


S. Lugarov

Proces i praksa nabave

Ekonomski aspekti Croatia Airlinesa utje€u na ekonomske prilike dionika i to na lokalnoj, regionalnoj i na-

cionalnoj razini.

Stalni zadatak nabave roba i usluga jest trazenje onih dobavljata koji su u stanju zadovoljiti zahtjeve
opskrbe u pogledu kvalitete, koli€ine, cijena i rokova. U tu svrhu primjenjuju se i zakonom propisane te

prikladne metode provjere dobavljaca.

Sukladno pravilniku o nabavi Croatia Airlines primjenjuje jednaka nacela prigodom odabira postupka
nabave u odnosu na sve gospodarske subjekte - nacelo trziSnog natjecanja i jednakog tretmana, nacelo
zabrane diskriminacije, uzajamnog priznavanja, nac¢ela razmjernosti i transparentnosti, nacelo ucinkovitosti,
slobode kretanja robe i kapitala te pruzanja usluga. Provodenje postupka nabave u kompaniji decentrali-
zirano je, $to znaci da ga uz odobrenje Uprave samostalno pokrecéu i provode ogranizacijske jedinice. Sam

proces nabave ovisno o vrsti nabave provodi se u nekoliko razli€itih oblika nabavnih postupaka.

U provodenju postupaka nabave i odabira dobavljaca postupa se sukladno kompanijskom Pravilniku o
nabavi, pri ¢emu priprema odredenog postupka nabave, odabir dobavlja¢a, ugovaranje i izvr§enje ugovora
o nabavi moraju osigurati kriterije pravovremenosti, sukladnosti sa zahtjevima specifikacija, a sve u cilju

omogucavanja ucinkovite i efikasne nabave kao i ekonomi¢nog trosenja sredstava za nabavu.

Pravilnik preporucuje primjenu ,zelene i odrzive nabave“ kad je to primjenjivo u odnosu na trzi$nu situaciju
a u skladu s kompanijskim Priru¢nikom zastite okolia i energetske ucinkovitosti. Kod nabave strojeva i
uredaja s povec¢anim opasnostima i opasnih radnih tvari obvezno se vodi raéuna o zastiti zdravlja i sigurno-

sti na radu.

U smislu nabave i korelacije sa zastitom okoliSa, svaka nabava roba i usluga podlijeze evaluaciji s as-
pekta utjecaja na okoli$§ (ako utjecaja ima) te je preporuka u Pravilniku o nabavi da se, gdje god je to mo-
guce, primjenjuju elementi zelene javne nabave. Dobavlja¢i Croatia Airlinesa upoznati su sa certifikatima
ISO14001/50001 iz kompanijskog Dopisa dobavljacima pojedinacno te iz sadrzaja na kompanijskoj web
stranici. Ovim certifikatima Croatia Airlines potvrduje svoju usmjerenost na o¢uvanje okoli$a i energije te
odrzivog razvoja. Istovremeno poziva i svoje dobavlja¢e da vlastitim aktivnim i preventivnim djelovanjem

kao i djelovanjem svojih poslovnih partnera pridonesu zastiti okoli$a i energetskoj u¢inkovitosti.

Politika zastite okolista i dopis dobavlja¢ima mogu se pronaci na kompanijskoj web stranici:

http://www.croatiaairlines.com/hr/O-nama/Korporativne-vrijednosti/odrzivi-razvoj

Propisani proces nabave svojim se temeljnim zahtjevima integrira u sve ostale podprocese nabave u Cro-

atia Airlinesu.
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5.4 Sigurnost i unapredenje kao imperativ poslovanja

U Croatia Airlinesu na prvom je mjestu sigurnost u svim dijelovima korporacijskog poslovanja. Sa
sigu- rnos¢u nema kompromisa. Kako bi se dosegnula visoka razina sigurnosti, maksimalno se ulaze u
izobrazbu letackog, kabinskog, zemaljskog i tehnickog osoblja te se vodi racuna o stru¢nosti ostalog
kadra. Takoder, jamc¢i se visoka razina odrzavanja zrakoplova, u skladu s najvis§im svjetskim zrakoplo-
vnim standardima, postuju se svi potrebni propisi i standardi te se neprestano ulazu tehnicka sredstva

da kriteriji sigurnosti budu prvi u svakom segmentu poslovanja.

Sustav kvalitete

U Croatia Airlinesu uveden je integrirani sustav kvalitete, koji ispunjava zahtjeve normi: Air Operation Reg-
ulation, EASA Part 145, EASA Part 147, EASA Part M, Aircrew Regulation, EU ETS, ISO 9001, ISO 50001
te ISO 14001.

Sustav kvalitete obuhvaca sve organizacijske dijelove Croatia Airlinesa i njihove procese.

- Prometni Skolski centar . .
- Tehnic¢ki Skolski centar

ORA.GEN.200 Management System
(AMC1 ORA.GEN.200 (a)(6) Part 147.A.130(b)

1. Air Operation Regulation CR (EU) 965/2012

CR (EU) 965/2012 europska je i hrvatska norma koja propisuje uvjete koje treba zadovoljiti avioprijevoznik
u civilnom komercijalnom zraénom prometu. Certifikat o ispunjavanju svih zahtjeva propisanih u navedenoj
normi (SvjedodZzba operatora zrakoplova, tzv. Air Operator Certificate - AOC) prvi smo put dobili
29. 4.2003. od Uprave zra¢nog prometa pri Ministarstvu mora, turizma, prometa i razvitka (danas Hrvatska

agencija za civilno zrakoplovstvo).



2. Aircrew Regulation CR (EU) 1178/2011
CR (EU) 1178/2012 europska je i hrvatska norma koja propisuje zahtjeve vezane uz ¢lanove posade zrakoplova
u civilnom zraénom prometu. Certifikat o ispunjavanju svih zahtjeva propisanih u navedenoj normi dobiven je

putem AOC-a, odnosno putem odobrene organizacije za osposobljavanje pilota (ATO certifikat PHR.ATO.001).

3. Continuing Airworthiness CR (EU) 1321/2014

-PartM

Krajem 2007. godine Croatia Airlines je ispunio uvjete te je izdan 9A Part M certifikat s opsegom ovlastenja
pododijeljika G (Subpart G), ¢ime je stekao pravo samostalnog kontroliranja plovidbenosti zrakoplova svoje
flote. Naknadno je, pocevsi od sije¢nja 2009. godine, opseg ovlastenja prosiren i na pododijeljak | (Subpart 1),
koji nam dopusta potpuno samostalno provodenje plovidbenosti te ovjeru sviedodzbe o plovidbenosti zrako-
plova. Stjecanje navedenih certifikata temelji se na Priru¢niku organizacije za vodenje kontinuirane plovidbeno-
sti/Priru¢niku organizacije za odrzavanje zrakoplova koji je u potpunosti usuglasen sa zakonima EU-a. Ulaskom

Hrvatske u EU, hrvatsko odobrenje HR.MG.001 postalo je priznato i vaze¢e na prostoru Europske unije.

- Part 145

Croatia Airlines je 2001. godine stekao odobrenje organizacije za odrzavanje zrakoplova prema tadasnjoj
regulativi, JAR 145, a godine 2004. to je odobrenje zamijenjeno s EASA Part 145, odobrenjem prema uv-
jetima jedinstvenih zrakoplovnih vlasti Europske unije (EASA, European Aviation Safety Agency). Nadzor nad
pridrzavanjem zahtjeva norme EASA Part 145 svake se godine provodio putem revizije koje su u ime EASA-e
provodili struénjaci LBA-a (Luftfahrt Bundesamt).

Istodobno je odrzavana i vaznost ekvivalentnog certifikata Part 145 koji je izdala Uprava zra¢nog prometa pri
Ministarstvu mora, turizma, prometa i razvitka, a koji danas obnavlja Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo
(CCAA).

Ulaskom Hrvatske u EU, prestalo je vazenje EASA Part 145 odobrenja koje je vrijedilo za zemlju ne-¢lanicu EU-

a, a hrvatsko odobrenje HR.145.001 postalo je priznato i vazec¢e na prostoru Europske unije.

- Part 147

Croatia Airlines je 2005. godine stekao odobrenje organizacije za osposobljavanje osoblja za odrzavanje zra-
koplova prema tadasnjoj regulativi, JAR 147, a 2007. godine to je odobrenje zamijenjeno odobrenjem HR Part
147 po tadasnjoj regulativi 9A-Part-147 za sve tipove zrakoplova iz svoje flote.

Od 2012. godine Croatia Airlines ima odobrenje organizacije za osposobljavanje osoblja za odrzavanje zrako-
plova za osnovni trening i za nekoliko tipova zrakoplova.

Ulaskom Hrvatske u EU, hrvatsko odobrenje HR.147.001 postalo je priznato i vazece na prostoru Europske unije.

