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PERFIL DO RELATORIO

AMBITO DO RELATORIO DE
SUSTENTABILIDADE

Este Relatério de Sustentabilidade reporta

as principais areas de desenvolvimento do
Grupo lbersol durante o0 ano 2009, mantendo
o alinhamento, a semelhanca dos relatérios de
2007 € 2008, com o respectivo desempenho
econdmico, ambiental e social.

O ambito deste relatério corresponde

a lbersol SGPS, SA, no que se refere a sua
actividade em territdrio Portugués durante o
ano 20009. Este Relatdrio de Sustentabilidade
complementa-se com o Relatdrio e Contas de
20009, pelo que dispensamos aqui a repeticao
de alguns indicadores ja apresentados.

Em alguns casos, para melhor compreensao
dos dados e contexto, sempre que pertinente,
apresentaremos dados do Grupo em geral,

incluindo Espanha, e dados de anos anteriores.

Para uma leitura mais compreensiva da
evolucdo do desempenho do Grupo Ibersol,
o presente relatdrio ndo dispensa a analise de
relatérios de anos anteriores.

No desenvolvimento deste relatdrio, seguimos
as linhas orientadoras da GRI3*.
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A sua estrutura esta dividida pelos principais
eixos de desenvolvimento que actualmente
orientam a sustentabilidade da Ibersol, sendo
que cada eixo principal sera tratado por
capitulo, apresentando os seus indicadores de
forma integrada.

Este Relatdrio de Sustentabilidade serve o
proposito de prestar contas do desempenho
do Grupo Ibersol, apoiando o fortalecimento
darelacao de didlogo e construcao de
confianca com as nossas partes interessadas.
Consideramo-lo um documento indispensavel
no alinhamento das nossas partes interessadas
COM 0 NOSSO rumo para a sustentabilidade,
procurando fazer sempre melhor!

O VALOR DO RELATORIO PARA A IBERSOL

O reporte das nossas praticas de
Responsabilidade Social orientadas para a
Sustentabilidade devera ser um processo

Vivo, que ndo termina nem comeca com a
publicacdo deste relatdrio, mas que devera ser
feito no dia-a-dia da Organizacao com as suas
partes interessadas. S30 0s Nossos valores,
estratégia e praticas que conduzem 0 N0SsO
processo de reporting.

®
®

AVALIDACAO

Todos os processos mencionados ao longo
deste relatdrio, assim como os indicadores
apresentados, sdo alvo de auditorias sistematicas
internas e externas. Os dados financeiros foram
auditados pelos Revisores Oficiais de Contas, no
contexto do Relatério e Contas.

Adicionalmente, este relatdrio € disponibilizado
aavaliacdo e opinido das nossas partes
interessadas, com vista a melhorar
continuamente este processo de reporting.

INFORMACAO COMPLEMENTAR

Informacdo mais completa sobre o desempenho
financeiro da Ibersol encontra-se no Nosso
Relatdrio e Contas de 2009, disponivel no nosso
sitio em www.ibersol.pt, assim como informacao
genérica e complementar sobre a Ibersol.

AGRADECIMENTOS

O primeiro voto deste Conselho de Administracdo
é dirigido a todos os colaboradores do Grupo,
porquanto a dedicacao e o entusiasmo que
revelam ser fundamental para a prossecucao
dos objectivos que identificamos.

Registamos com apreco a colaboracao dada, ao
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longo do exercicio, pelas Entidades Bancarias,
bem como pelos nossos Fornecedores e
demais parceiros.

Agradecemos igualmente a todos os Accionistas
pela confianca depositada na lbersol.

Ao Conselho Fiscal, Auditores e Revisor
Oficial de Contas é devido também o
reconhecimento pela colaboracao assidua e
capacidade de didlogo que manifestaram no
acompanhamento e no exame da gestao
daempresa.

Porto, 15 de Julho de 2009
O Conselho de Administracao

Juan Carlos Vazquez-Dodero
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ATITUDE IBERSOL

Ser uma referéncia no mercado da
restauracido modernaem Portugal
e Espanha éavisdo que

coloca o Grupo Ibersol todos os diasem
movimento. A Inquietacao e determinacao que

caracterizam a sua Atitude permitem
a aplicacdo do seu jaimportante
Capital de Conhecimento.

e

Trazemos sempre connosco os valores

€ 0S principios que orientam a nossa
sustentabilidade. Assim, preparamo-nos
para que o dia-a-dia do nosso negdcio seja
suportado em decisdes transparentes, éticas
eresponsaveis, que se traduzam na criacao
de valor e na construcao de relacdes

de cooperacao e confianca com as nossas
partes interessadas.

Reconhecemos aimportancia que as nossas
partes interessadas tém na construcao

do sucesso da Organizacao, pelo que
desenvolvemos continuamente melhores
formas de dialogo, com vista a compreender
melhor as suas necessidades e expectativas.

Esta forma de nos relacionarmos tem-nos
permitido monitorizar de uma forma mais
eficaz os riscos e oportunidades do negocio,
mas também desenvolver solucdes que dao
resposta aos objectivos das diversas partes,
alinhando interesses econdmicos, sociais

e ambientais.

O Cliente esta no centro da gestao do nosso
negocio, para que amanha os conceitos

e servicos que criamos respondam aos seus
desejos, necessidades e recursos!

As nossas Pessoas concretizam o Nnosso
negocio, Por iSSO 0 NOSSO Maior esforco
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é-lhes dedicado! Pessoas apaixonadas

pelas suas marcas apaixonam os Clientes!
Desenvolvemos uma Escola para a Vida onde
todos podem aprender e mostrar o seu Talento,
desenvolvendo as competéncias essenciais

ao negaocio.

As nossas praticas alimentam a Confianca dos
nossos Clientes nas nossas Marcas! Orientamos
anossa cultura e 0s NOSsos processos pelos
requisitos do Sistema de Gestao de Seguranca
Alimentar ISO 22000, cobrindo toda a cadeia
de valor, e desenvolvendo programas de
seguranca alimentar e nutricao rigorosos.

Estamos atentos em tornar positivos

os impactes sociais e ambientais fruto da
nossa actividade e da nossa responsabilidade!
Criamos ligacdes com a sociedade e
promovemos o seu desenvolvimento aliado
ao decurso normal da nossa actividade.
Desenvolvemos uma cultura orientada para

o respeito pelo ambiente para racionalizar,
reutilizar e reciclar os recursos que utilizamos.

Nestes 5 eixos de sustentabilidade ndo
esquecemos que queremos fazer sempre
melhor!

Assim revelamos a nossa
ATITUDE.
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ATITUDE IBERSOL

MISSAO

A lbersol é um Grupo multiconceito com implantacéao ibérica,
que opera no negdcio da alimentacao organizada, respeitando
os valores da Qualidade, da Seguranca e do Ambiente,
baseado em Recursos Humanos qualificados e motivados,
que se empenham na plena satisfacdo das necessidades do
Consumidor, assegurando, assim, um adequado retorno para
os investimentos dos seus Accionistas.

VISAO

Liderar, através de Recursos Humanos motivados
e orientados para o servico, o negdcio ibérico
darestauracao comercial.

VALORES

Acreditamos e Valorizamos as Nossas Pessoas;
Existimos para o Cliente;

Temos Alegria em Partilhar;

Fazemos Sempre Melhor;

Temos Entusiasmo para Empreender.

PRINCIPIOS DE

SUSTENTABILIDADE

Construir Relacdes de Confianca

Proporcionar Experiéncias Magicas aos Clientes
Ser uma Escola paraaVida

Criar Lojas de Sonho e de Futuro

Respeitar e Melhorar o Mundo em que Vivemos

MENSAGEM DO CONSELHO RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 5
DE ADMINISTRACAO

“2009 foi um ano de mudancas que nos exigiu exploracao e especial atencao aos detalhes, em
todas as dimensdes do negdcio! Procuramos reconhecer os contornos do novo paradigma social
e econdmico, fosse ele transitério ou definitivo, e enfrentamo-lo, procurando dar continuidade ao
nosso crescimento enquanto Organizacéo!

Procuramos olhar de forma nova para o nosso negdcio, por dentro e por fora, exploramos as
oportunidades entre 0s novos contextos econdmicos e sociais, € investimos em novas propostas de
valor para 0s nossos stakeholders, em especial Clientes e Pessoas!

2009 foi um ano de especial crescimento e valorizacao!

Ainda que com ligeiro decréscimo no volume de negdcios e cash flow, conseguimos que 2009 fosse
um ano de forte preparacao para o futuro, colocando o enfoque na Consolidacao Financeira e na
Valorizacao do activo Conhecimento da Organizacéao:

1. Forte Investimento na valorizacdo do conhecimento das nossas Pessoas

Falamos de reforco da Atitude Ibersol, dos nossos valores e praticas junto das nossas Pessoas;
Falamos em desenvolvimento de competéncias criticas em funcdes determinantes para o negdcio,
também reflectido num aumento do investimento em formacdo em sala e em posto de trabalho;
Falamos na criacdo de uma plataforma de gestdo integrada de informacdo do capital humano e
articulada com os restantes sistemas de informacao da Organizacao;

Falamos de investimento na ligacdo e apoio as comunidades globais e locais.

2. Forte Investimento na valorizacdo do conhecimento do Consumidor e dos nossos Clientes
Falamos do lancamento de novos conceitos em restauracédo moderna;

Falamos do desenvolvimento de uma plataforma de Marketing & Conhecimento do Consumidor;
Falamos da reestruturacao do portefdlio de restaurantes em funcdo do conhecimento do mercado e
consumidor, bem como do ciclo de vida de cada marca;

Falamos da implementacdo do programa de certificacdo ISO 22000 nos nossos restaurantes,
transversal a toda a cadeia de valor.

Assim, falamos de um ano de adaptacao a mudanca e foco na gestdo do conhecimento, através da
valorizacado do capital humano e da criacdo de plataformas de informacao que geram conhecimento
para compreender e criar lacos mais fortes no relacionamento com Colaboradores e Clientes.

Sentimos que este foi um ano de Atitude Ibersol, que permitiu aprendizagem, crescimento,
consolidacdo e inovacao, a que teremos de dar continuidade, em que Nos preparamos para assumir
novas frentes com confianca, nos tempos que se seguem.”

Mensagem do Presidente
do Conselho de Administracao
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Valores consolidados em milhdes de euros —
(para Portugal e Espanha)
R , O primeiro restaurante - Pizza Hut - foi
w} CLIENTES b\ 3 e Inaugurado em 1990 e hoje o Grupo tem...
-"¢ . i A 207,3 (2009) .. / e
A 214,5 (2008) ol O
203,9 (2007) 429 restaurantes multimarca:
317 em Portugal continental e ilhas
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 89em Espanha
COLABORADORES ; ACCIONISTAS

52,8 (2009) | 1,0 (2009)

53,1(2008) S . 1,0 (2008)

50,7 (2007) § 1,0 (2007) CLIENTES
7777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 207.000.000 euros de vendas em Portugal e Espanha
777777777777777777777777777777777777 3.000.000 ciientes

FRANQUIADORES g JUROS
6,8 (2009) | ENTIDADES 2,3(2009) . . .
6,7 (2008) S — — * FINANCIADORAS ~— * 47(2008) 2,9 reclamagdes de Clientes por 100.000 transaccaes
4,6 (2007) | 3,9(2007)
"""""""""""""""""""" ‘ PESSOAS
O . __________________________________________ 6.111 colaboradores
EMPRESTIMOS OBTIDOS 4.687em Portugale 1.427 em Espanha
10,3 (2009) 53% Mulheres
13,7 (2008)
_____________________________________ 6,5(2007) 3.004 colaboradores exprimem a sua opinizo sobre a sua
ESTADO  ©  TTTTmmmmmmmmmmomomoomoomooonoooooeooes satisfacdo a companhia e 1149 fazem sugestdes de melhoria
IR(COO;;’(ZQC\L)SSS ----------------------------------- 5.205 colaboradores em Formacéo
SS.11,5/12,0/11,8 FORNECEDORES 55 principais Responsaveis de Negécio com 82 horas médias de Formacao
(07/08/09) 111,6 (2009) . .
O.IMP-0,6/0,6/0,6 . 130,4 (2008) 50 horas médias de Formacao por Colaborador
(07/08/09) 119,3 (2007) 233.400 horas de volume total de Formacao
seels7 13.952 horas de volume de Formacao em Salde e Seguranca

(07/08/09)

23.424 horas de volume de Formacao em Etica e Responsabilidade Social
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ATITUDE IBERSOL

RESPONSABILIDADE

COMUNIDADE E AMBIENTE
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GESTAO DERISCO

A Gestao de Risco € um vector fundamental para
o desenvolvimento sustentavel do Grupo Ibersol,
esta presente em todos os processos e € da
responsabilidade dos diferentes intervenientes,
aos diferentes niveis da Organizacao.

