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Mesajul Directorului General & HelpNet

a PHOENIX company

,De aproape 23 de ani facem bine, nu doar pacientilor nostri, ci si societatii in care

traim, caci principala noastra prioritate este sandtatea oamenilor.

2020 a fost un an diferit, am fost pusi in fata a noi provocari sub presiunea crizei,
insa noi, la Help Net, am inteles foarte bine importanta rolului pe care il avem in
societate si am facut tot ceea ce a fost necesar pentru a mentine fluxul de livrare

astfel incat traseul medicamentului pana la pacient sa nu fie intrerupt.

Am invdtat sa gestionam si mai bine timpul si resursele, sa ne crestem eficienta,
sd ne folosim la maximum de tehnologie, si sa ducem, pand la urma, businessul

la nivelul urmator de profesionalism si responsabilitate.

Toate actiunile noastre sunt gandite in jurul si in beneficiul oamenilor, dar nicio
initiativa nu ar putea prinde viata fara sprijinul si implicarea fiecaruia dintre angajatii

nostri.”

Sebastian Ring,
Managing Director Help Net




S HelpNet

a PHOENIX company

Despre raport

Dezvoltarea business-ului nostru, ca parte integranta a PHOENIX group, este

reprezentata de atentia si grija sporita in activitatile zilnice in ceea ce priveste _l__ — = @@@

impactul asupra populatiei, angajatilor, dar si asupra mediului inconjurator.

Pe langa aceste directii, ne concentram totodata atentia asupra dezvoltarii
sustenabile a activitatii noastre integrand etica si transparenta, impactul
economic, social si de mediu in Regulamentul de Ordine Interioara al
companiei.

Anual, PHOENIX group isi prezinta raportul de sustenabilitate, raport in care
sunt incluse si datele companiei Help Net. incepand cu anul 2019, ne-am
angajat ca, si la nivel local, Help Net sa prezinte date relevante care sa
contribuie la intelegerea performantelor care tin de sustenabilitatea business-
ului nostru.

Perioada de raportare cuprinde informatii aferente anului financiar 2020
(ilanuarie - decembrie 2020). Acest raport a fost elaborat in conformitate cu
cerintele legislative, asa cum sunt ele prezentate in Ordinul 3456/2018.

Pentru Help Net sustenabilitatea reprezinta o prioritate pentru viitor
Si este o componenta esentiala la nivelul fiecarui aspect de bussines.

4 Help Net Farma | Raport de sustenabilitate | 1 ianuarie 2020 - 31 decembrie 2020



S HelpNet

a PHOENIX company

Scop

o In ultimii ani, sustenabilitatea a Tnceput sa fie din ce Tn ce mai
importantd pentru compania noastra. In acest sens am grupat toate
resursele necesare pentru a integra treptat conceptul de sustenabilitate
in toate activitatile desfasurate in cadrul companiei.

o Aceasta editie a raportului de sustenabilitate reprezinta un moment
foarte important pentru noi, avand in vedere si situatia mondiala
generata de pandemia de Coronavirus (COVID 19).

o Dorim ca in aceasta prezentare sa va relatam aspectele la care am lucrat
intens in anul 2020 si obiectivele propuse pentru anul 2021.

o A fost un efort de echipa deosebit, am intampinat multe dificultati dar si
noi provocari, pe care le-am depasit cu succes.

o Raportul de sustenabilitate reprezinta martorul dezvoltarii noastre si
totodata ne confera o imagine de ansamblu asupra bussinesului si a
vietii comunitatii.

o Viziunea noastra pe termen lung este sa crestem constant, alaturi de
clientii nostri si sa fim un partener de incredere.
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S HelpNet

a PHOENIX company

Scop

Obiectivele de Dezvoltare Durabila ale Natiunilor Unite (UN SDGs) au fost
utilizate, de asemenea, ca proces secundar de identificare a domeniilor

relevante si a tintelor catre care compania noastra se integreaza.

La nivel de Grup, au loc mai multe procese de consultare, avand scopul de a

identifica domeniile relevante pentru sectorul in care activam. Tinand cont

,¥h—-;—~‘-

ca suntem parte din PHOENIX group, acest proces de consultare utilizat la

-

nivel european a fost folosit si pentru Romania, astfel ca in cursul anului au

avut loc o serie de astfel de procese (survey-uri pe baza de chestionare care

=

au fost trimise catre toate tarile din grup).

In ceea ce priveste sistemul de raportare, compania Help Net a decis ca,
incepand cu anul 2019, sa utilizeze un sistem propriu, bazat pe orientarile

si strategiile PHOENIX group. Totodatd, PHOENIX elaboreaza la nivel de Grup, |
un raport de sustenabilitate bazat pe standardele de raportarea de
sustenabilitate ale organizatiei Global Reporting Initiative (GRI).

f
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S HelpNet

a PHOENIX company

Matricea de materialitate

Standard de raportare a sustenabilitatii
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Satisfactia clientilor
Minimizarea emisiilor de CO2

Implicarea in combaterea producerii / comercializarii medicamentelor...
Implicare sociala (donatii si sponsorizari)
Standarde de calitate
Responsabilitatea de produs
Retentie a talentelor
Dezvoltarea personalului
Disponibilitatea medicamentelor
Conditii corecte de munca
Diversitate si oportunutati egale
Consumul de energie
Lant de aprovizionare responsabila si etica
Managementul deseurilor
Sanatate si securitatea in munca
Consumul de apa
Consumul responsabil al resurselor
Protejarea biodiversitatii

m Relevant pentru business
W Relevant pentru partile implicate

Ne-am aliniat procesului de materialitate identificat la nivel de grup

cu cerintele impuse de legislatia in vigoare, identificand astfel indicatorii de sustenabilitate
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S HelpNet

a PHOENIX company

Strategia locala

in domeniul retail-ului farmaceutic,
Help Net a pus intotdeauna mai presus

INT

de orice pacientul si nevoia acestuia de | d\‘\;)m
a avea acces la medicamente si servicii

de calitate superioara.