4. I0SA Operator under the IATA Operational Safety Audit Programme
Medunarodna udruga avioprijevoznika (IATA) uspostavila je jedinstveni svjetski standard za ocjenu sigurnosti,
koji se odnosi na sve ¢lanice udruge. U Croatia Airlinesu u prosincu 2003. godine proveden je IATA Operational

Safety Audit (IOSA), koji je potvrdio visoku razinu sigurnosti letenja. Taj certifikat obnavlja se svake dvije godine.

5.1S0 9001
Nas$ pristup upravljanja kvalitetom definiran je u temeljnom dokumentu tvrtke - Politici kvalitete. Croatia Airlines
uspostavio je i u studenom 2003. godine certificirao sustav upravljanja kvalitetom prema zahtjevima ISO 9001,

jedinstvene norme za upravljanje sustavima kvalitete u cijelome svijetu.

6.1S0O 14001, ISO 50001

Politikom zastite okoliSa i energetske uc¢inkovitosti Croatia Airlines opredijelio se upravljati ciljevima i rizicima
svojega poslovanja uzimajuci u obzir skrb o okoliSu, kao i poboljSanje energetske ucinkovitosti i time
ispunjavati svoju obvezu prema buduc¢im narastajima. U tu svrhu 2016. godine implementiran je sustav
upravljanja zastitom okoliSa prema normi ISO 14001 te sustav upravljanja energijom prema normi ISO 50001.
Croatia Airlines osobito inzistira na razvijanju svijesti zaposlenika o razini odgovornosti i znac¢enju poslova

te nacinu na koji njihovo uspjesno obavljanje pridonosi ostvarivanju ciljeva kvalitete. Svi zaposleni u Croatia
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Airlinesu upoznati su sa zakonima, propisima i procedurama svih drzava u koje letimo, a relevantni su za

obavljanje njihovih duznosti.

Zastita podataka

Sukladno zahtjevima Uredbe GDPR i rezultatima procjene rizika, kontinuirano se provode mjere zastite poda-
taka u infrastrukturnim segmentima informacijskog sustava s ciljem oja¢avanja mjera sigurnosti koje utjecu
na zastitu osobnih podataka. Ujedno se stalno provode mjere jacanja nadzornih mehanizama u informacijskom
sustavu, a s ciliem prepoznavanja zlouporabe osobnih podataka i sprje¢avanja njihova kompromitiranja.

U cilju uskladenja s Uredbom GDPR u 2017. godini unutar informacijskog sustava kompanije implementirane

su odgovarajuce mijere te nadzori sustava. U planu je i daljnje uskladivanje s Uredbom GDPR.

ERCM - (Emergency Response and Crisis Management)

Unatoc¢ svim mjerama koje se poduzimaju u Croatia Airlinesu glede zastite i sigurnosti, mora se rac¢unati i na
mogucnost izvanrednih dogadaja (nezgode ili nesre¢e zrakoplova, otmice i sl.). Upravljanje ovakvim kriznim
situacijama odlucujuce utjece na kontinuitet poslovanja i buduéi razvoj kompanije, pa je u kompaniji us-
postavljen Ured za upravljanje kriznim situacijama i izvanrednim dogadajima (ERCM - Emergency Response
and Crisis Management).

Sustav upravljanja kriznim situacijama i izvanrednim dogadajima odnosi se na sve nase zrakoplove bez ob-
zira na to gdje se nalazili, zrakoplove u najmu (wet-lease), zrakoplove partnera STAR Alliance (za podrucje
Hrvatske, BiH i Makedonije) te code-share partnere. Taj sustav podrazumijeva koordinirano djelovanje ERCM
timova s ciliem odgovarajuceg i efikasnog djelovanja u svrhu minimiziranja negativnih posljedica nesrece te

kontinuiteta poslovanja poslije nesrece.

1 SMANJENJE
NEJEDNAKOSTI
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Zaposlenici su najveéa vrijednost kompanije i glavni pokretas poslovanja i razvoja. Zelja je kompanije da se
kroz ulaganje u osoblje u zrakoplovu i na zemlji, putnicima pruzi puno viSe od udobna leta. Zato se mnogo
vremena posvecuje Skolovanju kako bi se kontinuirano pobolj$avala stru¢nost svih zaposlenika. Rad u
Croatia Airlinesu pruza priliku profesionalnog razvoja u medunarodnom okruzenju $to je izazov svim zapos-
lenicima i doprinosi njihovu zadovoljstvu i motivaciji. U kompaniji se izgraduje radna kultura koja promovira
kooperativnost i timski rad, a spremnost za ucenje i daljnji razvoj osobine su koje se ocekuju od svakog
radnika. Visoko motivirani i zadovoljni zaposlenici klju¢ni su faktor u ostvarivanju kvalitete, pa su motivacija i
profesionalni interesi bitne odrednice u odabiru i razvoju kadrova.

Medusobna raznolikost s obzirom na obrazovanje, sposobnosti, osobine, interese i motivaciju za rad,
dovoljan je pokazatelj da ostvarenje zadanih ciljeva odrzivog razvoja nije ni jednostavna ni laka. Uskladivanjem
individualnih interesa velikog broja ljudi i zajedniCkih interesa organizacije, nastoji se rad organizirati tako
da svaki pojedinac bude zadovoljan kao osoba i da maksimalno pridonosi kao ¢lan organizacije. Zadatak
upravljanja ljudskim resursima je da svi zaposlenici svoje znanje, vjestine i iskustvo transformiraju u aktivno
stvaranje dodatne vrijednosti za tvrtku, tako da se najkompetentnija osoba nalazi na za nju najodgovaraju¢em

radnom mjestu.

Politika zaposljavanja

Nova zaposljavanja planiraju se na godiSnjoj razini kao i potrebne kompetencije i naobrazba za obavljanje
svih poslovnih zadataka. Redovito se omogucuje zaposlenicima natjecanje za slobodna radna mjesta unutar
kompanije putem internih natjecaja te se pored redovitog $kolovanja nuznog za odrzavanje poslovnog procesa

organiziraju edukacije kako bi se prosirile vjestine i unaprijedila znanja zaposlenika.



Sinisa Kralj

prvi ¢asnik Croatia Airlinesa
Letenje je viSe od posla

,» Dragi putnici, letite s nama, u

sigurnim ste rukama®“.

Danijel Crnobrnja
licencirani aviomehanicar
Croatia Airlinesa

Strast prema avionima od malena

,Garantiramo da je nasa flota

vrhunski odrzavana.”

Mirna Zic
¢lanica kabinske posade zrakoplova
Croatia Airlinesa

Posao iz snova

,Vodimo brigu o sigurnosti nasih

putnika.”

Marina Hini¢
asistentica voditelja stanice
Croatia Airlinesa

Letenje je moj Zivot

,Zivim, spavam i budim se s

avionima“.
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Tijekom 2017. godine bilo je ukupno 178 zaposljavanja, od toga 84 na ugovor o radu te 94 agencijska radnika,
i to ponajprije kabinskog osoblja i aviomehani¢ara. Od novozaposlenih na kraju 2017. godine na ugovor o radu
radi 42 radnika te 28 agencijskih radnika.

Ukupna fluktuacija zaposlenih u 2017. godini iznosi 10% te uklju¢uje i sezonske radnike. U 2017. godini bilo je

zaposleno 60 sezonaca - ¢lanova kabinske posade zrakoplova.

Briga o zastiti zdravlja radnika i sigurnosti na radu

Croatia Airlines obvezao se voditi brigu i o zastiti zdravlja i sigurnosti svojih radnika na radnome mjestu te pro-
voditi sve propisane mjere zastite na radu.

Radi zastite zdravlja i sigurnosti svojih radnika, Croatia Airlines je 2013. donio Pravilnik o zastiti na radu kojim je
sukladno djelatnosti, tehnologiji, poslovima s posebnim uvjetima rada, sredstvima rada, opasnim radnim tvari-
ma i broju radnika, a na temelju Procjene opasnosti radnih mjesta, utvrdena organizacija provodenja zastite na
radu, pravila zastite na radu te prava, obveze i odgovornosti ovlastenika Poslodavca i radnika u dijelu u kojem
ta pitanja nisu uredena Zakonom o zastiti na radu, propisima donesenim na temelju njega i ugovorom o radu.
lako se u tehni¢kom sektoru mnogo poslova obavlja na opasnim mjestima i uvjetima (rad na visini, na ograni¢a-
vajuéem prostoru i sl.), kod djelatnika zaposlenih na poslovima s posebnim uvjetima rada tijekom 2017. nije
zabiljezena nijedna teza ozljeda na radu, kao ni oboljenje vezano uz profesionalnu djelatnost.

Tvrtka se brine i o zastiti zdravlja zaposlenika i na nacin da organizira sistematske preglede, cijepljenje protiv
gripe i preglede dermatologa.

Takoder, tvrtka ima zaposlenike na radnim mjestima s posebnim uvjetima rada kojima se osiguravaju sve mjere

zastite na radu kako bi se sprije€ili eventualni Stetni utjecaiji.