A Ibersol desenvolve uma gestao orientada por
resultados, a partir dos objectivos e indicadores
de monitorizacdo, assente em planos e
programas de accao que buscam a melhoria
continua, por forma a aumentar a eficaciae
eficiéncia dos principais processos e operacoes,
numa base de economia de custos, minimizacao
dos desperdicios e aumento da produtividade,
rentabilidade e satisfacéo.

Adefinicéo da estratégia e dos objectivos é
conduzida pelo comité executivo em articulacéo
com as direccdes de cada negdcio e funcdes
centrais, em funcao da avaliacdo dos resultados,
numa base regular trimestral. Do mesmo modo,
as decisdes de grande espectro sdo analisadas
mensalmente entre o comité executivo e cada
uma das suas direccoes.

Ao nivel do planeamento estratégico sao

riscos.

A monitorizacdo continua de riscos € realizada
em cada momento que antecede decisdes de
gestdo, tendo por base a politica, a estratégia, os
objectivos, 0s processos e o0s procedimentos

ja consolidados na Ibersol, mas também o rigor
e atransparéncia da informacao gerada pelo
sistema de controlo de gestao: financeiro-
-contabilistico, recursos humanos, qualidade,
compras, logistica e marketing. A informacao
gerada e analisada permite identificar os pontos
criticos dos processos e 0s riscos potenciais
associados as decisdes tomadas ou a tomair,
suportando as decisdes de gestao futuras.

No plano operacional, séo identificados e
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avaliados os riscos de gestdo dos objectivos de
cada negdcio e planeadas accdes de gestao
desses riscos, que sao incluidas e monitorizadas
no ambito dos planos dos negdcios e das
unidades funcionais.

No que respeita aos riscos de seguranca dos
activos tangiveis e das Pessoas, sao definidas
politicas e standards e efectuado o controlo do
seu cumprimento, sendo realizadas auditorias
externas a todas as unidades e implementadas
accdes preventivas e correctivas dos riscos
identificados.

Por forma a garantir a conformidade dos
procedimentos estabelecidos, é efectuada
regularmente a avaliacdo dos principais sistemas
de controlo interno do Grupo.

Estes processos permitem identificar os
potenciais riscos internos e externos que
possam influenciar a sustentabilidade ao nivel
do Negdcio, Pessoas, Clientes e Ambiente,
antecipando implicacdes, consequéncias e
decisdes.

Todos os mecanismos de controlo de riscos
identificados sdo suportados por normas e
procedimentos internos escritos, onde estao

avaliados os riscos do portefdlio dos negdcios definidas as regras, responsabilidades e formas
S L Bocatta existentes, bem como do desenvolvimento de de comunicacdo em cada um deles. Do mesmo
, D - novos negdcios e dos projectos mais relevantes, modo, os Standards de Gestao Ibersol que
Pizzafhat S e sao definidas as estratégias para gestao desses suportam todos os programas e respectivos

conteudos de formacao na Ibersol - Best
Practices Teams — descrevem as melhores
praticas a adoptar por cada colaborador no
dia-a-dia de trabalho.

Face a especificidade do negdcio, existem
areas derisco cuja gestdo corrente € da
responsabilidade de alguns departamentos
funcionais, designadamente:

QUALIDADE E SEGURANCA ALIMENTAR

Esta area derisco € coordenada pela Direccao
de Qualidade, mediante as principais medidas
de controlo:

« Qualificacdo e Seleccado de Fornecedores e
Produtos e o Programa de Controlos Periédicos
aos Fornecedores, Produtos e Servicos;
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« Garantia do Sistema de Rastreabilidade
Implementado;

« Controlo do Processo Produtivo nas Unidades,
através do Sistema de HACCP;

- Sistema de Desenvolvimento de
Competéncias em Seguranca Alimentar;

« Manutencdo e Monitorizacdo dos Sistemas de
Dispositivos de medicdo;

- Sistema de Gestao de Crises Alimentares, que
permite a monitorizacdo a todo o momento
dos sistemas de alerta alimentar existentes e a
actuacdo imediata se necessario;

« Sistema de Melhoria Continua, suportado,
entre outros instrumentos, por Programas de
Auditorias Externas em todas as unidades do
Grupo; Programa de analises microbiolégicas
dos produtos finais, realizado por amostragem
por entidade externa acreditada; Sistema

de Tratamento de Reclamacdes; Programa

de Cliente Mistério e Programa de Auditorias
Internas no ambito dos indicadores
relacionados com a Seguranca Alimentar;

« Programa Viva Bem, através do qual o Grupo
informa os consumidores sobre o seu Sistema
de Seguranca Alimentar e sobre a oportunidade
de terem habitos alimentares saudaveis,
garantindo-lhes, de uma forma transparente,
ainformacao necessaria para fazerem as
escolhas mais adequadas ao seu estilo de vida.

SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE
NO TRABALHO

Esta area derisco € coordenada pela Direccao
de Recursos Humanos, mediante as principais
medidas de controlo:

« Informacao escrita e sensibilizacdo a todos

os Colaboradores sobre os riscos que se
apresentam no seu posto de trabalho, bem
como a conduta preventiva a adoptar de forma a
evitar os acidentes de trabalho;

« Formacéo em Seguranca no Trabalho, realizada
na fase de Acolhimento e integrada nos Manuais
de Formacao de Praticas de Gestao;

« Implementacao de uma rede de servicos

organizados de higiene, seguranca e saude no
trabalho, segundo a modalidade de servicos
externos;

« Avaliacdo de riscos de seguranca no trabalho
por negocio;

- Auditorias trimestrais de seguranca no
trabalho em todas as unidades;

« Plano de Auditorias de seguranca do proprio
centro comercial as lojas ai localizadas;

- Plano de medidas correctivas e preventivas
definido e implementado nas unidades;

« Seguros de Acidentes de Trabalho a todos os
Colaboradores;

- Realizacdo obrigatdria de exames médicos
regulares;

« Atribuicao de Seguro de Saude a
Colaboradores, quadros superiores;

« Atribuicao de Seguro de Acidentes Pessoais a
Colaboradores e quadros superiores.

FINANCEIROS

Esta area derisco € coordenada pela Direccdo
Financeira, centrando-se no acompanhamento
da volatilidade dos mercados financeiros,
especialmente da taxa de juro. Os principais
riscos associados e respectivos mecanismos
de controlo sao:

Risco da Taxa de Juro

Como o Grupo ndo tem activos remunerados
com juros significativos, o lucro e os fluxos

de caixa da actividade de financiamento

sao substancialmente independentes das
alteracdes da taxa de juro do mercado.
Empréstimos emitidos com taxas fixas expdem
o Grupo ao risco do justo valor associado a taxa
de juro. Com o actual nivel das taxas de juro,

a politica do Grupo €, em financiamentos de
maior maturidade, proceder a fixacdo total ou
parcial das taxas de juro.

Risco de Crédito
A principal actividade do Grupo é feita com
vendas pagas a dinheiro ou cartao de

crédito/débito, pelo que nao apresentaum
risco elevado neste nivel. O Grupo possui ainda
politicas que limitam o montante de crédito a
gue os Clientes tém acesso e que asseguram
que as vendas a crédito sdo realizadas a
Clientes com histérico de crédito apropriado.

Risco de Liquidez

A sociedade procura manter um nivel de
capitais proprios adequado as caracteristicas
de grande parte do negdcio (vendas a dinheiro
e crédito de fornecedores) e assegurar a sua
continuidade e expansao. O equilibrio da
estrutura do capital € monitorizado com base
no racio de alavancagem financeira, definida
como: divida remunerada liquida (divida
remunerada liquida + capital proprio) com o
objectivo de o situar no intervalo de 35% a 70%.

AMBIENTAIS

Esta area derisco € coordenada pela Direccdo
de Qualidade e tem como principal actuacao
aimplementacao da politica decorrente dos
principios de sustentabilidade Ibersol, de modo
que 0Ss processos e procedimentos sejam
assegurados transversalmente. O Manual de
Standards que suporta os planos de formacao
nas unidades visa, no essencial, a gestao
racional da electricidade e areciclagem de
materiais e 6leos usados.
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PESSOAS

Acreditamos

e envolvemaos,
transtformamaos e valorizamos,
descobrimos talentos e

lancamos-Ines
desafios.
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SERUMA ESCOLA PARA AVIDA

Emprego, Cultura e Educacao
Uma Equipa jovem e em crescimento!

4.687 Colaboradores em Portugal e 1.427 em Espanha.

Aumento da idade média dos Colaboradores para 28 anos.
Igualdade entre géneros, com 53% de mulheres.

Diminuicdo da rotacao da equipa em 23,7 %, nas equipas das lojas.

Forte investimento em conhecimento e valorizacdo do capital humano:

+100% das chefias envolvidas em Formacao e a formar as equipas
« 55 principais Responsaveis de Negdcio realizaram em média 82 horas de Formacéo
« 50 horas de Formacao média por Colaborador

Em face do ciclo de crise social e econdmica
que atravessou todo o0 ano 2009, colocamos

a nossa prioridade na manutencao dos postos
de trabalho e na capacitacao e valorizacdo das
nossas Pessoas.

Procuramos reforcar a ligacao das nossas Pessoas
anossa Organizacao, treinando as equipas

de direccao para os valores da Organizacdo e
reforcando as competéncias-chave do negécio
em programas estruturantes de carreira.

Sentimos que temos um papel muito relevante
na empregabilidade de uma populacdo jovem,
a procura de conciliar estudos com a actividade
profissional, a procura de primeiro emprego ou
com dificuldade na definicdo de um projecto
de carreira, devido aos baixos indices de
escolaridade e educacao. Este ano colocamos
o enfoque na nossa escola, orientando-a para
proporcionar condicdes de aprendizagem a
todos desde o primeiro dia na Ibersol, e capaz
de reconhecer os melhores e de os fazer evoluir.

O reforco constante dos valores e da atitude das
nossas Pessoas, a par da formacao técnica e das
praticas de reconhecimento e de mobilizacdo
das equipas, € o que nos permite transformar

e educar, ao mesmo tempo que valorizamos
cada um dos seus percursos individuais.

Esta dimensao cultural é determinante para
assegurar um alinhamento entre todas as
unidades de restauracao: os nossos valores,

as nossas praticas, 0 Nosso conhecimento e a
nossa forma de ser, estar e fazer na relacédo com
o Cliente.

Com o objectivo de conhecer cada vez melhor
0 Nosso capital humano e de actuar agilmente
na sua preparacao face as necessidades do
negadcio, iniciamos em 2009 o desenvolvimento
de uma plataforma de gestao integrada de
informacado articulada com os restantes
sistemas de informacao da Organizacao.