Compania isi doreste ca, prin aceasta
pozitionare, sa duca mai departe
misiunea asumata acum 23 de ani:
aceea de a ajuta oamenii sa aiba o viata
mai sanatoasa, punandu-le la dispozitie
cele mai bune solutii si competente

umane si profesionale.
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Despre companie

Fondat in 1998, Help Net este al treilea cel mai mare lant
farmaceutic din Romania, cu peste 400 farmacii la nivel
national si aproape 2.500 de angajati, care furnizeaza
produse si servicii de calitate superioara pentru 3.7 milioane
de pacienti.

Help Net este un brand puternic, matur, relevant pentru
pacienti si apreciat de acestia, un brand in masura sa sustina
toate initiativele de business viitoare.

Prin slogan-ul “Vino la bine”, Help Net se identifica cu un
“spatiu sigur” unde pacientii pot oricand sa vina pentru
sfaturi si recomandari.

Pentru anul 2020, principalul obiectiv al companiei |-a
reprezentat consolidarea pe piata a noilor farmacii deschise
si extinderea numarului de locatii si a zonei de acoperire
geografica.

S HelpNet

a PHOENIX company

Help Net

VIND
LA BINE
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S HelpNet

a PHOENIX company

Despre companie

Din iulie 2018, Help Net, alaturi de distribuitorul
Farmexim, este parte a concernului german PHOENIX
group, lider european in servicii de sanatate.

Desfasurandu-si activitatea in 27 de tari si avand 39.000
de angajati, PHOENIX group are o acoperire geografica
unica la nivel european si joaca un rol important in
sectorul medical.

in domeniul distributiei de produse farmaceutice, prin
intermediul a 161 de centre de distributie, PHOENIX
group furnizeaza medicamente si produse specifice catre
farmacii si institutii medicale, iar in retail, PHOENIX
group opereaza peste 2.800 de farmacii proprii in 14 tari
europene.

Viziunea PHOENIX group este sa fie cel mai bun furnizor
de servicii integrate de sanatate, indiferent de locul in
care isi desfasoara activitatea.
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Scurt istoric S HelpNet

a PHOENIX company

se infiinteaza prima farmacie Help Net, cu un logo “altfel”, prima companie din industria farmaceutica
1998 care a optat pentru o culoare calda, diferita de culorile standard folosite pe piata;

primul Card de Fidelitate din sistemul farmaceutic.

5001 revista Cosmetica Activa, prima revista de farmacie cu sfaturi despre frumusete si sanatate, realizata cu
suportul stiintific al unor specialisti de exceptie.

2004 reteaua Help Net si-a dublat intr-un ritm rapid numarul de farmacii, de la 25 la 50 de unitati.

2006 locul 29 in “Top 50 cele mai valoroase branduri romanesti”, editat de Brandient pentru Business Week.

locul 1 Tn “Top 100 cele mai bune companii pentru care sa lucrezi®, din randul companiilor farmaceutice
si locul 12 in clasamentul general “Top 100 cele mai bune companii pentru care sa lucrezi”, editate de
Revista Capital;

2007 se deschide farmacia cu numarul 100, la Timisoara, orasul de start al Help Net;

se lanseaza Universitatea Corporatista Help Net, primul program de invatare continua din retail-ul
farmaceutic

se lanseaza Clubul Dermotherapy, cu acces la reduceri la produse dermatocosmetice, dar si la evenimente
tematice, cu participarea unor importanti medici dermatologi si specialisti din domeniul sanatatii si al
frumusetii.



Scurt istoric S HelpNet

2011

2012

2014

a PHOENIX company

se lanseaza Clubul Mamelor, special creat pentru mamicile si viitoarele mamici care vor sa aiba acces
la un sfat bun, oferte exclusive si diverse promotii, evenimente tematice realizate alaturi de cei mai
buni specialisti.

locul 4 in “Topul companiilor performante cu capital majoritar romanesc”, pe baza datelor financiare

din perioada 2008/2010;

cel mai de incredere brand de farmacii in randul clientilor din Bucuresti, conform studiului efectuat de
IRSOP;

Help Net este prima farmacie care primeste titlul de Furnizor al Casei Regale a Romaniei, distinctie
decernata chiar de Majestatea Sa, Regele Mihai | al Romaniei;

"Cea mai populara farmacie"” pentru Help Net 4, cea mai mare farmacie homeopata din Bucuresti
(localizata in sos. Mihai Bravu nr. 128), in cadrul primei editii a “Galei Farmacistilor”;

se lanseaza Fundatia Help Net, aducand astfel o contributie reala in domenii precum protectia sociala,
protectia animalelor sau a mediului;

se deschid doua farmacii Help Net de tip Concept Store.



Scurt istoric S HelpNet

2017

2018

2019

2020

a PHOENIX company

"Cea mai mare firma din Romania" in 2017 pentru "Comert cu amanuntul al produselor farmaceutice,
in magazine specializate" in Topul ListaFirme 2017;

calificativul AA+ in primul clasament al celor mai valoroase branduri romanesti;

pentru a treia oara Superbrand, pentru calitatea serviciilor oferite, incredere, leadership si dinamism.