Obrazovanje i obuka djelatnika

Croatia Airlines kontinuiranim ulaganjem u Skolovanije razvija i ja¢a ljudske potencijale, prepoznavsi od prvog
dana svoju djelatnost kao istodobno i kapitalno i radno intenzivnu. Zbog izrazite sofisticiranosti tehnologije i
zahtjevnosti poslovnih procesa, znac¢ajna financijska sredstva svake se godine ulazu u osposobljavanje rad-
nika, a osobito u specijalisticko osposobljavanje i odrzavanje standarda educiranosti letackoga i kabinskog
osoblja, ali i svih ostalih segmenata zaposlenika. Dodatne informacije vezane uz Skolovanje mogu se pronaci u

Godisnjem izvjeScu drustva Croatia Airlines d.d. i Grupe Croatia Airlines za 2017. godinu na str. 11.

Proces edukacije zaposlenika Croatia Airlinesa oslanja se u prvom redu na interne resurse koji podrazumijevaju
koristenje vlastitih ovlastenih instruktorskih kadrova. Osim financijskih usteda koje se tako ostvaruju, njegov-
anjem vlastitog kapitala znanja postize se manja ovisnost o vanjskim resursima te promi¢e kompanijska kultura

i poslovna strategija.

Skolovanje zaposlenika Croatia Airlinesa odvija se istodobno na tri razine: kolovanje zaposlenika operativnih

sektora, sektora tehnike i zaposlenika neoperativnih sektora.

Tehnicki Skolski centar Croatia Airlines jest certificirana organizacija za obuku zrakoplovno-tehni¢kog osoblja
u sklopu odobrenja EASA Part 147. Ponuda Tehni¢kog Skolskog centra obuhvaca Siroki spektar Skolovanja za
tip zrakoplova te specijalisti¢kih $kolovanja za zrakoplovne inZenjere i tehni¢are. Skolovanja za tip zrakoplova
izvode se prema EASA Part 66 / Part 147 standardu, a namijenjena su vlasnicima Part 66 dozvole za odrzavanje
zrakoplova kategorija A, B1, B2 ili C te inZzenjerima. Sva ostala Skolovanja izvode se prema standardu Part 66

kako bi u potpunosti zadovoljila potrebe organizacija za odrzavanje zrakoplova Part 145.

Prometni Skolski centar Croatia Airlinesa nudi Siroku paletu Skolovanja namijenjenih letackom, kabinskom i ze-
maljskom osoblju. Sva Skolovanja temelje se na certificiranim programima koji su uskladeni s propisima EASA,
a odobrila ih je Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo. Skolovanja provode instruktori Croatia Airlinesa s

dugogodis$njim iskustvom.


https://www.youtube.com/watch?v=eTtCWQB80v0
https://www.youtube.com/watch?v=cpHRI2P9UXQ
https://www.youtube.com/watch?v=r8nISAIUoxo
https://www.youtube.com/watch?v=p-H6-G1iivE

Za odredene kategorije specijaliziranih Skolovanja zaposlenika koristi se i Skolski centar IATA-e (Medunarodna
udruga zrakoplovnih prijevoznika), ali i drugi, medunarodni specijalizirani edukacijski centri, a ako je potrebno,
za odredene vrste Skolovanja angaziraju se vanjski struénjaci koji provode in-house programe. Zaposlenici
kompanije redovito sudjeluju i u radu razli¢itih tematskih konferencija, simpozija i radnih skupina u cilju $to

boljeg upoznavanja s operativnim i komercijalnim inovacijama unutar industrije.

Croatia Airlines, kao nacionalni avioprijevoznik Republike Hrvatske, unutar svojeg ékolskog centra organizira
i razna Skolovanja potrebna putni¢kim i robnim agencijama za stjecanije licencije IATA-e, $kolovanja namijen-

jena zaposlenicima zra¢nih luka, Spediterskih organizacija te zrakoplovnih kompanija.

Radnicko vijece

Sukladno propisima iz podrucja radnih odnosa, u kompaniji djeluje i radni¢ko vijece od 9 ¢lanova koje pro-
vodi postupke obavjeStavanja, savjetovanja i suodlucivanja vezano uz pitanja gospodarskih i socijalnih prava
radnika. Do dvaput godis$nje radnicko vijeée u suradnji s poslodavcem organizira skup radnika na kojemu se
sveobuhvatno informira o stanju i razvoju drustva. Takoder, radni¢ko vijece imenuje i opoziva predstavnika

radnika u Nadzorni odbor drustva.

Sloboda udruzivanja i kolektivnhog pregovaranja

U drustvu djeluju sljededi tradicionalno strukovno organizirani sindikati: Hrvatski sindikat prometnih pilota
(HSPP), Sindikat kabinskog osoblja zrakoplova (SKOZ), Samostalni strukovni sindikat aviomehani¢ara Hrvatske
(SSSAH), Samostalni hrvatski sindikat zaposlenika u zrakoplovstvu (SHSZUZ) i Sindikat inzenjera i tehni¢ara u
zrakoplovstvu (SITUZ). U hrvatskom pravnom okviru reprezentativni sindikati ovlasteni su za kolektivno pregov-
aranje, pa je tijekom 2016. godine formiran novi sindikat Organizacija radnika Croatia Airlinesa (ORCA) u koje su
stupili zaposlenici tradicionalno strukovno organizirani u sindikatima pilota, ¢lanova kabinske posade i aviome-
hani¢ara. Kolektivni pregovori su u tijeku, a razina prava svih zaposlenika, unato¢ tome $to nema vazeceg
kolektivnog ugovora, zadrzana je na razini Kolektivnog ugovora iz 2015. godine. Veéina zaposlenika sindikalno je
organizirana, ali odredbe kolektivhog ugovora primjenjuju se na sve zaposlenike (100%).

Razina prava sadrzana u kolektivnom ugovoru ureduje mnoge dodatne pogodnosti zaposlenika radi una-
predenja njihova ekonomskog i socijalnog statusa poput, primjerice, broja dana godi$njih odmora, plac¢enih
dopusta, dodataka na placu, otpremnina i sl., $to je iznad zakonskih minimuma. U slu¢ajevima tezih
zdravstvenih problema, smrti, rodenja djece, duzeg bolovanja ili sli¢nih situacija koje zahtijevaju individualan
pristup, Drustvo pomaze svojim zaposlenicima u najve¢oj mogucoj mjeri tako da sudjeluje u tro$kovima li-

jecenja i nabave potrebnih pomagala te tako $titi njihov socijalni polozaj.

Nediskriminacija i dostojanstvo radnika

Tvrtka ima osobu imenovanu za zastitu dostojanstva radnika te razraden postupak zastite dostojanstva u
skladu s relevantnim pravnim aktima zastite od diskriminacije i uznemiravanja. Takoder, tvrtka redovito donosi
i Plan djelovanja za promicanje i uspostavljanje ravnopravnosti spolova. U 2017. godini nije utvrdeno niti jedno

diskriminaciono postupanje nekog od zaposelnika.

Posebne pogodnosti za djelatnike

Croatia Airlines brine o svojim djelatnicima i tako ih putem intranetske stranice kompanije informira o suradnji
s razli¢itim poslovnim subjektima (kazaliSta, sportska drustva, banke i sl.) te se zaposlenicima omogucuje
koristenje usluga po pristupac¢nijim financijskim uvjetima (zdravstvene i ugostiteljske usluge, karte za kulturna

dogadanja itd).

Croatia Airlines i njegova Uprava smatraju da je klju¢ za ucinkovito suzbijanje korupcije podizanje
antikorupcijske i eticke svijesti svih zaposlenika te usvajanje nulte stope tolerancije na korupciju.

Kompanija nastoji promicati eticno ponasanje u svim podrucjima rada tvrtke: medu zaposlenicima, prema
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korisnicima usluga, poslovnim partnerima, segmentima poslovne javnosti, vlasnicima, dioni¢arima i svima s

kojima suraduje. Croatia Airlines jam¢i jednakost i istovrsnost postupanja prema svima.

Eticko povjerenstvo

U kompaniji je 2002. g. osnovano Povjerenstvo za pracenje provedbe Etickog kodeksa. Povjerenstvo je osno-
vano sa svrhom pracenja provedbe, primjene i krSenja odredbi Etickog kodeksa u radu Croatia Airlinesa te je
nezavisno tijelo koje svoje nalaze o moguéem krSenju odredbi Etickog kodeksa priopcuje Upravi te predlaze
nacin rieSavanja problema. Uprava na temelju izvjeS¢a odluéuje o konkretnim mjerama mogucéeg sankcioniranja
nepostivanja ili krSenja etickih nacela. Glavni zadatak Povjerenstva jest afirmacija moralnih normi te eticnog
ponasanja i poslovanja. Cilj je ispravljanjem nepravilnosti koje nastaju nepostivanjem odredbi Etickog kodeksa
promicati eticno ponasanje kako bi rad i profesionalni Zivot u Croatia Airlinesu bio $to ugodniji i skladniji. U tu
je svrhu uspostavljen i sustav prijave nepostivanja Etickog kodeksa putem kojega je moguce prijaviti svako
krSenje njegovih odredbi.