Em 2009 estivemos particularmente atentos
as mudancas e as dificuldades sociais dos
Colaboradores. Mantivemos por iSso 0 N0SSO
esforco no envolvimento e proximidade as
nossas Pessoas, no reforco de mensagens
positivas e de confianca, na comunicacao
interna e na ligacéo das nossas Pessoas as
comunidades locais, apoiando a integracéo
de jovens no mercado de trabalho e formando
voluntariamente jovens em escolas ou com
outras necessidades de apoio educativo.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009

EVOLUCAO DO NUMERO DE COLABORADORES

POR GENERO, EM PORTUGAL

Total 4083 4245 4664

4734

4687

EVOLUCAO DQ NUMERO DE COLABORADORES

POR FAIXA ETARIA, EM PORTUGAL

26a30anos 790 799 860

Sassanos 422 494 563 N 639
.asanos 438 as2 610 G50 708
Totll 4083 4245 4664 4734 4687

Rotacao 2007
Grupo 101,3%
Unidades 105,1%

Estrutura de Negdcios
e Servicos Partilhados

10
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CARACTERIZACAO DOS COLABORADORES POR NIiVEL DE HABILITACOES

CARACTERIZACAO DOS COLABORADORES POR ESTADIO DE CARREIRA

Operacao Gestao

Faixa Etaria Turno

<18anos

18a25anos
. 26a30anos
. 31a35anos
M :35an0s

Género

Feminino

. Masculino

Operacao Gestao
Turno

Antiguidade
<6 meses
6al12meses

- 1a2anos
- 2a4anos

. >4 anos

Hab. Literarias

<9%ano
9%ano
- Secundario
- Ensino Superior

Direccdo  Estruturade Negdcios
Unidade e Servicos Partilhados

Direccéao Estrutura de Negdcios
Unidade e Servicos Partilhados
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APRENDIZAGEM, VALORIZACAO E CONHECIMENTO

“O nosso grande desafio é termos Pessoas
preparadas para assegurar os negocios lbersol
e sermos reconhecidos pelas melhores praticas
internacionais de formacao nas empresas”.

Lancamos a nossa Escola Ibersola19 de
Fevereiro de 2009, reunindo toda a gestao
de topo, chefias intermédias e Equipas de
Formacao.

Desenvolvemos hoje uma Escola Ibersol,
pautada por valores e principios, que
disponibiliza formacéao, desenvolvimento

de talento, carreiras e valorizacao pessoal

e profissional, para que amanha as nossas
praticas e o conhecimento da Organizacao
assegurem a nossa competitividade de

forma justa e transparente. O nosso objectivo
passa também por sermos criadores de
emprego, para que as pessoas possam crescer
pessoalmente e profissionalmente, e para as
que ca trabalham, trabalharam, ou venham a
trabalhar, reconhecam o valor de pertencer a
Ibersol.
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O gue poderao esperar 0S NOSSOS
Colaboradores da Escola Ibersol?

1. Na Ibersol acreditamos no potencial e nas
competéncias dos nossos Colaboradores!
Neste sentido, criamos oportunidades

de desenvolvimento que se concretizam

na elaboracao de planos de formacéao
individualizados, permitindo a cada Colaborador
a aquisicao de novos conhecimentos e a
progressao na carreira.

2. Nalbersol queremos que todas as Pessoas
possam evoluir com confianca!l

Assim, para cada estadio de carreira temos

um programa de formacéo onde Pessoas
identificadas com potencial poderao
desenvolver as suas competéncias para uma
nova funcao, garantindo que em cada momento
todos sabemos o que esperam de nés e os
desafios que nos serdo colocados.

3. Apostamos na formacéao das nossas chefias!
Se garantirmos que em cada funcdo todas

as Pessoas sao certificadas nos programas
referentes a funcdo e também nos programas
relativos as funcdes anteriores, teremos

a certeza de que todas as chefias estdo
preparadas para apoiar o desenvolvimento das
suas equipas. Todas as nossas chefias devem
possuir competéncias de formador/coach
para que a transmissao de conhecimento

das melhores praticas possa ser assegurada
eficazmente, em cascata.

4.Na Ibersol queremos que as Pessoas
aprendam mesmo!

Assim, associamos formacado em sala com
formacéao em posto de trabalho, garantindo
que todos saibam fazer o mesmo. O
acompanhamento da chefia e a formacéao
onjob sao o ingrediente-chave para se atingir
bons resultados na Ibersol.

5. Na Ibersol valorizamos as Pessoas que
investem na sua carreira!

Definimos niveis minimos de qualificacao para
cada programa estruturante de carreira, de
forma a assegurar que damos oportunidades
aos melhores e aos que mais se esforcam para
atingir os objectivos. Proporcionamos ainda
bolsas de formacéo para os que querem ir mais
além.

6. Investimos na Valorizacado das nossas
Pessoas pela Qualificacao!

Interessa-nos aumentar o nivel de
competéncias e de qualificacao das nossas
Pessoas e que o trabalho na Ibersol seja
uma oportunidade para todos. Assim,
desenvolvemos protocolos com Centros de
Novas Oportunidades ao longo de todo o
Pais, de modo que todos possam prosseguir
com confianca, ver as suas competéncias
reconhecidas e crescer connosco!

7.Na Escola Ibersol a formacao é certificada!
De modo a que os programas formativos
tenham valor reconhecido no mercado e

que os percursos de carreira que ajudamos a
construir constituam uma valorizacdo efectiva
das nossas Pessoas, ndo sé garantimos a nossa
certificacdo pela DGERT (Direccao Geral

do Emprego e das Relacdes do Trabalho),
trabalhando com as melhores praticas de
formacéo, mas também desenvolvemos
parcerias com entidades que nos permitam o
reconhecimento desses programas.

\DGERT

¥ OAR AR LAGSET OV TRARALHG
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“Em 2009 realizamos uma média de 50 horas
de formacao por Colaborador, aumentamos o
numero efectivo de Colaboradores envolvidos
em formacao em salade 743 para5.205e 0
volume médio de formacao em contexto de
trabalho por participante de 29 para 39 horas”.

Horas de formagdo N9 de participantes Horasdeformagdo N©de participantes Horasdeformagdo N?de Colaboradores

por participante 2008 em 2008 * por participante 2009 em 2009 * por Colaborador 2009

Horas de Formacéo

em Sala 25 743 13 5.205 15

Horas de Formacéo

emCT 29 8.317 39 4181 35
50

* cada participante é contabilizado de acordo com o nlimero de ac¢gdes em que participa, pelo que o
mesmo Colaborador podera estar a contabilizar mais do que uma participacao.

em 2009
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ACADEMIA CORPORATIVA

Areasde Volume de Node Parceiros
Conhecimento Formagéo Colaboradores
Desenvolver Gestao de Equipas
Coordenadores Marketing e Vendas IPAM —
Gestdo Financeira 3608 41 The Marketing
Gestdo de Riscos School

Treino de Pessoas
Gestores Planeam. Estratégico
de Mercado Gestao de Operacdes EGP —
Gestao 1064 14 University of
Marketing Porto Business
Recursos Humanos School
Desenv. Pessoal

Formacao Competéncias
de Formadores Pedagdgicas
de Formacéo 2960 32

A Equipa de Formacao é agora constituida por
44 Técnicos de Formacao Certificados.

RESTAURANTES DE FORMACAO*

Areasde Volume de NO de
Conhecimento Formagéo Colaboradores
Acolhimento Valores, principios
e Integracéo epraticasna
Ibersol 14244 3415
Programa Produto
Operacional Servico
Equipamento 142178 2774
PFO.CT
(Pfinanciado) 6112 191
Desenvolver Desenvolvimento de Equipas
Gestores Lideranca
Formacéao de Formadores
Gestédo Laboral de RH 30223 926
Vendas
Marketing no ponto de venda
Gestdao Financeira

Salde Higiene e Seguranga Alimentar 2128 133
e Seguranca HACCP-ISO-22 000 88 1
Higiene e Seguranca no Trabalho 2816 88
Primeiros Socorros 7696 481
Combate a Incéndios 1224 135
TIC's Ferramentas para
a Produtividade 1248 52
Novo Cédigo 1624 203
Linguas Espanhol 336 7
Inglés 640 10
Eticae Valores e Competéncias 23424 658
Responsabilidade Plano de Contingéncia
Social Gripe HIN1

*O plano de Formacao 2009 teve o apoio do POPH.
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NOVAS OPORTUNIDADES 2009

N© de Pessoas em Processo 102 Estagios N© de Estagiarios Horas de Formagéao
N© de Pessoas Certificadas 16 Academlcos 7777777777777777777777777777 1511880 77777777777
77777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 Profissionais 7 14784
Visitas de Estudo 40 320

Queremos valorizar os percursos realizados pelas nossas Pessoas Queremos apoiar 0os mais jovens na construcéo do seu futuro, explorando
e estimula-las a continuar a apostar no seu desenvolvimento com omundo do trabalho! Por isso, recebemos as escolas nos nossos
confianca. restaurantes. Queremos que a paixao que temos pelas nossas marcas se

espalhe por todos os colegas, Clientes e potenciais Colaboradores!

As nossas chefias também formam voluntariamente jovens em
escolas profissionais, sendo formadores da componente cientifica ou
tecnoldgica do Curso Profissional de Técnico de Restauracéo.

Tecnologia
Alimentar

Gestao
e Controlo

Servico de Restaurante/Bar
Formacao em Posto de Trabalho

Formagéo de Voluntariado Volume de Horas N° de
em Escolas de Formacgéo Alunos

Alimentacao Racional, Seguranca
e Higiene, Informagéo Turistica
e Legislacdo Hoteleira

Gestao de Stocks, Aprovisionamento, 5136 12
Perfil do Técnico de Restaurante/Bar,
Funcionamento do Restaurante,
Servicos e Execucédo
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Um bom local para trabalhar!

Queremos conhecer o que as nossas Pessoas acham sobre o que
podemos fazer para a sua Satisfacao no trabalho.

No sentido de avaliar as percepcdes dos nossos Colaboradores face a
organizacao, a Ibersol realiza anualmente um inquérito de auscultacao - Tenha
a Palavra. Para além de uma vaga anual intensiva, o cartdo Tenha a Palavra esta
disponivel durante todo o ano para que os Colaboradores possam, de forma
confidencial, transmitir as suas opinides e sugestdes acerca do Grupo.

Arealizacao do inquérito anual € um processo fundamental na definicéo

da estratégia de Recursos Humanos do Grupo, ja que possibilita um contacto
mais proximo com as nossas Pessoas e permite um conhecimento mais profundo
das suas necessidades e expectativas.

Em 2009 o inquérito Tenha a Palavra contou com a participacdo de 3.004
Colaboradores’, o que representa uma taxa de adesao global de 62%,
mais 2% que em 2008. Em termos de estadios de carreira, participaram 43,6%
dos Colaboradores da Operacao e 68% dos Colaboradores das Equipas

de Direccao.

Os resultados da auscultacdo de 2009 demonstraram que todas as
dimensdes em analise no inquérito foram avaliadas de forma
positiva pelos nossos Colaboradores.

Pontos Fortes da Ibersol: Formacao e Relacionamento com a Chefia.
Oportunidades de Melhoria: Comunicacao e Informacao, Condicoes
de Trabalho e Carreiras.

Para além do questionario, o cartao Tenha a Palavra possibilita aos Colaboradores
efectuarem comentarios mais amplos. Em 2009 realizaram-se 1.149
comentarios de Colaboradores com sugestdes de melhoria para
Comunicacéo e Informacéao, Condicdes de Trabalho e Carreiras.

'S&o apresentados os indicadores de auscultacdo Tenha a Palavra apenas para Portugal
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RANKING DAS AREAS DE VALORIZACAO - GERAL

Formacgéo Relacionamento Satisfacdo Relacionamento  Desempenho Comunicacéo Condicoes Carreirana
Chefia Colegas e Feedback e Informacéo Trabalho Ibersol

Valorizamos o bem-estar e a seguranca dos nossos
Colaboradores e para isso educamos as nossas Pessoas para
a promocao da Saude e Seguranca no local de Trabalho.

Todas as Pessoas na operacao recebem
Formacao em Higiene e Seguranca no Trabalho
no primeiro dia de trabalho, conhecimentos que
ao longo do seu plano de Formacao deverao
aperfeicoar ereciclar.