Help Net devine parte a concernului german PHOENIX group, un furnizor de servicii integrate de
sanatate, lider in Europa.

se deschide prima farmacie de tip flagship, in premiera pe piata locala de retail farmaceutic;

se demareaza procesul de extindere a retelei, prin achizitionarea de noi farmacii.

in plina criza, generata de contextul pandemic mondial, angajatii companiei reusesc deschiderea a 145
de noi farmacii si relocarea a inca 12;

se lanseaza farmacia online, un serviciu extrem de util, cu livrare la domiciliu, reducandu-se astfel
contactul si riscurile de infectare cu SarsCov2;

se porneste dezvoltarea aplicatiei mobile HelpLine, destinata pacientilor infectati cu SarsCov2.



S HelpNet

a PHOENIX company

Valorile si principiile companiei

Filosofia noastra

Ne dedicam sustenabilitatii companiei si cresterii pe termen

N - . : o FILOSOFIA
lung a valorii sale in beneficiul stakeholderilor nostri si al NOASTRA

angajatilor. Ne concentram asupra unei cresteri durabile, Valoare creats prin dezvoltare durabil

. . o i Echipa orientata spre performante extraordinare
pe care o obtinem printr-o adaptare constanta la nevoile

clientilor nostri si printr-o dezvoltare constanta astfel VIZIUNE MISIUNE STRATECIE
Thcat cIientii no§tri sa fie intotdeauna multumltl Sa fim cel mai bun furnizor Sa fim de ajutor Sa ne dedicam

de servicii integrate de pentru o viata nevoilor clientilor nostri
Angajatii nostri sunt promotorii principali ai succesului sdnitate din Romania mai sdndtoasd S& urméarim excelenta

companiei. Prin sustinerea dezvoltarii lor, sprijinim nu

doar progresul individual, dar garantam un progres

continuu si de succes la nivel de grup. Astfel reusim sa e B | |
VALORI
NE |MPL|CAM PENTRU CA NE PASA Respect Initiativa Tncredere Responsabilitate

realizam ceea ce ne propunem, in prezent si in viitor.
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S HelpNet

a PHOENIX company

Valorile si principiile companiei

Viziunea noastra
Este de a fi cel mai bun furnizor integrat de servicii de sanatate - ne propunem sa oferim fiecarui client cele mai
bune produse si servicii din Romania. Reusim sa facem acest lucru datorita stransei colaborari intre distributie si

retail, actionand impreuna ca o veriga intre producatorii de medicamente si pacienti.

Misiunea noastra
Ne-am dedicat toate eforturile pentru a duce la capat o misiune care pe cat de simpla, pe atat de complexa, aceea
de a ajuta oamenii sd aibad o viatd mai buna. In retail si in distributie, Th mod egal, oferim pacientilor si clientilor

hostri cele mai bune solutii si competente umane si profesionale.

Strategia noastra

Oferim servicii de calitate ridicata clientilor nostri. Cunostintele profesionale sunt absolut necesare, insa nu sunt
suficiente. Suntem intotdeauna pregatiti sa ajutam, iar respectul si atentia pe care le primeste fiecare client in
parte definesc modul in care ne conducem si ne dezvoltam businessul. Ne-am asumat si responsabilitatea sociala

fiind implicati n activitati care au ca scop sa ofere ajutor, educatie si sa protejeze mediul inconjurator.

15 Help Net Farma | Raport de sustenabilitate | 1 ianuarie 2020 - 31 decembrie 2020



Valorile si principiile companiei

Valorile noastre:
o Respect
o Initiativa
o Incredere

o Responsabilitate

Toate aceste valori ne ghideaza in viata de zi cu zi si au
devenit reguli de conduita la care au aderat toti angajatii

companiei noastre, fiecare aducandu-si contributia
pentru o crestere sustenabila.

Actionam cu convingerea ca oamenii fac diferenta si
sprijinim dezvoltarea angajatilor nostri ca motor al
evolutiei noastre. Investim permanent in oameni si in
dezvoltarea companiei.

S HelpNet

a PHOENIX company

VALORILE
NOASTRE

Tot ceea ce facem are Tn vedere
misiunea pe care ne-am asumat-o

RESPECT

intreaga noastra activitate se desfisoara in jurul oamenilor si priveste
imbunatatirea conditiei lor, fie ca este vorba de angajati sau clienti.

INITIATIVA

Actionam in loc sa reactionam. Reprezentam obiective clare si de viitor,
luam decizii orientate catre rezultate si abordam o cooperare structurata.

INCREDERE

Construim impreuna. Suntem un partener matur, dedicat, responsabil.

RESPONSABILITATE

Pe langa obligatiile noastre financiare si legale, ne asumam
responsabilitatea pe care o avem fata de societatea din care facem parte.