Povjerenstvo se sastaje po potrebi kada temeljem vlastitih saznanja ili temeljem prijave radnika Croatia Airlinesa
postoji sumnja da su povrijedene njegove odredbe.

Sukladno Etickom kodeksu Drustva, od svih se radnika zahtijeva da u svakodnevnom radu postupaju paznjom
dobrog domacina, po nacelima savjesnosti i postenja. Drustvo posebnu paznju pridaje odabiru poslovnih part-
nera te nece poslovati s onima koji su teSko prekrsili ugovorne obveze i pravila poslovnog morala.

U 2017. godini nije bilo slu¢ajeva vezanih uz povredu Eti¢kog kodeksa.

Eticki kodeks Croatia Airlinesa d.d. objavljen je i na web stranicama Drustva te su ga se svi radnici duzni

pridrzavati.

Poc¢etkom 2010. godine Croatia Airlines zapoceo je primjenu Antikorupcijskog programa koji je usvojen u cilju
unapredivanja pravnog i institucionalnog okvira za u€inkovito i sustavno suzbijanje korupcije te afirmaciju ,,nulte
tolerancije” na korupciju. Svako krSenje ili nepostupanje u skladu s Antikorupcijskim programom smatra se
povredom etickih nacela i normi.

Prioritetni su ciljevi Antikorupcijskog programa Croatia Airlinesa:

- jacanje integriteta, odgovornosti i transparentnosti u radu;

- stvaranje preduvjeta za sprjeCavanje korupcije na svim razinama;

- afirmacija pristupa ,nulte tolerancije” na korupciju.

Od osnutka kompanije nije bilo slu¢ajeva vezanih uz eventualnu korupciju. Antikorupcijski akcijski plan Croatia

Airlinesa objavljen je i na web stranicama Drustva i svi su ga se radnici duzni pridrzavati.

Poslovodstvo Croatia Airlinesa kontinuirano prati $to korisnici o¢ekuju u pogledu kvalitete usluga. Svjesni da
uspjeh tvrtke izravno ovisi o zadovoljstvu putnika i ostalih korisnika, ¢ini se sve §to je moguce da se kontinuira-
no ispunjavaju ili ¢ak premase zahtjevi korisnika. Pri tome je kljuéno da se zahtjevi korisnika i svi primjenjivi
zahtjevi regulative utvrde, razumiju i dosljedno primjenjuju. Rizicima i prilikama koji mogu utjecati na kvalitetu i
sukladnost proizvoda i usluga, a time i na zadovoljstvo korisnika, upravlja se razli¢itim metodama.

Na osnovi navedenoga izraduje se red letenja kao i prilagodba mreze letova Zeljama i o¢ekivanjima putnika te se
nadzire, mjeri i upravlja procesima koji su potpuno usmijereni na kreiranje usluge korisnicima, a to su istraZivanje
i analiza trziSta, mjerenje zadovoljstva korisnika usluga, marketinske aktivnosti te odnosi s korisnicima. Korisnici
usluga Croatia Airlinesa imaju mogucénost usmeno i pisano uputiti prigovore, pohvale i prijedloge.

Kontinuirano od 2004. godine provodimo istrazivanja zadovoljstva korisnika kvalitetom nase usluge. Kvaliteta
usluge trebala bi nadmasiti o¢ekivanja nasih korisnika te pridonijeti njihovoj lojalnosti, a time i povec¢anju
profitabilnosti tvrtke. Istrazivanja provodimo anketiranjem putnika svakodnevno tijekom cijele godine. U 2017.

godini planirano je anketiranje 6.640 putnika na 664 leta.



Odrzivost u svim segmentima nasih letova
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UGLJICNI OTISAK (CARBON
FOOTPRINT) - pristup nasim
letovima moguc¢ je javnim
gradskim prijevozom, ¢ime se
smanjuje ugljiéni otisak putnika
na letu
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UPRAVLJANJE POTROSNJOM
VODE (WATER MANAGEMENT) -
na Airbusovim zrakoplovima
propisano je noSenje tek 50%
vode za toalet, ¢ime smanjujemo
emisije za 40 tona CO2 godisnje
po zrakoplovu

Q

UPRAVLJANJE TEZINOM
(WEIGHT MANAGEMENT) -
uporabom EFB (Electronic Flight
Bag) uredaja smanijili smo
potrebu za noSenjem 35 kg
dokumentacije na zrakoplovu

UPRAVLJANJE TEZINOM
(WEIGHT MANAGEMENT) -
promjena kabine na Airbusovoj
floti, ¢ime smo povecali broj
raspolozivih sjedala sa 132 na
144 te sa 162 na 174 pri Cemu
smo smanijili tezinu zrakoplova za
oko 200 kg, smanijili koli¢inu
emisija CO2 po putniku te
povecali udobnost
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UPRAVLJANJE POTROSNJOM
GORIVA (FUEL MANAGEMENT) -
uvodenije single engine taksiranja
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UPRAVLJANJE PROCESIMA
(PROCESS MANAGEMENT) -
web check-in koji Stedi vrijeme i

na Dash8 Q400 floti u zra¢nim

lukama na kojima je to moguce u
60% slucajeva, ¢ime se smanjuje
potrodnja goriva i troSenje motora

potrebu za dokumentacijom
(ispisom)
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SURADNJA (COOPERATION) -
suradnja s Ministarstvom zastite
okoliSa i energetike u 2017.
proizvela je tematsku slikovnicu
SUPI kojom smo na nasim
letovima educirali najmlade
putnike o zastiti ozona

EE

UPRAVLJANJE TEZINOM
(WEIGHT MANAGEMENT) - masa
naseg putnog ¢asopisa Croatia
smanjena je, ¢ime se Stedi na
masi, a posljedi¢no i na potrosniji
goriva i CO2
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UPRAVLJANJE POTROSNJOM
GORIVA (FUEL MANAGEMENT) -
uporabom naprednih sustava za
planiranje letova (LIDO) osigura-

vamo optimizaciju letova u
pogledu potrosnje goriva
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GOSPODARENJE OTPADOM
(WASTE MANAGEMENT) -
tijekom odrzavanja zrakoplova u
tehnickoj bazi primjenjuje se
odgovorno zbrinjavanje otpada
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PROMOCIJA (PROMOTION) -
tijekom letova promoviraju se
prirodne ljepote Hrvatske koje
nastojimo ocuvati
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UPRAVLJANJE UGLJICNIM
OTISKOM CO2 (CO2 MANAGE-
MENT) - kompanija kompenzira
CO2 kroz sustav EU ETS te se za
svaki let prikupljaju podaci koji se
verificiraju i predaju nadleznim
vlastima

£

UPRAVLJANJE RAZINAMA
BUKE (NOISE MANAGEMENT) -
svi su nasi zrakoplovi Chapter IV
zrakoplovi u pogledu buke, a u
2018. izmjene koje ¢e biti
izvedene na Airbusovim
zrakoplovima omogucit ce i
premasivanje normi



Cilj nasih istrazivanja trzista kontinuirano je pracenje cjelokupnog procesa pruzanja usluge, a osnovni parametri
istraZivanja jesu zadovoljstvo korisnika pruzenom uslugom, vjerojatnost ponovnog koristenja usluge Croatia
Airlinesa i vjerojatnost preporuke Croatia Airlinesa kao prijevoznika. Pratimo i iskustva korisnika nasih usluga
u odnosu na konkurenciju, kao i opéenito misljenje putnika o nasem brandu. Na temelju rezultata istraZivanja
upravljamo proizvodom i donosimo odluke o pobolj$anju nasih proizvoda i usluga ili pak o uvodenju novih.

Nasim putnicima Zelimo osigurati dobru povezanost, pouzdanost i sigurnost pruzajuci im kvalitetnu uslugu
tijekom putovanja. Takoder, Zelimo pojednostaviti njihovo putovanje. Stoga redovito provodimo istrazivanja i

komuniciramo s nasim putnicima kako bismo im pruzili uslugu koja ispunjava njihova oc¢ekivanja.

Prilagodba korisnicima

Segmentacijom trzista prilagodavamo uslugu pojedinim segmentima putnika: poslovnom segmentu nastojimo
pruziti jednostavno i besprijekorno putovanje; za turisti¢ki segment, tijekom ljetnog reda letenja, proSirujemo
mrezu letova kako bismo zadovoljili zahtjeve emitivnih trziSta; segmentu privatnih putovanja nudimo kvalitetnu
uslugu uz povoljne cijene za brojna city-break odredista u Europi, a segmentu nisko plateznih putnika nudimo
uslugu prijevoza bez prtljage uz nize cijene.

U 2017. Croatia Airlines uveo je novi proizvod - tarifni razred FlyEasy. FlyEasy naSim putnicima omogucava
povoljnije putovanje bez predane prtlijage, odnosno putovati jeftinije samo s ruénom prtljagom do osam kg.

