-ovoj grupi za slanje e-poSte za sigurnost na
radu ili prijavom slucaja putem aplikacije CMC planet sustava.
Istrage nesreca/incidenata zatim provode stru¢njaci za zasti-
tu zdravlja i sigurnost na radu u skladu s institucionalnim pro-
cedurama te se prema potrebi odreduju korektivne radnje.

Programe inspekcije radnog okruzenja objekata provode
strucnjaci zastite na radu u redovitim vremenskim razmaci-
ma, kako je propisano odgovarajuc¢im propisima. Na svakoj
lokaciji provode interne provjere provedbe mijera zastite na
radu i zastite od pozara, razmatraju utvrdene nedostatke s
odgovornim osobama i poduzimaju zajednicke mjere za nji-
hovo otklanjanje.

Ovisna drustva Grupe provode razlicite aktivnosti i mjere za
svoje zaposlenike s ciliem promicanja zdravlja zaposlenika te
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sprjecavanja i ublazavanja utjecaja na zdravlje i sigurnost na
radu koji su izravno povezani s poslovnim aktivnostima. To
ukljucuje redovite opce lije¢nicke preglede (Bulb, CDE, Linea
Directa), opce zdravstveno osiguranje, redovite zdravstvene
preglede i nabavu ergonomskih stolaca za agente u pozivnim
centrima (CMC Grupa).

Kao sto je vec¢ spomenuto, sva ovisna drustva Grupe imple-
mentirala su sustav upravljanja zastitom zdravlja i sigurnosti
na radu u skladu s relevantnim zakonskim zahtjevima. Takav
sustav ukljuCuje sve zaposlenike Grupe s iznimkom sloven-
skih ovisnih drustava (CDE i Linea Directa), gdje su iskljuceni
samo radnici koji nisu zaposleni (kooperanti ili studenti).

lako ¢inimo sve sto mozemo kako bismo zastitili nase zapos-
lenike kroz interne postupke za prevenciju profesionalnih
opasnosti, u izvjeStajnom razdoblju ipak je doslo do ozljeda
na radu i bolesti na radu. Zabiljezeni su neki slucajevi ozljeda
na radu u CMC Grupi (zbog proklizavanja, spoticanja, pado-
va), dok su neke opasnosti povezane s radom koje predstav-
ljaju rizik od ozljeda s visokim posliedicama identificirane u
drustvima Linea Directa i CDE (ozljede uzrokovane kvarom
elektri¢nog sustava). Medutim, ni u jednom ovisnom drustvu
Grupe nije bilo prijavljenin nesreca s teskim posljedicama. Do-
datno, u CMC Grupi zabiljezen je odredeni broj slucajeva loSeg
zdravlja na radu za Sest zaposlenika koji su zbog prirode uslu-
ga (@agenti u pozivnim centrima) patili od poremecaja glasnica
i gubitka sluha. Kako bi ublazila ove posljiedice, CMC Grupa in-
formira sve zaposlenike o tome kako se zastititi od navedenih
opasnosti i vrsi prilagodbu za mjerenja buke u okolini.

Zaposlenicima se u svakom trenutku savjetuje da aktivno
prijavijuju moguce opasnosti i prijetnje od ozljeda svojim
neposrednim nadredenima, kako bi osigurali savjetovanje o
sigurnosti na radnom mijestu i potaknuli komunikaciju kroz
sudjelovanje zaposlenika.




Beneficije zaposlenika

M+ Grupa osigurava da sva njezina ovisna drustva koja nas-
tupaju na pojedinacnim trzistima mogu kreirati konkurentne
lokalne programe beneficija koji zadovoljavaju poslovne po-
trebe i koji su uskladeni s lokalnim zakonodavstvom. Ovaj pris-
tup je osmisljen tako da privuce, zadrzi i angazira talentirane
zaposlenike. Stoga je jedna od primarnih znacajki naseg mod-
ela ljudskih resursa to sto zaposlenici na nepuno radno vrijeme
dobivaju iste beneficije kao i radnici s punim radnim vremen-
om. Popis pogodnosti koje su standardne za M+ zaposlenike
po znacajnim lokacijama poslovanja prikazan je u tablici u nas-
tavku. Unutar Grupe, znacajne lokacije poslovanja su odredene
poslovne grupe u kojima se obavlja poslovanje.

o
A
%\
@)

|

1
Y

Beneficije SmartFlex MPlus cMmC Trizma Linea CDE Geomat Bulb
Group Croatia Group Group Directa Global
. ) ) samo
Zivotno osiguranje menadsment
Zdravstvena njega v v (agenti nisu v v v v v
ukljuceni)
Pokrivenost za invalidnost i J J v v v
stupnjeve invalidnosti
Roditeljski dopust v v v v v
Odredbe vezane uz mirovinu v
Vlasnistvo dionica
Troskovi prijevoza (7a neke v v v v v v v
Klijente)
Poklon za najbolje zaposlenike J v v
prema rezultatima na kraju (73 neke v v (kvartalno (kvartaino v
. Kijente) i na kraju i na kraju
godine godine) godine)
Novcana pomoc u odredenom J
iznosu u slucaju nesrece, bolesti (7a neke v v v v v
ili smrti ¢lana uZe obitelji Klijente)
(Mplus BH
nije ukljucen) \/
(jednodnevni
(novcana placeni \/
pomoc u dopust za .
odredenom rodendan i gfn\ginﬁ v
- iznosu u rodendanski (placanja u
Ostale beneficije slucaju poklon; O?Zrﬁgsgim mirovinski
elementarne dodatni dani slucaju fond IIl.
nepogode; godisnjeg elementarne stupa)
no\/carna odmora za nepogode)
pomoc za roditelje;
novorodence novogodisniji
u obitelji) poklon)

Kao 5to je prikazano u gornjoj tablici, sve kompanije pruza-
ju roditeljski dopust koji je dodatno podrzan beneficijama u
Hrvatskoj, Bosni i Hercegovini, Sloveniji i Turskoj, gdje se svi
zaposlenici poti¢u na koristenje roditeljskog dopusta (i roditel-
jskog i porodiljnog). Primjerice, u CMC Grupi svi zaposlenici

imaju pravo na ocinski dopust, a zene na placeni porodiljni i
neplaceni postporodajni dopust, kako je propisano zakonom.
Svi nasi zaposlenici imaju pravo na roditeljski dopust u skladu
s nacionalnim zakonodavstvom i od njih se oCekuje da se
vrate na posao nakon isteka roditeljskog dopusta.
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Usavrsavanjeiedukacija

S obzirom na veliku raznolikost u M+ Grupi u odnosu na
ponudu usluga i, posljedic¢no, vrste klijenata, zemlje u kojima
poslujemo i razlicite radne kulture, kao i ¢injenicu da su neka
ovisna drustva donedavno poslovala kao samostalne kom-
panije (npr, CMC Grupa), nasi planovi i aktivnosti za obuku i
obrazovanje zaposlenika razlikuju se po zemlji/regiji i ne usm-

PROSJECNI SATI OBUKE ZAPOSLENIKA PREMA RODU |
PREMA KATEGORIJI ZAPOSLENIKA (BROJ)

Prosjecni sati obuke godisnje

Prosjeéni

Subiekt sati obuke premarodu
d godisnje po

zaposieniku Muskarci Zene
SmartFlex 03 03 03
Group
M Plus Croatia 74 74 74
Mplus BH 781 7743 7859
cme 3761 3701 3796
Group
Trizma 57 o1 30
Group
Linea
Directa 74 16 58
CDE 16 16 16
Bulb 77 76 80
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jeruju se iz sjedista Grupe. Opcenito, aktivnosti u ovom pod-
rucju osmisliene su kako bi poboljsale osobni ucinak na indi-
vidualnoj razini zaposlenika i pomogle u postizanju poslovnih
cilieva Grupe. Programi osposobljavanja se mijenjaju i pobol-
jSavaju kako bi se zadovoljile promjenjive poslovne potrebe, a
ovisno o potrebama. Isporucuju ih interni i vanjski dobavljaci.

Prosjecni sati obuke po kategoriji zaposlenika

Upravljacko I1zvrsno Agenti Pomoéno
osoblje osoblje osoblje
03 03 N/A* N/AF
40 40 80 40
50 80 50
44,85 3813 16,26
N/A N/A N/A 27
74
32
40 80 N/AF* 80

*Ova kategorija zaposlenika iznajmijuje se klijentima kompanije, gdje zaposlenici prolaze kroz interne postupke osposobljavanja i edukacije klijenata koji ovdje nisu

navedeni. / **Bulb nema zaposlene agente.

|z podataka u grafikonu u nastavku proizlazi
da se broj prosje¢nih sati obuke godisnje po
zaposleniku u 2021. godini povecao u odnosu
na 2020. godinu.

PROSJECAN BROJ SATI OBUKE
GODISNJE PO ZAPOSLENIKU

5000
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4600
44,00
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4000

2020. 2021.
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Tijekom 2021. godine vecina zaposlenika M+ Grupe sud-
jelovala je u opseznim programima usavrsavanja i edukacije,
kako direktno, tako i putem e-ucenja/online formata, cije
specificnosti ovise 0 poslovnom podrucju podskupine i tipu
zaposlenika.

M Plus Croatia odrzava redovite treninge i evaluacije za
agente. Treninzi za pocetnike ukljucuju koristenje potrebnin
aplikacija, upoznavanje s ponudom usluga, soft-skills treninge
te edukaciju vezane uz GDPR* i ISO standarde. Sto se tice
GDPR i ISO edukacije, one se kontinuirano ponavljaju (barem
jednom godisnje) kako bi se podigla svijest zaposlenika o
vaznosti zastite podataka i informacijske sigurnosti. Dodatno,
redovito se, ili barem jednom mjesecno, odrzavaju treninzi i
edukacije za nove usluge i procedure, uz tjedno polusatno
treniranje supervizora. Obuka o zastiti na radu obvezna
je za sve zaposlenike Grupe. Ostali zaposlenici takoder
imaju eksterne edukacije i obuke temeljene na poslovnim i
individualnim potrebama zaposlenika.

U Linea Directa Grupi u Sloveniji zaposlenici pri zaposljavanju
imaju uvodnu edukaciju koja ukljucuje informacije o GDPR-u,
|ISO standardima i ostalim detaljima ovisno o konkretnom rad-
nom zadatku/projektu. Zaposlenici se upoznavaju i s aplikaci-
jom/programom u kojem ¢e raditi. Evidencija o osposobljava-
nju vodi se u obliku zapisnika/evidencija koji pokazuju datum,
vrijeme, trajanje, sadrzaj i prisutnost (dokazuje se potpisom
zaposlenika). Programi koji se provode za nadogradnju vjesti-
na zaposlenika usmijereni su na razvoj mekih vjestina kao sto
su prodajni treninzi i treninzi pristupa klijentima.

Na razini CMC Grupe svi novi zaposlenici imaju 3 dana
osnovne orijentacijske obuke kako bi upoznali kompaniju
i projekt u koji ¢e biti ukljuceni, nakon Cega slijede stru¢ne
i tehnicke edukacije u trajanju do 4 tjedna. Zaposlenici koji
sudjeluju u razvojnim programima koji se nude u sklopu CMC
akademije imaju priliku razvijati se uz stru¢no usavrsavanje
i usavrsavanje temeljeno na kompetencijama. Zaposlenici
bez prethodnog radnog iskustva dobivaju medusobne
evaluacijske intervjue na kraju drugog i petog mjeseca rada
radi utvrdivanja buducih razvojnih podrucja. Osim strukovnih
i obrazovnih osposobljavanja za odredene uloge, zaposlenici
pohadaju treninge ili edukacije koji se odrzavaju izvan
kompanije, prema poslovnim potrebama, kao sto je MBA
obuka za menadzment i neke izvrsne funkcije.

Zaposlenici Trizme pohadaju razlicite edukacije podijeljene

prema njihovim ulogama i razini iskustva, s dodatnim
teCajevima u skladu s poslovnim potrebama. Navedene

‘eng. General Data Protection Regulation
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edukacije ukljucuju obuku u podrucju mekih vjestina, obuku
oko ISO standardizacije i obuku revizora.

CDE Grupa opcenito primjenjuje pristup kontinuiranog
ucenja i osposobljavanja. Sto se tice opcih edukacija, one se
dijele na uvodenje/prilagodbu (za nove zaposlenike ili za nove
kampanje/projekte), ISO/GDPR treninge i podizanje svijesti,
redovite mjesecne treninge na radnom mijestu, brifinge i
slicno, kao i treninge za podsjecanje. Povremeni treninzi za
razvoj vjestina organiziraju se prema iskazanim potrebama
zaposlenika.

U 2021. godini, Mplus BH je odrzao edukacije u organizaciji
vanjskih strana koje se odnose na unapredenje znanja u
podrucju mreznih sustava i najboljin praksi za poslovanje u
podrucju korisnickog iskustva.

Zaposlenici Bulba pohadaju razne edukacije poput soft-skills
treninga vezanih uz prodaju, ljudske resurse, IT, upravljanje
projektima i racunovodstvo.