16 Help Net Farma | Raport de sustenabilitate | 1 ianuarie 2020 - 31 decembrie 2020




Structura organizationala si personal

O

S HelpNet

a PHOENIX company

compania este structurata functional in departamente, aflate in Nivelul de studii al angajatilor Help Net

subordonarea unui Managing Director, respectiv a unui board local; Studii superioare 3.29%
Studii postuniversitare J 1.21%

de asemenea, putem lua in considerare si aspectul regional al Studii postliceale PN 29.16%

echipei Help Net, avand in vedere dispunerea retelei de retail. Studii liceale  E—_—_GN 13.86%

In cadrul organizatiei Help Net, relatiile intra si interdepartamentale Studii gimnaziale | 0.72%

o o . o Scoala profesionala § 1.77%

sunt de natura colaborativa - profesionala;

R . . . L Repartizarea pe varste a angajatilor Help Net

in decursul anului 2020 au fost recrutati 1035 de noi angajati.
Peste 61 [N 3%

Raport angajati Help Net pe sexe 51-60 I 10%
M - 7-49% 46-50 I 11%
- I, ©2-51% 41-45 ] 7%
36-40 I 15%
7.49% dintre angajati sunt de sex masculin, in timp ce 92.51% sunt 3135 I 16%

de sex feminin. Aceasta discrepanta provine din randul angajatilor 26-30 I—— 16%

. . . L . 20-25 I 11%
din farmacii, unde predomina farmacistii de sex feminin.
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Structura organizationala si personal

Suport angajati si conditii de munca:

Help Net ofera angajatilor diverse facilitati si beneficii:

O

O

asigurare de viata;

abonamente la serviciile medicale ale unei retele
private de clinici;

preturi preferentiale la abonamentele unei retele de
sali de fitness;

acces in Samsung Club;

preturi preferentiale la serviciile a doua agentii de
turism;

reduceri in librariile partenere;
oferte bancare preferentiale la bancile partenere;

acces la cele mai noi titluri de carte, prin programul
Bookster.

S HelpNet

a PHOENIX company
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Structura organizationala si personal

Cursuri de perfectionare si acces la informatie

Cu o cultura organizationala in care modul de lucru si interactiunea echipei
sunt la fel de importante ca si rezultatele de bussines, Help Net investeste
constant in dezvoltarea angajatilor, prin cursuri si traininguri care

contribuie la imbunatatirea abilitatilor si a dezvoltarii personale.

Pentru imbunatatirea aptitudinilor in mediul online si dezvoltare personala,

s—a oferit acces gratuit tuturor angajatilor la workshopuri si webinare.

In Help Net comunicarea este transparenta si accesul angajatilor la
informatie este pretios. Astfel, incepand din 2020, angajatii Help Net
utilizeaza aplicatia Speakap, un instrument de comunicare interna,
implementat la nivel de grup.

in anul 2020, angajatii Help Net au beneficiat de 3.046 de ore de curs.

S HelpNet

a PHOENIX company
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S HelpNet

a PHOENIX company

Produse si servicii

Strategia locala de business

In domeniul retail-ului farmaceutic, Help Net a pus intotdeauna mai presus de orice pacientul si nevoia acestuia
de a avea acces la medicamente si servicii de calitate superioara.

Compania isi doreste sa isi continue misiunea asumatd acum 23 de ani: aceea de a ajuta oamenii sa aiba o viata
mai sanatoasa, punandu-le la dispozitie cele mai bune solutii, competente umane si profesionale.

In farmaciile Help Net, pacientii au acces la o gama larga si variatd de produse, atat pe zona de farma (Rx, OTC),
cat si pe zona de non-farma (dermatocosmetice, suplimente alimentare, produse pentru copii, tehnico-medicale
etc.).

in 2019, Help Net introduce pe piata locald brandul LIVSANE, gama proprie ~
de tip "white label®. Gama LIVSANE cuprinde 120 de produse de calitate }}::{{
superioara, cu adresabilitate extinsa si un raport ridicat calitate-pret. ==

Brandul propriu LIVSANE reprezinta un punct de referinta la nivel de
sortiment, fiind atractiv pentru pacienti atat din perspectiva eficientei L I V SA N I

si avand un raport calitate-pret atractiv.
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Produse si servicii

Oferim pacientilor nostri un portofoliu extins de produse de sanatate,
frumusete si ingrijire, medicind naturista. ITn gama Help Net de produse de
sanatate exista produse farmaceutice pentru diverse afectiuni comune
(oncologice, osteomusculare, pulmonare, cardiovasculare, stomatologice,

de obstetrica-ginecologie, urologie, nefrologie, gastroenterologie, infectioase)
sau de sezon (afectiuni respiratorii, de alergologie, imunitate etc.).

In farmaciile Help Net sunt disponibile, intr-un numar destul de mare,
produse de medicina naturista (produse homeopatice, remedii naturiste sau
plante medicinale).

Alegand Help Net, pacientii au acces la produse si servicii oferite de o echipa
profesionista si atenta la nevoile lor, beneficiaza de cele mai bune sfaturi si
recomandari in sectiunea on-line "Intreaba Farmacistul“. Totodata, pacientii
nostri beneficiaza de reduceri speciale in cadrul clinicilor medicale partenere.
Deasemenea, pe zona de servicii, in farmaciile selectionate, oferim
masurarea greutatii corporale, a tensiunii si dermoanaliza.

S HelpNet

a PHOENIX company
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Produse si servicii

Prin Cardul de Fidelitate, rasplatim loialitatea pacientilor nostri oferind o

serie de beneficii precum:

o Reduceri de minimum 5%; din pretul de vanzare al oricarui produs din
retea, cu exceptia produselor eliberate in regim compensat;

o Consiliere medicala pentru probleme de sanatate si frumusete;

o Posibilitatea participarii la promotii speciale si concursuri adresate

clientilor fideli.

in 2020 Help Net a lansat farmacia online, pe www.helpnet.ro:

o sunt disponibile produse pentru intreaga familie: produse farmaceutice,
suplimente, vitamine, cosmetice, produse de ingrijire, produse pentru
mama si copil;

o livrare rapida la domiciliu, oferte exclusiv online, reduceri zilnice,

consultanta.