Navedenim proizvodom Croatia Airlines dodatno je unaprijedo svoju uslugu.

Takoder, zavr$ena je prva faza projekta prodaje dodatnih usluga (AAAS - Amadeus Airline Ancillary Services)
implementacijom mogucnosti kupnje prtliage. Uz ve¢ ustaljenu naplatu viSka prtljage, omogucena je naplata
prvog komada predane prtljage za putnike sa FlyEasy tarifom. Uslugu prijevoza prvog komada predane prtljage
moguce je kupiti na web stranici, u Kontakt centru i poslovnicima Croatia Airlinesa te preko prodajnih agenata
Sto je bilo preduvjet za uvodenje FlyEasy tarifnog proizvoda. Projekt se nastavlja radom na implementaciji
prodaje sjedala, obroka te opcijama upgrade i Time to Think (online funkcionalnost).

Nakon implementacije novog korisnickog sucelja za prodaju aviokarata na web stranici krajem 2016. godine, u
2017. godini Croatia Airlines zapoceo je niz projekata u sklopu strategija razvoja digitalnih kanala s ciliem po-
boljSanja korisni¢kog iskustva i rasta online prodaje, a koji ¢e se implementirati tijekom 2018. godine. Jedan od
tih projekata je PNR Retrieve funkcionalnost koja ¢e omogucditi putnicima upravljanje rezervacijom za koju ve¢
imaju izdanu kartu. Putnici ¢e mo¢i izmijeniti svoje kontakt podatke ili kupiti dodatnu uslugu ako su to propustili
uciniti tijekom kupnje aviokarte. Nastavno na PNR Retrieve zapocet je rad i na funkcionalnosti online promjene
ve¢ izdanih karata te naplate naknada i eventualne razlike u cijeni, a u sklopu ATC Shopper projekta. (Automatic
Ticket Shopper). Campaign Management jo$ je jedan digitalni projekt, a implementacija ovog softwarea omo-
gucit ¢e prikaz ponuda na web stranici u realnom vremenu i s pripadaju¢im kalendarom tako da c¢e korisnici
vecé i prije ulaska u proces kupnje karte vidjeti najnize cijene po linijama i danima. Na taj ¢e se nacin korisnicima

olaksati pronalazenje najpovoljnije ponude za Zeljeni let u odredenom vremenskom razdoblju.

Posebni obroci za putnike

Zadovoljstvo nasih putnika pruzenom uslugom nasa je najvaznija zadaca. Svi su obroci i pi¢a u nasim zrakoplo-
vima besplatni, a usluga ovisi o duljini leta i dobu dana. Putnicima na svim letovima u poslovnom i na odredenim
letovima u ekonomskom razredu omogucujemo posebne obroke koje je potrebno unaprijed naruciti - obroke
u skladu sa zdravstvenim prehrambenim zahtjevima, obroke u skladu s vjerskim prehrambenim zahtjevima,

obroke za djecu i ostale posebne obroke.

Zdravlje i sigurnost putnika

Sigurnost i zdravlje putnika, posada i zaposlenika na visokom je mjestu prioriteta Croatia Airlinesa $to je
osigurano kroz integrirani sustav kvalitete koji obuhvaca sve poslovne procese i organizacijske dijelove Croatia
Airlnesa. Detaljnji opis sustava kvalitete Croatia Airlinesa nalazi se na str. 35 ovog izvjeSc¢a. Sustav se kontinuira-
no potvrduje i unapreduje kroz redoviti interni nadzor i nadzor domacih i inozemnih relevantnih organizacija.
Nadzor ukljuCuje redovite audite i inspekcije hrvatskih civilnih zrakoplovnih vlasti - Hrvatske agencije za civilno
zrakoplovstvo (CCAA). Croatia Airlines u potpunosti primjenjuje strukovne IATA standarde vezane uz sigurnost

u zra¢nom prometu.
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U cilju zastite zdravlja korisnika usluga kompanije sva hrana i pice kojom se opskrbljava zrakoplov mora za-
dovoljavati odredene zdravstvene standarde.

Croatia Airlines redovito provjerava pripremu obroka za putnike. Nabava i skladiStenje namirnica, pripremanje
i skladiStenje obroka te transport na zrakoplove regulirani su RH zakonima i pravilnicima koji iz njih proizlaze.
Temeljni zakoni su: Zakon o hrani, Zakon o predmetima opcée uporabe, Zakon o veterinarstvu, Zakon o zastiti
pucanstva od zaraznih bolesti i Zakon o informiranju potroSa¢a o hrani. Provedba zakona i pravilnika u na-
dleznosti je Sanitarne inspekcije.

Kabinsko osoblje podlijeze odredbama Zakona o zastiti pu¢anstva od zaraznih bolesti, imaju sanitarne iskaz-

nice i svake Cetiri godine pohadaju tecaj iz higijenskog minimuma.

Oznacavanje proizvoda
Informacije o ponudama, planiranju i rezervacijama putovanja, Miles&More programu kao i sve ostale infor-

macije o putovanju mogu se pronaci na nasoj web stranici www.croatiaairlines.com.

Informacije o uslugama prijevoza Croatia Airlinesa postojeci i potencijalni korisnici usluga dobivaju i putem
planiranih promotivnih akcija, medijskih objava, nastupa na sajmovima u zemlji i inozemstvu, distribucije pro-
motivnih materijala, sponzorstava te izravhom komunikacijom s prodajnim osobljem.

Opdi uvijeti prijevoza Croatia Airlinesa (General Conditions of Carriage) dostupni su korisnicima na svim prodaj-
nim mjestima, u poslovnicama i predstavniStvima Croatia Airlinesa, a objavljeni su i na internetskim stranicama

http://www.croatiaairlines.com/hr/pravne-obavijesti/opci-uvjeti-prijevoza/

Kontinuirano suradujemo s obliznjom Velikom Goricom kao gradom zrakoplovstva i sudjelujemo na vaznijim
dogadanjima vezanima uz zrakoplovstvo. Suradujemo sa srednjom zrakoplovnom skolom Rudolfa PereSina ¢iji
ucenici u nasoj Tehnici obavljaju strué¢nu praksu, a kasnije se i zaposljavaju.

Takoder, uspje$no suradujemo s Fakultetom strojarstva i brodogradnje i Fakultetom prometnih znanosti u Za-
grebu. Neki nasi djelatnici gosti su predavaci na pojedinim kolegijima na Fakultetu prometnih znanosti. Ve¢ niz
godina kao moguci poslodavac predstavijamo se studentima na njihovim Danima karijera i darujemo im avio-
karte u nagradnom natjecaju koji redovito priredujemo. Aktivno sudjelujemo u projektima Fakulteta prometnih
znanosti koji su vezani uz avijaciju i na strué¢nim skupovima o zrakoplovstvu te zaposljavamo kadar koji se na
fakultetu obrazuje. Nasa kompanija takoder sudjeluje u Projektu Bura kojemu je cilj smanijiti utjecaj bure na

operacije zrakoplova u Zraénoj luci Dubrovnik.

Croatia Airlines njeguje humanitarno djelovanje i nastoji, kad je god to moguce, poduprijeti institucije kojima
je potrebna humanitarna pomo¢ ili sudjelovati u humanitarnim projektima. Izravnho pomazemo besplatnim
prijevozom teskih bolesnika ili ljudi kojima je potrebna pomoc¢ te rado sudjelujemo u dobrotvornim akcijama
darivanjem usluge prijevoza. Kako bismo pridonijeli kvaliteti lijecenja i zdravstvene zastite nase djece, 2017.
donirali smo sredstva Klinici za pedijatriju Opc¢e bolnice u Osijeku, a krajem 2017. godine donirali smo i KBC
Split.

Croatia Airlines kontinuirano provodi razliCite sponzorsko-donacijske aktivnosti na podruc¢ju kulture, znanosti,
sporta itd. U svojem se poslovanju vodi nacelima drustvene odgovornosti pa tako i kod izbora projekata/
dogadaja kojima ¢e biti sponzor ili donator uzima u obzir vaznost koju imaju za Siru drustvenu zajednicu.
Najvec¢im dijelom sponzorstva se odnose na kulturne manifestacije te sport.

U nasih projektima uspjesno suradujemo s Hrvatskom kontrolom zra¢ne plovidbe, Geofizickim odsjekom
Prirodoslovno-matematickog fakulteta u Zagrebu, Drzavnim hidrometeoroloSkim zavodom, Zraénom lukom
Dubrovnik itd.