Suhs
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Evaluacije uspjesnostiirazvojakarijere

Na razini M+ Grupe, cilj nam je redovito evaluirati zaposlenike
i na odgovarajuci nacin ocjenjivati njihov ucinak. Navedene
evaluacije uglavnom ukljucuju izvrsno osoblje, agente i ostalo
osoblje, dok u nekim evaluacijama subjekata ukljucuju i ¢lan-

ove upravljacke grupe, kao sto je prikazano u nastavku.

U turskoj CMC Grupi MBO (upravljanje prema cilievima, engl.
Management by Objectives) procedura odreduje pravila za
sustav uspjesnosti U kojem se periodicno (mjesecno i
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godisnje) slijede ciljevi koje su odredili menadzment i zapos-
lenici u skladu sa svojim poslovnim ciljevima i podruc¢jima
odgovornosti. Cilj joj je odrediti standardnu metodu za mjer-
enje mjesecnih ili godisnjih ciljeva zaposlenika CMC-a i njiho-
VO pretvaranje u evaluaciju ucinka i izracun premije.

Postotak zaposlenika premakategorijiirodu zaposlenika kojisu
redovito prolazili kroz evaluaciju uspjesnosti i razvoja karijere
u 2021. godini prikazan je u tablicama u nastavku.

Upravljacko osoblje 1zvrsno osoblje Agenti Osoblje

M 100% 100% 100% 100%
M Plus Croatia

7 100% 100% 100% 100%

M 100% 8118% 55.28% 95.83%
CMC Group

7 100% 7456% 58.39% 93.83%

M 100% 100% 100%
Trizma Group N

Z 100% 100% 100%

M
Linea Directa :

/

M 100% 100%
CDE

7 100% 100%

M 100% 31%
Mplus BH

A 100% 23%

M 100% N/A
SmartFlex Group

z N/A

M 50% 100% 87% 20%
Geomant Global .

/ 100% 100% 84% 30%

M 100% 100%
Bulb

7 100% 100%

Svi agenti koji su iznajmljeni klijentima kompanija prolaze kroz
interne evaluacije rezultata i razvoja karijere od strane klijenata.

Za potrebe ove klasifikacije zaposlenici su grupirani kako slijedi:
« Upravljacko osoblje: Ukljucuje upravljacka tijela koja
postoje unutar organizacije koja mogu biti uprava, me-
nadzerski odbor ili slicno, odgovorni za stratesko vodenje
organizacije, ucinkovito pracenje upravljanja i odgovornost
menadzmenta prema Siroj organizaciji i njezinim dionicima.

Izvréno osoblje: Ukljucuje direktore, voditelje odjela,

voditelje projekata i timova.

Agenti: Ukljucuje svo osoblje za isporuke (sve agente).

Studenti nisu ukljuceni u ovu sekciju.

e Pomoéno osoblje: UkljuCuje sve ne-agentske uloge
koje podrzavaju projekt ili kompaniju i nisu u strukturi
vodstva (@dministratori, kvaliteta, IT, ljudski resursi...).
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Raznolikostiinkluzivnost

Ulaganje u razvoj raznolikog i inkluzivnhog poslovanja donosi
mogucnosti i potencijal za rast i inovacije. Sto je $iri raspon
talentiranih zaposlenika, veca je Sirina znanja, ideja i zivotnih
iskustava koja mogu gurnuti Grupu naprijed na noveikreativhe
nacine, dodajuci joj vrijednost. Raznolikost i inkluzivnost dvije
su vrlo Siroke teme koje omogucuju kompanijama da provode
razliCite politike koje Stite i poticu prava zena, roditelja, LGBTQ
prava te borbu protiv diskriminacije starijin ljudi, rasizma
i osoba s invaliditetom. Dogadaji u 2021. godini ucinili su
imperativnim da se, dok radimo na tranziciji prema zelenoj
energiji u buducnosti, usredotocimo i na izgradnju raznolikije,
pravednije i inkluzivnije kulture. Vjerujemo da raznolikost i
inkluzivhost dovode do boljih ideja, boljih poslovnih rjeSenja
i boljih moguc¢nosti za privlacenje i zadrzavanje vrhunskih
talenata. Nasa misija je odrazavati zajednice u kojima
poslujemo.

Rodna ravnopravnost i razlicitost medu nasim su temeljnim
cilievima u smislu druStvenog aspekta naSeg odrzivog
razvoja. To je nadalje potkrieplieno nasom Politikom
raznolikosti koja propisuje da se mora osigurati raznolikost
spola, dobi, obrazovanja, vjestina i drugih razlika koje mogu
pomoci u poboljsanju procesa i kvalitete donosenja odluka
unutar mati¢nog drustva Grupe, s posebnim naglaskom
na zastupljenost zena u Upravnom i Nadzornom odboru.
U skladu s nasom Politikom raznolikosti i odredbom koja
zahtijeva da svakih pet godina Nadzorni odbor mora odrediti
cilini postotak zena-Clanica u Nadzornom i Upravnom
odboru koji ¢e se posti¢i u narednih pet godina, Plan za
postizanje raznolikosti u Upravi Drustva i Nadzornom odboru
(u nastavku, ,Plan®) usvojen je od strane mati¢nog subjekta
u listopadu 2020. godine. Plan se odnosi na razdoblje od
2020. do 2024. godine i postavlja dolje navedene ciljeve
za zastuplienost zena u navedenim tijelima. Kandidatkinje
predlaze Odbor za imenovanja.

SPrimjenjuju se propisani ciljevi pod uvjetom da broj ¢lanova Nadzornog i
Upravnog odbora ostane jednak broju utvrdenom Statutom Drustva. U slucaju
bilo kakve promjene ovih brojeva, Nadzorni odbor Drustva donijet ¢e novi Plan u
Skladu s takvorn izmjenom.

33,33%

Nadzorni odbor

Uprava

Ovi se cilievi takoder primjenjuju na posebne odbore
Nadzornog odbora mati¢nog drustva, a Grupa ce uloziti
sve napore da imenuje barem jednu zensku Clanicu u svaki
poseban odbor, ako takav odbor ima vise od tri ¢lana.

lako smo prikupili podatke vezane za rodnu ravnopravnost
i izvijestili o nasem statusu po pitanju rodne ravnoteze u
upravljackim tijelima u nasem prvom izvjesS¢u o odrzivosti
za 2020. godinu, s obzirom na znacajne fluktuacije u nasem
broju zaposlenih u 2020. godini (nakon akvizicije CMC-a
u Turskoj, kada se Grupa znacajno prosirila za 179,79%,
tj, 5.027 ljudi), vijerujemo da 2021. godina pokazuje nase
napore u osiguravanju jednake zastuplienosti rodova u
nasem menadzmentu. U skladu s ovim promjenama, toc¢na
zastupljenost rodne ravnoteze naSe Grupe u upravljackim
timovima i upravljackim odborima (uklju¢ujuci sve razine
upravljanja od voditelja timova do nadzornog odbora) za
2021. godinu prikazana je u donjem grafikonu.

OMJER RODOVA U UPRAVLJACKIM
TIMOVIMA
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U buducnosti tezimo stvaranju raznolikije radne snage jer  RAZNOLIKOST UPRAVLJACKIH TIJELA
smo predani postizanju cilja rodno uravnotezenijeg menadz- 1ZAPOSLENIKA U2021. GODINI
menta, ukljucujuci i upravljacke odbore. Sigurni smo da je

raznolikost poslovni imperativ jer se ve¢i angazman, ucinak i Kategorija  Dobna ™M 3 Ukupno
) . o ) o . . zaposlenika  skupina
inovacije generiraju kroz raznolikost ljudi i inkluzivno okruzen-
je. Imajuci u vidu gore navedeno, vierujemo da je raznolikost miadiod 30 0% 0% 0%
relevantna, materijalna i klju¢na za ukupni rast poslovanja M+ Upravijacko 30-50 017% 004% 0.21%
Grupe te od velikog znacaja za Vsadasnje i buduce poslovanvje osoblje starii od 50 003% 001% 004%
Grupe. Kako bismo postigli nas ambiciozni cilj, unutar nase
strategije odrzivosti usredotocit ¢cemo se na razvoj daljnjih UKUPNO 0.20% 005% 0,25%
politika i provedbu procedura koje ¢e naglasiti nas cilj posti- mladi od 30 1.31% 127% 257%
zanja rodne ravnoteze u upravljackim timovima. LzvrEno 3050 159% 153% 312%
osoblje o 9 o
Raznolikost upravljackih tijela i zaposlenika u 2021. godini stariiod 50 005% 005% 010%
prikazana je u nastavku. UKUPNO 295% 2.84% 5,79%
miladi od 30 2359% 40,28% 6388%
3050 8,83% 14.41% 2324%
Agenti
stariji od 50 037% 110% 148%
UKUPNO 32,79% 5580% 88,59%
mladi od 30 096% 095% 191%
Pomoéno 3050 201% 122% 3.24%
osoblje starjiod50  013% 008% 021%

UKUPNO 311% 2,26% 5,36%




Ljudska pravaiduznapaznja

/bog prirode naseg poslovanja, ljudska prava prepoznajemo
kao veliku odgovornost. ZapoS$ljavamo razlicite ljude, s ra-
zlicitim iskustvom, u razlicitim regijama svijeta. Od iznimne je
vaznosti da se svaki nas zaposlenik tretira s dostojanstvom,
duznim postovanjem i da se zaposlenicima omoguci izraza-
vanje osobnog misljenja i uvjerenja. Vazno je napomenuti da
veliki fokus stavljamo na prihvacanje nacionalnih manjina.
Kako veliki dio nasih zaposlenika dolazi iz jugoisto¢ne Eu-
rope, gdje su izrazene nacionalne razlike, fokusirani smo na
naglasavanje vaznosti timskog rada, suradnje i medusobnog
uvazavanja.

Zajedno s beneficijama koje se pruzaju nasim zaposlenicima
kroz ove politike (kao $to je prikazano u Beneficijama zapos-
lenika), takoder prepoznajemo kako one mogu pomoci
nasem cjelokupnom poslovanju. Neke od takvih beneficija su:

. bolje upravljanje rizikom uzrokovano manjom vjerojat-
noscu za remecenje poslovanja i Stetu po reputaciju,
koja proizlazi iz problema na podrucju ljudskih prava,

. pozitivna reputacija i veci pristup investicijama,

. poboljsana sposobnost zapoSljavanja novih i mladih
zaposlenika kojima je stalo do ovih tema,

. i poboljsani odnos s radnicima, zajednicama i dionicima.

Kako bismo bili sigurni da ¢emo uspjeti ispuniti svoje odgov-
ornosti, implementirali smo Politiku zastite ljudskih prava i
prava radnika na razini Grupe. Time naglaSavamo vaznost
ljudskih prava, ali i sprjeCavamo slucajeve nepostivanja i
kréenja tih prava i posljedica takvih radnji. Nasi zaposlenici
takve slucajeve mogu prijaviti putem nase telefonske linije za
etiku ili Odjelu za ljudske potencijale, a zatim se popratne rad-
nje vrse kroz interne revizije i kontrole. Kako bismo sprijecili
takve slucajeve, upoznajemo nase zaposlenike s nasim poli-
tikama Grupe za vrijeme procesa zaposljavanja i na pocetku

njihovog zaposlenja.

Zaklju¢no, planiramo implementirati i druga rjeSenja i doprin-
ijeti diskusiji o ljudskim pravima kroz nasu novu strategiju
odrzivosti.

IZVJESCE O ODRZIVOSTI 2021

Borba protiv diskriminacije

M+ Grupa izricito i nedvosmisleno zabranjuje sve vrste
diskriminacije i zlostavljanja, s krajnjim ciljem uspostavljanja
i odrzavanja radnog okruzenja bez diskriminacije i zlostav-
llanja na temelju rase, spola, boje koze, etnicke pripadnosti,
drustvenog podrijetla, viere, dobi, invaliditeta, seksualne ori-
jentacije, politickih uvjerenja ili bilo kojeg drugog obiljezja ili
statusa koji moze biti osnova za diskriminaciju. Kako bismo
suzbili sve oblike diskriminacije, svaki prekrsaj u tom pogledu
smatrat e se teSkom povredom radnog odnosa, $to rezultira

prestankom radnog odnosa.