SEGURANCA, HIGIENE
E SAUDE NO TRABALHO

AUSCULTACAO DE COLABORADORES
SOBRE SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE NO
TRABALHO

Em 2009 o tema da Sauide e Seguranca no
Trabalho foi também alvo de auscultacao no
Tenha a Palavra, sendo este aplicado a todos
os restaurantes do Grupo.

Das 993 respostas recolhidas relativamente
a esta questao (cerca de um terco dos
questionarios), 81% referem que receberam
informacao completa e adequada sobre
este tema no momento da sua admisséo,
nomeadamente no que toca aos riscos para
a seguranca e saude, bem como sobre as
medidas de precaucao.

. Opinides Positivas Aspectos a Melhorar
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As opinides mais frequentes dizem-nos que:

- existe informacédo necessaria relativamente ao tema SHST;

« 0s Colaboradores estao satisfeitos quanto a forma como as medidas de
precaucao, higiene e seguranca sdo colocadas em pratica na sua unidade

de trabalho;

« 0s Colaboradores consideram a lbersol uma referéncia na forma como
trabalha a higiene e seguranca no trabalho.

GRIPE HIN1

2009 foi um ano critico também em

termos de saude publica. Na prevencao das
ameacas da Gripe HINT1, implementamos um
plano de contingéncia em articulacdo com
Fornecedores, Colaboradores e Clientes.

1. Envolvimento e formacéao de Colaboradores
Comunicagao em continuo com todos os
Colaboradores sobre situacéo de crise e plano
de accao;

Criacdo de um kit de Formacao;

Formacéo a todas as equipas de direccao (658
Colaboradores);

Formacdao das chefias a todas as suas equipas;
Comportamentos para prevencao da Gripe;
Accao de Comunicacao “Em Tempo de Gripe
Alimente-se Bem”;

Disponibilizacdo de meios para prevencao do
contagio da Gripe e encaminhamento médico
das situacdes de Gripe confirmada.

2. Envolvimento de Fornecedores
Reunido com Fornecedores e acordo na
actuacdo nos diferentes niveis da crise;
Implementacdo de medidas definidas.

3. Envolvimento de Clientes

Informacao sobre a situacado de crise;
Disponibilizacdo de meios para prevencao do
contagio da Gripe;

Accao de Comunicacao “Em Tempo de Gripe
Alimente-se Bem”.

No final do ano 2009 registamos apenas
8 situacdes de Gripe HIN1 confirmadas
medicamente.

b
O

NAIBERSOL,

Fagaymaoaalimentacic i3 o5 CUIDADOS DE HIGIENE
ereforce assuas 4efeS05,%y " FAZEN PARTE DO DIA-A-DIA,

INDICADORES SHST 20092

Em 2009 registamos um total de 323 acidentes,
6,8% dos activos, representando um aumento
de 20 acidentes face aos registados em 2008.
Verificamos um aumento do ndmero de
acidentes in itinere de 25, em 2008, para 35, em
2009.

No que respeita as causas dos acidentes,
verificam-se 27% com origem em quedas ou
desequilibrio dos Colaboradores, 18% com
origem em cortes, 24% em acidentes de viacao,
8% com origem em quedas ou choques com
objectos.

2Sa0 apresentados os indicadores SHST apenas para Portugal

No que se refere aos acidentes de viacao, 17%
ocorreram no delivery, 6% em in itinere e 1% em
servico externo. Tal como havia acontecido
em 2007 e 2008, em 2009 ndo se verificou
qualquer acidente mortal relacionado com a
actividade da Ibersol.

Em 2009
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Continuaremos a apostar na prevencao das
condicdes de trabalho através da formacao das
Pessoas, uma vez que consideramos tratar-

-se do factor mais importante na diminuicao
dasinistralidade (quer dos acidentes que ndo
tém gravidade significativa associada, quer

dos acidentes de viacdo). Por este motivo, a
formacdo em 2010 continuara a ser reforgada.

« Tivemos cerca de 1.150 auditorias de higiene e seguranca no trabalho, realizadas

por entidades externas;

« Mantivemos o indice de gravidade de acidentes de trabalho (Ig), ndo obstante o
indice de frequéncia (If) ter registado uma subida;
« Melhoramos o indice de avaliacdo da gravidade de acidentes de trabalho (lag) em 7%.
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lbersol em Movimento em 2009

Queremos “encontrar-nos” com as nossas Pessoas e, para isso, trazemos também
para o nosso dia-a-dia de trabalho a socializacdo e o ludico.

52
- 50 @S -/ ) o
Promovemos o movimento e o encontro entre Em 2009 dirigimos alguns dos nossos
o . 48 2 AN diferentes unidades e negdcios e criamos habituais eventos para o encontro entre
08 Y ___ s e o S SECETEETEEEEREERES oportunidades para que a nossa cultura e as nossas Pessoas e as comunidades locais,
'y ~ m . . . . .
< 2 valores possam ser reforcados. apoiando causas sociais, partilhando alegria
06 T T VNN [ ¥ . 20 7 B < b e promovendo, assim, uma Atitude Civica
_____ e Solidaria.
0,4 42 19
(4]
_____ e e - coomd e e - o] - I . .
0.2 40 18 ®
o 2007 2008 2009 = 2007 2008 2009 L 2007 2008 2009
Ig If lag
N© Dias Perdidos
|g =S x1.000
N° Horas Trabalhadas
N9 Acidentes Trabalho
T x1.000.000
N© Horas Trabalhadas
indice Gravidade (Ig)
lag= ------cooooo oo x1.000
Indice Frequéncia (If)
Campeonato Nacional de Futebol, Corrida c
Circo e Cinema de Natal com a Familia.
2007 2008 2009
Indice de Gravidade (Ig) 1,12 0,87 0,87
Indice de Frequéncia (If) 50,14 43,01 46,33
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Qualidade e Seguranca
Alimentar

O nosso compromisso para com o Cliente
€ garantir os padrdes mais elevados de
Qualidade e de Seguranca Alimentar em
toda a oferta variada que disponibilizamos,
promovendo uma Alimentacdo Saudavel.

Porisso, cada ingrediente é submetido aum
rigoroso controlo em todo o seu ciclo, para
que preserve todas as suas caracteristicas de
origem, tal como os nossos Clientes merecem!

Este processo implica a seleccdo dos
melhores fornecedores e matérias-primas
(com homologacao dos fornecedores e dos
ingredientes); o controlo do transporte

e armazenamento (temperatura,
acondicionamento e validade/fornecedor de
logistica certificado) e o controlo da operacao
nos restaurantes através do sistemna HACCP
(todos os produtos séo controlados diariamente
em todas as etapas, desde a recepcao,
armazenamento e preparacao a confeccao,
exposicao e distribuicdo).

Principais resultados da nossa actuacao
Responsabilidade pelo Produto:

« Inovacao nos processos;

« Desafio continuo ao desenvolvimento

e melhoria do Sistema de Qualidade e
Seguranca Alimentar;

« Desafio continuo as equipas internas

e externas envolvidas (e também o
reconhecimento do trabalho desenvolvido pela
Ibersol e pelas suas equipas ao longo dos anos);
» Comunicacdo aos Consumidores das

boas praticas que o Grupo ha muito tem
implementado e a permanéncia no mercado de
uma forma credivel e socialmente responsavel,
contribuindo para a promocao de uma melhor
alimentacao dos consumidores;

« 2,9 reclamacdes por cada 100.000
transaccoes;

«+de 4.100 auditorias de Cliente Mistério/ano;
« +de 1100 auditorias de HSA, realizadas por
entidade externa;

«+de 3.100 controlos laboratoriais de produtos;

«+de 3.600 auditorias internas;

« Homologacdo e acompanhamento de 100%
dos fornecedores e produtos, com especial
relevancia num contexto de crise (274
fornecedores e 5610 referéncias de produtos

N\

activas);

- Formacao em Seguranca Alimentar, em
processos-chave na organizacao e servico ao
Cliente;

« Formacéao no Plano de Contingéncia HIN1a
100% das equipas de direccao das unidades de
restauracao. Apenas 8 pessoas com Gripe HIN1
confirmada;

« Residuos valorizados (6leo alimentar) = 260
toneladas;

« Reducdo em 2,7% do volume de residuos de
embalagens;
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« Desenvolvimento do Portal Colaborador,
integrando todas as boas praticas nos
processos de cada unidade.

Em 2008 obtivemos a certificacdo na norma
NP EN IS0 22000, 2 mais exigente em
seguranca alimentar aplicavel ao sector da
restauracao, inédita em Portugal e pouco
comum a nivel internacional, para 13 dos nossos
restaurantes.

Em 2009, fomos mais além, conquistando a
certificacdo para todas as marcas/conceitos
do Grupo Ibersol.

Resultados especificos do Eixo Certificacao NP EN ISO 22000

Certificacéo de todo o Sistema de

de todos os conceitos de negdcio da Acompanhamento continuado e

Seguranca Alimentar transversal e de Ibersol de servico ao Cliente: Balcao, sistematico dos mais de 274 fornece-

17 unidades do Grupo exemplificativas Eat In, Take-Away, Delivery, Travel,
de todos os conceitos de servico ao Catering e Multimarcas.

Cliente - o Sistema de Seguranca

Alimentar subjacente a cada Marca da Ao longo do processo
Ibersol cumpre com os requisitos da Sistema de Seguranca Alimentar
transversal a todas as marcas do

NP ENISO 22000.

dores e mais de 5.610 produtos;
Validacdo de processos assente em
estudos técnicos e cientificos;
Comunicacao interactiva com todos
os intervenientes na cadeia alimentar
e parcerias promotoras da melhoria

Grupo, integrado na operacao, e continua;

Em 2009 implementado de acordo com o
referencial NP EN ISO 22000;
Cultura de Seguranca Alimentar e
de Melhoria Continua partilhada por do Grupo divulgadas junto dos
novamente completa a abordagem todos no Grupo;

Alargamento da certificacdo ao
Catering Dragdo (novo conceito
no Grupo) e Aeroporto, ficando

12000 brochuras relativas a
certificacdo e aos cuidados de
seguranca alimentar das marcas

Consumidores.

Unidades certificadas: Burger King Dolce Vita Porto; Café S6 Carvalhos Norte-Sul/ Sul-Norte; Cafetaria Astrolabio / Quiosques Café Dolce Vita Porto;
KFC Dolce Vita Porto; Multimarca Sol Ovar Norte-Sul/Sul-Norte; O’Kilo Dolce Vita Porto; Pans & Company Dolce Vita Porto; Pasta-Caffé Dolce Vita
Porto; Pizza Hut Colombo; Pizza Hut Dolce Vita Porto; Pizza Hut Lagos; Catering Estadio do Dragao; Meeting Point terminal 1 Aeroporto de Lisboa;
Multimarca Terminal 1 Aeroporto Lisboa (Pizza Hut, Pans & Company, Oregano, Go To Café); Cockpit Drinks & Tapas Terminal 1 Aeroporto de Lisboa;
Connection Coffee/Food Bar Terminal 2 Aeroporto de Lisboa; Sky Plaza Terminal 2 Aeroporto de Lisboa.
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Viva Bem

Em simultaneo, procuramos promover habitos
que contribuam para estilos de vida saudaveis
e garantir, de forma transparente, a informacao
necessaria para que o Cliente possa fazer as
escolhas mais correctas.

Alimentacao Saudavel significa comer de forma
equilibrada, variada, segura e completa.

A nossa proposta de valor para o Cliente inclui
variedade, refeicdes equilibradas, seguras e
completas sem renunciar ao prazer.

Lancado em 2007, o Programa Viva Bem tem
por base o dialogo responsavel, transparente e
claro com o Cliente e Consumidor, e assume 0s
compromissos de garantir a seguranca alimentar
em todos os produtos, a variedade e maxima
qualidade dos ingredientes e produtos, o sabor
que é a paixao de cada Cliente pela sua Marca,

e promover a actividade fisica, complemento
essencial paraum estilo de vida saudavel.

Actuamos a dois niveis com o Programa

Viva Bem:

Seguranca Alimentar e Alimentacdo Saudavel
Envolvimento e comunicacao de Colaboradores,
Clientes e Consumidor.