S HelpNet

a PHOENIX company

/

55

el ~

Vino tu 1a bine,

] 0‘ sau venim noi la ting! Help Net
.
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Canale de comunicare cu pacientii

Pentru a colecta feedback de la pacientii nostri, exista de un registru
pentru reclamatii in farmaciile Help Net, dar si urmatoarele canale
alternative de comunicare:

o Adresa de email office@helpnet.ro pentru farmaciile fizice Help Net;

o Adresele de email contact@helpnet.ro, sesizari@helpnet.ro si

retur@helpnet.ro pentru clientii farmaciei online Help Net;

o Canalele de social media (Facebook, Instagram, LinkedIn);
o TelVerde 0 800 833 003.

Fiecare pacient primeste raspuns la reclamatiile pe care le depune.
Procesul este reglementat intern si este gestionat de departamentele de

Marketing si E-commerce.

in 2020 s-au efectuat studii de tipul Customer Satisfaction pentru a
verifica gradul de satisfactie si zona de imbunatatire a serviciilor si a

interactiunii cu pacientii.

S HelpNet

a PHOENIX company
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Canale de comunicare cu pacientii

Comunicare mass market:

o Campanii ATL: radio, TV, publicatii locale si nationale, promovarea
produselor sezoniere etc.;

o Spoturi radio: in centrele comerciale si locatii specifice;

o Campanii digital si social media: website, Facebook, Instagram etc.;

o Comunicare instore: supliment lunar de oferte, afise in vitrine, flyere,
wobblere la raft, cash desks etc.;

o Oferte speciale la noi deschideri: campanii targetate si plan de actiuni,
arcada de baloane, mere cadou, flyer cu preturi speciale etc.

o Campanii de marketing responsabile care ofera acces la informatii clare

privind impactul social, economic al produselor / serviciilor.

Comunicare directa:

S HelpNet
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Intra sa vezi ofertele

o SMS; o Chestionar pentru satisfactia clientilor;
o Newsletter; o Campanii tinta, bazate pe istoricul de cumparare.
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Help Net de sezon in farmacie
Vino la bine sau pe helpnet.ro.



Etica si Conformitate

o Help Net nu colecteaza, nu foloseste, nu prelucreaza si nu stocheaza date cu caracter
personal fara un scop comercial legitim. Orice tip de date cu caracter personal (nume,
adresa domiciliului etc.), este colectat pentru un scop definit in mod precis, acestea
fiind protejate. In acest sens, toate legile si reglementdrile locale privind protectia

datelor cu caracter personal sunt respectate.

o Toti angajatii Help Net identificati in zone de risc au fost instruiti cu privire la politicile

si procedurile anticoruptie si cu privire la politica Anti-Mita.

o Ne dorim sa fim un model de comportament etic atat prin modul in care ne

desfasuram activitatea, cat si pentru integritatea angajatilor nostri.

In 2020 au fost inregistrate ZERO actiuni in justitie sau procese publice intentate

companiei Help Net sau angajatilor sai, care sa aiba ca obiect fapte de coruptie
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CODUL DE
CONDUITA
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Modalitatea de selectare a furnizorilor de servicii

Exista numeroase criterii complexe care se aplica la
selectarea furnizorilor, in functie de specificul achizitiei
si care cuprind, pe langa aspectele comerciale, si
consumurile de resurse ce decurg in faza operationala.
Procesul de licitatie consta in solicitarea a 3-5 oferte,
care sunt supuse unei analize interne care urmareste
aceste criterii.

Fiind guvernati de principii etice adanc inradacinate,
incercam sa legam parteneriate de durata cu furnizori
care ne impartasesc valorile si luam masuri pentru a ne
asigura ca partenerii nostri respecta cel putin cerintele

legilor in vigoare.

Furnizor de
bunuri si
servicii

Departamentul General P

N

Cautare,
analiza,
selectare
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Departamentul
beneficiar

rocurement |
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Managementul riscurilor

Atat in cadrul PHOENIX group cat si in cadrul Help Net, managementul riscului este o activitate integrata.

EVALUARE

PHOENIX &

MONITORIZARE

Obiectivele PHOENIX group, cat si ale companiei Help Net privind managementul riscului sunt:
o Intelegerea riscurilor la care este expusd societatea, a cauzelor, precum si a obiectivelor generale si

specifice;

o Imbunatatirea profilului de risc al societatii, prin administrarea procesului de identificare, evaluare si
gestionare a riscurilor si de implementare a masurilor de control necesare pentru a mentine expunerea
la risc Tn zona tolerabila.

27 Help Net Farma | Raport de sustenabilitate | 1 ianuarie 2020 - 31 decembrie 2020



Managementul riscurilor

In contextul schimbarilor rapide cu care ne confruntam,
intelegerea si buna gestionare a riscurilor asociate activitatilor
pe care le desfasuram sunt extrem de importante pentru

continuitatea si dezvoltarea sustenabila a modelului nostru de

business.

