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1. KOMENTAR PREDSJEDNIKA UPRAVE 

U trenutku kada je 10% od vaġih 607 milijuna kuna 

prodaje u prvih 6 mjeseci 2022. godine nova prodaja, 

dobijete dovoljnu sigurnost da je model rasta koji 

vodimo odrģiv i da se ciljevi koje smo postavili prije 

nekoliko godina ostvaruju. Nevjerojatno sam 

ponosan i zadovoljan ġto sam dio ovog tima koji 

ostvaruje ciljeve i ovaj rast. U odnosu na prvo 

polugodiġte 2021. godine, kada je prodaja iznosila 

381 milijun kuna, prodaja nam je porasla za 59% 

zahvaljujuĺi novoj prodaji i prepoznatljivosti na trģiġtu 

te konsolidaciji Njemaļkog druġtva Invitel, koje smo 

preuzeli u sijeļnju 2022. godine. 

Prvo polugodiġte 2022. u poslovanju M+ Grupe, 

usprkos svim negativnim kretanjima u sferama 

geopolitike te globalnih financijskih i drugih trģiġta, 

obiljeģio je snaģan rast prihoda i pridobivanje novih 

klijenata. U sklopu tih trendova, a upravo zahvaljujuĺi 

preuzimanju i integraciji Invitela, Njemaļka je izbila 

na prvo mjesto trģiġta na kojima smo prisutni prema 

prihodima. To je joġ jedna potvrda naġe snaģne 

orijentacije na DACH (Njemaļka, Austrija, 

Ġvicarska) trģiġte, odnosno njemaļko govorno 

podruļje, gdje se pozicioniramo kao vodeĺi 

nezavisni dobavljaļ BPTO usluga. 

Spomenuta akvizicija ojaļala je M+ Grupu 

sinergijskim djelovanjem, meĽu ostalim i 

prikljuļivanjem vrhunskih zaposlenika te iznimno 

iskusnog menadģmenta s kvalitetnim kontaktima u 

industriji. Menadģerski tim je u prethodnom razdoblju 

ojaļan nizom meĽunarodnih profesionalaca koji 

imaju iskustvo rada u globalnim kompanijama, 

kategoriji u koju smo se i sami uspjeli popeti 

zahvaljujuĺi najnovijoj ekspanziji i rastu koji biljeģimo 

prema svim pokazateljima. 

Akvizicija Invitela donijela je M+ Grupi i klijente iz 

novih sektora u kojima do sada nije bila prisutna, 

odnosno kompanije koje su fokusirane na obnovljive 

izvore energije, upravljanje ugljiļnim emisijama, 

energetsku tranziciju i tehnoloġke inovacije, kljuļne 

za uspjeġnu globalnu tranziciju na nisko ugljiļnu 

ekonomiju. To se savrġeno uklapa u strategiju 

odrģivosti Grupe. 

Upravo u sklopu strategije odrģivosti, priredili smo 

apsolutnu novost na hrvatskom trģiġtu kapitala, prvu 

hrvatsku ESG obveznicu. Rijeļ je o obveznici koja je  

vezana uz ambiciozne ciljeve smanjenja ugljiļnih 

emisija i zastupljenosti ģena na upravljaļkim 

pozicijama kao KPI-jevima o kojima ĺe ovisiti kamata 

na prikupljena sredstva koju ĺe M+ Grupa na kraju 

platiti. Uvjereni smo kako je hrvatsko trģiġte kapitala 

spremno za jedno tako sofisticirano izdanje te smo 

spremni joġ jednom preuzeti ulogu predvodnika 

prilikom plasmana takvog izdanja.  

Usporedno s time, objavili smo i svoje, sada veĺ 

tradicionalno, godiġnje izvjeġĺe o odrģivosti za 2021. 

i na taj naļin naglaġavamo predanost odrģivom 

poslovanju, stvaranju nove vrijednosti bez nanoġenja 

ġtete zajednici u kojoj djelujemo.  

To je naġa odgovornost i duģnost kao poslodavca za 

viġe od 11 tisuĺa zaposlenika. Svima njima, koji su 

predano radili u proteklom polugodiġtu, kao i naġim 

klijentima i investitorima, ovom prilikom zahvaljujem 

na ukazanom povjerenju. 

 

 

  

Darko Horvat, Predsjednik Uprave 
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2. KLJUĻNI POKAZATELJI POSLOVANJA  
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Prihodi: M+ Grupa je prvoj polovici 2022. godini nastavila sa dobrim rezultatima. Poslovni prihodi su u razdoblju 

koje je zavrġilo 30. lipnja 2022. godine ostvareni u iznosu od 607 milijuna kuna. U odnosu na usporedno razdoblje 

proġle godine ostvaren je rast od 225,7 milijuna kuna ili 59%. Prihodi od nove prodaje su iznosili 63 milijuna kuna 

dok se ostatak odnosi na Invitel Grupu koju konsolidiramo od 1. sijeļnja 2022. godine. Grupa je uspjeġno 

uspostavila nove poslovne odnose sa klijentima iz razliļitih sektora sa posebnim naglaskom na klijente iz DACH 

regije. Organski rast prihoda ostvaren je kroz fokus na operativno poslovanje, poveĺanje kvalitete usluge i veĺe 

volumene kroz sinergije dobivene integracijom novih ļlanica.  