Stoga, kako bi se osigurala uskladenost s gore opisanim in-
ternim procesima, u slucaju prituzbi provode se temeljite
istrage navoda o diskriminaciji. Pokaze li se da su optuzbe
toc¢ne, poduzimaju se disciplinske, a moguce i kadrovske
mijere. DruStva Grupe implementirala su razlicite odgova-
rajuce mijere za provedbu ovih mjera, koje se krecu od im-
enovanja odredenih zaposlenika za povjerenike za zastitu
dostojanstva - koji pruzaju podrsku pojedincima pogodenim
diskriminacijom, pomazu im u bilo kojem trenutku, izmedu
ostalog povjerljivim razgovorom ili aktivnim poduzimanjem
potrebnih koraka za zaustavljanje i sprjeCavanje svakog
takvog buduceg ponasanja (M Plus Croatia subjekti u Hr-
vatskoj, Linea Directa, Trizma u Srbiji) - pa do odjela ljudskih
resursa koji djeluju kao kontakt tocke u navedenim okol-
nostima (CDE) i posebno odredene pozivne linije za eticka
pitanja (CMC Group). Drustva koja nemaju posebne zakon-
ske obveze za imenovanje zastitne funkcije unutar drustva
(MPlus BH) postuju opce zakonske odredbe koje zabranjuju
diskriminaciju i slijede pravila i politike Grupe o zastiti ljudskinh
prava, ukljucujuci prevenciju diskriminacije. Tijekom izvjesta-
jnog razdoblja nije zabiljezen nijedan sluc¢aj diskriminacije na
razini Grupe.
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Angaziranje zaposlenika

Na razini pojedinih ovisnih drustava, M+ Grupa provodi
procjene/ankete  radnog  okruzenja medu  svojim
zaposlenicima kako bi razumjela varijable koje utjecu
na zadovoljstvo te kako bi, na temelju tih pretpostavki,
osmislila strategije za privlaCenje i zadrzavanje zaposlenika
koji su motivirani i produktivni. Primarni fokus istrazivanja
zadovoljstva zaposlenika je evaluacija radnog okruzenja i
radnih uvjeta, meduljudskih odnosa medu zaposlenicima, M+
Grupe kao poslodavca te ukupnog zadovoljstva zaposlenika.
U 2021. godini provedeno je istrazivanje zadovoljstva
zaposlenika u Bulbu, CMC Grupi, CDE-u, Linea Directa-i, Trizma
Grupi i drustvu M Plus Croatia. Ovisna drustva analiziraju
rezultate ankete i koriste ih za poboljsanje varijabli koje utjecu
na zadovoljstvo zaposlenika.

Drustvo M Plus Croatia anketiralo je zaposlenike o stru¢noj
edukaciji. Zaposlenici su odgovorili na pitanja o interesu za
sudjelovanje u stru¢nim radionicama, edukacijama koje bi
im bile zanimljive i korisne te o njihovom misljenju o vaznosti
strucnih radionica. Rezultati su pokazali da 100% ispitanika zeli
sudjelovati ustru¢nimradionicama koje organiziraposlodavac.
Usto, ocijenili su komunikacijske vjestine, IT tecajeve, prodajne
vjestine, upravljanje konfliktima, samoupravljanje, obuku po
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pitanju timskog rada i organizacijske vjestine kao teme od
visokog interesa.

Osim toga, kao dio naSe procjene utjecaja na razini Grupe,
proveli smo istrazivanje materijalnosti medu vise od 700
zaposlenika kako bismo razumijeli kako oni zamiSljaju
buducnost M+ Grupe kad je u pitanju odrzivost. Ispitanici
su izjavili da zele da M+ Grupa promice odgovornu i zelenu
nabavu, smanjuje otpad i uspostavlja vise poticaja za
rieSavanje okolisnih problema. Neki zaposlenici izjavili su da
bi radije imali vece place, bolju organizaciju rada (osobito
u smislu ravnoteze izmedu posla i privatnog zivota) i vise
mogucnosti za obrazovanje. Primljene povratne informacije
pruzile su nam vrijedan uvid u teme na koje trebamo staviti
poseban fokus, kao sto su poboljsanje radnih uvjeta, razvoj
karijere, sigurno radno okruzenje, zastita mentalnog zdravlja
i raznolikost. Analizom podataka ankete uocili smo da su
zaposlenici istaknuli da M+ Grupu zele vidjeti kao stabilnu
kompaniju medu vodec¢im kompanijama u IT sektoru
eksternalizacije te kao jednog od BPTO lidera u buduc¢nosti.
Takve povratne informacije nasih zaposlenika navode nas da
predano radimo na stvaranju boljih radnih uvjeta. To je ono
Sto nas pokrece i motivira kao Grupu.




Nasa odlu¢nost da poslujemo na etican i posten nacin mo-
tivira nas da damo sve od sebe za svoje zaposlenike, ali i da
pomazemo zajednicama u kojima poslujemo da iskoriste svoj
puni potencijal. Aktivho radimo na pitanjima koja utjeCu na
ranjive skupine u lokalnim zajednicama, nudeci odgovarajuce
prilike za zapoSljavanje i obuku, poticuci ucenje i rast te stva-
rajuci prilike za Clanove nase zajednice.

Kako bi imala pozitivan utjecaj na lokalna gospodarstva i
zivote ljudi u zajednicama u kojima posluje, Grupa promice
korporativnu drustvenu odgovornost, kreativnost, inovativnost
i izvrsnost u svom poslovanju.

1ZVJESCE O ODRZIVOSTI 2021

Kao Grupa, stavljamo znacajan naglasak na pruzanje socijal-
nih beneficija i postivanje kulture nasih jedinstvenih zajednica,
istovremeno se drzeci politike nulte stope tolerancije spram
krSenja ljudskih prava te promicuci raznolikost. Kvalifikacije,
rad, znanje i iskustvo jedini su cimbenici koji se uzimaju u ob-
zir pri zapoSljavanju, odredivanju visine place i napredovanju.

Kontinuirano radimo na daljnjem poboljsanju uvjeta rada i
jacanju dobrih odnosa sa zaposlenicima, ostalim dionicima
i cjelokupnom zajednicom. Kroz ove aktivnosti odrzivosti i
odgovaranja na potrebe nase zajednice poticemo nacin raz-
misljanja i stvaranje vrijednosti koji su neophodni u pruzanju
usluga korisnicke podrske.
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Donacijei volontiranje zaposlenika

NISMO

Hrvatska:

Donacija za humanitarnu akciju ,,Pal¢ié¢ Gore!*

Donacija za udrugu Palcici - Klub roditelja nedonoscadi

PARTNERI: ,Palci¢ Gorel” - humanitarna akcija koju je pokrenuo Klub roditelja nedonoscadi Palcici

Hrvatska:

Donacija za udrugu ,,Nismo same*

Donacija za Zzene koje su oboljelei lijecene od raka
PARTNERI: Udruga ,Nismo same”

Hrvatska:

Donacija za udrugu ,,Krijesnica“

Donacija za pomoc djeci i obiteljima oboljelim od malignih bolesti
PARTNERI: Udruga ,Krijesnica*

Hrvatska:

Donacija za obitelj Bartolin

Donacija za izgradnju obiteljske kuée koja je tesko oste¢ena u potresu
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Hrvatska:

Donacija za udrugu ,,Noina Arka*“

Donacija udruzi za zastitu Zivotinja
PARTNERI: Udruga ,Noina Arka"*

Hrvatska:

Zagreb Advent Run

Zaposlenici M+ Grupe sudjelovali su na Zagreb Advent Run utrci, koja podrzava
Udrugu ,,Nismo same* te projekt ,,Nisi sama - ide$s s nama!“, koji hrabrim Zenama
oboljelima od raka osigurava besplatan prijevoz taksijem na kemoterapiju

Hrvatska, Slovenija, Srbija:

Donacije za udrugu ,,Europa Donna“

M+ uredi Adria regije iskazali su zahvalnost putem donacija regionalnim udrugama
Europa Donna (u Hrvatskoj, Sloveniji i Srhiji), Europskoj koaliciji za borbu protiv
raka dojke, koja radi na podizanju svijesti o raku dojke i mobiliziranju potpore za
Zene u Europi u nastojanju da se pobolj$a edukacija o raku dojke, pregledi, lijecenje
iistrazivanje.

PARTNERI: Udruga ,Europa Donna" - Europska koalicija za borbu protiv raka dojke

Slovenija:

Prikupljanje Skolskog pribora za humanitarnu
organizaciju za djecu ,,Pal¢ica Pomagalcica”

Prikupljanje Skolskog pribora za humanitarnu organizaciju za djecu ,Pal¢ica
Pomagalcéica“, koja pruza terapijsku pomo¢ djeci sa zdravstvenim problemima,
djeci iz socijalno ugrozenih obitelji i razlicitih ranjivih skupina.

PARTNERI: Humanitarna organizacija za djecu ,Palcica Pomagalcica*
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Srbija:
Donacija za humanitarnu organizaciju
za djecu ,,HO RADOST DECI“

Donacija od 450 eura za program podrske i inkluzije djece i mladih s mentalnim
poteskoc¢ama.
PARTNERI: Humanitarna organizacija za djecu ,HO RADOST DECI”

Srbija:
Donacija za projekt ,,Nova sigurna
kucéau Beogradu*

Donacija od 2.000 eura za podrSku projektu ,,Nova sigurna kuéa u Beogradu*,
namijenjenog boravku djece i njihovih obitelji u zdravstvenim ustanovama za
vrijeme lije€enjaiterapije protiv raka.

PARTNERI: NURDOR Srhija, Nacionalna udruga roditelja djece oboljele od raka

Srbija:
Donacija za zakladu ,,SOS Decje selo*

Donacija od 680 eura za podrsku programu pomocéi i podrske djeci bez roditeljske
skrhi.
PARTNERI: Zaklada ,SOS Degje selo”

Srbija:
Humanitarna podrska aktivnostima
nasih zaposlenika

Jedan od nasih djelatnika bavi se humanitarnim aktivnostima za udrugu NURDOR.

Svake bozi¢ne blagdane, jedna se djelatnica oblaci kao Djed Bozic¢njak za djecu
koja ¢e Novu godinu docekati u ustanovama za lije€¢enje raka te im daruje darove
kupljene prikupljenim donacijama.

Prosle godine kupljeni su novogodisnji darovi u iznosu od 900 eura za djecu koja
se lijece od raka i borave u sigurnoj ku¢i NURDOR i zdravstvenim ustanovama na
lije€¢enju od raka za vrijeme bozi¢nih blagdana.

PARTNERI: NURDOR Srbija, Nacionalna udruga roditelja djece oboljele od raka
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Bosna i Hercegovina:

Donacije za humanitarni turnir Grude

Donacije 0d 5.000 KM/ 2.500 EUR upla¢ene su za humanitarni turnir Grude
(primatelj je lokalna zajednica Grude).

Bosna i Hercegovina:

Fond solidarnosti

Osnovali smo dobrovoljni fond zaposlenika koji ima za cilj pruzanje financijske
pomoci svojim ¢lanovima i njihovim obiteljima u situacijama katastrofa, nesrec¢a,
bolesti, smrti ¢lanova uze obitelji, loSeg imovinskog stanja kao i za humanitarne
donacije.

Turska:

Donacija za sadnju 1.250 stabala
za ,,Zakladu Tema”

Tema je nevladina organizacija (NVO) za poSumljavanje i zastitu prirodnih stanista
u Turskoj.
PARTNERI: Zaklada Tema

Turska: ol ‘ Turska:

Donacije za Donacija

“KOCEV” racunala za
dvije osnovne

Donacija Zakladi za -

obrazovanje djece SkOIe

»KOCEV*,

PARTNERI: "KOCEV”
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Utjecaj na okolis

Prikupljanje podataka i materijal
Energetska ucinkovitost
Gospodarenje otpadom




E. OKOLIS

Kad je u pitanju utjecaj na okolis, M+ Grupa se drzi proak-
tivnog pristupa, kako bi osigurala primjerenu zastitu okolisa
i ublazila negativni utjecaj na okolis. Grupa je svjesna diho-
tomije svojstvene nasoj misiji odrzavanja gospodarskog
rasta uz istovremeno smanjenje utjecaja na okolis. Kako bis-
mo odgovarajuce adresirali navedenu dihotomiju, radimo
na razdvajanju gospodarskog rasta i utjecaja na okolis kroz
pripremu ESG strategije, koja ¢e nas voditi prema jos odrzivi-
jim praksama. Mnogi nasi odnosi i poslovne aktivnosti su ili
oblikovani ili su pod utjecajem pristupa odgovornosti za oko-
lis, ukljucujuci nase poslovanje, nabavu, kontinuitet poslovan-
ja, zaposlenike i zajednice. Planiranje nacina na koje Grupa ut-
jece na okolis, ali i razumijevanje nacina na koje okolis utjece
na nase poslovanje, ¢ine nas operativho ucinkovitijima i, sto
je vaznije, spremnijima za donosenje boljih odluka u nasim
globalnim operacijama.