Resultados do Programa Viva Bem

+ +3.000 matérias-primas e produtos com
informacao nutricional;

- Desenvolvimento e implementacao de menus
infantis nutricionalmente equilibrados (ajustados
as necessidades nutricionais das criancas) em
todas as marcas;

« Formacao dos mais de 6.000 Colaboradores
do Grupo, num total superior a15.000 horas, no
lancamento do programa;

+ +60.000 Clientes registados no programa;

+ +1.500 produtos com informacao nutricional
comunicada nos pontos de venda e no site

Viva Bem;

- Site Viva Bem on-line com informacéao

nutricional e orientacéo para a adopcao de um
estilo de vida saudavel;

« Suportes de comunicacao no ponto de venda
com informacéao nutricional e respectivos
argumentos dos produtos da Marca;

« Campanhas de envolvimento dos Clientes

com o Programa: Kids Bike Tour, Comer bem da
saude e prémios; Campanha de lancamento do
Viva Bem;

« Ibersolpedia - dimensao do Portal Ibersol
dedicada a partilha de know-how sobre
alimentacdo saudavel e estilos de vida saudaveis;
- Ibersoltas (jornal interno) — comunicacao de
conteudos Viva Bem.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009
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Pensar Clienteem

cada momento do negdcio

00®
pensarcliente

Os Clientes sdo a nossa inspiracao e arazao de
existirmos! O sentido do nosso negdcio e das
nossas Pessoas é trabalharmos para encontrar
solucdes que proporcionem a cada Cliente uma
experiéncia surpreendente em cada visita.

Entramos numa nova era onde nos debrucamos
a conhecer o Consumidor e cada Cliente, de
modo a descobrir todas as oportunidades de
desenvolver solucdes de valor que respondam
em antecipacao as suas necessidades e
aspiracdes e a sustentabilidade do negdcio.

Consideramos fundamental o papel que o
Cliente tem na conducao do nosso negdcio e,
por isso mesmo, colocamos todo o pormenor
no ouvir tudo o que Cliente nos quer dizer,
através de canais totalmente abertos e
proximos do Cliente, desde o restaurante até
Sua casa, com 0s meios que tem ao dispor. O
sistema de monitorizacéo e acompanhamento
da auscultacdo do Cliente tem vindo a ser
desenvolvido no sentido de resolver em tempo
util os problemas e suportar a definicao de
necessidades e de tendéncias dos Clientes.

A necessidade de cada Cliente em sentir-se

Unico e de ter uma resposta personalizada tem-
-nos encaminhado para o desenvolvimento de
sistemas de conhecimento do Consumidor cada
vez mais exigentes.

Dando “ouvidos” ao Cliente, levando em
consideracao o ciclo de vida de cada marca,
as tendéncias do mercado, mas também as
necessidades de um Consumidor que nos

diz que para sium restaurante é também um
espaco com que tem de se identificar e onde
se quer sentir bem, intensificamos em 2009 a
reestruturacao do portefdlio de unidades
do Grupo Ibersol, em funcao dafase de
crescimento em que cada uma se encontra.

Porque existimos para o Cliente, definimos as
nossas praticas comvistaa construir lacos

de confianca cada vez mais fortes das nossas
marcas com os seus Clientes. As nossas
praticas de Seguranca Alimentar sdo uma
das garantias dessa confianca. Em 2009
obtivemos a certificacdo na norma NP EN ISO
22000: Sistemas de Gestao de Seguranca
Alimentar, para um conjunto de 20 unidades, de
diferentes conceitos.
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NO RECLAMACOES MES | ANALISE DE TENDENCIAS (2007 a 2009)
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2007 — 70

2008 — 67 a7 86 54 61
2009 — 71 65 67 57 55

Totalem 2009 = 695 - 2,9 reclamacdes p/100.000 Transaccdes
Totalem 2008 =792 - 2,9 reclamacgdes p/100.000 Transaccdes

var = -12% n° reclamacdes

As reclamacdes dos Clientes® diminuiram em
12% de 2008 para 2009. Mantém-se como
areas valorizadas pelos nossos Clientes e
pelos nossos standards, bem como areas de
oportunidade de melhoria, a Hospitalidade e a
Rapidez de Servico.

Esta Sintonia com o Consumidor e com 0s
Clientes consegue-se através de ligacdes
fortes das nossas Pessoas no dia-a-dia

dos nossos restaurantes. Em 2009, com o
objectivo de ir mais longe na forma como
pensamos no Cliente, realizamos reunides
de reflexao estratégica com todas as chefias
do Grupo Ibersol, definindo planos de accao
concretos aimplementar em 2010. Destas
reunides ressaltou aimportancia da Atitude
das nossas Pessoas em Pensar mais Cliente
e as necessidades de desenvolver outros
instrumentos de Conhecer melhor Cliente,
das nossas chefias Transformarem as suas
equipas de modo a Agir mais Cliente e, por
dltimo, de que as nossas Pessoas mostrem a
paixao pela sua marca narelacado de dia-a-dia
com o Cliente.

81 73 60 65 84 71
56 59 62 41 39 55
2009 2008 2007
Média Mensal 58 66 68

Porgue € auténtica a nossa paixao pelo Cliente,
procuramos melhorar o conhecimento e a
consciéncia da populacado sobre habitos de
vida saudaveis. Assim, em 2009 continudmos
a aprofundar o eixo de educar o Consumidor,
contribuindo para o combate a obesidade,
promocao da actividade fisica e escolhas
equilibradas na alimentacao, mais conscientes
e ajustadas as necessidades individuais
(www.vivabem.pt).

2 Os indicadores de Reclamacdes apresentados consideram apenas
aactividade em Portugal.
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Porque os habitos de vida saudavel sdo mais
facilmente adoptados a partir de idades mais
jovens e porque cada vez mais 0s jovens sao
incentivados a realizar escolhas mais cedo,
em 2009 os “pequeninos” foram a atencao do
Programa Viva Bem.

ACCOES VIVA BEM 2009:

1. Disponibilizacao de Menus Infantis,
nutricionalmente equilibrados, em todas as
marcas do Viva Bem;

2. Accao de Comunicacédo Em Tempo de
Gripe, Alimente-se Bem!

3.Kids Bike Tour 2009, “Pedala com toda a
forca!“

Este ano procuramos sensibilizar os mais novos
para uma alimentacao e um estilo de vida mais
saudavel, através do projecto Kids Bike Tour,
“Pedala com toda aforca!”.

Esta iniciativa teve como grande objectivo
estimular opcdes saudaveis, promovendo uma
alimentacdo variada e equilibrada, hidratacao
frequente e préatica de actividade fisica.

Nesse sentido foram actualizadas todas

as propostas infantis das 6 marcas do
programa Viva Bem. O Grupo Ibersol conseguiu
desenvolver uma oferta dos Menus Infantis,

com opcdes variadas e equilibradas de acordo
com as orientacdes da roda dos alimentos e
recomendacdes de alimentacao infantil.

Esta iniciativa deste projecto proporcionou
também aos estudantes do 5% e 6% anos a
possibilidade de participar na corrida Kids Bike
Tour, recebendo um kit com bicicleta, capacete,
mochila, t-shirt e medalha para desfrutar
diariamente de estilos de vida saudaveis.

Através do Kids Bike Tour foram contactados
os alunos de 1.750 escolas com 29 ciclo,
através de folhetos e e-mails, com a explicacao
do programa e recomendacdes de estilo de
vida saudaveis, e estiveram envolvidos 236
restaurantes do Grupo.

Paralelamente, como suporte, foi também
desenvolvido o site www.pedalacomtodaforca.
com, com ligacao ao site www.vivabem.pt, com
toda a explicacéo da iniciativa do Kids Bike Tour,
gue contou com 221.769 visitas.

A Ibersol, com esta iniciativa de caracter
educativo, conjunta com a Sportis e Agua do
Luso, levou directamente 400 criancas para
participar no Kids Bike Tour e cerca de 100
professores para participar no Bike Tour
anual.
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Esta accao contou ainda com o apoio da
televisdo, imprensa, internet (inclusdo também
de divulgacao nas redes sociais) e mupis nos
grandes centros urbanos.

Os nossos Colaboradores também 14
estiveram!
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Ligacao com a Comunidade

Juntos com a AMI vamos salvar criancas com fome no mundo

AMI em Sdo Tomé e Principe | Projecto Nutricdo “De maos dadas por Caué”

Em 2008 iniciamos em Portugal, em conjunto
com a AMI (Assisténcia Médica Internacional),
um movimento de solidariedade de recolha de
donativos para o combate a fome no mundo,
juntamente com os nossos Colaboradores e
Clientes.

Com olema “para salvar criancas com fome
junte-se ands e a AMI”, esta iniciativa com os
nossos Clientes, levada a cabo entre os dias

16 de Outubro e 5 de Novembro, conseguiu
alcancar em apenas trés semanas um valor total
de 150.000 euros.

Garantiram-se assim os fundos necessarios para
dar continuidade ao projecto de nutricao da
AMI “De maos dadas por Caué”,emS. Tomée
Principe.

A campanha recuperou o apelo simples e
objectivo, ja utilizado em 2008: “Com apenas
0,20 euros qualquer pessoa pode salvar uma
crianca com fome”.

Para potenciar o sucesso desta nova campanha
e mobilizar os portugueses neste movimento,

o Grupo lbersol, a semelhanca do ano passado,
ofereceu um donativo de igual valor ao do valor
doado pelos Clientes.

O donativo angariado em tdo curto espaco
de tempo sé foi possivel com o envolvimento
dos Colaboradores das marcas do Grupo que
participaram nesta iniciativa: Pizza Hut, KFC,

Burger King, Pans & Company, Pasta Caffé e O
Kilo, a que este ano se jJuntou a marca SOL (em
estacdes de servico).

Alberto Teixeira, Presidente do Grupo Ibersol, faz
um balanco desta accao: “ Quando pedimos as
nossas Pessoas que coloquem Mdos a Obra e
motivem os Clientes a participar, sabemos que a
possibilidade de alcancar um objectivo € grande,
especialmente quando estamos a trabalhar para
uma causa nobre e que nos remete a todos ao

papel solidario que também deve comandar as
nossas vidas. Numa perspectiva empresarial,

€ para nds também muito gratificante saber

que estamos a contribuir para uma accdao com
resultados duradouros em S. Tomé e Principe”.
Esta accao permitiu a AMIrealizar obras e equipar
acozinha do Centro de Saldde de Angolares.
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BALANCO DA INTERVENCAO REALIZADA

Com esta doacéo, a AMI inaugurou o Centro de Apoio Nutricional em Sdo Tomé,
sendo esta estrutura fundamental para os 5.501 habitantes do distrito de Caué.

Com a presenca de um nutricionista da com o intuito de melhorar a dieta alimentar das
AMI no terreno, este novo Centro de Apoio criancas nas escolas e as formacdes a um grupo
Nutricional de Angolares possibilita a realizacéo de mulheres de Caué, o que esta a criar umarede
de aconselhamento nutricional nas consultas de difusdo de boas praticas entre as restantes
materno-infantis, assim como aos doentes mulheres das suas comunidades.

internados no Centro de Saude de Angolares.

Funcionam de igual modo neste Centro as

formacdes a cantineiras de escolas do distrito,

Criacdo de um grupo de trabalho para intervencéao no distrito
Criacdo e acompanhamento do Centro de Apoio Nutricional
Avaliacdo do funcionamento e actividades do Centro de Apoio Nutricional X
Estudo de habitos alimentares e inquérito nutricional X
Formacao de mulheres - activistas comunitarias

Criacdo e manutencao de hortas nas escolas

Formacao de activistas comunitérias - tema nutricdo

X X X X

Avaliagdo dos resultados da formacéo a activistas comunitarias

Formacao e capacitacdo a agentes sanitérios - tema nutricéo X
Avaliacdo dos resultados da formacé&o a agentes sanitérios X
Formacao a técnicos do hospital - tema nutricdo X

Avaliacao dos resultados a técnicos do hospital X

O Centro de Apoio Nutricional é essencial

no acompanhamento dos casos referenciados
nas comunidades e no seguimento de
indicadores nutricionais da populacédo do
distrito, sendo igualmente o local privilegiado
para arealizacdo das reunides do grupo de
trabalho da area de nutricao.