 

(u tisuĺama kuna) 1-6 2022. 1-6 2021. Promjena % 

Poslovni prihodi 606,973 381,195 225,778 59% 

EBITDA 80,784 64,069 16,715 26% 

PrilagoĽena EBITDA* 90,922 69,565 21,357 31% 

Dobit prije oporezivanja 29,717 26,141 3,576 14% 

*Prilagodbe se odnose na utjecaje koje se smatraju jednokratnim, tj. nemaju repetitivne karakteristike i efekte na prihode i troġkove 

 

PrilagoĽena EBITDA za posljednjih 12 mjeseci je bila kako slijedi: za razdoblje od 1. srpnja 2021. godine do 30. 

lipnja 2022. godine u visini od HRK 180.857 tisuĺa, te za razdoblje od 1.  srpnja 2020. godine do 30. lipnja 

2021. godine u visini od HRK 150.167 tisuĺa. 

 

EBITDA Stabilna potraģnja za BPTO uslugama na svim trģiġtima te optimizacija troġkova rezultirali su pozitivnim 

efektima te je EBITDA ostvarena u iznosu od 80,8 milijuna kuna. U odnosu na usporedno razdoblje proġle godine 

ostvaren je rast od 16,7 milijuna kuna ili 26%. Na rast EBITDA-e je najviġe utjecalo poveĺanje uļinkovitosti u 

operativnom poslovanju Grupe potaknuto rastuĺim volumenom poslovanja sa postojeĺim i novim klijentima te 

akvizicija Invitel Grupe. 

 

U drugom kvartalu, Grupa je uloģila velika sredstva u nekoliko segmenata, poveĺanjem i daljnjom 

profesionalizacijom tima te uvoĽenjem novih tehnoloġkih rjeġenja, ġto je kratkoroļno rezultiralo blagim negativnim 

uļinkom na EBITDA marģu. Ovaj potez je bio kljuļan kako bi se omoguĺio daljnji rast u narednom razdoblju i 

osiguralo da kvaliteta i razina usluge ostanu na visokoj razini, osobito imajuĺi u vidu ambiciju rasta Grupe i 

potencijalne izazove s kojima bismo se mogli suoļiti na globalnoj razini do kraja ove godine. 

 

U zadnja tri mjeseca znaļajno smo razvili naġ odjel prodaje u svim podruļjima, od procesa izvjeġĺivanja i 

pretprodaje do upravljanja uspjehom kupaca i aktivnosti koje ĺe doprinijeti identifikaciji potencijalnih klijenata. 

Navedene aktivnosti ĺe omoguĺiti Grupi da u potpunosti iskoristi svoju jedinstvenu trģiġnu poziciju, s Invitelom kao 

centralnom toļkom za akviziciju dodatnih klijenata u DACH regiji. Tijekom navedenog razdoblja takoĽer smo 

digitalizirali cijeli prodajni proces kroz uvoĽenje i integraciju softvera HubSpot u naġu organizaciju, ubrzavajuĺi 

napore Grupe kad je rijeļ o digitalnoj transformaciji. Usto, marketinġki odjel Grupe bio je usredotoļen na stvaranje 

novog identiteta robne marke koji ĺe osnaģiti postojeĺe integracijske napore stvaranjem pristupa "jedno glediġte-

jedan glas" te istovremeno pojednostaviti cjelokupnu arhitekturu robne marke Grupe, ļineĺi je privlaļnijom 

sadaġnjim i buduĺim zaposlenicima, ali i cjelokupnom trģiġtu. 

 

Operativno, Grupa je unaprijedila svoj HR i WFM proces kroz reorganizaciju i dodavanje strateġkog sloja na razini 

Grupe, uz implementaciju dvaju rjeġenja koja pokrivaju cjelokupan HR proces od potrage za kandidatima do izrade 

rasporeda i predviĽanja potreba. To ĺe omoguĺiti Grupi da uļinkovitije rasporedi svoje ljudske resurse na razliļitim 

podruļjima, ġto ĺe rezultirati poveĺanjem zadovoljstva zaposlenika i veĺom profitabilnoġĺu u srednjem roku. 
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U svibnju i lipnju, IT dio Grupe poboljġao je trenutnu IT infrastrukturu stvaranjem redundantnih rjeġenja koja ĺe 

osigurati najviġu razinu sigurnosti i stvoriti stabilnu osnovu za buduĺi rast. 

 

Dobit prije oporezivanja: U prva dva kvartala 2022. godine Grupa je ostvarila 29,7 milijuna kuna dobiti prije 

oporezivanja ġto je poveĺanje od 14% u odnosu na isto razdoblje 2021. godine kada je iznosila 26,1 milijuna kuna.  

 

(u tisuĺama kuna) 30.6.2022. 31.12.2021. Promjena % 

Imovina 956,680 911,654 45,026 5% 

Kapital 321,003 409,051 (88,048) -22% 

(Neto dug)/neto novac (50,072) 82,401 (132,473) n/a 

 

Neto dug: Grupa je na dan 30. lipnja 2022. godine na raļunima imala 231,4 milijuna kuna dok su obveze prema 

financijskim institucijama iznosile 281,4 milijuna. Neto dug iznosi 50 milijuna kuna ġto ukazuje na znaļajnu 

sposobnost generiranja pozitivnih novļanih tijekova i povoljnu poziciju za uredno servisiranje kreditnih obveza.  

 

Imovina: Imovina Grupe je na dan 30. lipnja  2022. godine iznosila 956 milijuna kuna. U odnosu na 31. prosinca 

2021. godine ostvareno je poveĺanje od 45 milijuna kuna ili 5%. Do rasta imovine doġlo je uslijed operativnog rasta 

poslovanja Grupe i konsolidacijom Invitela. 

 

Kapital: Kapital Grupe na dan 30. lipnja 2022. godine iznosi 321 milijuna kuna te ļini 33% ukupne bilance. Na 

smanjenje kapitala je utjecao otkup manjinskih vlasnika u ļlanicama Grupe.  
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3. ZNAĻAJNI DOGAņAJI ZA RAZDOBLJE DO 30. LIPNJA 2022. 