Incapacitatea de a atinge
obiectivele de crestere Cresterea costurilor

operationale
Scaderea volumelor si a

veniturilor nete din vanzari e
Posibila impunere a unor

Deteriorarea reputatiei taxe discriminatorii

companiei si a brandului
Neconformarea cu

legislatia privind
protectia datelor

Angajamentul si motivatia
angajatilor

o7 e
N
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Riscul generat \ \

de pandemia
mondiala de
COVID 19

< ||
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Managementul riscurilor &S HelpNet
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o Inanul 2020 ne-am confruntat cu o situatie atipica,
destabilizatoare pentru economie si cu un impact negativ
major asupra tuturor companiilor si a angajatilor. Aceasta
situatie a fost generata de aparitia noului Coronavirus

(Covid 19) si de contextul pandemic mondial.

o Help Net a pus la dispozitie masti si materiale de protectie
tuturor angajatilor. Totodata s-a implementat munca in
sistem remote asigurand toate echipamentele IT necesare

angajatilor.

o Numarul cazurilor de infectare in randul angajatilor a fost
mentinut la un plafon scazut, datorita departamentului

special desemnat pentru gestionarea acestei crize.




Managementul riscurilor

o Tinand seama de rolul important pe care farmacia il are in

viata comunitatii, mai ales in contextul generat de
pandemia de Covid-19, angajatii companiei au fost

o S

WS

incadrati in linia | de vaccinare impotriva noului coronavirus.

A fost creat un nou instrument suport (TaskForceCovid),
pentru informarea angajatilor cu privire la regulile de igiena

si distantare sociala, programari pentru vaccinare si suport :
important al

farmaciei in

\ comunitate

~

pentru furnizarea produselor de protectie sanitara.

Help Net a inceput dezvoltarea primei aplicatii mobile din
Romania dedicata pacientilor izolati la domiciliu in urma
unui test pozitiv COVID-19. Orice pacient confirmat pozitiv

va putea comunica direct si gratuit cu medici specialisti care
vor oferi consultatie, monitorizare si sustinere morala pe '

durata celor 14 zile de izolare. Aplicatia a fost planificata
pentru lansare in februarie 2021.
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S HelpNet

Managementul riscurilor
Riscuri legislative

Modificarile legislative care vizeaza in mod continuu sectorul farmaceutic si conduc deseori la aparitia riscului

legislativ, care trebuie monitorizat in mod constant.

Piata farmaceutica este o piata reglementata, cu prevederi legislative clare, elaborate in scopul controlarii calitatii

si eficientei terapeutice a medicamentelor prezente pe piata, precum si a evitarii contrafacerii.

in anul 2020, atat Help Net, cat si concurenta noastra directd, a primit amenzi in valoare de 10.000€ cu privire la

comercializarea mastilor de protectie neconforme.

Help Net a retras imediat aceste produse de la comercializare si a sesizat neconformitatile producatorului.

Departamentele Juridic si Regulatory Affairs sunt intr-un proces continuu de identificare si informare

asupra riscurilor legislative asigurandu-se ca sunt respectate toate legile si normele in vigoare.
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Managementul riscurilor

Riscuri cu angajatii

In contextul in care piata in care activim este extrem de competitivd, cea mai mare provocare este aceea de a

atrage, retine si implica suficienti angajati calificati si experimentati.

23,16% a fost rata de fluctuatie a personalului in anul 2020. Aceasta rata a fost mai mica decatin 2019, cand s-a

inregistrat 35,8%. Pentru 2021, ne propunem sa o scadem semnificativ.

o Imbunatatirea imaginii noastre de angajator si a
beneficiilor oferite;
Dezvoltarea interna a liderilor si a angajatilor
pentru pozitii cheie;

Promovarea unui mediu incluziv, care le permite
tuturor angajatilor sa isi atinga potentialul;
Generarea de valoare in cadrul comunitatilor in care
operam pentru a ne asigura ca suntem perceputi ca o
companie etica, cu un scop atractiv;

Cresterea numarului de talente prin angajarea unei
forte de munca diverse.

imbunatatirea aptitudinilor si angajamentelor
liderilor de a dezvolta talente;

Dialog continuu cu angajatii, pentru a intretine
eficient cultura si angajamentul;
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Politicile noastre

in baza analizei interne de risc, dezvoltim continuu
politicile noastre interne, astfel ca o parte dintre aceste
riscuri generate de industria farmaceutica sunt
monitorizate in mod constant. Astfel, compania noastra
a luat masuri pentru mentinerea acestora la un nivel
acceptabil care sa nu ne ameninte stabilitatea financiara

Si reputationala.

Incepand cu anul 2018, Help Net face parte din
concernul german PHOENIX group, ocazie in care Help

Net a aderat la toate politicile interne ale grupului.

S HelpNet
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Politicile noastre

Compliance. In cadrul sistemului de management al conformititii (Compliance Management System - CMS)
existent la nivel de grup, avem implementate o serie de politici de conformitate si procedure associate, menite sa
ne asigure cadrul necesar pentru a ne desfasura activitatea specifica postului in conditii de siguranta , cu
respectarea normelor legale aplicabile in domeniul concurentei, spalarii banilor, sanctiuni internationale, precum
si al anticoruptiei.

Concurenta loiala, combaterea coruptiei si a darii sau luarii de mita. PHOENIX group si entitatile sale depun
eforturi sa respecte total legile si reglementarile UE privind concurenta. Interzicem angajatilor nostri sa incerce sa
dobandeasca avantaje personale prin operatiunile comerciale ale Help Net.

Reguli de conduita. Angajatii nostri beneficiaza de cadrul unui mediu de lucru pozitiv si etic astfel ca orice
angajat, indiferent de functia din companie, respecta Codul intern. Acest Cod este continuu actualizat.