O resultado desta accao foi sem duvida
gratificante, e s6 foi possivel com o empenho

e envolvimento solidario da AMI, dos nossos
Colaboradores, Clientes e Comunicacao Social.

4 escolas abrangidas
304 alunos
8 professores

Cantineiras: 8 capacitadas para a elaboracédo de uma
refeicdo diaria saudavel nas escolas

Maes Activistas: 16 (maes com mais conhecimentos
que permitem facultar mais e melhores refeicées aos filhos)

Habitantes do distrito de Caué: cerca de 5501
Rastreio de criancas em situacdo de ma nutricdo
Consultas de nutricéo em todo o distrito de Caué

ATODOS OBRIGADO!

Um Centro de Apoio Nutricional inaugurado
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Porto de Futuro

74N PORTO..

N2 FUTURO

O projecto Porto de Futuro redne as sinergias

e esforcos da Camara Municipal do Porto, 17
agrupamentos escolares, empresas do Grande
Porto e Direccao Regional de Educacéo do Norte.
Esta iniciativa tem como objectivo promover a
melhoria do sistema educativo com base nas
boas praticas de gestao do meio empresarial e,
sobretudo, explorar e desenvolver o potencial
decorrente das parcerias estabelecidas.

Profundamente vinculada a um compromisso de
Responsabilidade Social, a lbersol estabeleceu
um acordo de cooperacao mais directo com

o Agrupamento Vertical de Escolas das Antas,
com sede na Escola EB 2, 3 Nicolau Nasoni, no
sentido de conciliarmos sinergias, que permitam
apoiar a escola na concretizacdo dos seus
objectivos, através da partilha de boas praticas
e darealizacdo de ac¢cdes concretas que
proporcionem um desenvolvimento geral mais
sustentado das escolas, dos seus alunos e da
comunidade envolvente.

ESTA ACTUAC,ZAO CONJUNTA
REALIZA-SE EM 4 NIVEIS:

1) Promocédo de habitos alimentares saudaveis
mediante articulacao do programa Viva Bem da
Ibersol com disciplinas escolares e sensibilizacao
das familias para habitos alimentares saudaveis.
2) Educacao/Formacao proporcionando
estagios dos Cursos de Educacdo e Formacao,
cedendo instalacdes, formando na area do
atendimento ao publico e colaborando na
definicdo de uma oferta formativa na areada
Restauracao Moderna.

3) Gestdo de bufetes escolares dando formacao
no ambito do atendimento ao publicoa
Auxiliares da Accao Educativa, colaborando

na organizacao e gestdo destas estruturas e
fornecendo orientacao a nivel nutricional e de
seguranca alimentar.

4) Projectos transversais no ambito do
Empreendedorismo e Cidadania participacao
em diversas accdes e projectos, como o Junior
Achievement, o Projecto Consegui! e o Braco
Direito. De referir também a colaboracdo pontual
no Projecto Rugby na Escola, mediante oferta de
lanches e almocos aos jovens envolvidos.

EDUCACAO/FORMACAO

Albersol assegura toda a componente de
Formacao Técnica de Jovens do curso
Profissional de Técnico de Restauracao -
-variante de Restaurante / bar, por 3 anos lectivos
-2008/2011.

Durante o ano lectivo 2008/2009, foram
ministradas 428h de formacao pela Equipa
de Formacao Ibersol.

Esta cooperacéo é definida tendo por principio
que a Ibersol tem uma estrutura de formacéo e
desenvolvimento capaz de apoiar estes jovens
na criacao de expectativas positivas sobre um
projecto de carreira, mas também porque a
Ibersol possui uma estrutura de carreiras capaz
de desenvolver estes jovens e apoiar asua
integracao no mundo do trabalho.

Estiveram envolvidas nesta formacao as
unidades das Marcas Pans & Company, Pizza
Hut, Pasta Caffé, Quiosques, Burguer King,

O Kilo e KFC, localizadas no Centro Comercial
Antas Dolce Vita, a Cozinha Central da TecMaia,
e também os Departamentos de Recursos
Humanos, Juridico, Qualidade e Logistica.

PROJECTOS TRANSVERSAIS NO AMBITO DO
EMPREENDEDORISMO E CIDADANIA:

PROJECTO “EU CONSEGUI”

Integrado no projecto Porto de Futuro, o Grupo
Ibersol participou no programa “Eu consegui”,
acolhendo alunos que demonstraram interesse
em explorar um projecto de carreira na area da
restauracao. Estes alunos tiveram oportunidade
de experimentar dois dias de mini-estagio

como Colaboradores dos nossos restaurantes,
contactando com duas das nossas marcas.

O objectivo deste trabalho conjunto é
proporcionar aos alunos a exploracéo de si
proprios, das suas capacidades e interesses,

de informacéo relativa ao mundo profissional

e ao sistema formativo; promover um maior
envolvimento pessoal dos alunos na construcao
do seu projecto vocacional, criando uma maior
autonomia e responsabilizacdo no processo de
tomada de decisao vocacional.

JUNIOR ACHIEVEMENT

Em 2009 integramos pela primeiravez o
projecto Junior Achievement, desenvolvido
pela Associacdo Aprender a Empreender.
Participaram nove voluntarios do Grupo
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Ibersol nesta accao, assegurando diferentes
programas de formacdo a 160 alunosdo1°e

39 ciclos, concebidos para desenvolver a sua
capacidade empreendedora. Acreditamos que,
ao partilharmos valores e conhecimentos com
criancas e adolescentes, damos um pequeno
contributo para o futuro destas geracdes.

ASSOCIACAO MIGALHA DE AMOR - CORACAO
DA CIDADE

No ambito da sua prestacéo de servico de
catering no Estadio do Dragao, no Porto, a
Ibersol protocolou com a Associacao Migalha de
Amor - Coracao da Cidade, Instituicao Particular
de Solidariedade Social, sem fins lucrativos, a
recolha e transporte de donativos em espécie,
designadamente produtos alimentares
confeccionados e bebidas, apds a conclusédo de
eventos ali realizados.

Em 2008 esta cooperacao permitiu que 2122 kg
de produtos alimentares fossem recolhidos

e ajudassem na alimentacdo de pessoas
carenciadas vinculadas a esta associacao.
Em 2009 aumentamos para 6.000 kg de
produtos alimentares doados pela nossa
actividade de catering.
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AREAS DE SERVICO SOLIDARIAS
Juntamo-nos a Associacdes de Solidariedade
Social narecolha de donativos, nas seguintes
accoes:

« Colaboracédo na venda da Mascote DOM -
representante das associacdes APAV e
Acreditar;

+ Angariacao de Donativos para a Casa Mimar

- construcao da casa que funciona como Centro
de Acolhimento Temporario para criancas
vitimas de maus tratos, abandono e exclusédo
social, dos O aos 6 anos de idade;

« Divulgacao da Mascote Brisinha, na promocdo
da seguranca rodoviaria junto dos mais jovens.

NATAL SOLIDARIO

Porque temos alegria em partilhar, o Natal
de 2009 foi mais um periodo propicio a
colocarmos em pratica este nosso valor!

« Circo de Natal com mais Sorrisos...
Este ano ndo fomos sos ao Circo de Natal!

Habitualmente, o Circo de Natal destina-se
apenas aos filhos dos nossos Colaboradores.

Este ano, fomos todos! Aos filhos dos nossos
Colaboradores juntaram-se outras criancas
de diversas instituicdes: IPO, Acreditar -
Associacado de Pais e Amigos de Criancas
com Cancro, Casa do Gaiato, Associacao
Norte Familia e Vida e Centro de Bem-Estar
Infantil e Juvenil do Coracao de Jesus — bem
como criancas e adolescentes das escolas do
agrupamento Nicolau Nasoni com quem nos
relacionamos no ambito do projecto Porto
de Futuro. Oferecemos aproximadamente
600 bilhetes e o nosso Circo transbordou de
sorrisos e de alegrial

« Dar em vez de Receber...

Este ano juntamo-nos aos Nossos Parceiros

e Colaboradores e oferecemos o que
habitualmente recebemos! Assim, oferecemos
0s Nossos presentes de Natal a Associacao A
Casa do Caminho e a Acreditar - Associacaéo de
Pais e Amigos de Criancas com Cancro. Todos
podemos fazer assim: dar a quem mais precisal!
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VARIACAO FACE A 2008

Quantidade (kg) Variagao (kg) Variagdo (%) Quantidade (€) Variagao (€) Variacéo (%)
2008 1.034.190 -27.664,407 -2,67% 59.927 2.257 -3,77%
2009 1.006.526 57.670

PROTECCAO DO AMBIENTE

A adopcao de boas praticas de gestao
ambiental € uma prioridade do Grupo lbersol,
gue se consubstancia na promocéao de
comportamentos responsaveis e pro-activos
na gestao dos recursos e dos residuos.

GESTAO DE RESIDUOS*

Desde o inicio da sua actividade que o Grupo
investe na consolidacdo do sistema de
reciclagem dos residuos, assegurando de forma
consistente a separacao selectiva de 100%

dos residuos dos materiais de embalagem e a
reciclagem dos d6leos alimentares usados.

Neste contexto, sublinhamos o facto de todas
as empresas do Grupo possuirem Certificado
de Embalador/Importador, contribuindo para o
desenvolvimento do sistema nacional de gestado
de residuos, coordenado pela Sociedade Ponto
Verde, e de todas as unidades do Grupo se
encontrarem inscritas no sistema Verdoreca e
garantirem a separacao e deposicao selectiva
dos residuos de embalagem produzidos.

De referirareducdo em cercade 2,7%

do volume de residuos de embalagem face a
2008, correspondente a uma variacao de

dimensionamento das embalagens.

2009 foi mais um ano em que se assegurou
100% da reciclagem e valorizacdo dos residuos
de dleo alimentar, tendo-se encaminhado para
producéao de biodiesel cerca de 260 toneladas
deresiduos.

EFICIENCIA ENERGETICA E2TRADE - para
uma utilizagdo racional da electricidade é
necessario conhecer o seu consumo; faca a
leitura do contador.

Desde 2007 que o projecto E2Trade,
envolvendo todas as nossas unidades em
Portugal, visa a promocao de uma utilizacao
racional e eficiente da energia, contribuindo,
deste modo, para uma maior racionalizacdo do
custo deste recurso e, simultaneamente, para
areducao, quer da intensidade e dependéncia
energética nacional, quer das correspondentes
emissdes de CO=2.

Este projecto envolve todas as unidades do
Grupo e suporta-se no desenvolvimento de
competéncias e no envolvimento das equipas
de direccdo das Marcas para acompanhamento
dos gastos energéticos e implementacdo de um

ANO 2009 27664,07 kg, resultante de um forte conjunto de ac¢gdes que promovem uma maior
fffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffff investimento na optimizacéo do eficiéncia energética das unidades.
Tipo de material Embalagens de servico Embalagens produto/mat.-prima Total embalagens

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Peso® . VV® Peset® VV®  Pesole L YPVE 4S&o apresentados apenas indicadores de residuos para Portugal

Plastico 85.924 14.521 65.135 1.550 151.059 16.071

Papel e cartdo 612.814 39.159 213.677 1.496 826.491 40.655

Aco 23.825 581 23.825 581

Aluminio 1.493 182 3.657 181 5.150 362 T T

TOTAL 700.233 53.862 306.294 3.808 1.006.527 57.670 2008 2009

VAR IACAO FACE A 2008 Consumo (mesmo universo®) (kWh) 32817261 31274197
77777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 Redugc&o (kWh) -1543064

Tipo de material Embalagens de servigo Embalagens produto/mat.-prima Total embalagens Reducao (%) -4,7%
s Emissées CO2 espec (EDP 2009) (kg/kWh) 0,487015 0,36

Plastico 7% 17 8% 8% “18% 7% Emissées CO2 (ton) 15983 1259

Papel e cartao 3% 3% -8% -8% 0% 3% Emissdes CO2 evitadas (ton) -555,503122

Aco 0% 0% -16% -16% -16% -16%

Aluminio 85% 85% -5% -5% 1% 26%

TOTAL 0,1% -3% -9% -9% -3% -4% * mesmos 212 contratos de fornecimento
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MAOS NO MUNDO

Na sequéncia das accdes de sensibilizacdo
levadas a cabo no final de 2007, as unidades
comecaram a implementar medidas de
utilizacdo racional de electricidade, através da
definicdo de planos On/Off para a utilizacdo
dos equipamentos instalados, adopcao

de melhores praticas de utilizacdo de
equipamentos (ex.: utilizacdo de maquina de
lavar louca com carga completa) e pequenas
alteracdes das instalacdes de modo a permitira
sua utilizacdo de forma modular (ex.: divisdo de
circuitos de iluminacao).