Sukladno internim propisima Croatia Airlines ne odobrava nikakva sponzorstva, donacije i priloge politickim
strankama i drzavnim organizacijama, organizacijama koje podupiru rasnu, spolnu, vjersku, manjinsku ili bilo

koju drugu diskriminaciju:

http://www.croatiaairlines.com/hr/O-nama/Korporativne-vrijednosti/Sponzorstva-i-donacije



http://www.croatiaairlines.com
http://www.croatiaairlines.com/hr/pravne-obavijesti/opci-uvjeti-prijevoza/ 
http://www.croatiaairlines.com/hr/pravne-obavijesti/opci-uvjeti-prijevoza/ 
http://www.croatiaairlines.com/hr/pravne-obavijesti/opci-uvjeti-prijevoza/ 
http://www.croatiaairlines.com/hr/O-nama/Korporativne-vrijednosti/Sponzorstva-i-donacije. 
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5.10 Utjecaj poslovanja na okolis

Croatia Airlines je kompanija svjesna vaznosti o¢uvanja okoli$a i prirodnih resursa te ¢injenice da pruzanjem
svojih usluga znacéajno utjece na okolis. Stoga je trajno opredjeljenje upravljati ciljevima i rizicima poslovanja
uzimajuci u obzir skrb o okoliSu kao i poboljSanje energetske ucinkovitosti.

Utjecaj Croatia Airlinesa na okoli$ vidljiv je kroz djelovanje razli¢itih segmenata kompanije. Tako je Sektor
letackih operacija najintenzivniji po pitanju stakleni¢kih plinova, Sektor tehni¢kih poslova po pitanju opasnoga
i neopasnog otpada, dok su ostali sektori zna¢ajno manje intenzivni u utjecaju na okolis.

Kao najznacajniji aspekt utjecaja na okoli§ u svojem djelovanju Croatia Airlines prepoznao je emisije stak-
leni¢kih plinova i na njih je najvise usmjeren. Zrakoplovi djeluju u vi§im sferama Zemljine atmosfere te su jedini
antropogeni zagadivac koji djeluje na tim visinama s moguéno$c¢u djelovanja na ozonski omotac. Staklenicki
plinovi, poglavito CO2, odgovorni su za klimatske promjene na Zemlji te su podloZni najve¢em broju regula-
tornih obveza Croatia Airlinesa.

Kako bi se ublazio utjecaj na okoli§ emisijama staklenickih plinova, jo$ od pocetaka rada kompanije uveden je
sustav mjerenja i nadzora potrosnje zrakoplovnoga goriva, a zadovoljavaju se i svi regulatorni zahtjevi (domaci
i medunarodni). Regulatorni zahtjevi u konitinuiranom su procesu mjesec¢ne evaluacije, ¢ime se osigurava

njihovo pravovremeno uvodenije u poslovanje kompanije.

Croatia Airlines uklju¢en je u svjetsku strategiju zrakoplovstva u zastiti okoli§a, koja se temelji na Getiri stupa:
na ulaganju u tehnologiju, optimizaciji zranog prometa i usavrSavanju zrakoplovne infrastrukture, poveca-
vanju operativne ucinkovitosti te usavrSavanju odgovarajuc¢ih gospodarskih mjera. Croatia Airlines podrzava
sve mjere koje daju doprinos smanjenju pritiska na okoli$ te emisija u zrakoplovstvu, ali istodobno podupire

rast i razvoj industrije.
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Globalno gledajuci, Europska unija najambiciozniji je subjekt u kreiranju i provodeniju ciljeva zastite okolisa, a
samim time i Republika Hrvatska kao dio EU i Croatia Airlines koji poslovno djeluje na tom prostoru. Croatia
Airlines sudionik procesa EU ETS od 2010. godine. Od 2018. godine sudionik je Svicarskog sustava trgovanja
emisijama, a od 2019. godine biti ¢e i dio procesa CORSIA, ¢ime ¢e se nastojanja ograni¢avanja emisija stak-
leni¢kih plinova prosiriti i biti globalna.

Postupci vezani uz smanjenje emisija staklenickih plinova izravno su vezani uz ekonomsku bilancu kompanije.
Smanjenjem potro$nje goriva u tonama tehnic¢ko-operativnim zahvatima smanjuje se troSak goriva. Samim
time smanjuju se emisije za koje treba manje izdvajati, tako da svaka inicijativa smanjenja potrosnje goriva
ima dvostruki uc¢inak: ekoloski i ekonomski. Dodatno, razli¢ite naknade za otpad, emisije i buku ujedno su dio
cijena usluge opsluzivanja svakog odredista Croatia Airlinesa te time postaju stavke koje izravno utje¢u na
financijsko poslovanje.

Osim ograni¢avanja emisija staklenickih plinova kroz sustav EU ETS, vazno je razmotriti i odnos rasta put-
nika i emisija. Povecanje broja putnika na svakom letu povoljno utjeCe na pokazatelje emisija po putnic¢kome
mjestu na odredenoj udaljenosti jer koli¢ina emisija ne raste proporcionalno broju putnika. Tako je, primjerice,
usporedivsi prosjeke punjenja zrakoplova i automobila ¢esto moguce vidjeti da putovanje zrakoplovom moze
biti ekoloski povoljnije po pitanju emisija. Pritom treba uzeti u obzir fizicke karakteristike letjelica/vozila te
¢injenicu da se u vozilima naj¢e$ce vozi tek jedan putnik-vozac. Kako automobilska industrija napreduje kroz
sve veci broj tehni¢ko-tehnoloskih inicijativa i zrakoplovna industrija napreduje kako bi bila konkurentna i s

okoliSnog aspekta.

Croatia Airlines sudjeluje u ispunjavanju svih regulatornih zahtjeva te ovisno o moguc¢nostima unapreduje
svoje procese kako bi oni bili $to povoljniji u pogledu utjecaja na okoli§. Takoder, usvajanjem prijedloga ostalih
dionika nastoji poboljsati svoj odnos prema okoliSu.

Tijekom 2017. godine najmom dvaju novih zrakoplova partnerske kompanije s ciliem povecanja mreze
odredista ujedno je smanjena koli¢ina emisija po putniku.

Utjecaji na okoli§ prate se kroz sustav upravljanja zastitom okoliSa i energijom koji je certificiran po medunarodnim
normama ISO14001 i ISO50001. Njime su obuhvacena sva nastojanja kompanije u zastiti okoliSa i o€uvanju energi-
je kroz razli¢ite sektore. U svojem se razvoju Croatia Airlines vodi nacelima odrzivoga razvoja u glavnim podrucjima:
odabiru flote i primjeni odgovarajucih procedura koje smanjuju potrosnju goriva i emisiju CO2 te buku.

Kako je potros$nja zrakoplovnoga goriva najznacajniji aspekt utjecaja na okoli$ i potro$nju energije Croatia Air-
linesa, upravo se u tom segmentu oc¢ekuje najviSe poboljSanja. Svakom obnovom tehnic¢kih resursa (u prvom
redu zrakoplova) nastoji se pobolj$ati energetska ucinkovitost. Tijekom 2021. godine o¢ekuje se isporuka
novih A320 neo zrakoplova kojima ¢e se zamijeniti postojeca flota. Time se procjenjuje smanjenje potrosnje
goriva po putnickom sjedalu za oko 20%.

U narednom razdobilju planira se modifikacija postojece flote zrakoplova Airbus s tzv. wake vortex elementima

na krilu, Sto ¢e omoguciti tiSe operacije polijetanja i slijetanja za oko 9dB sukladno zahtjevima dionika.

Kako je tijlekom 2016. godine uveden sustav upravljanja zastitom okoli$a i energijom, tako su uvedena mjeren-
ja i nadzori nad procesima kompanije i u toj dimenziji. U mnogim je segmentima prisutan trend pobolj$anja.
Tijekom 2017. godine, zavrSen je projekt plinifikacije Sektora tehni¢kih poslova te se u tom segmentu koristi
ekoloski povoljniji energent u odnosu na loz ulje.

Alternativna goriva predstavljaju izazov u primjeni, posebice s obzirom na njihovu cijenu, ali i nemogucénost
nabave na trzistu u vec¢im koli¢inama, a u Hrvatskoj uopce. Kroz stru¢ne alijanse sudjelujemo u informiranju o

dostupnosti i mogucnostima primjene alternativnih goriva.

Sustavi upravljanja o¢uvanjem okoliSa uspostavljeni su zbog kvalitetnijeg pracenja ocuvanja okoliSa i bolje
koordinacije ulaganja na kompanijskoj razini. Nakon uvodenja sustava omogucen je uvid u pokazatelje te
njihovo pracenje i lakSe odredivanje cilieva kompanije po svakom pokazatelju. Djelovanjem na pokazatelje
kompanija uvodi pozitivhe poslovne prakse u procese.

U Croatia Airlinesu postoji nekoliko politika unutar sustava upravljanja. Prva i osnovna jest naravno Politika
sigurnosti, potom Politika kvalitete, Politika kvalitete odrzavanja zrakoplova, Politika zastite te Politika zastite

okolisa i energetske ucinkovitosti.
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Uvedeni krajem 2016. godine, sustavi ISO 50001 (Energy Management System) te ISO 14001 (Environmental
Management System) uveli su Croatia Airlines u rang malobrojnih svjetskih aviokompanija s uvedenom pal-
etom ISO sustava upravljanja (ISO 9001/14001/50001). Uvodenje sustava i prac¢enje doveli su do odredenih

usteda koje su prikazane u pokazateljima za koji se kao bazna godina koristi 2015. godina.