Aspekt zastite okolisa posebno je vazan za nas i za nase di-
onike, Sto je potvrdeno za vrijeme procjene materijalnosti.
Svjesni smo da su klimatske promjene globalni izazov koji
zahtijeva znacajne mjere za smanjenje koncentracije stak-
lenickih plinova u atmosferi, stoga smo predani smanjenju
naseg ekoloskog otiska i poticanju ucinkovitosti kroz opti-
mizirano koristenje resursa, smanjenje otpada i druge prakse
kroz koje preuzimamo odgovornost za nas utjecaj na okolis.
Kako bismo smanijili svoj utjecaj, nasa Politika o rizicima utje-
caja na okoli§ i zajednicu pomaze nam razumieti rizike te nam
pomaze u upravljanju i ublazavanju rizika koji bi mogli imati
negativan utjecaj na okolis i zajednicu.

lako su klimatske promjene definirane kao materijalna tema
srednje vaznosti, menadzment Grupe prepoznaje vaznost
materijalnih tema koje se ticu klimatskih promjena i energet-
ske ucinkovitosti za poslovanje Grupe. Glavni izvrsni direktor
Grupe ,smanjenje neto emisija staklenickih plinova
prema nuli“ smatra jednom od tri najvaznije teme o koji-
ma treba izvijestiti te smatra energetsku ucinkovitost jednim
od tri vazna aspekta upravljanja Grupom. Poslovni model M+
Grupe temelji se na ucinkovitom i efikasnom upravljanju s
minimalnom kolicinom otpada, potrosnjom energije te fok-
usom na smanjenje emisija staklenickih plinova. U skladu s
najnovijim znanstvenim spoznajama o klimi i ograni¢avanju
globalnog zagrijavanja, predani smo smanjenju emisija stak-
lenickih plinova u viastitim operacijama i u lancu vrijednosti.
Dodatno, glavni financijski direktor drustva M Plus
Croatia prepoznaje sve materijalne teme vezane uz
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klimatske promjene i smanjenje neto emisija stak-
lenickih plinova prema nuli kao najvaznije teme za
daljnji razvoj poslovanja. Gore navedeno potvrduje da
najvisi menadzment Grupe uvida relevantnost i utjecaj oko-
lisnih tema te njihovu uskladenost s poslovnim prioritetima
Grupe. Takav pristup smatra se najucinkovitijim, jer, da bi se
uspostavila ucinkovita strategija odrzivosti, inicijativa mora
dodi s vrha i postaviti ocekivanja spram svih zaposlenika i uk-
ljucenih dionika. Prema izvjeScu Global Risks Report 2022, 17.
izdanje, koje je objavio Svjetski ekonomski forum, dva od pet
najvecih rizika za zemlje u kojima M+ Grupa posluje poveza-
na su s klimatskim promjenama (Steta u okolisu uzrokovana
ljudskim djelovanjem i neuspjeh klimatskin mjera/ekstremni
vremenski uvjet). Navedeno pokazuje da globalne percep-
cije rizika upozoravaju na zabrinutost za okolis sto Grupa
takoder prepoznaje. Kako bismo bili u potpunosti uskladeni s
ESG inicijativama, i bududi da Grupa posluje u zemljama EU-a
i izvan EU-a, radimo na postavljanju okolisnih standarda za
nase kompanije koji bi se primjenjivali unutar i izvan zemalja
Europske unije (npr. Bosna i Hercegovina, Srbija).

Elektricna energija klju¢ni je resurs za poslovanje Grupe.
Buduci da smo Grupa koja posluje u usluznom sektoru, na-
pajanje nasih ureda energijom i mobilizacija nasih ljudskih
resursa dvije su glavne komponente kad su u pitanju po-
trosnja energije i emisije. Osim potrosnje energije, U okviru
ovog lzvjesca Grupa objavljuje i raspolozive podatke o svojim
emisijama staklenickih plinova i otpadu, buduci da su to ma-
terijalne teme za Grupu.

[ &4
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Tijekom pripreme lzvjeSc¢a o odrzivosti za 2020. godinu pri-
kupili smo razlicite podatke vezane uz ESG, ali, kad je rije¢ o
okolisnim temama, uspjeli smo dobiti i izracunati podatke o
potroSnji energije samo unutar nase organizacije. Nedosta-
tak podataka nastao je zbog nedovoljno preciznog pracenja
podataka. Buduci da je 2020. bila godina na koju je ozbiljno
utjecala COVID-19 pandemija i s obzirom na to da su nasi
zaposlenici uglavnom radili od kuce, ne smatramo 2020.
godinu relevantnom za odredivanje osnovne godisnje razine
naseg utjecaja na okolis. Odlucni smo u tome da prikupimo
tocnije podatke, a tijekom 2021. godine prikupili smo vedi i
procisceni skup podataka, prvenstveno usmijeren na energ-
iju i emisije staklenickih plinova. S obzirom da takvi podaci
za 2021. daju jasniju sliku o nasoj potrosnji energije i utjecaju

emisija, smatramo da prikupljeni i agregirani podaci o okolisu
za 2021. godinu predstavljaju nase bazne vrijednosti koji ¢e se
najvjerojatnije promijeniti kako budemo nadogradivali nase
prakse prikupljianja, agregiranja i izvjescivanja podataka.

Valja naglasiti da smo prilikom prikupljanja i agregiranja po-
dataka uzeli u obzir 99% zaposlenika nase Grupe na dan 31.
prosinca 2021. godine. S obzirom na okolnosti radi kojih jos
uvijek nije uspostavljeno napredno prikupljanje podataka,
ulozili smo najveci moguci napor kako bismo iz postojecih
podataka izracunali iskoristive podatke. U buducnosti nam-
jeravamo u sva nasa ovisna drustva uvesti napredniji alat za
pracenje podataka kako bismo za 2022. godinu imali potpuni

set podataka.
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Energetska
ucinkovitost

U nastavku je pregled potroSnje energije unutar Grupe po
lokaciji/regijama, za koje su u izvjestajnom razdoblju bili
dostupni precizniji podaci u odnosu na podatke u izvjeScu
0 odrzivosti za 2020. godinu.. Buduci da smo na pocetku
temeljitog prikupljanja podataka, ovi podaci posluzit ¢e kao
bazna vrijednost za nasa izvjeS¢a o odrzivosti u narednim
godinama.

Ukupna potrosnja energije unutar organizacije (struja, dizel,
benzin, grijanje i hladenje) u megadzulima (MJ) za 2020.
godinu iznosila je 25.801.897, dok je u 2021. godini iznosila
27981478, kao Sto je prikazano na grafikonu u nastavku.

UKUPNA POTROSNJA ENERGIJE
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Doniji grafikon prikazuje ukupnu potro$nju goriva (dizel i ben-
zin) iz neobnovljivih izvora unutar organizacije u MJ, za 2020.

i 2021. godinu. Doslo je do blagog povecanja potroSnje goriva
u svim zemljama, osim u Srbiji. Navedeni porast dogodio se
zbog djelomi¢nog povratka zaposlenika u ured te zbog pre-
ciznijeg prikupljanja i agregiranja podataka u 2021. u odnosu
na 2020., kada smo prvi put prikupljali podatke o potrosniji
energije. U izvjeStajnom razdoblju nije bilo potroSnje goriva iz
obnovljivih izvora, tako da se ista ne navodi.

UKUPNA POTROSNJA
GORIVA
MJ
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Ukupna potrosnja elektricne energije unutar organizaci-
je iz neobnovljivih izvora (u MJ) za 2021. godinu iznosila je
17.018.913 u odnosu na 18.199.255 MJ potrosenih u 2020. god-
ini, kao sto je prikazano na grafikonu ispod. Osim potrosnje
elektri¢ne energije, CMC Grupa, M+ ZG i Trizma koristili su i
druge izvore energije za drijanje, dok je Bulb je koristio dru-
ge izvore energije za hladenje. Ukupna potrosnja grijanja za
2021. godinu iznosila je 5.595.355 MJ, a 3.785.647 MJ u 2020.
godini. Do povecanja potrosnje je doslo zbog preciznijeg pri-
kupljanja i agregiranja podataka u 2021. godini te zbog toga
Sto se dio nasih zaposlenika vratio na posao u uredu. Vazno je
naglasiti da Trizma Beograd d.o.o. u viastitoj kotlovnici koristi
prirodni plin i lozivo ulje . Za ovo lzvjesce nismo prikupili pre-
cizne podatke o tocnom omijeru navedenih energenata, sto-
ga smo izracun napravili na temelju pretpostavke ravnomijer-
nog koristenja oba energenta. U izvjeStajnom razdoblju nije
prodana elektricna energija, grijanje, hladenje ili para, tako da
se isto ne navodi.
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Prilikom pripreme navedenih podataka slijedili smo metodolog-
iju iz Cambridge Regional College papera i predavanja o
okolisu s Washington College of Environment. Za izvor
faktora konverzije, koristena je metodologija Statistickog
odjela Ujedinjenih naroda za energetske bilance i profile
elektri¢ne energije.

S obzirom na fluktuaciju zaposlenika i cinjenicu da broj
zaposlenika uvelike varira na godisnjoj razini, s ciliem
postizanja konzistentnosti podataka, omjer energetskog
intenziteta unutar Grupe (uklju¢ujuci elektri¢cnu energiju, dizel,
benzin, grijanje i hladenje) izra¢unat je na temelju ukupne
povrsine prostora (m2) kao nazivnika.

M+ GRUPA IZVJESTAJ O ODRZIVOSTI 2021

Doniji grafikon prikazuje energetski intenzitet po m2 prostora
u MJ za 2020. i 2021. godinu.
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Tijekom 2021. godine pratili smo smanjenje potroSnje energi-
je kako bi nase buduce politike i odluke bile jasnije usmjerene
na energetsku ucinkovitost. Smanjenje svih vrsta potrosnje
energije postignuto je u Sloveniji, Srbiji i Bosni i Hercegovini
i to kao izravna posljedica inicijativa za energetskom ucinko-
vitos¢u (npr. ugradnja senzorske rasvjete, nabava energetski
ucinkovite informaticke opreme) u Trizma Grupi i promjena-
ma u ponasanju (rad od kuce kod vecine zaposlenika). Rezul-
tati su prikazani u donjem grafikonu.

SMANJENJE ENERGIJE 2021.
PO ZEMLJI(MJ)
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Emisije staklenickih plinova

Klimatske promjene najveci su okolisni izazov s kojim se svijet
danas suocava te kao takve utjeCu na nase operacije i na nas
opskrbni lanac. Srz izazova klimatskin promjena univerzalno
je prepoznata i prinvacena u drustvima i kod vlada diliem svi-
jeta te se stoga smatra i kljucnim pitanjem za M+ Grupu.

Emisije staklenickih plinova glavni su uzrok trenutne klimat-
ske krize. Kao Grupa s 31 operativnim ovisnim drustvom koja
posluje u 58 zemalja diljiem svijeta, svjesni smo da c¢e pos-
tupno smanjenje naseg ugljicnog otiska doprinijeti napori-
ma za postizanje Pariskog klimatskog sporazuma te odrzi
porast prosjecne globalne temperature na 2°C iznad predin-
dustrijskin razina te da se, po mogucnosti, porast prosjecne
globalne temperature spusti na 1,5°C iznad predindustrijskih
razina. Ambiciozno i snazno smanjenje emisija staklenickih
plinova ogranicilo bi klimatske promjene, zbog cega ¢e M+
Grupa u svojoj strategiji odrzivosti nastojati postaviti am-
biciozne ciljeve za smanjenje emisija staklenickih plinova.

U skladu s navedenim ciljevima, za izvjestajno razdoblje 2021.

godine otisli smo korak dalje i izracunali nase emisije stak-
lenickih plinova, kao $to je prikazano u nastavku.

tCO2e Emisije staklenickih plinova u 2021.

OPSEG 3
83

OPSEG1

OPSEG 2 396,2

2476

Nase emisije iz opsega 1(eng. Scope 7) u 2021. godini iznosile
su 396,2 tona CO2 ekvivalenata i ¢inile su 13% nasih ukupnih
emisija staklenickih plinova, emisije iz opsega 2 (eng. Scope 2)
iznosile su 2.475,6 tona CO2 ekvivalenata i ¢inile 84% ukupnih
emisija stakleni¢kih plinova, dok su emisije iz opsega 3 (eng.
Scope 3) iznosile 83 tona CO2 ekvivalenata i ¢inile 3% nase
ukupne emisije staklenickih plinova za 2021. godinu. Vise
pojedinosti 0 nasim emisijama staklenickih plinova mozete
pronaci u tekstu i grafikonima u nastavku.
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Emisijaopsega1l
UKUPNE EMISIJEOPSEGA1 UKUPNE EMISIJEOPSEGA1
PO DRZAVI
400 200
. 2020.
. 2021.
150
100
50
2020. 2021. Turska Srbija Slovenija BiH Hrvatska

Kao sto je prikazano u gornjim tablicama, nase emisije iz
opsega 1iznosile su 352,59 tona CO2 ekvivalenata, a 2021. go-
dine 396,2 tona CO2 ekvivalenata. Do ovog blagog povecanja
doslo je jer su podaci za 2021. godinu bili precizniji te kao sto
je opisano u odjeliku Prikupljanje podataka i materijalnost
2021. smatramo nasom baznom godinom. Emisije opsega 1
ukljucuju CO2 i N20 iz goriva za vozila; CO2, CH4 i N20 iz pli-
nailoz ulja za Trizma d.o.0. Beograd. Vazno je napomenuti da
smo U izracun emisija opsega 1 ukljucili samo emisije iz gori-
va (benzin i dizel) te smo iz tog razloga koristili metodologiju
kategorije 1 (eng. tier 1 methodology). Dodatno, koristili smo
faktore emisije iz IPCC Fifth Assessment Report (IPCC AR 5)
lzvjesca i vrijednosti potencijala globalnog zagrijavanija (engl.