Adisponibilizacdo dos dados de consumos aos
Consumidores e aos Colaboradores permitiu
dar feedback sobre a eficacia das medidas
tomadas, obtendo-se desta forma um reforco
positivo das accdes implementadas.

Nesse sentido, considerando o mesmo
universo de 2008, verificou-se em 2009 uma
reducao de 4,7% do consumo de electricidade,
cerca de 1,54 GWh. Esta reducéo de consumo
corresponde a emissdes evitadas na ordem das

556 toneladas de CO?, usando como referencial
a emissao especifica (kg CO2/kWh) para a
producao da EDP em 20009.

Os principais contributos para a reducao de
consumo terao sido:

- a consolidacao de boas praticas evidenciadas
como E2Trade;

- areducao do volume de vendas (conforme
Relatdrio e Contas Ibersol 2009);

- as accdes de uplamping, isto €, substituicdo
do tipo de lampadas por alternativas mais
eficientes.

Para além destes contributos, foram ainda
desenvolvidas outras accdes em novas
unidades com impacto nos consumos
eléctricos e nas emissdes de CO2:

« a adopcdo de iluminacdo mais eficiente em
novas lojas - utilizacéo de LEDs, lampadas com
tecnologia mais eficiente;

« a utilizacédo de sistema de deteccéo de
presenca para controlo da iluminacao passou a
ser aregraem espacos de ocupacado temporaria;

- a2 adopcao de equipamentos de frio mais
eficientes;

- a substituicao de equipamentos eléctricos
por equipamentos a gas natural cuja emissao
especifica de CO2 por kWh é menor.

Este projecto, orientado para a reducao

do consumo de electricidade, tem efeitos
colaterais positivos, pois a sensibilizacao

para a adopcao de medidas de utilizacado
racional de electricidade leva a que as
operacdes estendam a adopcao de medidas
de eco-eficiéncia também a equipamentos
consumidores de gas e ao consumo de agua.
Com efeito, verificou-se em 2009 uma reducao
dos consumos de gas e agua de 16% e 5%,
respectivamente, em comparacao com o ano
anterior.

Para esta reducao contribuiram ainda as
medidas implementadas em novas unidades
SOL, nomeadamente:

« a adopcao de sistemas automaticos de
descarga nas casas de banho de publico com
vista a reducao do consumo de agua;
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« a2 adopcao de sistemas de aquecimento
de aguas sanitarias com painéis solares
(garantindo o cumprimento dos novos
requisitos legais em termos de eficiéncia
energética dos edificios).
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GRI 3 - Indicadores de Desempenho Econémico

Econdémico EC1

Valor econémico directo gerado

e distribuido, incluindo receitas,
custos operacionais, remuneragao
de funciondrios, doacdes e outros
investimentos na comunidade,
lucros acumulados e pagamentos
ainvestidores e governos.

Consultar Relatério
e Contas 2009.

Implicacdes financeiras e outros
riscos e oportunidades para as
actividades da Organizacdo.

Cobertura das obrigagdes
referentes ao plano de beneficios
definidos pela organizagéo.

Atribuicdo de Planos de Saude
e Acidentes Pessoais aos quadros
superiores do Grupo.

Apoio financeiro significativo
recebido do Governo.

No ano de 2009 recebemos apoio
do Governo, no &mbito do POPH,
eixo 3.2., e apoio em 7 estagios
profissionais de nivel V.

Racio entre o salario mais baixo e o
salario minimo local, nas unidades
operacionais importantes.

O salario mais baixo para cada
categoria profissional segue a
tabela salarial definida pela
AHRESP, sendo que todas as
empresas do Grupo seguem a
mesma tabela salarial. O salério
minimo da tabela é equivalente ao
salario minimo nacional, sendo esse
o valor definido para o aprendiz.
Assim sendo, estando todas as
unidades operacionais sujeitas as
mesmas regras salariais e
apresentando elas uma configuracéo
semelhante em termos de equipa,
em que cada uma tem pelo menos
um aprendiz na sua constituicdo,
pelo que o respectivo racio
éigualal.

Politicas, praticas e proporc¢éo de
custos com fornecedores locais
em unidades operacionais
importantes.

Sempre que exista produto ou servico
em fornecedores locais para as
condicdes de produto e servico
estipuladas, a Ibersol da prioridade
aos fornecedores locais. No entanto,
ndo existe uma politica formal de
proporc¢ado de custos entre
fornecedores locais e outros.

Procedimentos para contratacdo
local e proporc¢éo de cargos de
gestdo de topo ocupados por
individuos provenientes da
comunidade local nas unidades
operacionais importantes.

A actividade da Ibersol desenvolve-se
unicamente em Portugal e Espanha.
Em 2009, em Portugal, todos os
gestores de 12 linha sdo portugueses.
Em Espanha, a proporcao de gestores
de projectos de 12 linha, portugueses

e espanhdis, é de 1/2, respectivamente.

Desenvolvimento e impacte de
investimentos em infra-estruturas
e servicos que visam essencial-
mente o beneficio publico, através
de envolvimento comercial, em
géneros ou pro bono.

Parte5

Descricéo e andlise dos impactes
econdémicos indirectos mais
significativos, incluindo a sua
extensao.

Relatdrio e Contas 2009.
Fluxo financeiro com as partes
interessadas na Parte 1

GRI 3 - Indicadores de Desempenho Social - Praticas Laborais e Trabalho Condigno

Discrimine a m&o-de-obra total,
por tipo de emprego, por contrato
de trabalho e por regido.

Discrimine o nimero total

de funcionarios e respectiva taxa
derotatividade por faixa

etaria, por género e por regiéo.

Beneficios assegurados aos
funcionérios a tempo inteiro que
néo séo concedidos a funcionarios
temporarios ou a tempo parcial.

N&o existe discriminacéo de beneficios
por tipo de horario, mas sim por nivel
interno de carreira/funcéo ou tempo
na Organizacéo. Assim, sé podera
concorrer abolsas de formacédo quem
tenha mais de 2 anos na Organizag&o.
Outros beneficios, como carro, seguro
de salde, cartdo frota, telemdvel, sdo
atribuidos por tipo, mediante o nivel
interno de carreira.

Aspecto Essencial

Emprego LA1
LA2

Relacdes LA4

entre

funcionérios e

administracao

Percentagem de funcionarios
abrangidos por acordos de
negociacdo colectiva.

A lbersol é associada da AHRESP -
Associacdo da Hotelaria e Restauracao
e Similares de Portugal, sendo o
Contrato Colectivo de Trabalho
aplicavel a todas as empresas do
Grupo Ibersol, o celebrado entre esta
associacdo e a FESAHT - Federagao
de Sindicatos da Alimentacéo, Bebidas,
Hotelaria e Turismos de Portugal.
Assim sendo, todos os Colaboradores
sdo abrangidos por este Contrato
Colectivo de Trabalho.

Prazos minimos para aviso prévio
em relacdo a mudancas
operacionais, incluindo se essa
questdo é mencionada nos
acordos de negociagdo colectiva.

Em termos de processos internos da
Ibersol, ndo existe um prazo minimo
para comunicagao de mudancgas
operacionais. Todas as comunicacdes
sobre alteragdes de funcionamento
operacional que impliquem os
Colaboradores levam em consideragéo
o que esta definido por lei.

Percentagem da totalidade da
mao-de-obra representadaem
comissdes formais de seguranca
e saude que ajudam no acompa-
nhamento e aconselhamento
sobre programas de seguranca
e salide ocupacional.

Nao existe na Ibersol comissao formal
de trabalhadores, nomeadamente
para a area de seguranca e saude.
Existe, sim, uma equipa de Higiene

e Seguranca no Trabalho que
desenvolve e acompanha as melhores
praticas nesta area e as congrega nos
standards Ibersol, que suportam os
programas formativos nesta area.
Estdo presentes no portal Ibersol,
acessivel a todos os Colaboradores.

LAS
Segurancae
saude no trabalho
LA7
LAS8

Percentagens de lesdes, doencas
ocupacionais, dias perdidos,
absentismo e ébitos relacionados
com o trabalho, por regido.

Programas de formagao e treino,
aconselhamento, prevencéo e
controlo de risco em andamento
para dar assisténcia a empregados,
seus familiares ou membros da
comunidade comrelacdo a
doencas graves.

« Acidentes de trabalho: no local
de trabalho =288, In itinere = 35 num
total de 323 acidentes.

« Dias perdidos por acidente de
trabalho: no local de trabalho = 6.081
e initineri=877.

Parte 2

Tdpicos relativos a sadide
e seguranca, abrangidos por
acordos formais com sindicatos.



Média de horas de formacao, por
ano, por funciondrio, discriminadas
por categoria de funcionario.

Programas para a gestdo de
competéncias e aprendizagem
continua que apoiam a continuidade
da empregabilidade dos funcionérios,
e paraagestdode carreira.

Percentagem de funcionarios que
recebem, regularmente, anélises
de desempenho e de desenvolvi-
mento da carreira.

Ao nivel operacional, a avaliagdo de
desempenho érealizadade3em 3
meses, ao nivel das equipas de direccéo
das lojas de 6 em 6 meses e ao nivel

da estrutura de negécios e funcdes
centrais é realizada anualmente,
abrangendo todos os Colaboradores.

Composicéo dos orgaos do
governo da sociedade e
discriminagéo dos funcionarios
por categoria, de acordo como
género, a faixa etaria, as minorias
eoutros indicadores

de diversidade.

Relatdrio e Contas 2009.

Formacao LA10
e educacao
Diversidade LA13
eigualdade de
oportunidades

LA14

Discriminacdo da média dos
salarios-base de homens e
mulheres, por funcéo.

Gestéo 71246€ 72141€ T71571€
Turno

Direcgdo 1.124,83€ 1.211,33€ 1.166,92 €
Unidade

Estrutura 1.355,44 € 2.044,26 € 1.664,63 €
Negocios

e Servigos

Partilhados*

* Explica-se a diferenca entre as médias pelo
facto de a equipa administrativa ser constituida
maioritariamente por mulheres, o que diminui
os vencimentos médios.

Percentagem e nimero total de
acordos de investimento
significativos que incluam clausulas
referentes a direitos humanos ou que
tenham sido submetidos a avaliacdes
referentes a direitos humanos.

Inexistente

Percentagem dos principais
fornecedores e empresas
contratados que foram
submetidos a avaliagdes
relativas a direitos humanos.

Inexistente

Numero total de horas de
formagao em politicas e
procedimentos relativos a
aspectos dos direitos humanos
relevantes para as operacoes,
incluindo a percentagem de
funcionarios que beneficiaram
de formacgao.

Parte 2

Aspecto Essencial
Praticasde HR1
investimento
e aquisicoes

HR2
N3o HR4
discriminacao

Numero total de casos de
discriminagéo e acgdes
tomadas.

Liberdade de HRS
associacao

eacordode

negociacao

colectiva

Casos em que exista um risco
significativo de impedimento

ao livre exercicio da liberdade de
associagao e realizagdo de acordos
de negociacéo colectiva, e medidas
que contribuam para a sua
eliminacgdo.