Kompanija se pridrzava svih vazecih i pozitivnih propisa o zastiti okolia i o€uvanju energije na nacionalnoj i

globalnoj razini, Sto uklju€uje i upravljanje zbrinjavanjem otpada.

Takoder, nastoje se primjenjivati nove tehnologije i mjere trajnog poboljSanja energetskog ucinka, nadzirati i
smanjivati emisije staklenic¢kih plinova te izobrazbom zaposlenika povecati svijest o uc¢inkovitoj zastiti okolisa
i jatanju energetske ucinkovitosti. Materijalni aspekti usuglaseni su i s poslovnim partnerima s kojima kom-
panija koristi zajedni¢ku infrastrukturu, primjerice s Medunarodnom zraénom lukom Zagreb s kojom Croatia

Airlines dijeli infrastrukturu za odvodnju vode.

U primjeni svih nacela odrzivog razvoja postoje i odredena ograni¢enja koja proizlaze iz specificnosti zra¢nog
prijevoza. Ovo se ponajprije odnosi na Politiku sigurnosti koja je na prvome mjestu i u Cijem se okruzenju

nalaze politike kvalitete te zastite okoli$a i energetske ucinkovitosti.

Tijekom 2017. godine Croatia Airlines nije imao neuskladenosti vezanih uz zakone za zastitu okoli$a i potroSn-

ju energije.

Potro$nja energije i resursa unutar Croatia Airlinesa zbog specificnosti poslovanja promatra se kroz tri prizme:
dijela koji se odnosi na letacke operacije, na Sektor tehni¢kih poslova te dijela kompanije koji se bavi
administrativnim poslovima.

Letacke operacije najintenzivniji su potrosac¢ energije u Croatia Airlinesu, a propisi i procedure sigurnog odvi-
janja zra¢nog prometa imaju apsolutni prioritet. U uvjetima zagusenoga zra¢nog prostora EU-a prijevoznici
su primorani djelovati u koordinaciji s mnogim faktorima zra¢nog prometa, Sto ponekad otezava primjenu

ekoloskog pristupa poslovanju.

Primjerice, u 2017. godini Croatia Airlines uveo je Cetiri nove linije pri ¢emu su unajmljena dva zrakoplova
tipa CRJ1000 nove proizvodnje, Sto je povecalo energetsku uc€inkovitost po putnickome mijestu, odnosno
smanjena je koli¢ina emisija po putniku, ali to je ujedno znacilo i povecéanje emisija CO2 u apsolutnom iznosu.
Za prikupljanja podataka o emisijama CO2 upotrijebljena je standardna metoda EU ETS MRV koja uklju¢uje
koristenje emisijskog faktora od 3,15, $to znaci da jedna tona zrakoplovnog goriva proizvede 3,15 tone CO2.
Potros$nja zrakoplovnog goriva u tonama smatra se povjerljivim poslovnim podatkom te iz tog razloga nije

iskazana u ovom izvjeScéu.

Potrosnja energije i vode

U administrativnom dijelu organizacije u 2017. godini potro$eno je 1% elektri¢ne energije manje u odnosu na
2016. godinu ili 389.482 kWh. Vazno je napomenuti da sva elektri¢na energija koja se koristi u Croatia Airline-

su ima certifikat HEP ZelEn $to znaci da je proizvedena iz obnovljivih izvora energije.

Na lokaciji Sektora tehnickih poslova potroSeno je 1.413.338 kWh tijekom raznovrsnih radova odrzavanja
zrakoplova ili 2% viSe u odnosu na prethodnu godinu. Prisutno je povecanje potrosnje elektricne energije
$to je objasnjeno kompleksnoscéu pojedinih radova na zrakoplovima. Valja napomenuti kako je svaka akcija
odrzavanja zrakoplova usmjerena ponajprije na kvalitetu posla, samim time i na sigurnost, a tek potom na
energetsku ucinkovitost. U Sektoru tehni¢kih poslova, osim radova na odrzavanju zrakoplova vlastite flote,
obavljaju se i radovi odrzavanja za potrebe drugih kompanija. Kako su radovi odrzavanja za druge kompanije
u porastu, za oc¢ekivati je povecano koriStenje resursa kao i povec¢anje koli¢ine opasnog i neopasnog otpada.

U obavljenim radovima najveci je porast u segmentu baznog odrzavanja zrakoplova (veliki pregledi).



- . mjerna . 2017.1 2017./
Potrosnja energije i vode jedinica 2017. 2016. 2015. 2016. 2015,
elekticna enerija
potro$nja elektriéne energije - ukupno kWh 1.802.820 1.778.360 1.690.244 14% 6,7%
potrodnja elektricne energije - lokacija Buzin kWh 389482 394.042 436972 -12% -10,9%

potrodnja elektricne energije - lokacija Sektor tehnickih poslova kWh 1413338 1.384.318 1253272 21% 12,8%

plin

potrosnja plina - ukupno m3 232769  28.844  25.785 707,0% 802,7%
potrodnja plina - lokacija Buzin m3 26995 26573 25785 16% 47%
potronja plina - lokacija Sektor tehnickih poslova m3 205.774 23960 - 758,8% -
loz ulje

potrosnja loZ ulja lira 55.014 230.016 228.000 -76,1% -759%
voda

potro$nja vode - ukupno m3 4.765 3.597 3176 32,5% 50,0%
potro$nja vode - lokacija Buzin m3 3519 1.293 1.025 172,2% 243,3%
potrodnja vode - lokacija Sekior tehnickih poslova m3 1.246 2.304 2151 -459% -42,1%
motorna goriva

potrodnja Eurosuper 95 litra 31.026 31028 30230 0,0% 26%
potro3nja Eurodisel litra 17149 17731 17110 -33% 02%
potrodnja Eurosuper 95 (Vkm) 0,107 0,124 0,130 -14,0% -17,8%
potrodnja Eurodisel (km) 0,120 0,135 0,150 -11,2% -20,1%

*2015.godina je uzeta kao bazna godina

U administrativnom dijelu kompanije, u segmentu potrosnje elektricne energije dogodio se pad potrosnje,
dok u segmentu potro$nje plina, koji se koristi za sustav grijanja, dogodio se porast unato¢ vis§im prosjec¢nim
temperaturama tijekom godine, $to dovodi do zaklju¢ka da je potrebno pristupiti analizi i uvidu u potencijalne
ustede. Prema podacima DHMZ-a, u 2016. godini prosje¢na je godiSnja temperatura bila 13,1 Celzijevih
stupnjeva, dok je u 2017. godini prosjec¢na godisnja temperatura bila 13,6 Celzijevih stupnjeva.

Veliki porast potrosnje plina na lokaciji Sektora tehnickih poslova je posljedica zamjene loz ulja ekoloSki prih-
vatljivijim energentom plina. Tijekom 2017. godine Croatia Airlines je koristenje lozivog ulja uglavnom ostavio
proslosti ¢ime je postignut znacajan ekolo$ki u¢inak naveden u podacima o emisijama ovog izvjesca.

Sto se ti¢e potro$nje vode, administrativna je zgrada u lipnju 2017. godine dobila zasebno vodno mierilo koje
¢e tek 2018. godine pokazati novu i ispravnu baznu vrijednost potro$nje.

Prosjek starosti voznog parka na kraju 2017. godine jest 11,3 godine $to pridonosi o¢ekivanom povecanju
indikatora potro$nje. U 2016. godini omoguceno je preciznije mjerenje potrosnje goriva uvodenjem GPS sus-
tava za pracenja vozila, te je precizno pracenje pokazatelja nastavljeno i u 2017. godini. Nastoje se eliminirati
dizelska vozila iz uporabe s obzirom da proizvode vecu koli¢inu dusikovih oksida koji utjeCu na kvalitetu zraka
na lokalnoj razini.

Specificnost upotrebe vozila Sektora tehni¢kih poslova dodatno podlijeze strogim sigurnosnim pravilima
kretanja po povrsinama zracnih luka, no primjetno je znacajno smanjenje indeksa potro$nje kao posljedica

optimizacije operacija Croatia Airlinesa na novom terminalu Medunarodne zra¢ne luke Zagreb.

CO, emisije

Emisijski u¢inak kompanije u 2017. godini ukljuuje emisije CO2 zrakoplova i emisije CO2 uslijed potrosnje

razlicitih energenata. Najveci udio u emisijama ocekivano se odnosi na promet zrakoplova.

Tijekom 2017. godine kratkoro¢no, zbog poremecaja u operacijama, koriSteni su i zrakoplovi drugih prije-
voznika (udio 0,26% u ukupnim BH) ¢iji u¢inak u emisijama nije uklju¢en u ukupne emisije Croatia Airlinesa.
U promatranju emisija CO2 po prihodovnom putnickom kilometru (RPK) kao indikatoru potroSnje energije i

koli¢ina emisija vidljivo je poboljSanje Sto je posljedica povecanog punjenja kabine te uspjeSno provedenih
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mjera ustede na zrakoplovima. Kod zrakoplova CRJ 1000 koji su prvi puta unajmljeni tijekom 2017. godine
takoder je vidljiv vrlo dobar rezultat.