GODINE 

Akvizicija Invitela 

M+ Grupa preuzela je veĺinski udio u njemaļkoj kompaniji Invitel GmBH i njenim ovisnim druġtvima. 

Proġirivġi lokacije svog poslovanja na geografsko podruļje od Hannovera do Istanbula, M+ Grupa potvrdila 

je poziciju vodeĺeg nezavisnog pruģatelja BPTO usluga u Europi s brojem zaposlenih koji sada premaġuje 

deset tisuĺa. Akvizirana njemaļka kompanija Invitel zapoġljava oko 1.500 ljudi i godiġnje ostvaruje oko 45 

milijuna eura prihoda. Ako se gledaju poslovni rezultati za 2021. godinu, M+ Grupa s novom akvizicijom 

prelazi godiġnji prihod od milijardu kuna. 

Akvizicijom Invitela M+ Grupa stekla je klijente iz novih sektora u kojima do sada nije bila prisutna, odnosno 

kompanije koje su fokusirane na obnovljive izvore energije, upravljanje ugljiļnim emisijama, energetsku 

tranziciju i tehnoloġke inovacije, kljuļne za uspjeġnu globalnu tranziciju na nisko ugljiļnu ekonomiju.To se 

savrġeno uklapa u strategiju odrģivosti tvrtke. Osim toga, tvrtki se prikljuļio i veliki broj vrijednih zaposlenika 

te veoma iskusan menadģment s odliļnim kontaktima u industriji, koji ĺe zasigurno doprinijeti njenom 

daljnjem rastu i razvoju. 

Nakon ove akvizicije M+ Grupa je proġirila svoje poslovanje na 35 lokacija diljem Europe i Amerike, a 

Njemaļka postaje samostalno najveĺe trģiġte Grupe prema prihodima, ġto je kruna realizacije strategije 

gradnje vodeĺeg BPO providera za DACH trģiġte, odnosno njemaļkog govornog podruļja. Ujedno, ova 

transakcija predstavlja nastavak strategije akvizicija, u kojoj svakim novim preuzimanjem jaļa sinergijsko 

djelovanje svih ļlanica M+ Grupe. 

Ratni sukob u Ukrajini 

Grupa pomno prati razvoj dogaĽaja u Ukrajini te procjenjuje kratkoroļne i dugoroļne uļinke na poslovanje. 

Grupa nije direktno izloģena negativnom razvoju poslovanja s obzirom da u segmentu BPTO ne posluje sa 

klijentima iz Ukrajine niti Rusije. Sankcije uvedene Rusiji ne ograniļavaju niti umanjuju ugovorene volumene 

poslovanja sa naġim klijentima.  

Indirektne negativne posljedice poput rasta troġkova energenata, inflatornih pritisaka te ostalih negativnih 

elemenata koji mogu utjecati na usporavanje gospodarstava u kojima posluju naġi klijenti u ovom trenutku 

nije moguĺe procijeniti. 

Poveĺanje vlasniļke glavnice Grupe 

U 2022. godini u vlasniļku strukturu ovisnog druġtva M Plus Croatia d.o.o. ulazi i Convex Holding Ltd. Sa 

1,8% udjela, pri ļemu je kapital Grupe poveĺan za 30 milijuna kuna. 

Stjecanje nekontrolirajuĺih udjela u druġtvu Agencija za privremeno zapoġljavanje Trizma 

d.o.o. 

U 2022. godini Grupa je kupila preostalih 49% udjela u druġtvu Agencija za privremeno zapoġljavanje 

Trizma d.o.o. te je time stekla 100% udjela u navedenom druġtvu. 

 

Stjecanje nekontrolirajuĺih udjela u druġtvu M+ Deutschland GmbH 

Tijekom drugog kvartala 2022., Grupa je kupila preostalih 46% udjela u druġtvu M+ Deutschland GmbH te 

je time stekla 100% udjela u navedenom druġtvu. 
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Izvjeġtaj o odrģivosti  

 

Druġtvo je objavilo svoje drugo Izvjeġĺe o odrģivosti M+ Grupe, koje ukljuļuje informacije o gospodarskim, 

okoliġnim i druġtvenim rezultatima Grupe namijenjene dionicima. Izvjeġĺe pokriva razdoblje od 1. sijeļnja 

2021. godine do 31. prosinca 2021. godine.  

 

Izvjeġĺe je sastavljeno s obzirom na konsolidirani skup GRI standarda za 2021. godinu te pokriva poslovanje 

Grupe u 2021. godini. Izvjeġĺe takoĽer ukljuļuje informacije o naġem radu u kontekstu naļela Globalnog 

sporazuma Ujedinjenih naroda (UNGC), zajedno s UNGC indeksom sadrģaja na kraju Izvjeġĺa.  

Izvjeġĺe predstavlja aktivnosti M+ Grupe na podruļju odrģivosti tijekom 2021. godine te nacrt planova za 

poticanje poboljġanja, kao i objave informacija o svim okoliġnim, druġtvenim i upravljaļkim (engl. 

environmental, social, governance, zajedno ESG) inicijativama Grupe. 

 

U okviru Izvjeġĺa o odrģivosti, Grupa transparentno komunicira svoje aktivnosti i rezultate te namjerava 

nastaviti s tom praksom i u buduĺim razdobljima, kroz izradu i objavljivanje godiġnjih izvjeġĺa o odrģivosti. 

Kako bi se identificirala i odredila prioritetna materijalna pitanja o kojima treba izvjeġtavati u okviru Izvjeġĺa, 

provedeno je anketno istraģivanje u sklopu naġe Procjene materijalnosti kako bi se prikupilo miġljenje 

unutarnjih i vanjskih dionika o najistaknutijim ESG temama i njihovoj vaģnosti za naġu organizaciju. 