Né&o se verificou.

A lbersol é associada da AHRESP -
Associacdo de Hotelaria, Restauracéo
e Similares de Portugal, sendo o
contrato colectivo de trabalho
aplicavel a todas as empresas do
Grupo Ibersol o celebrado entre

esta associacdo ea FESAHT -
Federacdo de Sindicatos da
Alimentacéo, Bebidas, Hotelaria

e Turismo de Portugal.

Deste modo todos os Colaboradores
Ibersol estéo sujeitos ao disposto
neste contrato colectivo de trabalho.
Todo e qualquer Colaborador é livre
de se associar ao Sindicato que
escolher, sendo a Ibersol facilitadora
do processo de filiagdo em termos
administrativos.

Trabalho HR6
infantil

Casos em que exista um risco
significativo de ocorréncia de
trabalho infantil, e medidas que
contribuam para asua
eliminagao.

Orisco de ocorréncia é quase inexis-
tente, em virtude de existirem proces-
sos internos de controlo deste risco.
Na Ibersol a admisséo de qualquer
Colaborador é validade e aprovada
pelos Recursos Humanos central-
mente. Sem esta validacédo de todo o
processo, o Colaborador nado pode
comegar a trabalhar, nem o proces-
samento é iniciado. Os menores sé
poderéo trabalhar com autorizacédo
dos pais e com a escolaridade obriga-
téria completa. O ndo cumprimento
deste procedimento resulta em falta
grave para o Colaborador/Chefia que
realizou a admissao, e consequente
processo disciplinar.

Trabalho HR7
forcado
e escravo

Casos em que exista um risco
significativo de ocorréncia de
trabalho forcado ou escravo, e
medidas que contribuam para
asua eliminacao.

Inexistente

Praticas de
seguranca

Percentagem do pessoal de
seguranca submetido a formacéo
nas politicas ou procedimentos da
Organizacdo, relativos aos direitos
humanos, e que séo relevantes para
as operacdes.

Parte 2

Direitos de
indigenas

Numero total de incidentes que
envolvam a violagdo dos direitos
dos povos indigenas e accoes
tomadas.

Adicional

Natureza, &mbito e eficacia de
programas e praticas para avaliar
e gerir os impactes das operacdes
nas comunidades, incluindo
aentrada, operacéo e saida.

Parte 2

Aspecto Essencial
Comunidade SO1
Corrupcao S0O2

Percentagem e nimero total de
unidades de negdcio alvo de
andlise de riscos para prevenir
acorrupgao.



Percentagem de funcionarios que
tenham efectuado formacgéo nas
politicas e praticas de anti-
-corrupcéo da Organizagao.

Medidas tomadas em resposta
acasos de corrupgao.

Politicas
publicas

Participacao na elaboracéo de
politicas publicas e lobbies.

Valor total das contribuicées
financeiras ou em espécie a
politicos, partidos politicos ou
ainstituicoes relacionadas,
discriminadas por pais.

N3&o se verificou.

Concorréncia
desleal

Ndmero total de acgdes judiciais
por concorréncia desleal, antitrust
e préaticas de monopdlio, bem como
os seus resultados.

Conformidade

SO8

Ndmero total de multas

e sancdes ndo-monetarias relacio-
nadas com o ndo cumprimento de
leis e regulamentos.

Em 2009 n3o se verificaram multas
nem sancdes monetérias relacionadas
com o ndo cumprimento de legislacdo
ou regulamentos.

Saude
e seguranca
do Cliente

Ciclos de vida dos produtos

e servicos em que os impactes

de salide e seguranca

sdo avaliados com o objectivo

de efectuar melhorias, bem como
a percentagem das principais
categorias de produtos e servigcos
sujeitas a tais procedimentos.

Todos os produtos e servicos da
mesma categoria estdo sujeitos

aos mesmos standards de seguranca
alimentar conforme se apresenta na
Parte 3. Esses procedimentos sdo
aplicaveis a 100% das situacdes.

Numero total de incidentes
resultantes da ndo-conformidade
com os regulamentos e cédigos
voluntérios relativos aos impactes,
na salde e seguranca, dos produtos
e servicos durante o respectivo ciclo
de vida, discriminado por tipo

de resultado.

Nao se verificou.

Rotulagem
de produtos
e servicos

Tipo de procedimentos
parainformacéo e rotulagem dos
produtos e servicos, bem como a
percentagem dos principais
produtos e servicos sujeitos a
tais requisitos.

Todos os nossos produtos e servicos
estao devidamente identificados para
o Cliente, nos suportes apropriados
conforme o tipo de servico de
restauracédo (menu de board, folhetos,
carta de mesa, site, entre outros).

Numero total de inciden-

tes resultantes da ndo-conformi-
dade com os regulamentos e cédigos
voluntérios relativos a informacéo
erotulagem de produtos e servicos,
discriminados por tipo de resultado.

Nao se verificou.

Essencial Adicional
PR1
PR2
PR3
PR4
PRS

Procedimentos relacionados com
asatisfacédo do Cliente, incluindo
resultados de pesquisas que
megam a satisfagdo do Cliente.

Comunicacdes
de marketing

Programas de adesdo a leis, normas
e cédigos voluntérios relacionados
com comunicacdes de marketing,
incluindo publicidade, promocéo

e patrocinio.

Inexistente.

Ndmero total de incidentes
resultantes da ndo-conformidade
com os regulamentos e cédigos
voluntérios relativos a comunicaces
de marketing, incluindo publicidade,
promocéo e patrocinio, discriminados
por tipo de resultado.

Nao se verificou.

Privacidade
do Cliente

Ndmero total de reclamacgdes
registadas relativas a violacdo da
privacidade de Clientes.

Numero total de multas e sancdes
ndo-monetarias relacionadas
com o ndo cumprimento

de leis e regulamentos.

Matérias-
primas

Materiais utilizados por peso
evolume

Percentagem dos materiais usados
provenientes de reciclagem

Consumo directo de energia,
segmentado por fonte primaria.

A grande percentagem de consumo de
energia da Ibersol tem lugar nas lojas e
armazéns, sob a forma de electricidade
e gas. Relativamente a electricidade,
ver Parte 5.

N&o existem registos relativamente ao
consumo de gas.

Consumo indirecto de energia,
discriminado por fonte primaria.

O consumo indirecto de energia esta
essencialmente limitado aos combus-
tiveis fosseis, gasolina e gasdleo, utiliza-
dos quer pelos nossos trabalhadores
nas deslocagdes de trabalho, quer pela
logistica, assegurada por um fornecedor
principal que suporta 90% da operacéo
logistica Grupo GCT.

Relativamente ao consumo de gaséleo
e gasolina da nossa frota de carros,
somamos o valor de 225.662,90 litros
de combustivel em 2009.

A Ibersol possui uma frota de 120
viaturas a gasdleo distribuidas pelos
seus Colaboradores, da estrutura

e funcdes centrais.

Energia economizada devido a
melhorias em conservagéo
e eficiéncia.

Iniciativas para fornecer produtos
e servicos com baixo consumo

de energia, ou que usem energia
gerada por recursos renovaveis,

e areducdo nanecessidade

de energia resultante dessas
iniciativas.

Parte5



Iniciativas para reduzir o consumo
de energia indirecta e as reducdes
obtidas.

Fontes hidricas significativamente
afectadas por consumo de agua.

Percentagem e volume total de
agua reciclada e reutilizada.

Biodiversidade ENT1

Localizacdo e tamanho da area
pertencente a Organizacdo, arren-
dadas ou por eladentro de areas
protegidas, ou adjacentes a elas,

e areas de alto indice de biodiver-
sidade fora das areas protegidas.

Né&o aplicavel a nossa Organizacao.

Descricéo dos principais impactes
significativos na biodiversidade
associados a actividades e/ou
produtos e servicos em areas de alto
indice de biodiversidade fora das
areas protegidas.

Né&o aplicavel a nossa Organizacao.

Estratégias, medidas em vigor e
planos futuros para a gestao
de impactes na biodiversidade.

Numero de espécies na Lista
VermelhadaUICN e em listas
nacionais de conservagéo com
habitat em areas afectadas por
operacdes, discriminadas por
nivel de risco de extincéo.

N&o aplicavel a nossa o Organizacéo.

Total de emissdes directas
eindirectas de gases causadores
do efeito de estufa, por peso.

Outras emissdes indirectas rele-
vantes de gases causadores do
efeito de estufa, por peso.

Iniciativas para reduzir as emis-
sdes de gases causadores do
efeito de estufa e as reducdes
obtidas.

Ao nivel da producéo de gases por via
do consumo de electricidade, realiza-
mos manutencao preventiva e substi-
tuicdo de equipamentos em loja, intro-
duzimos painéis solares em algumas
lojas, formamos todas as Pessoas para
que desenvolvam préaticas de reducéo
do consumo. Ver Parte 5.

Ao nivel da producéo de gases por via
do consumo de combustiveis fésseis,
possuimos 3 centros de video confe-
réncia: Lisboa, Porto e Vigo.
Incentivamos a utilizacédo de video-
-conferéncia de modo areduzir as
deslocacdes e contribuir para a gestdo
de tempo das Pessoas.

Utilizagdo e emisséo de substan-
cias destruidoras de ozono,
por peso.

EN12
EmissOes, EN16
efluentes e
residuos

EN17
Emissoes, EN19
efluentes e
residuos

EN20

NO?, SO? e outras emissdes
atmosféricas significativas,
por tipo e por peso.

Produtos
e servicos

Conformidade

EN21

EN22

EN23
EN24
EN25

EN26

EN27

EN28
EN29
EN30

Total de descargas de dgua por
quantidade e destino.

Peso total de residuos,
por tipo.

Nudmero e volume total de
derrames significativos.

Peso de residuos transportados,
importados, exportados ou trata-
dos considerados perigosos nos
termos da convencéo de Basileia -
Anexos |, Il, Il e VIII, e percentagem
de carregamentos de residuos
transportados internacionalmente.

Identificacéo, tamanho, status de
proteccéo e indice de biodiver-
sidade de corpos de dgua e
habitats relacionados significati-
vamente afectados por descargas
de dgua e drenagem realizados
pela Organizacéo relatora.

Iniciativas para mitigar os impactes
ambientais de produtos e servicos
e aextensdo dareducdo desses
impactes.

Percentagem de produtos e
embalagens recuperados em
relacdo ao total de produtos
vendidos, por categoria de
produto.

Incidentes ou multas pelo ndo
cumprimento das declaracdes,
convencoes, tratados internacio-
nais, legislacdo nacional, regional e
local sobre assuntos ambientais.
Ndmero total de sangcbes
ndo-monetdrias resultantes da
ndo-conformidade com leis
eregulamentos.

Impactes ambientais significa-
tivos do transporte de produtos
e outros bens materiais utilizados
nas operacgdes da Organizacéo,
bem como do transporte de
trabalhadores.

Total de investimentos e gastos
em proteccdo ambiental,
por tipo.

Nao se verificou.

N&o aplicavel a nossa Organizagado.

Parte5

Nao se verificou.

Nao disponivel. Ndo foi possivel para
este relatdrio apurar estes dados.

Ao nivel da energia eléctrica, realiza-
mos investimentos na manutencao
preventiva dos equipamentos para
todas as lojas e substituimos diversos
tipos de equipamento, de forma a

melhorar a eco-eficiéncia. Contudo, ndo

possuimos registo rigoroso dos valores
associados a estes investimentos.

Ao nivel dos investimentos para reduzir

os combustiveis fésseis, gasolina e
gasodleo, e emissdes de gases deriva-
dos, introduzimos a pratica de utiliza-
¢éo de video-conferéncia, em trés
pontos estratégicos: Lisboa, Porto

e Vigo. Deste modo realizamos,
sempre que possivel, reunides de
equipa por video-conferéncia, o que
evita, por um lado, a deslocacéo
permanente das equipas €, por outro
lado, o aumento da sua produtividade.
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