Global Warming Potential, ,GWP") kako slijedi: 1 za CO2, 28 za
CH4, 265 za N20. Kao sto je prikazano u gornjem grafikonu,
zemlje na koje se odnosi vecina emisija iz opsega 1su Srbija i
Turska. Sto se tice Srbije, koristili smo se pretpostavkama kada
smo racunali podatke o emisijama u opsegu 1: posto Trizma
Beograd koristi viastitu kotlovnicu te nismo bili u mogucnosti
prikupiti preciznije podatke, izracunali smo emisije pod pret-
postavkom da koristi 50% prirodnog plina i 50% lozivog ulja.

U buducnosti, kao dio nase strategije odrzivosti, fokus ce biti
stavljen na pronalazenje rjeSenja za smanjenje emisija opse-
ga 1 ukljucujucii mijere kao Sto je nabava elektricnih vozila.
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Emisijaopsega2
UKUPNE EMISIJE OPSEGA 2 UKUPNE EMISI_JE OPSEGA 2
PO DRZAVI
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Vecina ukupnih emisija staklenickih plinova nase Grupe spada u

opseg 2.U2020.godiniiznosile su2.585tona CO2 ekvivalenata®,

dok su 2021. smanjene na 2476 tona CO2 ekvivalenata. Smanjena
potroSnja energije u 2021. godini dovela je do smanjenja emisija

iz opsega 2. Gore prikazane emisije opsega 2 uklju¢uju CO2,

CH4 i N20. Za izracun emisija opsega 2 koristili smo vrijednosti

. 2020.
. 2021.

Hrvatska

Turska Srbija

Slovenija BiH

GWP-3iz IPCC AR 5 IzvjeSca te faktore emisije organizacije As-
sociation of Issuing Bodles za Srbiju, Hrvatsku i Sloveniju, Carbon
Footprintdokument za Tursku,aza BosnuiHercegovinu UNFCCC
izvjesce za2015.godinu. Emisije opsega 2 temelje se na lokaciji,
kako je definirano u SBTi” preporukama i kriterijima. Dodatno,
izracun je napravljen koristenjem formule Protokola o staklenickim
plinovima.
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Slako nismo radili izracune u prethodnom Izviescu o odrzivosti izracun smo napravili post festum, tijekom izrade ovog lzvjesca, s obzirom na to da smo vec raspolagali

podacima o potrosnji energije. / “eng. cience Based Targets Initative, dostupno na: Ambitious corporate climate action - Science Based Targets
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Prikupljeni podaci dostupni za izracun emisija opseda 3 ukl-
jucivali su samo podatke iz kategorije 6 (poslovna putovanja).
Stoga nase emisije opsega 3 iznose 83 tona CO2 ekvivalena-
ta u 2021. godini i ne ukljucuju emisije iz svih aktivnosti koje
se nalaze vise ili nize u vrijednosnom lancu. Izracun je ukl-
jucivao samo CO2, koristen je GWP iz izvjesSc¢a IPCC AR5 i alat
za pracenje letova s web stranice Atmosfair®.

U narednim godinama ocCekujemo da ¢e se nase emisije

nastaviti smanijivati zahvaljujuci aktivnostima kao sto su:

. Uvodenje kombinacije obnovljivih izvora energije u
potrosnju energije - uz podrsku zakupodavaca.

. Davanje prednosti odabiru uredskog prostora u
certificiranim "zelenim” zgradama.

. Nabava elektricnih vozila.

. Uvodenje mjera za energetsku ucinkovitost.

Grafikon u nastavku prikazuje intenzitet staklenickih plinova
rasClanjen po opsegu te izraCunat koristenjem povrsine
prostora kao organizacijski specificne metrike. Ukupni
intenzitet staklenickih plinova u 2020.iznosio je 0,67 tona CO2
ekvivalenata/m2, a 2021. godine 0,95 tona CO2 ekvivalenata/
m2. Intenzitet staklenickih plinova ukljucuje emisije iz opsega
1,21 3, plinovi iz opsega 1 uklju¢eni u izracun su CO2 i N20
te CH4, dok smo za opseg 2 od kupliene elektricne energije
procijenili samo CO2 ekvivalente na temelju faktora emisije iz
elektroenergetske mreze. Dodatno, u opseg 2 emisija CMC
Grupe i M+ ZG-a u izracun staklenickih plinova ukljuceni su
plinovi CO2, CH4 i N20, jer kompanije koriste plin za grijanje,
dok je plin uklju¢en u izracun opsega 3 samo CO2.

INTENZITET STAKLENICKIH PLINOVA

{COZe PO OPSEGU

08

. 2020.
. 2021.

Intenzitet emisija

Intenzitet emisija Intenzitet emisija

opsegal opsega 2 opsega 3

SDostupno na: Home - atmosfair
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Prikazano smanjenje stakleni¢kin plinova uklju¢uje CO2,
N20, CH4 i CO2 ekvivalente. Kao sto je prikazano u donjoj
tablici, smanjenje staklenickih plinova za emisije iz opsega 1
iznosilo je 6,61 tona CO2 ekvivalenata, za emisije iz opsega
21697 tona CO2 ekvivalenata te 3,8 tona CO2 ekvivalenata
za opseg 3. Najvece smanjenje zabiliezeno je u emisijama
opsega 2, buduci da je model rada od kuce jos uvijek bio
aktivan, a zaposlenici nisu u potpunosti bili u uredskom
prostoru. Uz model rada od kuce, pametna rjeSenja rasvjete
implementirana u Trizmi Beograd, CMC Grupi i drustvu
M+ Zagreb pridonijela su smanjenju potrosnje energije,
Sto je dovelo do smanjenja emisija iz opsega 2. Smanjenje
staklenickih plinova izracunato je po formuli: smanjenje
emisije stakleni¢kin plinova = smanjenje opsega (1, 2 i 3) za
2021.- opseg (1, 21 3) za 2020. godinu.

SMANJENJE EMISIJA
o STAKLENICKIH PLINOVA

200

150

100

50

Opseg 1

Opseg 2

Opseg 3

74


https://www.atmosfair.de/en/

E. OKOLIS

IOta
nasim uredi
oporabi - umJeSTo na odlagaliste

Informacijska tehnologija igra temeljnu ulogu
poslovanju. Nastojimo produziti zivotni ciklus nasir
proizvoda kako bismo smanijili kolicinu e-otpada te kako
bismo bili dio kruzne ekonomije. Vaznost zbrinjavanja
elektricne i elektronicke opreme kljucna je za nase poslovanje,
jer je to jedan od znacajnih prepoznatih utjecaja na okolis.
U slucajevima otpisa rabliene elektricne i elektronicke
opreme, ovisna drustva Grupe trebaju suradivati s vanjskom
kompanijom koja Ce zbrinuti opremu uz odgovarajuca odrziva
rieSenja na kraju zivotnog vijeka opreme. Takav je postupak
propisan na razini Grupe tijekom 2021. godine, a ocekuje se
da ¢e ga kompanije slijediti nakon otpisa opreme. Ako je
potrebno nabaviti novu EE opremu, odabiremo dobavljace s
visokim standardom ekoloskih certifikata, kako je opisano u
poglavlju Lanac nabave ovog lzvjesca.

Dodatno, u fokusu nam je adekvatno zbrinjavanje uredskog
otpada (papir, kruti komunalni otpad, itd.). U skladu s tim,
kad je u pitanju uredski otpad recikliramo i suradujemo po

pitanju pravilnog zbrinjavanja uredskog otpada s trec¢im
stranama u drzavnom sektoru. Ne postoji postupak provjere

M+ GRUPA [ZVJESTAJ O ODRZIVOSTI 2021

otpada u skladu s e

U Turskoj imamo catering kompaniju _koja osigurava
nasim turskim zaposlenicima, proizvodeci hranu na licu
mjesta na nekima od radnih mjesta i u sjedistu. Buduci da
razumijemo da je stvaranje otpada od hrane jedan od
najistaknutijin problema u svijetu, a smanjenje otpada od
hrane pridonosi SDG-ovima 11 2, imamo dogovor s catering
kompanijom prema kojemu ista ne proizvodi previse hrane.
Odjel za planiranje CMC Grupe Salje navedenoj catering
kompaniji informaciju o potrebnom broju obroka jedan dan
ranije, kako ne bi doSlo do prekomjerne proizvodnje. Ostaci
hrane se prikupljaju odvojeno i predaju u sklonista za zivotinje
ili uniStavaju na odgovornost catering kompanije. Predmetna
catering kompanija otpadna ulja iz proizvodnje hrane predaje
ovlastenim osobama koje ih zbrinjavaju postujuci okolisne
standarde. Ovim postupkom smanjujemo svoj otisak kad je u
pitanju otpad od hrane.
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Upravljanje dobavljac¢ima
Najbolje prakse procesa provjere
"Ozelenjavanje" lanca opskrbe




F. LANAC OPSKRBE

Upravijanje
dobaviljacima

Grupa definira ,lokalno® kao zemlju u kojoj Clanica Grupe
posluje (tj. Hrvatska je lokalna za Bulb), dok ,znac¢ajne lokacije
poslovanja“ pokrivaju sve poslovne lokacije i definiraju se
kao poslovne grupe u kojima se odvijaju poslovne aktivnosti.
Na temelju ovih osnovnih pretpostavki, prosjecni postotak
proracuna za nabavu za cijelu Grupu potrosen na dobavljace
iz lokalnog poslovnog okruzenja iznosi 73%. Od deset ovisnih
drustava o kojima se izvjeScuje u ovom lzvjescu, MPlus BH, M
Plus Croatia, Smart Flex, Smart Flex Sourcing i Trizma koristili
su vise od 90% svog proracuna za nabavu na dobavljace koji
su lokalni u odnosu na njihovo poslovanje.

Svjesni smo toga da Grupa ima potencijalni negativan
utjecaj na lanac opskrbe zbog nemogucnosti potpune
standardizacije politika upravljanja dobavljacima, dijelom radi
velikih akvizicija izvrsenih 2021. godine.

Kako bismo regulirali nase odnose s dobavljacima, tijekom
2021. godine proveli smo evaluaciju dobavljaca u M+ BH koja
je ukljucivala ocjenjivanje dobavljaca prema kriterijima koji se
odnose na kvalitetu isporucenih proizvoda, proces placanja,
rok isporuke i potrebnu dokumentaciju za provedbu nabave.
Prepoznajuci potencijalne utjecaje, daljnji razvoj politika
poput ove provodit ¢e se kroz nasu strategiju odrzivosti
u svim ostalim ovisnim drustvima. Koncept upravljanja
odnosima s dobavljacima osigurava medufunkcionalno
upravljanje dobavljacima zajedno s pregledom cjelokupnog
zivotnog ciklusa dobavljaca te ukljucuje provodenje unaprijed
definiranih faza procesa upravljanja dobavljacima.

Kako bi se izbjegli odnosi s dobavljacima koji () mogu biti
Stetni po ugled subjekta koji ulazi u takav poslovni odnos ili (i)
na bilo koji drugi nacin predstavlja rizik za poslovanje subjekta,
odgovorne 0sobe odjela nabave u svimoperativnimdrustvima
duzne su osigurati da dobavljaci upisani na popis nepozeljnin
dobavljaca ne budu ukljuceni u natjecajne postupke. Nadalje,
osobe koje posjeduju bilo kakve informacije o dobavljacu
uklju¢enom u natjecajne postupke koje ukazuju na to da isti
moze ugroziti ugled subjekta ili predstavljati rizik za njegovo
poslovanje, moraju o tome bez odgode obavijestiti Upravu
Grupe. U tom slucaju Uprava Grupe moze odluciti o hitnom
uvrstavanju dobavljaca na popis nepozeljnih dobavljaca.
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Tijekom 2021. godine u svim poslovnim odnosima s dobavl-
jacima i drugim pravnim osobama bili smo koncentrirani na
eticno i posSteno vodenje poslova lanca opskrbe. Postupak
nabave mora se provesti na potpuno transparentan nacin u
skladu s Nacelima nabave i ne smije diskriminirati ili favorizirati
nijednog od ponuditelja. Meduovisne poslovne transakcije, gdje
su potencijalni ili ugovoreni dobavljaci ujedno i nasi klijenti,
moraju biti analizirane od strane odjela nabave i nadlezne or-
ganizacijske jedinice subjekta Grupe koja ulazi u takav poslovni
odnos te odobrena od strane Uprave. Takoder je pozeljno
promatrati utjecaj ESG obveza dobavljaca na subjekt, kako bi
se sprijecilo prelijevanje negativnog utjecaja na Grupu. Temel-
jem navedenih nacela, u buducoj strategiji odrzivosti bit ce
razmotreno duboko fokusiranje na proces provjere dobavl-
jaca. Svjesni smo nekih od najboljih praksi koje su nasa ovisna
drustva vec implementirala i Grupa je njima inspirirana.
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provjere dobavljaca

Trizma Grupa je implementirala proces nabave informaticke
opreme s fokusom na uredaje niske potrosnje energije kako
bi upravljala potrosnjom energije i otiskom staklenickinh plino-
va. Posljedi¢no, takav proces trazi provjeru raspolozivih do-
bavljaca kako bi se pronasli oni koji su uskladeni s okolisnim
standardima koje zelimo postaviti za cijelu Grupu. Slicno, M+
Zagreb je kreirao novi pristup kad je u pitanju nabava vozila

(kupnja vozila s nizom emisijom CO2 i potrosnjom goriva),
dok se Bulb obvezao da ce se usredotociti na nabavu ured-
skog materijala od obnovljivih materijala. Provedba takvog
procesa provjere dobavljaca, uz dodatni zahtjev da dobavljaci
imaju certifikat 1ISO 9001, omogucit ¢e nam implementaciju
najboljih praksi na razini Grupe i postaviti standard za nase
dobavljace.