 

Viġe detalja o ESG temama u Grupi se nalazi u Izvjeġĺu o odrģivosti za 2021. godinu .   

 

 

 

https://mplusgrupa.com/wp-content/uploads/2022/06/Meritus-ulaganja-d.d.-%E2%80%93-Izvjesce-o-odrzivosti-za-2021.-godinu.pdf
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4. ZNAĻAJNI DOGAņAJI ZA RAZDOBLJE NAKON 30. LIPNJA 2022.  

4.1. Izdanje Obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem  

Druġtvo je u trenutku izrade ovog izvjeġtaja u procesu izdanja i uvrġtenja obveznica povezanih s odrģivim 

poslovanjem (engleski: Sustainability-Linked Bonds) na domaĺem trģiġtu kapitala u ukupnom nominalnom iznosu 

od 40.000.000,00 EUR, s fiksnom godiġnjom kamatnom stopom, uz polugodiġnju isplatu kamata i jednokratno 

dospijeĺe glavnice nakon pet godina, oznake MRUL-O-277E i meĽunarodne identifikacijske oznake (ISIN) 

HRMRULO277E9 ("Obveznice"). Ukupni upisani  nominalni iznos Obveznica iznosi  40.000.000,00 EUR. 

Obveznice ĺe od 29. srpnja biti ukljuļene u usluge depozitorija te usluge prijeboja i namire Srediġnjeg klirinġkog 

depozitarnog druġtva, a uvrġtenje obveznica na Sluģbeno trģiġte Zagrebaļke burze oļekuje se najkasnije 3. 

kolovoza. 

 

Obveznice se izdaju na temelju Odluke 

Uprave Druġtva od dana 31. svibnja 2022. 

godine te uz suglasnost Nadzornog odbora 

Druġtva od dana 31. svibnja 2022. godine. 

Sukladno navedenoj Odluci Uprave, Druġtvo 

namjerava, neposredno nakon njihovog 

izdanja, podnijeti zahtjev za uvrġtenje 

Obveznica na Sluģbeno trģiġte Zagrebaļke 

burze d.d. 

Agent izdanja Obveznica je 

Erste&Steiermªrkische Bank d.d., Jadranski 

trg 3A, Rijeka, OIB: 23057039320 ("Agent 

izdanja"). 

 

Druġtvo je dana 14. srpnja 2022. godine na 

internetskim stranicama Druġtva objavilo 

Pojednostavljeni prospekt izdanja javnom 

ponudom i uvrġtenja obveznica povezanih s 

odrģivim poslovanjem od dana 14. srpnja 2022. godine ("Prospekt"). Prospekt je odobrila Hrvatska agencija za 

nadzor financijskih usluga ("HANFA") svojim Rjeġenjem klasa: UP/I 996-02/22-01/06, urbroj: 326-01-60-62-22-16, 

od 14. srpnja 2022.  

 

UvoĽenje financiranja povezanog s odrģivim poslovanjem u paket financijskih instrumenata M+ Grupe prirodan je 

korak u rastuĺem zalaganju Grupe za odrģivost i transformaciji koja je usmjerena prema stvaranju ġto veĺeg 

pozitivnog uļinka na ESG ļimbenike. Izdavanjem obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem M+ Grupa 

namjerava uskladiti svoj izvor financiranja sa strategijom odrģivosti: postavljanje ambicioznih kljuļnih pokazatelja 

uspjeġnosti (engl. key performance indicator, ĂKPIñ) na temelju identificiranih uļinaka i jaļanje predanosti kroz 

angaģman ulagaļa ubrzat ĺe naġ put prema postizanju ambicija odrģivosti. Izdavanje obveznica podrģat ĺe naġe 

napore u otkljuļavanju potencijala odrģivog poslovanja. 

 

 

  

https://mplusgrupa.com/wp-content/uploads/2022/07/Meritus-ulaganja-d.d.-Pojednostavljeni-prospekt-izdanja-javnom-ponudom-i-uvrstenja-obveznica-poveznih-s-odrzivim-poslovanjem.pdf
https://mplusgrupa.com/wp-content/uploads/2022/07/Meritus-ulaganja-d.d.-Pojednostavljeni-prospekt-izdanja-javnom-ponudom-i-uvrstenja-obveznica-poveznih-s-odrzivim-poslovanjem.pdf
https://mplusgrupa.com/wp-content/uploads/2022/07/Meritus-ulaganja-d.d.-Pojednostavljeni-prospekt-izdanja-javnom-ponudom-i-uvrstenja-obveznica-poveznih-s-odrzivim-poslovanjem.pdf
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4.1.1. Okvirni dokument za izdavanje Obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem  

Grupa je izradila Okvirni dokument za izdavanje Obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem, usklaĽen s 

Naļelima obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem koje je objavila ICMA (MeĽunarodno udruģenje trģiġta 

kapitala, engl. The International Capital Market Association) u lipnju 2020., a njegove kljuļne komponente su: 

 

1. Odabir KPI-jeva; 

2. Kalibracija ciljeva uspjeġnosti u pogledu odrģivosti (engl. sustainability performance targets ili ñSPTsò); 

3. Financijske znaļajke; 

4. Izvjeġtavanje; 

5. Ocjena/Verifikacija 

 

Navedeno predstavlja skup vodeĺih naļela za M+ Grupu usmjerenih na postizanje materijalnih, kvantitativnih, 

unaprijed odreĽenih, ambicioznih, redovito praĺenih i eksterno ocijenjenih, tj. verificiranih ESG ciljeva kroz KPI-

jeve i Ciljeve uspjeġnosti u pogledu odrģivosti . 