Bunele practici de distributie. Compania este implicata in asigurarea standardelor inalte de calitate in furnizarea
produselor farmaceutice. Toate entitatile trebuie sa respecte principiile si orientarile bunelor practici de distributie
(Good Distribution Practice - GDP), asa cum au fost adoptate de Parlamentul European si toate celelalte legi locale
relevante care implementeaza prevederile GDP.
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Politicile noastre

Principiul celor patru ochi. Angajamentele obligatorii legale, precum acordurile importante cu tertii si contractele
de munca care sunt efectuate in numele companiei sunt intotdeauna incheiate in scris si semnate de doua
persoane autorizate.

Cooperarea cu reprezentantii. Compania este implicata in dezvoltarea cooperarii cu reprezentantii angajatilor si ai
sindicatelor si este proactiva in colaborare pentru un echilibru corect al intereselor.

Egalitatea de sanse. Fiecare angajat primeste acelasi tratament si aceleasi oportunitati in toate etapele unei relatii
de munca, indiferent de sexul, varsta, religia, rasa, culoarea, orientarea sexuala, originea etnica sau nationala,
dizabilitati.

Sanatatea si siguranta. Respectam legile si reglementarile locale referitoare la mediu, sandtate si siguranta la locul
de munca. Operatiunile legate de sanatate si siguranta servesc la prevenirea imbolnavirilor si la promovarea starii
de bine la locul de munca.

Zero toleranta pentru harfuire sau violenta. Angajatii Help Net sunt instruiti sa se trateze reciproc cu respect.

in decursul anului 2020 au fost raportate:

ZERO cazuri de hartuire, discriminare sau coruptie in cadrul companiei si

ZERO accidente mortale la locul de munca
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Politicile noastre

Politica de distrugere a medicamentelor expirate
Help Net elimina medicamentele expirate in
conformitate cu legislatia locald, impiedicand ca
acestea sa ajunga in mediul inconjurator, reducand
semnificativ poluarea din industria farmaceutica.

In Farmaciile Help Net se colecteazd medicamente
expirate de la populatie, care ulterior se ridica din
farmacii prin intermediul colaboratorilor nostri, care
asigura colectarea si distrugerea prin ardere a
produselor, conform unor proceduri standard,

reglementate, cu companii autorizate in domeniu.

S HelpNet
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Colectare | Distrugere Norme si
Si prin reguli de

transport InCinerare

Companii autorizate

mediu
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Aspecte de protectie a mediului

Folosim hartie reciclata in sediile administrative si in farmacii;

Help Net a minimizat consumul de plastic prin inlocuirea pungilor de
plastic traditionale utilizate pentru distributie cu cele rezultate din

compost.

Livrarile de la depozite catre farmaciile noastre, se realizeaza in cutii
din mase plastice reutilizabile, avand o durata de exploatare mare,

minimizand generarea de deseuri.

Inca din anul 2018, s-a introdus sistemul de fidelizare a pacientilor in
sistem informatic, existand tablete in toate farmaciile Help Net. Astfel
au fost reduse costurile de imprimare, hartie si transport, ceea ce se
traduce printr-un impact extraordinar pentru programul nostru de

sustenabilitate corporativa.
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Aspecte de protectie a mediului

O solutie pilot implementata cu success in anul 2020 a fost introducerea de 111 «%g;

monitoare LCD de ultima generatie cu un consum energetic redus in 150 de ] W'f'[" N ” B
farmacii, reducandu-se astfel costurile si cantitatea de deseuri rezultate din -
activitatile de marketing.

Deseuri din hartie. Comparativ cu 2019, cantitatea a scazut cu 25%, de la 5t la 4t. bé

Deseuri farmaceutice. Comparativ cu 2019, cantitatea a scazut de la 1.875 Kg la
605 Kg, ca urmare a unui management imbunatatit al stocurilor, dar si al returului

scazut colectat de la populatie.

Energie electrica. Comparativ cu 2019, consumul a crescut cu 17%, de la
4.350MWh la 5.090MWh.

In toate farmaciile nou deschise am optat pentru iluminatul LED, continuand
astfel misiunea de a ne reduce amprenta de carbon asupra mediului. In sediile
administrative si farmacii actionam dupa deviza “Ultimul stinge lumina!”, la care
au aderat toti angajatii.
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Aspecte de protectie a mediului

Gaze naturale. Comparativ cu 2019, consumul a crescut cu 12%, de la 5.550 MWh la 6.215 MWh.
Agent termic. Comparativ cu 2019, consumul a crescut cu 10%, de la 788 MWh la 867 MWh.

Combustibil diesel pentru distributie. Comparativ cu 2019, consumul de combustibil diesel folosit pentru

distributia locala in farmacii a scazut cu 2%, de la 13.9201 la 13.6711.

Combustibil pentru autovehiculele companiei. Aceasta raportare a inceput in 2020 ca urmare a necesitatii de
optimizare a rutelor de deplasare pentru angajatii companiei. Pentru 2020, declaram urmatoarele valori de

consum:

= Combustibil diesel: 69.397] = Benzina: 80.339l

Compania continua procesul de inlocuire a parcului auto, optand pentru motorizari pe benzina, in acest fel

aderand la noile standard europene.