‘“Ozelenjavanje‘“ lanca opskrbe

U skladu s Politikom o rizicima utjecaja na okolis i zajednicu
Grupe, obvezujemo se da ¢emo se ponaSati odgovorno u
obavljanju aktivnostinabave, s obzirom na utjecaj koji mozemo
imati na okolis. Kao jedan od ciljeva nase strategije odrzivosti
planiramo temeljito revidirati i mijenjati nasu politiku lanca op-

skrbe kako bismo uspostavili okolisno prihvatljiv i odrziv okvir
opskrbnog lanca koji ukljucuje i drustvenu predanost kao dio
kriterija odabira dobavljaca. Kako bismo to postigli, planiramo
traziti stjecanje certifikata 1ISO 9001 od nasih ovisnih drustava
koje ga jos nisu stekle.
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G. KLIJENTI

Upravijanje
informacijama

M+ Grupa je uspostavila vodecu poziciju na lokalnim trzistima

na kojima posluje i pruza usluge za vise od 260 klijenata,

vecinom iz industrija koje su pokazale visoku otpornost na
krizu, poput financijskih usluga, e-trgovine, telekomunikacija
i tehnologije.

M+ Grupa je usmjerena na uspostavljanje partnerskih odnosa

s vodecim klijentima iz razli¢itin industrija pruzanjem end-to-

end rjesenja te priliku vidi u akviziciji novih medunarodnih
klijenata. S nekima od njih smo vec¢ u aktivnom kontaktu. Novi
klijenti su ili povecali svoju spremnost za eksternalizacijom
CRM usluga ili njihovi trenutni pruzatelji BPTO usluga nisu
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bili u mogucnosti odgovoriti na njihove potrebe. Znacajan
dio postojecih klijenata prosiruje suradnju s M+ Grupom, sto
dovodi do povecanja prihoda i profitabilnosti M+ Grupe.

Znatan broj klijenata je povecao potraznju za komunikaci-
jskim segmentima kao $to su webchat, digitalni onboarding
i viSekanalne usluge, dok posebnu pozornost posvecujemo
razvoju potreba korisnika koji traze usluge e-novcanika i plat-
nog sustava.

COVID-19 pandemija je u proteklih nekoliko godina utjecala
na razvoj trzista te uvela vecu potraznju za BPTO uslugama.
U 2021. godini prosirili smo svoje poslovanje na nekoliko
novih trzista u Europskoj uniji akvizicijom novog njemackog
ovisnog drustva Invitel, Ciji ¢e podaci biti konsolidirani u
izvjeScu za sljedecu godinu.

Kupnjom Bulba, nasa Grupa je dobila pristup suvremenim
IT rjeSenjima kao sto su "Cempresso’, softverska platforma
za automatizaciju procesa korisnicke podrske i upravljanje
znanjem, DACS rjeSenje za end-to-end pruzanje usluga za
ispunjavanje sirokopojasnih i multimedijskih usluga putem
usluge upravljanja i integracije kablovskih modema. Zajedno
s RPA procesima (eng. Robotic Process Automation) i Smart
Agent procesima CMC Grupe, uspostavili smo znacajan
tehnoloski nivo koji nam omogucuje pruzanje preciznih i
pravovremenih usluga nasim klijentima.
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U M+ Grupi nastojimo osigurati da snazna kultura sigurnos-
ti i etitnog ponasanja bude ugradena u sve sto ¢inimo kako
bismo zastitili svoje resurse - fizicke, digitalne i ljudske. Kao
medunarodni pruzatelj BPTO usluga, prepoznajemo potrebu
za sigurnoscu podataka i sprjeCavanjem prijevara, stoga je
nasa infrastruktura izgradena u skladu s potrebama nasih Kli-
jenata. To znaci da se brinemo za sigurnost naseg poslovanja
i preuzimamo odgovornost za podatke stotina kompanija, a
time i za podatke njihovih korisnika. Nasi standardi sigurnosti
i uskladenosti takoder stite zivotna primanja nasih zaposlen-
ika, kao i privatnost i identitet milijuna ljudi diljem svijeta koji
se oslanjaju na nase usluge. Jedna od takvih mijera je sustav
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trostrukog pregleda koji osigurava sigurnost podataka. Kako
bismo osigurali uskladenost s globalno priznatim modeli-
ma sigurnosti podataka, vecina kompanija u Grupi stekla je
standard za informacijsku sigurnost ISO 27001. Takoder smo
implementirali potrebne procedure vezane uz GDPR kako
bismo osigurali uskladenost sa zakonodavstvom EU-a u drza-
vama cClanicama EU-a. Tijekom proSle godine zaprimili smo
samo jednu utemeljenu prituzbu regulatornog tijela u vezi s
otkrivanjem privatnih podataka korisniku koji nije ispravno
identificiran. Nakon uvida u audio snimku razgovora koju je
Grupa dostavila regulatornom tijelu, utvrdeno je da su pro-
cedure Grupe postovane te nije utvrdena povreda podataka.

Na temelju opisanih IT rjeSenja te u kombinaciji s velikom
kolicinom podataka koje svakodnevno obraduju nasi
zaposlenici, prepoznajemo vaznost kiberneticke sigurnosti
U nasim pozivnim centrima. Dogadaji U novijoj povijesti
pokazuju lakocu pristupa privatnim podacima od strane
kibernetickih kriminalaca. Kako bismo sprijecili takve povrede,
uspostavili smo niz razli¢itin programa i mjera s ciljem zastite
nasih klijenata, njihovih klijenata i vlastitih zaposlenika.
Jedna od takvih mijera je provjera identiteta putem videa,
jednostavna i iznimno sigurna sigurnosna mjera za provjeru
identiteta online korisnika. U buducnosti c¢emo implementirati
vise mjera kiberneticke sigurnosti kako bismo mogli ojacati
zastitu korisnika nasih klijenata.
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Taksonomija EU-a

Pariskim sporazumom, koji je potpisan 2015.godine, drzave su se obvezale uloziti dodatne napore u borbu protiv klimatskih
promjena. Sporazum obvezuje sve suverene drzave potpisnice na poduzimanje mjera kako ispunile ambiciozan cilj kojim
bi se prosjecna globalna temperatura odrzala na 2°C iznad predindustrijskih razina te kako bi ulozile dodatne napore da se
porast prosjecne temperature spusti na 1.5°C iznad predindustrijskih razina. Kako bi uskladila svoje aktivnostii ciljeve s Pariskim
sporazumom, EU je donijela regulatorne pakete usmjerene na klimu i okolis, tzv. Europski Zeleni plan (engl. Green Deal) i
Spremni za 55% (engl. Fit for 55) koji, medu ostalim mjerama, definiraju cilieve postizanja klimatski neutralne Unije do 2050.
godine i smanjenja emisija CO2, za najmanje 55% do 2030. godine (u usporedbi s razinama iz 1990.).

Kako bi se ispunili ti ambiciozni ciljevi, financijski sektor ima klju¢nu ulogu u upravljanju tokovima kapitala kako bi podrzao
prijelaz na odrzivo gospodarstvo. Kako bi to postigao, financijski sektor mora imati dostupne relevantne, to¢ne i usporedive
informacije o ESG pokazateljima. EU je donijela jedinstveni sustav klasifikacije (EU Taksonomija) za olaksavanje i usmjeravanje
odrzivih ulaganja u okolisno odrzive ekonomske djelatnosti klju¢ne za postizanje postavljenih ciljeva.

EU Taksonomija identificira ekonomske djelatnosti koje ,znatno doprinose” najmanje jednom od Sest okolisnih ciljeva istodobno
osiguravajuci da ta djelatnost ,ne Cini znacajniju Stetu” bilo kojem od ostalih pet ciljeva te da ispunjava minimalne zastitne mjere.
Takve djelatnosti koje ispunjavaju relevantne kriterije tehnicke provjere (engl. Technical Screening Criteria) za ,znatan doprinos”
i kojima se ,ne nanosi bitna Steta” su propisane delegiranim aktima koji su dio zakonodavnog paketa EU Taksonomije te se
nazivaju taksonomski prihvatljivima i okolisno odrzivima. Gospodarska djelatnost koja je taksonomski prihivatljiva odnosi se na
onu ekonomsku djelatnost koja je opisana u delegiranim aktima koji definiraju kriterije tehnicke provjere kao ona djelatnost
koja znacajno doprinosi jednom od Sest okolisnih ciljeva, neovisno o tome ispunjava li ta djelatnost neki ili sve kriterije tehnicke
provjere utvrdene tim delegiranim aktima.

Sest okolisnih ciljeva uspostavljenih Uredbom o Taksonomiji EU-a (Uredba (EU) 2020/8529) je:

Ublazavanije klimatskih promjena

Prilagodba klimatskim promjenama

Odrziva upotreba i zastita vodnih i morskih resursa
Prijelaz na kruzno gospodarstvo

SprjeCavanje i kontrola zagadenja

Zastita i obnova bioraznolikosti i ekosustava.

ou A wN S

Europski parlament i Vijece Europske unije dali su prioritet odredenim ekonomskim djelatnostima koje najvise doprinose
ublazavanju i prilagodbi klimatskim promjenama. To ukljucuje gospodarske sektore s najvec¢im doprinosom emisiji CO2, kao i
aktivnostima koje omogucuju njinovu transformaciju. U prvoj godini implementacije (izvjeStavanje u 2022. o podacima za 2021.
godinu) primjenjuju se samo prva dva cilja: ublazavanje klimatskih promjena i prilagodba klimatskim promjenama, s obzirom da
se objava zahtjeva za preostala Cetiri cilja (navedena gore pod brojevima od 3 do 6) o¢ekuje tijekom 2022. godine.

9Uredba (EU) 2020/852 Europskog parlamenta i Vijeca Europske unije od 18. lipnja 2020. o uspostavi okvira za olaksavanje odrzivih ulaganja i izmjeni Uredbe

(EU) 2019/2088.
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Za aktualno izvjesStajno razdoblje koje obuhvaca podatke za 2021, od poslovnih se subjekata zahtijeva samo objava informacija
o djelatnostima koje su taksonomski prinvatljive ili taksonomski neprihvatljive kroz odgovarajuci udio prometa, kapitalnih ula-
ganja i operativnih troskova (zajedno, klju¢ni pokazatelj uspjesnosti ili KPI-jevi), zajedno s odredenim kvalitativnim informacijama
navedenim u Delegiranoj uredbi o objavama (Delegirana uredba Komisije (EU) 2021/2139'%. Drugim rijec¢ima, kompanije bi pri-
marno trebale procijeniti koje od njihovih djelatnosti odgovaraju opisima ekonomskih djelatnosti iz Delegirane uredbi o EU-ovoj
taksonomiji klimatski odrzivih djelatnosti (Delegirana uredba Komisije (EU) 2021/2139™), dok ¢e potpuna analiza uskladenosti o
tome udovoljavaju li djelatnosti svim propisanim kriterijima kao 5to je gore spomenuto biti potrebna u 2023. za 2022. izvjestajnu
godinu. Prve objave o taksonomski uskladenim ekonomskim djelatnostima, koje ukljucuju puni opseg obveza objavljivanja u od-
nosu na KPl-jeve, bit ¢e izvrsene od 1. sijecnja 2023. godine, pokrivajuci 2022. godinu kao prvo usporedivo izvjestajno razdoblje.

Pri utvrdivanju koje su ekonomske djelatnosti na razini Grupe ,okolisno odrzive® u okviru znacenja EU Taksonomije, izvrsili
smo procjenu prihvatljivosti za 2021. godinu koja se nalazi u nastavku pod naslovom Taksonomski prihvatljive ekonomske
djelatnosti.

Takoder, bitno je napomenuti da je rana primjena pravila EU Taksonomije u 2022. godini pokazala da postizanje kriterija znat-
noga doprinosa moze biti izazovno, posebno ako sve djelatnosti kompanije nemaju odrzive prijelazne mogucnosti i/ili su klasi-
ficirane kao djelatnosti s malim utjecajem.