Odabrani KPI-jevi su relevantni, materijalni i kljuļni za naġe cjelokupno poslovanje, te su u skladu sa strateġkim 

prioritetom Grupe za smanjenje emisija stakleniļkih plinova i postizanje uravnoteģenije rodne raznolikosti u 

upravljaļkim timovima. Oba KPI-ja su dio naġih stalnih nastojanja i rada na strategiji odrģivosti. 

 

KPI 1 KPI 2 

Smanjenje Opsega 1 i Opsega 2 emisija stakleniļkih 

plinova 

Postizanje uravnoteģenije rodne raznolikosti u upravljaļkim 

timovima 

 

Ova dva kljuļna pokazatelja uspjeġnosti doprinose ostvarivanju UN-ovih ciljeva odrģivog razvoja koji se odnose na 

klimatske promjene i promicanje raznolikosti te ukljuļenosti, odnosno na SDG 13 (Poduzeti hitne akcije u borbi 

protiv klimatskih promjena i njihovih posljedica), SDG 5 (Postiĺi rodnu ravnopravnost i osnaģiti sve ģene i djevojke) 

i SDG 10 (Smanjiti nejednakost unutar i izmeĽu drģava). Sva tri navedena SDG-a dio su grupe ñPrimarni SDG-oviò 

koji su u naġem glavnom fokusu. 

Klimatske promjene najveĺi su okoliġni izazov s kojim se svijet danas suoļava, one utjeļu na naġe poslovanje, ali 

i na naġ opskrbni lanac. Srediġnja vaģnost pitanja klimatskih promjena je ġiroko prepoznata i osvijeġtena u cijelom 

druġtvu te meĽu vladama diljem svijeta, stoga tema ima jednaki znaļaj i za M+ Grupu. Svjesni smo da naġa Grupa 

ima relativno mali utjecaj na klimatske promjene buduĺi da naġe aktivnosti nisu ugljiļno intenzivne, ali predanost 

smanjenju emisija stakleniļkih plinova mogla bi proizvesti pozitivnu lanļanu reakciju kod naġih dionika, a to nam 

je takoĽer jedan od ciljeva u smislu pozitivnih uļinaka. 

S druge strane, raznolikost i inkluzivni pristup na radnom mjestu, neovisno o tome tko su ili koju funkciju obavljaju, 

zaposlenicima pruģa osjeĺaj jednakosti i podrġke u svim aktivnostima na njihovom radnom mjestu. Naġa 

cjelokupna strategija odrģivosti fokusirana je na raznolikost i druġtvenu ukljuļenost u radnom okruģenju jer 

vjerujemo da istinski druġtveno inkluzivna organizacija, u kojoj ljudi mogu uļinkovito suraĽivati bez straha ili 

nelagode, moģe proaktivno zadovoljiti razliļite potrebe te osigurati da svatko moģe profesionalno rasti i 

napredovati. Ġtoviġe, viġe puta je dokazano da raznolika i inkluzivna radna snaga pruģa razliļite i nove perspektive 

te kao takva ostvaruje bolje rezultate, ukljuļujuĺi i one financijske. 
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4.1.2. Neovisno miġljenje vanjskog ocjenjivaļa ï SPO (eng. Second-Party Opinion)- 

Sustainalytics 

Meritus Ulaganja d,d, je angaģirao Sustainalytics za potrebe pregleda Okvirnog dokumenta za izdavanje 

Obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem M+Grupe iz lipnja 2022.godine te za davanje miġljenja o njegovoj 

usklaĽenosti s Naļelima obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem iz 2020. 

 

Zakljuļci Neovisnog miġljenja: 

Okvirni dokument Obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem definira dva kljuļna pokazatelja uspjeġnosti:  

(1) Smanjiti apsolutni Opseg 1 i 2 emisija stakleniļkih plinova za 25,2% na 2148 tCO2e u 2027.godini u 

odnosu na baznu godinu 2021.godinu 

(2) Ostvariti 51% zastupljenosti ģena u upravljaļkim timovima (ukljuļujuĺi upravljaļka tijela) do kraja 2030. 

godine u odnosu na baznu 2020. godinu.  

 

Sustainalytics smatra da su oba KPI-a snaģna na temelju njihove materijalnosti, 

relevantnosti, opsega primjenjivosti i usklaĽenosti s vanjskom referentnom 

vrijednoġĺu. 

Sustainalytics smatra da je cilj (1) vrlo ambiciozan na temelju proġlih rezultata, 

rezultata uspjeġnosti konkurenata i usklaĽenosti sa znanoġĺu. Sustainalytics 

smatra da je cilj (2) ambiciozan na temelju proġlih rezultata i rezultata uspjeġnosti 

konkurenata. 

Viġe detalja iz Okvirnog dokumenta za izdavanje Obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem i Neovisnog 

miġljenja nalaze se na naġoj web stranici.  

 

 

 

 

  

Okvirni dokument usklaĽen je s ICMA-inim Naļelima 

obveznica povezanih s odrģivim poslovanjem 

Snaga KPI-jeva:  

KPI#1:   Snaģan 

KPI#2:   Snaģan 

Ambicioznost SPT-ova: 

SPT #1:  vrlo ambiciozan 

SPT #2: ambiciozan 

https://mplusgrupa.com/wp-content/uploads/2022/07/Meritus-ulaganja-d.d.-Okvirni-dokument-za-izdavanje-obveznica-zajedno-sa-neovisnim-misljenjem-vanjskog-ocjenjivaca.pdf
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5. TRĢIĠTA, KLIJENTI, PROIZVODI I USLUGE 

  

607 milijuna HRK 

do 30. lipnja  2022. 

M+ Grupa je u prvoj polovici 2022. ostvarila konsolidirani prihod od 607 

milijuna HRK. 

 

11.000+  

zaposlenika 

S viġe od 11.000 zaposlenika najveĺi smo poslodavac za agente za korisniļko 

iskustvo u jugoistoļnoj Europi.  