Precizam faptul ca, la sfarsitul anului 2020, lantul Help Net a ajuns la 412 farmacii,

cu o suprafata totala de 35.357 m?, fata de 267 unitati existente la sfarsitul anului 2019,

S HelpNet
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ceea ce indica o crestere cu 54% si justifica valorile mai ridicate de consum in 2020.
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Aspecte de protectie a mediului

o Help Net este o companie implicata in gestionarea si dezvoltarea
activitatii sale intr-un mod durabil. Tn plus, compania este dedicata
practicilor de mediu responsabile. Aceste principii ale
responsabilitatii sociale a intreprinderii (RSI) sunt subliniate la toate
nivelurile de responsabilitate din cadrul PHOENIX group.

o Pentru compania noastra, respectarea tuturor normelor si

reglementarilor privind protectia mediului relevante reprezinta o

prioritate. Practicile de mediu responsabile sunt integrate in toate  EEEEE
procesele functionale, in planificare si luarea deciziilor. Astfel,
angajatii nostri isi desfasoara sarcinile din cadrul activitatii zilnice

intr-un mod responsabil fata de mediul inconjurator.

Ca urmare a actiunilor interprinse, in 2020, compania noastra a primit

ZERO amenzi cu privire la nerespectarea standardelor de mediu.
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Realizarile anului 2020

o 1n plina criza, generata de contextul pandemic mondial,
angajatii companiei reusesc deschiderea a 145 de noi

farmacii si relocarea a inca 12, in decursul unui singur an;

o se deschid doua farmacii de tip flagship, cu un design

ultra-modern si compartimentare inteligenta;
o seintegreaza 52 de farmacii Remedia, la nivel national,
o se amenajeaza 32 de farmacii Ecofarmacia, in Transilvania;

o se preiau drogheriile Auchan si noile farmacii deschise in

centrele comerciale Kaufland;

o se lanseaza farmacia online pe www.helpnet.ro, un serviciu

extrem de util, cu livrare la domiciliu, reducandu-se astfel

contactul si riscurile de infectare cu SarsCov?2.
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Despre comunitate, mediu si angajati, in 2020

Ce am facut pentru protectia mediului:

o am redus costurile si cantitatea de deseuri rezultate din activitatile de marketing, prin introducerea de
monitoare LCD cu un consum energetic redus in 150 de farmacii;

o am optat pentru iluminatul LED in toate farmaciile nou deschise;

o am continuat procesul de inlocuire a parcului auto, optand pentru motorizari mai prietenoase cu mediul.
Ce am facut pentru angajati:

o am oferit sprijin financiar pentru copiii angajatilor, afectati de autism - 4.000€;

o am efectuat un sondaj intern pentru a evalua gradul de satisfactie a angajatilor cu privire la modul in care
compania a gestionat criza COVID-19;

o am oferit posibilitatea de a lucra in sistem remote tuturor angajatilor eligibili.
Ce am facut pentru comunitate:

o Sanatate: am donat 100.000€ catre spitale, pentru a lupta impotriva COVID-109;
o Sport: am sustinut Academia de Fotbal Gica Hagi cu 65.000€;

o Educatie: am continuat programul de burse ,Student la liceu” si am sustinut cea de-a doua generatie de studenti
- 11.500¢€.
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Obiective pentru 2021

Pentru angajati
o Tmbunatatirea imaginii de angajator si a beneficiilor
oferite;

o cresterea dialogului pentru a intretine eficient

cultura si angajamentul;

o dezvoltarea angajatilor pentru pozitii cheie;

o continuarea imbunatatirii conditiilor de munca;

o obiectivul principal este scaderea semnificativa a

ratei de fluctuatie a personalului.
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Obiective pentru 2021

Pentru pacienti

o vom lansa in februarie 2021 aplicatia HelpLine,
prima aplicatie mobila din Romania dedicata
pacientilor izolati la domiciliu Tn urma unui test
pozitiv COVID-19;

o vom implementa, pe tabletele existente in farmacii,
un program de feedback de la pacienti, cu intrebari
scurte si raspuns de tip “smile face”, cu sugestii,
recomandari si reclamatii;

o 1n 180 de farmacii, vom introduce sistemul Digital
Poster, un sistem inovator de marketing care va
reduce numarul de tiparituri, oferind totodata mai
multe informatii pacientilor nostri.
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Obiective pentru 2021

Pentru comunitate

O

vom da startul unui amplu proces de recuperare,
refurbish, upgrade si igienizare a echipamentelor IT,
pe care le vom dona copiilor fara posibilitati, pentru a
putea participa la scoala online;

vom incuraja voluntariatului in randul angajatilor nostri:

o vom instala urne in sediile noastre, unde angajatii vor putea
dona jucarii, haine, alimente neperisabile sau bani pentru
ajutorarea copiilor din orfelinate sau a batranilor din
centrele de ingrijire.

o vom initia o actiune de igienizare si curatare a unei arii
protejate.

vom continua sponsorizarile catre SSFB (Societatea

Studentilor in Farmacie Bucuresti);

vom directiona 3,5% din impozit catre fundatia
HOSPICE CASA SPERANTEI.

S HelpNet
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Obiective pentru 2021

Pentru mediu

o vom continua colectarea selectiva, reciclarea si
incurajarea utilizarii documentele electronice pentru

reducerea consumului de hartie;

o vom analiza constant oportunitatile de achizitie a
echipamentelor de ultima generatie pentru
optimizarea consumurile si a deseurilor, inclusiv
innoirea parcului auto cu masini cu impact mai mic

asupra mediului.

S HelpNet
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“Munca in echipd este ceea ce ii face pe oamenii obisnuiti

capabili de rezultate neobisnuite.”

(Pat Summitt)

PHOENIX Pharmahandel GmbH & Co KG
PfingstweidstraRe 10-12
68199 Mannheim
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Help Net Farma S.A.
Str. Malul Rosu, nr. 4
lIfov, Balotesti

www.helpnet.ro
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