Kao odgovor na te prepreke, u ozujku 2022. Platforma za odrzivo financiranje je objavila Prosireni okvir Taksonomije. Radi se o
Kona¢nom izvjestaju o prosirenim opcijama Taksonomije koje podupiru odrzivi prijelaz te klasificira (1) djelatnosti koje moraju
hitno prijeci sa ili se posve odmaknuti od djelatnosti koje ¢ine znatnu stetu, (2) djelatnosti srednjeg ucinka, i (3) djelatnosti niskog
utjecaja na okolis (engl. Low environmental impact activities, ,LEnvI?). Prosirena Taksonomija tako uvodi sustav semafora (zele-
no, zuti, crveno) za klasifikaciju gospodarskih djelatnosti nasuprot dosadasnjoj klasifikaciji u zeleno/nezeleno. Nova klasifikacija
ukljucuje crvene i zute aktivnosti, gdje su crvene one koje se ne mogu reformirati i uvijek ¢e se smatrati da nanose ,znatnu
Stetu”, dok ce se zute djelatnosti smatrati onima sa ,srednjim ucinkom® koje su u procesu prijelaza na klimatski prihvatljivije
opcije. Konacno, LEnvl djelatnosti ukljucuju djelatnosti koje nemaju znatan utjecaj na okolis i ne bi se trebale smatrati crvenima,
zutima ili zelenima. Nova i klasifikacija trebala omoguciti poduzetnicima da pokazu da njihove ukupne aktivnosti ne uzrokuju
okolisnu ili drustvenu stetu, iako se ne smatraju zelenima.

Imajuci na umu poslovne aktivhosti M+ Grupe, smatramo da mi ulazimo u LEnvl kategoriju te ¢emo pomno pratiti daljnji razvoj
regulative kako bismo se u 2023. u potpunosti uskladili sa svim zahtjevima.

“Delegirana uredba Komisije (EU) 2021/2178 od 6. srpnja 2021. o dopuni Uredbe (EU) 2020/852 Europskog parlamenta i Vijeca utvrdivanjem sadrZaja i prikaza
informacija o okolisno odrzivim ekonomskim djelatnostima koje objavijuju poduzeca na koja se primjenjuje clanak 19 ili clanak 29.a Direktive 2013/34/EU i
utvrdivanjem metodologije obveznog objavijivanja informacija.

"Delegirana uredba Komisije (EU) 2021/2139 od 4. lipnja 2021. o dopuni Uredbe (EU) 2020/852 Europskog parlamenta i Vijeca utvrdivanjem Kriterija tehnicke
provjere na temelju kojih se odreduje pod kojim se uvjetima smatra da ekonomska djelatnost znatno doprinosi ublaZzavanju klimatskih promjena ili prilagodbi

klimatskim promjenama i nanosi Ii ta ekonomska djelatnost bitnu stetu kojem drugom okolisnom cilju.
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Taksonomski prihvatljive ekonomske djelatnosti

M+ Grupa identificirala je aktivnosti u okviru segmenata BPO-a, IT-a i ljudskih resursa kao one s taksonomskim potencijalom.
Kako bismo utvrdili koje su aktivnosti taksonomski prihvatljive, na razini svih operativnih drustava identificirali smo aktivnosti
ukljucene u Delegiranu uredbu o EU-ovoj taksonomiji klimatski odrzivih djelatnosti te smo rezultate potom konsolidirali na razini
Grupe. Pritom smo se oznakama NACE sadrzanim u spomenutoj uredbi koristili kao indikativnim alatom te se nismo oslanjali
iskljucivo na njih - kao 5to je naznaceno i u EU Taksonomiji, NACE sustav moze i treba biti koristen kao alat za referenciranje
za laksu identifikaciju taksonomski prihvatljivin djelatnosti. S obzirom da poslujemo na trzistima izvan EU-a koja nisu nuzno
u potpunosti uskladena s NACE klasifikacijom, pazljivo smo pregledali opise svih potencijalnih taksonomskih djelatnosti koje

ulaze u nas djelokrug poslovanja.

Rezultati nase procjene, tj. popis djelatnosti koje su identificirane kao taksonomski prihvatljive, su prikazane u tablici u nastavku.

Taksonomski prihvatljive djelatnosti

Aktivnost
Podruéje (CA) - prilagodba klimatskim promjenama  Naziv aktivnosti
(CM) - ublazavanije klimatskih promjena

Naziv kompanija unutar Grupe
koje obavljaju te aktivnosti

Prijevoz motociklima, osobnim
6. Transport automobilima i lakim gospodarskim
vozilima

Sve operativne kompanije osim
Trizme GS i SFSO-a

7. Gradevinske Stiecanie i viasniétvo nad zaradama Sve operativne kompanije osim
i nekretninske aktivnosti J y 9 SFSO-a
Obrada i udomljavanje podataka CMC
(data hosting) i povezane aktivnosti
8. Informacije
i komunikacije
Programiranje racunala, Bulb, Calyx, CMC/RGN, CDE,

konzultantske i povezane aktivnosti  Geomant

Imajuci na umu obuhvat nasih poslovnih aktivnosti, uspjeli smo povezati s EU Taksonomijom samo prihode onih drustava
koje se bave softverskim | IT uslugama, te opcenito uporabu i koristenje osobnih automobila i nekretnina u okviru kapitalnih
ulaganja.

U buduc¢nosti namjeravamo razviti preciznije pracenje podataka kako bismo bili u potpunosti uskladeni s regulatornim
zahtjevima EU Taksonomije. Nadalje, kako bi mogli definirati i objaviti koje su djelatnosti na razini Grupe taksonomski prihvatljive,
nakon Cega slijede odgovarajuci podaci o propisanim KPl-jevima, kao dio nase strategije odrzivosti uspostavljamo proces za
pracenje i agregiranje podataka na razini operativnih drustava te u konacnici na razini Grupe.
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Objave o kljuénim pokazateljima uspjesnosti
Opcenito i o racunovodstvenim politikama

Nakon §to smo identificirali gore navedene aktivnosti, krenuli smo s prikupljanjem i analizom podataka koji se odnose na klju¢ne
pokazatelje uspjesSnosti za svaku od njih. Medutim, zbog granularnosti zahtjeva potrebnih za taksonomske objave, nismo mogli
utvrditi udio gore navedenih aktivnosti u ukupnom udjelu operativnih troskova Grupe. Ovo je djelomicno iz razloga sto na
razini Grupe ne prikupljamo i ne pratimo tu vrstu podataka, te zato sto nasa operativna drustva nisu u ovoj fazi mogla provoditi
vlastite analize buduci da njihove racunovodstvene politike nisu prilagodene zahtjevima EU Taksonomije. 1z tog razloga, bili
smo U mogucnosti prikupiti, agregirati i objaviti KPI podatke kako je i prikazano u donjim tablicama, odnosno udio prometa i

kapitalnih ulaganja. Dani podaci odgovaraju onima iz nasih financijskih izvjestaja.

U svrhu ovog izvjeStavanja u skladu s EU Taksonomijom, izracunali smo promet na temelju ¢lanka 8. Uredbe o taksonomiji
EU-a" dok su kapitalna ulaganja razmatrana u odnosu na imovinu ili procese povezane s gospodarskim djelatnostima koje
ispunjavaju uvjete kao okolisno odrzive prema ¢lancima 3.1 9. Uredbe o taksonomiji EU-a.

Udio KPI-jeva povezanih s EU Taksonomijom
Udio prometa

Aktivnost Promet
(CA) - prilagodba klimatskim promjenama Naziv aktivnosti
. B ) ) (utisuéamakuna)
(CM) - ublazavanije klimatskih promjena
81(CMm) Obrada i udomljavanje podataka (data hosting) i povezane aktivnosti 100
84 (CM) Programiranje racunala, konzultantske i povezane aktivnosti 92.321
Brojnik 92421
Nazivnik 786.806
12%
88%

Gornja tablica ukljucuje promet za drustva koja ostvaruju promet iskljucivo od ekonomskih djelatnosti u pitanju, kao sto je
navedeno u tablici Taksonomski prihvatljive djelatnosti.

Udio kapitalnih ulaganja

Aktivnost Promet
(CA) - prilagodba klimatskim promjenama Activity name
. B ) (utisuéamakuna)
(CM) - ublazavanje klimatskih promjena
65 (CM) Prijevoz motociklima, osobnim automobilima i lakim gospodarskim vozilima 5854
77 (CM) Stjecanje i vlasnistvo nad zgradama 14.487
Brojnik 20341
Nazivnik 102.284
20%
80%

KPI koji se odnosi na kapitalna ulaganja ukljucuje znacajni postotak taksonomski prihvatljivin djelatnosti, buduci da gotovo sva
operativna drustva koriste osobne automobile te imaju poslovne prostore u zakupu ili viasnistvu.

2Promet koji proizlazi iz proizvoda ili usluga povezanih s gospodarskim aktivnostima koje se smatraju okolisno odrzivim prema clanku 3. (Kriteriji za okolisno odrzive

gospodarske aktivnosti) i ¢lanku 9. (Okolisni ciljevi) te Uredbe
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. N . Drustvo Meritus Ulaganja d.d. je je izvijestilo u skladu s GRI Standardima za izvjeStajno razdoblje od 1. sije¢nja
I1zjava o koristenju )
do 31. prosinca 2021.
Koristen GRI1 GRI'1: Osnove 2021
GRI 2: Opce objave 2021, GRI 3: Materijalno znacajne teme 2021; GRI 202: Trzisna prisutnost 2016,
GRI 204: Postupci nabave 2016, GRI 205: Borba protiv korupcije 2016, GRI 302: Energija 2016,
Primjenjiv(i) GRI GRI 305: Emisije 2016, GRI 306: Otpad 2020, GRI 401: Zaposljavanje 2016,
Sektorski Standard(i) GRI402: Radni/Upravljacki odnosi 2016, GRI 403: Zdravlje i sigurnost na radu 2018,
GRI 404: Obuka i edukacija 2016, GRI 405: Raznolikost i jednake prilike 2016,
GRI 406: Nediskriminacija 2016, GRI 413: Lokalne zajednice 2016, GRI 418: Privatnost korisnika 2016
GRI Sta;\!idard Objava Lokacija 1zostavljene informacije
/ Drugiizvor
1ZOSTAVLJENI
ZAHTIEV(D) RAZLOG POJASNJENJE
OPCE OBJAVE
Objavg 2-1"|.DOJedII'lOS’[I 0 str 5,10
organizaciji
Objava 22 Subjekti ukljuceni
A o ) str. 10
U izvjesce o odrzivosti
Objava 2-3 Izvjestajno
ra;d?bl e, u.ce.stalost str 5,87
izvjeStavanja i kontaktna
tocka
Objava .274 Usklada prijasnjeg str 47
razdoblja
Nije bilo vanjske
Objava 2-5 Vanijska revizija revizije za ovo
izvjesce.
O?Java 2—6.Akt|vn'ost|, . str 8.16,
GRI 2- vrijednosni lanac i ostali 7879
Opce objave poslovni odnosi
2021 Objava 2-7 Zaposlenici str. 47,49
Objava 2-9 Upravljacka <tr 2729
struktura i sastav
Objava 2-10 Imenovanje
i odabir za najvise tijelo str. 30
upravljanja
Objovo 21 Precedarie | 5
najvisim tijelom upravljanja
Objava 212 Uloga najviseg
upravljackqg tijela u , <tr 33
nadgledanju upravljanja
ucincima
Objava 2-13 Delegiranje
odgovornosti za upravljanje str. 33
ucincima
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GRI Standard
/ Drugiizvor

Objava

Lokacija

1zostavljene informacije

OPCE OBJAVE

GRI 2:
Opce objave
2021

Objava 214 Uloga najviseg

1ZOSTAVLJENI
ZAHTJEV(D

RAZLOG

POJASNJENJE

upravljackog tijela u str. 33
izvjestavanju o odrzivosti
Objava 2-15 Sukob interesa str. 42

Objava 2-16 Komunikacija o
klju¢nim pitanjima

a) opisati jesu

lii na koji nacin
klju¢na pitanja
priop¢ena najvisem
upravljackom tijelu;
b)) izvijestiti o
ukupnom broju

i prirodi klju¢nih
pitanja koja su
priop¢ena najvisem
upravljackom tijelu
tijekom izvjestajnog
razdoblja.

Informacije nisu
dostupne

M+ Grupa nema
formalni mehanizam
prituzbi usvojen na
razini cijele grupe.

Objava 2-17 Kolektivno znanje
najviseg tijela upravljanja

a.) izvijestiti o
mjerama poduzetima
Za unapredenje
kolektivhog znanja,
vjestina i iskustva
najviseg upravljackog
tijela o odrzivom
razvoju.

Informacije nisu
dostupne

M+ Grupa ne prati
obuku i edukaciju
najviseg upravljackog
tijela na nacin koji
zadovoljava GRI
Standarde.

Objava 218 Procjena
uspjesnosti najviseg
upravljackog tijela

a.) opisati procese za
procjenu uspjesnosti
najviseg upravljackog
tijela u nadgledanju
upravljanja utjecajima
organizacije na
gospodarstvo, okolis

i ljude;

b) izvijesti o tome
jesu li procjene
neovisne iline te o
ucestalosti procjena;

) opisati mjere
poduzete kao
odgovor na procjene,
ukljucujuci promjene
u sastavu najviseg
upravljackog tijela i
organizacijskih praksi.