 

Pruģanje usluga u 

58 zemalja 

Pruģamo usluge klijentima u preko 58 zemalja s fokusom na premium klijente 

europskog trģiġta, posebno DACH regije, te sjevernoameriļkog trģiġta, 

ukljuļujuĺi SAD, Kanadu i Australiju.  

 

300+  

klijenata 

Naġe usluge koristi viġe od 300 klijenata iz ġirokog spektra djelatnosti i s 

raznih lokacija. Ļine ih etablirane globalne  kompanije kao i brzorastuĺa start-

up druġtva.  

 

32 jezika 

 

S jeziļnim portfeljem od 32 jezika, jedan smo od rijetkih pruģatelja usluga ove 

veliļine koji moģe istinski zadovoljiti sve jeziļne potrebe velikih globalnih 

klijenata. Naġe temeljne kompetencije i dalje su na jezicima regije te na 

engleskom, njemaļkom, turskom i talijanskom, a usluge na tim jezicima 

donose nam veĺinu prihoda. 

   

36 lokacija 

Naġi uredi nalaze se u: 

 

¶ Ljubljani (Slovenija) 

¶ Kopru (Slovenija) 

¶ Zagrebu (Hrvatska) 

¶ Sarajevu (BiH) 

¶ Banja Luci (BiH) 

¶ Beogradu (Srbija) 

¶ Niġu (Srbija) 

¶ Istanbulu (Turska) 

¶ Malatyi (Turska) 

¶ Sanliurfi (Turska) 

¶ Bayburtu (Turska) 

¶ Vanu (Turska) 

¶ Rizeu (Turska) 

¶ Budimpeġti (MaĽarska) 

¶ Cluju (Rumunjska) 

¶ Londonu (UK) 

¶ Charlottesvilleu (SAD) 

¶ Tbilisiju (Gruzija) 

 

 

¶ Helmstedtu (Njemaļka) 

¶ Boitzenburgu (Njemaļka) 

¶ Prenzlau (Njemaļka) 

¶ Leipzigu (Njemaļka) 

¶ L¿neburgu (Njemaļka) 

¶ Magdeburgu (Njemaļka) 

¶ Hammu (Njemaļka) 

¶ Stendalu (Njemaļka) 

¶ Sangerhu (Njemaļka) 

¶ M¿hlhausenu (Njemaļka) 

¶ Braunschweigu (Njemaļka) 

¶ Bielefeldu (Njemaļka) 

¶ Bremenu (Njemaļka) 

¶ Gothi (Njemaļka) 

¶ Weimaru (Njemaļka) 

¶ Nordhausenu (Njemaļka) 

¶ Maspalomasu (Ġpanjolska) 
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Trģiġta 

Naġe usluge pruģamo klijentima na 5 kontinenata u 58 zemalja svijeta 

 

 
 

Grupa je u trenutku izdavanja ovog izvjeġtaja imala angaģiranih 6 agenata koji pruģaju korisniļku podrġku na ruskom jeziku. Daljnja dinamika 

podrġke na ruskom jeziku ovisi o odluci naġeg klijenta -  globalne kompanije o nastavku pruģanja korisniļke podrġke svojim klijentima na ruskom 

jeziku. Obzirom da se radi o ukupno 6 agenata, utjecaj na poslovanje M+ Grupe je nematerijalan.  

 

1. Albanija 

2. Angola 

3. Argentina 

4. Armenija 

5. Australija 

6. Azerbajdģan 

7. Bahami 

8. Barbados 

9. Belgija 

10. Belize 

11. Bolivija 

12. Bosna i Hercegovina 

13. Brazil 

14. Bugarska 

15. Zelenortska Republika 

16. Kamerun 

17. Kanada 

18. Ļile 

19. Kolumbija 

20. Hrvatska 
 

21. Cipar 

22. Demokratska Rep. Kongo 

23. Danska 

24. Ekvador 

25. Etiopija 

26. Francuska 

27. Njemaļka 

28. Grļka 

29. Gvajana 

30. Irska 

31. Izrael 

32. Italija 

33. Jamajka 

34. Kenija 

35. Makedonija 

36. Meksiko 

37. Nizozemska 

38. Paragvaj 

39. Peru 

40. Portugal 
 

41. Rusija 

42. Ruanda 

43. Senegal 

44. Srbija 

45. Slovenija 

46. Juģnoafriļka Republika 

47. Ġpanjolska 

48. Ġvedska 

49. Ġvicarska 

50. Tanzanija 

51. Trinidad i Tobago 

52. Turska 

53. UAE 

54. Uganda 

55. UK 

56. Urugvaj 

57. USA (SAD) 

58. Zambija 
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 Klijenti 

M+ Grupa uļvrstila je vodeĺu poziciju na lokalnim trģiġtima te 

pruģa usluge za viġe od 300 klijenata koji su veĺinom iz 

industrija koje su pokazale visoku otpornost na krizu poput 

sektora financijskih usluga, e-trgovine, telekom industrije i 

sektora tehnologije. Vodeĺi klijenti iz tih industrija poveĺali su 

svoju potraģnju za BPTO uslugama ġto je pozitivno utjecalo na 

poslovanje M+ Grupe.  

 

M+ Grupa fokusirana je na uspostavljanje partnerskih odnosa 

s vodeĺim klijentima iz razliļitih industrija pruģajuĺi ñend to 

endò rjeġenja i vidi priliku u akviziciji novih internacionalnih 

klijenata. Dio klijenata poveĺao je spremnost za outsourcing 

CRM usluga ili njihovi trenutni pruģatelji BPTO usluga nisu u 

moguĺnosti odgovoriti njihovim potrebama.  