Tijekom 2017. godine u Sektoru letackih operacija Croatia Airlinesa, sukladno usvojenom indikatoru us-
pjesnosti o kolicéinama emisija CO2 po prevezenom putni¢kom kilometru, napravljen je zna¢ajan pomak koji je

rezultat provedbe mjera usteda goriva kao i povecanja broja putnika i udaljenosti na kojima su letjeli.

Kako su tijekom ljetne sezone 2017. godine koristeni i novi zrakoplovi CRJ1000 partnerske kompanije, mjeren
je i njihov ucinak koji je bio povoljan te ¢e se promatranje njihovog ucinka obavljati i tijekom 2018. godine.
Koristena je metodologija kalkulacija napravljena uz pomoc¢ sluzbene statistike prometnih uc¢inaka Croatia
Airlinesa te verificiranih podataka iz EU ETS baze podataka za Croatia Airlines te odabranog indikatora CO2/

RPK koji je naj¢esc¢e koristen u zrakoplovnoj industriji za prikaz navedenih podataka.

- mjerna . 2017.] 2017./
Emisije CO, jedinica 2017. 2016. 2015. 2016, 2015.

Ukupne emisije CO,
koli¢ine CO, (zrakoplovi) kg 188.387.687 176.956.819 177.967.887 65% 59%
koli¢ine COy (ukupni)** kg 189.103.422 177.805.246 178.801.160 64% 58%
A320/319 zrakoplovi
koli¢ina emisije CO, u domacem prometu po RPK kg 0,173 0,189 0,188 81% -7,9%
koli¢ina emisiie CO, u medunarodnom prometu po RPK kg 0,112 0,119 0,119 5,7% -6,2%
Q400 zrakoplovi
koli¢ina emisije CO, u domacem prometu po RPK kg 0,168 0,173 0,175 2,7% -3,9%
koli¢ina emisije CO, u medunarodnom prometu po RPK kg 0,125 0,131 0,131 46% -44%
CRJ 1000 zrakoplovi
koli¢ina emisije CO, u domacem prometu po RPK kg 0,148
koli¢ina emisije CO, u medunarodnom prometu po RPK kg 0,113

*2015.godina je uzeta kao bazna godina

Za izracun ukupnog izravnog emisijskog uc¢inka ostalih energenata u upotrebi primjenjen je faktor GHG Pro-
tocol Corporate Standard developed by the World Resources Institute (WRI) and the World Business Council
on Sustainable Development (WBCSD) u skladu s IPCC 2006 Guidelines for National Greenhouse Gas Inven-

tories.

Ukupno gledajuci, izravni emisijski uc¢inak kompanije u 2017. godini s obzirom na potroSene energente iznosi
715.735 CO,,. Tijekom 2016. godine iznos izravnih emisija kompanije bio je 848.426 kg CO,. Znacajno po-
boljSanje rezultat je plinifikacije Sektora tehni¢kih poslova tijekom 2016./2017. godine. Tijekom bazne, 2015.
godine, iznos istih emisija bio je 833.272 kg CO,e. Kako se za kompanijske potrebe koristi HEP ZelEn certi-
ficirana elektri¢na energija, emisija staklenickih plinova za taj segment nema, sto se moze istaknuti kao vrlo

pozitivna i velika stavka u poslovanju kompanije.

HEP Opskrba kupcima kroz proizvod ZelEn prodaje energiju koja je proizvedena u HEP-ovim hidroelektra-
nama koje su upisane u registar jamstva podrijetla elektriche energije i kupcima dostavlja dokaz o podrijetlu
temeljem Metodologije utvrdivanja podrijetla elektricne energije (NN 133/14). Za izdavanje jamstva podrijetla
elektricne energije te za uspostavu i vodenje registra jamstava podrijetla elektricne energije odgovoran je

Hrvatski operator trzista energije (HROTE).

Kumulativni CO,e emisijski ucinak Croatia Airlines u 2017. godini iznosi 189.103.422 kg CO,e. U odnosu na
2016. godinu ukupna koli¢ina CO2e biljezi rast od 6,4 %, $to je rezultat poveéanja broja zrakoplovnih jedinca
u prometovanju u 2017. godini, a radi Sirenja mreze odredista. Medutim, Sira slika svakako pokazuje pobolj$anja
odnosno razvoj uz odrzivost, buduci da indikatori emisije CO, po ucinku (RPK) za svaki pojedini tip zrakoplova
biljezi pad od 2,7% do 8,1%.



Otpad

Otpad se predaje ovlastenom sakupljacu te se pritom vode Ocevidnici (opasan otpad) kojima se uz koli¢ine
utvrduje i vodi nastanak i tijek zbrinjavanja otpada sukladno zakonima o gospodarenju otpadom.

U opéem dijelu organizacije uspostavljena je mjera racionalnije potro$nje uredske opreme i materijala. Kao
temeljna postavka na svim unificiranim pisac¢ima, gdje je to moguce, postavljen je obostrani ispis, $to je rezul-
tiralo smanjenjem potrosnje od 2,6% uz prosje¢nu mjesecnu potrosnju od 68.524 listova papira u razdoblju od
pocetka mjerenja, tj. od svibnja do prosinca 2016./2017. godine. Dodatno, djelatnici su upoznati s potrebom
racionalnog koristenja ispisa, ¢ime se Stede ulazni resursi (papir, toner, energija) ali i izlazni resursi (zbrinjavanje

otpada, arhiviranje kao nus produkti procesa).

Croatia Airlines ima uspostavl- mjerna . 2017.1  2017./
roatia Airlines ima uspostav Otpad jedinica 2017. 2016 2015¢ Lot Lol
jen sustav zbrinjavanja otpada

. . L Opasan ofpad
pri_ Cemu se jednaka paZznja o kerozin kg 21000 6450 1000 2415% 20000%
posvecuje opasnom i neopas-  Qstali opasan ofpad kg 20352 9821 11845 1072% 71.8%

nom otpadu. U Sektoru teh-
Neopasan ofpad

Neopasan ofpad kg 23692 4253 1375 457,1% 1623,1%

*2015.godina je uzeta kao bazna godina

ni¢kih poslova kao najznaca-
jnijem po pitanju otpada, uz
prisutan  komunalni  otpad,
omoguceno je odvojeno skupljanje opasnog otpada, a njegovim pravilnim zbrinjavanjem eliminira se utje-
caj na okoli$ i osigurava odrzivi razvoj tehnic¢kih poslova kompanije. U 2017. godini i dalje su prisutni veci
kapaciteti te preciznije razdvajanje otpada. Prema dokumentaciji o otpadu, u Sektoru tehni¢kih poslova na
lokaciji Zagreb u 2017. godini nastalo je 41.352 kg opasnog otpada kao posljedica kompleksnijih radova na
zrakoplovima vlastite flote te zrakoplova trecih lica i 23.692 kg neopasnog otpada, pri ¢emu znacajan porast
ove kategorije znaci vecu koliinu odvojenog otpada spremnog za ponovnu uporabu, a postotak zbrinutog
otpada zadrzan je na razini od 100%.

U administrativnom dijelu kompanije odvoz komunalnog otpada obavlja se sukladno vazec¢im drzavnim i lo-
kalnim propisima pri ¢emu mogucnost odvojenog skupljanja otpada ovisi o moguc¢nostima koje pruza lokalna
zajednica. Pri tome je najznacajnija stavka u ovom dijelu kompanije papir kojeg je u 2017. godini prikupljeno
11.620 kg, odnosno ¢ak 10.355 kg viSe nego godinu prije $to je znacilo i nabavu kontejnera za papir veceg
kapaciteta. Kompanija se raduje punoj primjeni planova o gospodarenju otpadom na razini grada Zagreba

kao i Zagrebacke Zupanije jer omogucit e jos vedi postotak odvajanja otpada, a time i smanjenje pritiska na

okolis.

Ukupne tezine otpada prema vrsti i metodi mjerna . 2017./  2017./
zbrir?javanja pecep jec:inica 2017. 2016. 2015, 2016. 2015.
Ponovno koriStenje kg - - - - -
Recikliranje (papir i éista plastka) kg 15.047 1.277 - 1078,3% -
Kompostiranje kg - - - - -
Oporaba, ukljucujuci energetsku oporabu kg - - - - -
Spaljivanje (opasan ofpad i onecidc¢ena plastka) kg 41.352 15.971 12.845 158,9%  221,9%
Duboko injektranje kg - - - - -
Odlaganje kg - - . - -
Odlaganje na lokaciji kg - - - - -
Ostalo kg 8.645 2976 1375 1589% 221,9%

*2015 godina je uzeta kao bazna godina

r_J

64% spaljivanje 23% recikliranje

- (papi —
apir i
p P . 13% ostalo
Cista plastika)

(opasan otpad i
oneciSéena plastika)
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