Informacije nisu
dostupne

M+ Grupa formalno
ne ocjenjuje
uspjesnost najviseg
upravljackog tijela u
pogledu ucinaka na
odrzivost.
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GRI Standard
/ Drugiizvor

Objava

Lokacija

1zostavljene informacije

1ZOSTAVLJENI
ZAHTJEV(D

RAZLOG

POJASNJENJE

OPCE OBJAVE

GRI2:
Opce objave
2021

Objava 2-19 Politike primitaka str. 42, 44

Objaya 2—20 Postupak str 30,44

utvrdivanja naknada
a.) izvijestiti o
omjeru ukupne
godisnje naknade
za najplacenijeg
pojedinca
organizacije i
srednje godisnje
ukupne naknade
za sve zaposlenike
(iskljucujuci
najplacenijeg
pojedinca);
b) izvijestiti o
omjeru postotnog
povecanja ukupne

Objava 221 Godisnji omjer godiEnje naknade Ogranicenja Osjetlivost
za najplacenijeg I~ ) zastita podataka,

ukupne naknade o povijerljivosti N
pojedinca konkurencija.
organizacije i
srednjeg postotnog
povecanja ukupne
godisnje naknade
za sve zaposlenike
(iskljucujuci
najplacenijeg
pojedinca);
C.) izvijestiti o
kontekstualnim
informacijama
potrebnima za
razumijevanje
podataka i nacina
prikupljianja podataka.

Objziva 222 IZqua o strategiji <tr 7.8

odrzivog razvoja

ObJ.a.va 2-23 Obveza na razini <tr 4144

politika

Objava 2-24 Inﬁggnrqrjje str 4144

obveza na razini politika

Objava 2-25 Procesi za

othIanjanje negativnih str. 41,43,

o 67,78

ucinaka

Objava 2-26 Mehanizmi za

savjetovanije i izrazavanje str. 41-43

eticke dvojbe

Objava 2-27 Uskladenost sa <tr 43

zakonima i propisima
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GRI Standard
/ Drugiizvor

Objava

Lokacija

1zostavljene informacije

OPCE OBJAVE

GRI2:
Opce objave
2021

1ZOSTAVLJENI
ZAHTJEV(D

a) izvijestiti
industrijska
udruzenja, druga
udruzenja ¢lanova

RAZLOG

POJASNJENJE

M+ Grupa nije ¢lan

Objava 2-28 Clanstvo i nacionalne ili N N nijedne udruge
Nije primjenjivo

u udrugama medunarodne povezane s
zagovaracke odrzivoscu.
organizacije u kojima
organizacija sudjeluje
U znacajnoj ulozi.

Objava 2-29 Pristup

ukljucivanju dionika

str. 3738

Objava 2-30 Kolektivni
ugovori

a.) izvijestiti o
postotku ukupnih
zaposlenika
obuhvacenih
kolektivnim
ugovorima;

b) za zaposlenike

koji nisu obuhvaceni
kolektivnim
ugovorima,

izvijestiti odreduje li
organizacija njihove
radne uvjete i uvjete
zaposlenja na temelju
kolektivnih ugovora
koji pokrivaju njezine
ostale zaposlenike ili
na temelju kolektivnih
ugovora drugih
organizacija.

Nije primjenjivo

|lzmedu M+ Grupe i
njezinih zaposlenika
ne postoje kolektivni
ugovori.
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GRI Standard
/ Drugiizvor

Objava

OBJAVE O MATERIJALNIM TEMAMA

Objava 31 Nacin odabira

Lokacija

Primjenjiva materijalnatema

GRI 3 materijalno znacajnih tema st 39
Materijalno I I
égz;:ajne leme Objava 3-2 Lista materijalno <tr 39
znacajnih tema ’
GRI 3:.. Objava 33 Upravljanje
Materijalno - R
o materijalno znacajnim str. 50
znacaneteme | o Dostojni uvjeti rada
2021
Ekonomski utjecaj
Objava 202-2 Udio viseg L ) o
GRI202: Trzidna | rukovodstva angaziranog <1 50 Angaziranje i suradnja s dionicima
prisutnost 2016 medu stanovnistvom lokalnih '
zajednica
GRI 3: Materijalno | Objava 3-3 Upravljanje
znacajne teme materijalno znacajnim str. 7879 Ekonomski utjecaj
2021 temama
Utjecaji na lanac opskrbe
GRI 204: ) ) -
Postupci Objava 204 Udio potrosnje str 78 Angaziranje i suradnja s dionicima
na lokalne dobavljace '
nabave 2016
GRI 3: Materijalno | Objava 3-3 Upravljanje
znacajne teme materijalno znacajnim str. 41,43
2021 temama
Objava 2051 Operativho
s | 143
K - Uskladenost s propisima
orupcijom
! B v k o
thiZ\/OéI?SrQ?e Objava 2052 Komunikacila | orba protiv korupcije i mita
p pcl edukacija o antikorupcijskim str. 44
2016 " o
politikama i mjerama
Objava 205-3 Potvrdeni
slu¢ajevi korupcije i poduzete | str.43
mjere
GRI 3: Materijaino | Objava 3-3 Upravljanje
znacajne teme materijalno znacajnim str. 67-70
2021 temama
Objava 302-1 Potrosnja . )
energije unutar organizacije St 6970 Energetska ucinkovitost
Klimatski j
GRI 302: Objava 302:3 Energetski 70 IMalske promiene
Energija 2016 intenzitet '
ObJaVEJ 302-4 Snjaruerue str 70
potrosnje energije
GRI 3 Materualno Objav§ 33 Upravvljiame Str 6768,
znacajne teme materijalno znacajnim
76-79
2021 temama
Objava 305-1 Izravne emisije str 7172 3 )
staklenickih plinova (Opseg 1) : Energetska ucinkovitost
Smanijenje emisije staklenickih plinova prema neto nuli
Objava 305-2 Energetski
GR'_ 3_05: neizravne emisije staklenickin | str. 71,73 Klimatske promjene
Emisije 2016 plinova (Opseg 2)
Objava 305-3 Ostale
neizravne emisije staklenickin | str. 71, 73-74

plinova (Opseg 3)
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GRI Standard
/ Drugiizvor

OBJAVE O MAT

Objava

ERIJALNIM TEMAMA

Lokacija

Primjenjiva materijalnatema

Objava 305-4 Intenzitet

str. 74 Energetska ucinkovitost
GRI 305: emisija staklenickih plinova ’
Emisii 2016 Smanijenje emisije staklenickih plinova prema neto nuli
misije Objava 3055 Smanjenje <tr 74 _ _
emisija staklenickin plinova : Klimatske promjene
GRI 3 Materualno Objavg 33 Upravvljlarvue str 6768
znacajne teme materijalno znacajnim 75
2021 temama
Objava 3061 Stvaranje Gospodarenje otpadom i cirkularno gospodarstvo
otpada i ;nacajrn utjecaji str. 75 Klimatske promjene
povezani s otpadom
GRI 306: Utjecaj na lanac opskrbe
Otpad 2020 Objava 306-2 Upravljanje
znacajnim utjecajima str. 75
povezanima s otpadom
GRI 3 Materualno ObJavg 33 Upravvlj.ar.ue str 4648,
znacajne teme materijalno znacajnim 5
2021 temama
ijava 491-1 Novi zaposlenlo Str 48
i fluktuacija zaposlenika
Dostojni uvjeti rada
Objava 4012 Materijalna o ) ) )
prava stalnih zaposlenika s Zdravlje, sigurnost i dobrobit zaposlenika
GRI 40t punim radnim vremenom Postivanje ljudskih prava, posebno prava djece
Zaposljavanje koja ne ostvaruju zaposlenici str. 47,52
2016 na odredeno radno vrijeme
ili s nepunim radnim
vremenom
Objava 401-3 Roditeljski str 52
dopust
GRI 3: Materijalno | Objava 3-3 Upravljanje
znacajne teme materijalno znacajnim str. 50
2021 temama Dostojni uvjeti rada
GRI 402: Radni/ | Objava 4021 Minimalni Angaziranje i suradrja s dionicima
Upravljacki period najave vezan za str. 50
odnosi 2016 promjene u poslovanju
GRI3: Materijalno | Objava 3-3 Upravljanje
znacajne teme materijalno znacajnim str. 50-51
2021 temama
, Dostojni uvjeti rada
Objava 403-1 Sustav
upravljanja zdravljem i str. 50-51 Zdravlje, sigurnost i dobrobit zaposlenika
GRI403: sigurnos¢u na radu i
Zdravijei Uskladenost s propisima
sigurnost na
radu 2018 Objava 403-2 Identifikacija
opasnosti, procjena rizika i str. 51

istraga incidenta
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GRI Standard
/ Drugiizvor

Objava

Lokacija

Primjenjiva materijalnatema

OBJAVE O MATERIJALNIM TEMAMA

GRI403:
Zdravlje i
sigurnost na
radu 2018

Objava 403-3 Usluge
medicine rada

str. 51

Objava 403-4 Sudjelovanje
radnika, savjetovanje i
komunikacija o zdravlju i
sigurnosti na radu

str. 51

Objava 403-5 Obuka radnika
0 zdravlju i sigurnosti na radu

str. 50

Objava 403-6 Promicanje
zdravlja radnika

str. 51

Objava 403-7 Sprjecavanje
i ublazavanje utjecaja na
zdravlje i sigurnost na
radu izravno povezanih s
poslovnim odnosima

str. 50-51

Objava 403-8 Radnici

obuhvaceni sustavom
upravljanja zdravljem i
sigurnoscu na radu

str. 50

Objava 403-9 Ozljede na radu

str. 51

Objava 403-10 Lose zdravlje
povezano s radom

str. 51

Dostojni uvjeti rada
Zdravlje, sigurnost i dobrobit zaposlenika

Uskladenost s propisima

GRI 3: Materijalno
znacajne teme
2021

Objava 3-3 Upravljanje
materijalno znacajnim
temama

str. 53-55

GRI 404: Obuka
i edukacija 2016

Objava 404-1 Prosjecan
godisnji broj sati obuke po
zaposleniku

str. 53

Objava 404-2 Programi
za unaprjedenije vjestina
zaposlenika i programi
pomocdi u tranziciji

str.54

Objava 404-3 Postotak
zaposlenika koji redovito
dobiva ocjene o u¢inku i
razvoju karijere

str. 55

Obrazovanje zaposlenika i razvoj karijere
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GRI Standard
/ Drugiizvor

Objava

OBJAVE O MATERIJALNIM TEMAMA

Lokacija

Primjenjiva materijalnatema

GRI 3: Materijalno

Objava 3-3 Upravljanje

znacajne teme materijalno znacajnim str. 56-58
2021 temama
Jednakost zaposlenika, raznolikost i inkluzivnost, nediskriminacija
GRI 405: Postivanje ljudskih prava
Raznolikost i Objava 405-1 Raznolikost tijela
) . S ) str. 56 - 57
jednake prilike upravljanja i zaposlenika
2016
GRI 3: Materijalno | Objava 3-3 Upravljanje
znacajne teme materijalno znacajnim str. 58 Zdravlje, sigurnost i dobrobit zaposlenika
2021 temama
Jednakost zaposlenika, raznolikost i inkluzivnost, nediskriminacija
Postivanje ljudskinh
GRI 406: Objava 4061 Slucajevi o-tivanje judskin prava
Nediskrimi- diskriminacije i poduzete str. 58
nacija 2016 korektivne mjere
GRI 3: Materijaino | Objava 3-3 Upravljanje Postivanje ljudskih prava
znacajne teme materijalno znacajnim str. 60-64
2021 temama Ekonomski utjecaj
Utjecaji na lanac opskrbe
] Objava 413-2 Operacije o
GRI 413 L.O@ sa znacajnim stvarnim i Volontiranje
Communities tenciaini tivni str. 60
2016 p(?. erjcua nim nega |vn.|m . Angaziranje i suradnja s dionicima
ucincima na lokalne zajednice
GRI 3: Materijalno | Objava 3-3 Upravljanje
znacajne teme materijalno znacajnim str. 81-82 Privatnost i zastita podataka
2021 temama
Kvaliteta usluge i zastita prava korisnika
) Objava 4181 Potkrijepliene Zadovoljstvo klijenata
GRI 418: tUZbe kol d voxl
PIVGNOSE | L privatrost kosmia | S62 | Ooos s Kilentima
korisnika 2016 | P P

i gubitak korisni¢kih podataka
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M+ Grupa — Kontakt podaci
za pitanja odrzivosti

Darko Horvat, predsjednik Uprave
Tomislav Glavas, ¢lan Uprave
Domagoj Karadjole, financijski direktor Grupe

Ana Babié, voditeljica pozadinskog ureda u M+ Grupi

darko.horvat@mpluscc.com
tomislav.glavas@mpluscc.com
domagoj.karadjole@mpluscc.com

ana.babic@mpluscc.com