 

Znaļajan dio postojeĺih klijenata proġiruje suradnju s M+ 

Grupom ġto vodi do poveĺanja prihoda. Ġiroka geografska 

pokrivenost isporuka BPTO usluga, dodatno je poveĺana sa 

ĂWFHñ modelom poslovanja. Kod znaļajnog broja klijenata 

raste potraģnja za segmentima komunikacije poput webchata, 

digital onboardinga, te omnichannel usluga, dok s posebnom 

paģnjom pratimo razvoj potreba klijenata u segmentu umjetne 

inteligencije i automatizacije procesa. 

 

Pandemija COVID-19 dodatno je potaknula migraciju na 

digitalne kanale stoga ĺe potreba za pruģanjem usluga 

kupcima/partnerima na daljinu ostati duģi period prisutna, a 

moģda i trajno. 

 

Nastavili smo s proġirenjem portfelja usluga s postojeĺim 

tehnoloġkim klijentom iz domene e-commerce dostave, te su 

tijeku pripreme za nova trģiġta. 

Na meĽunarodnom natjeļaju, Grupa je izabrana za pruģatelja 

usluga jednoj digitalnoj banci s DACH trģiġta. 

 

Tijekom prva dva kvartala 2022. broj internacionalnih agenata 

u tzv. Ănearshoringñ modelu pruģanja usluga znaļajno je 

poveĺan, pogotovo u Turskoj i to velikim dijelom za klijente iz 

e-commerce sektora.  

 

Tijekom 2. kvartala 2022. zapoļeli smo suradnju sa joġ jednom 

digitalnom bankom te akvizicijom Invitela, Grupa je proġirila 

udio klijenta iz sektora energetike, logistike i tzv. Ăutilitiesñ s 

kojima je nastavljena dugogodiġnja suradnja.  Potencijal rasta 

uspjeġno je realiziran kroz migraciju novih volumena u 

Ănearshoringñ poslovnom modelu.  
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Lokacije 

Usluge kontaktnog centra M+ Grupa trenutaļno pruģa s 31 lokacije u 8 zemalja jugoistoļne Europe, Njemaļke i 

Ġpanjolske. 

 

¶ Ljubljana (Slovenija) 

¶ Kopar (Slovenija) 

¶ Zagreb (Hrvatska) 

¶ Sarajevo (Bosna i Hercegovina) 

¶ Banja Luka (Bosna i Hercegovina) 

¶ Beograd (Srbija) 

¶ Niġ (Srbija) 

¶ Istanbul (Turska) 

¶ Malatya (Turska) 

¶ Sanliurfa (Turska) 

¶ Bayburt (Turska) 

¶ Van (Turska) 

¶ Rize (Turska) 

¶ Helmstedt (Njemaļka) 

¶ Boitzenburg (Njemaļka) 
 

¶ Prenzlau (Njemaļka) 

¶ Leipzig (Njemaļka) 

¶ L¿neburg (Njemaļka) 

¶ Magdeburg (Njemaļka) 

¶ Hamm (Njemaļka) 

¶ Stendal (Njemaļka) 

¶ Sangerh (Njemaļka) 

¶ M¿hlhausen(Njemaļka) 

¶ Braunschweig (Njemaļka) 

¶ Bielefeld (Njemaļka) 

¶ Bremen (Njemaļka) 

¶ Gotha (Njemaļka) 

¶ Weimar (Njemaļka) 

¶ Nordhausen (Njemaļka) 

¶ Maspalomas (Ġpanjolska) 
 

  

 

Centri za istraģivanje i razvoj (R&D) formirani su na 5 lokacija u kojima je fokus na razvoj novih tehnologija, umjetne 

inteligencije (AI), machine learning i softvera za kontakt centre: 

 

¶ Zagrebu 

¶ Ljubljani 

¶ Beogradu 

¶ Istanbulu 

¶ Budimpeġti 
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Proizvodi i usluge 

Usluge kontakt centra 

 

M+ Grupa je jedan od najveĺih pruģatelja usluga outsourcinga poslovnih procesa (BPTO-business process and 

technology outsouricing) u regiji. M+ Grupa pruģa ġiroku lepezu BPTO-CRM rjeġenja, strukturiranih oko 

viġekanalne (telefon, e-mail, chat i druġtvene mreģe) i viġejeziļne (32 jezika) platforme za upravljanje iskustvima 

kupaca (customer experience platform) ponajprije putem kontakt centra.  

 

Uz usluge kontakt centra, tvrtka u portfelju nudi i IT usluge (CEP, CRM, softver za kontakt centre Buzzeasy, 

video identifikacija (SaaS) i razvoj specifiļnih programskih rjeġenja), RPA (robotic process automation) rjeġenje za 

automatizaciju poslovnih procesa i usluge upravljanja ljudskim resursima (odabir i identifikacija potencijalnog 

osoblja i privremeno zapoġljavanje) razvijane kao komplementarne usluge navedenoj osnovnoj djelatnosti. 

Spajanjem sve tri poslovne linije M+ Grupa nudi jedinstvenu platformu za unaprjeĽenje poslovanja svojih klijenata. 

 

Pruģanje usluga kontakt centra je osnovna djelatnost M+ Grupe i njenih ovisnih druġtava (sastoji se, izmeĽu 

ostaloga, od sastavnica pruģanja inbound i outbound usluga, ponude insource i outsource modela, ponude 

glasovnih i neglasovnih usluga, ponude usluga back-officea te ponude usluga video identifikacije).  

U srģi poslovanja kompanije je briga za korisnike na razliļitim kanalima, poput glasovnih (dolazni i odlazni pozivi), 

e-maila, sustava za tiketiranje, chata i, najvaģnije, digitalnih kontakata, osobito na platformama kao ġto su 

Facebook, LinkedIn, WhatsApp, Viber, Social Listening, Twitter i dr..  

Kontakt s korisnicima odvija se 24 sata dnevno, sedam dana u tjednu.  

 

Korporativnim klijentima pruģa se i usluga upravljanja vrġnim kapacitetima (Overflow handling), kod koje klijenti 

raspolaģu vlastitim call centrima, ali u trenucima vrġne optereĺenosti, kad njihovi operateri ne uspijevaju odgovoriti 

na sve upite, prebacuju viġak poziva na call centar M+ Grupe i osiguravaju svojim korisnicima promptan i 

profesionalni odgovor na upite. U portfelju je i usluga provjere korisniļkih podataka, optimizacija procesa 

upravljanja prodajom i narudģbama, naplata dugovanja te provjera identiteta putem videa, jednostavna i izrazito 

sigurna sigurnosna mjera za provjeru identiteta online korisnika.  

Usluge kontakt centara karakterizira i primjena visoko tehnoloġkih rjeġenja IVRa, chat botova i robota umjetne 

inteligencije koji u svakom trenutku osiguravaju uļinkovitost ponuĽenih rjeġenja. 

Potporu poslovanju naġim klijentima pruģamo i kroz usluge poslovne analitike koje ukljuļuju prikupljanje, provjeru, 

skladiġtenje, zaġtitu i obradu podataka s ciljem osiguravanja pouzdanih i pravovremenih operativnih izvjeġtaja.    
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IT usluge 

 

Integracijom Geomant Grupe, IT poslovanje dobiva dodatno na znaļaju te moguĺnost pruģanja joġ kvalitetnijih 

usluga kroz vertikalno povezivanje IT rjeġenja i usluga u sklopu pruģanja kljuļnih usluga naġim klijentima u 

segmentima kontakt centra i HR usluga.   

Geomant Grupa vodeĺi je pruģatelj usluga i rjeġenja za interakciju s klijentima i integraciju rjeġenja za korisniļka 

iskustva. Svoje poslovanje razvija godinama na raznim trģiġtima ukljuļujuĺi Ujedinjeno Kraljevstvo, Sjedinjene 

Ameriļke Drģave, MaĽarsku i Rumunjsku. Geomant nudi jedinstven spoj softverskih rjeġenja, Cloud tehnologije i 

moguĺnost integracije sustava kroz dugogodiġnje partnerske odnose s vodeĺim pruģateljima usluga poput Avaya, 

Microsoft, Verint.  

Preuzimanjem veĺinskog udjela u tvrtki Bulb d.o.o., dodatno se proġiruje spektar IT tehnologije koja na najbolji 

moguĺi naļin upotpunjuje poslovna rjeġenja u segmentima optimizacije procesa i korisniļkog iskustva. Cempresso 

platforma softversko je rjeġenje koje u potpunosti automatizira operativne procese u svim interakcijama od kontakt 

centra do rjeġavanja korisniļkih zahtjeva, koristeĺi umjetnu inteligenciju (AI) te strojno uļenje (machine learning). 

Kljuļne znaļajke Cempresso platforme su: aktivacija usluga, konfiguracija usluga, identificiranje nedostataka i 

otklanjanje, osiguranje kvalitete te analiza podataka.  

Pruģatelji IT usluga, druġtva CMC, Calyx d.o.o. i CDE nove tehnologije d.o.o. kao ovisna druġtva M+ Grupe, imaju 

preko 20 godina iskustva u razvoju rjeġenja za najveĺe telekom operatere, financijske institucije te tvrtke distribucije 

robe ġiroke potroġnje kratkog vijeka (FMCG). Uz duboko poznavanje podruļja poslovanja, konkurentna prednost 

tvrtki CMC, Calyx d.o.o. i CDE nove tehnologije d.o.o. su brza i efikasna prilagodba i integracija postojeĺih rjeġenja. 

Reference ukljuļuju veliki broj uspjeġno provedenih projekata visoke kompleksnosti, a koji su u cijelosti raĽeni po 

mjeri klijenta, od savjetovanja do implementacije, a sve uz angaģman iskusnih dizajnera i inģenjera. 

Usluge informacijskih tehnologija usmjerene su na razvoj i integraciju naprednih informacijskih i 

telekomunikacijskih tehnologija, s naglaskom na rjeġenja za korisniļku podrġku, upravljanje odnosima s klijentima 

i upravljanje angaģmanom kupaca. Vlasniļka platforma za Buzzeasy jedinstvena je platforma za interakciju s 

korisnicima koja daje moguĺnost transformacije tradicionalnog kontakt centra u centar za interakciju s korisnicima. 

Pritom se koriste glas, e-mail, SMS, chat i druġtvene mreģe unutar jedinstvene platforme s kompletnim alatima za 

upravljanje tvrtkama. Ovi alati koriste se pri kreiranju napredne segmentacije te pri svakoj interakciji s ciljnom 

grupom.  

Dodatno, CMC je razvio viġekanalnu platformu za upravljanje odnosima s kupcima Workspace, kao i interaktivni 

softver za razmjenu znanja SMART AGENT koji uvelike skraĺuje proces obuke i edukacije zaposlenika. Unutar 

CMC R&D centra se posebno istiļe interno razvijeno RPA (robotic process automation) rjeġenje za automatizaciju 

poslovnih procesa. Navedeno rjeġenje oponaġajuĺi ljudske radnje savladava repetitivne zadatke poput 

ispunjavanja razliļitih formi, povlaļenja podataka s weba, izrada kalkulacija i sliļno.  

U portfelju proizvoda nudi se i alat za video identifikaciju koji je u skladu s KYC i ALM propisima te moģe biti 

prilagoĽen svim poslovnim potrebama te u cijelosti usklaĽen s procesima klijenta.  
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