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AMBITO DO RELATORIO DE
SUSTENTABILIDADE

Este relatério reporta as principais areas de
desenvolvimento do Grupo Ibersol durante
o ano 2010, mantendo o alinhamento, a
semelhanca dos relatérios de 2007, 2008
e 2009, com o respetivo desempenho
econdmico, ambiental e social.

O ambito deste relatério corresponde a
Ibersol SGPS, SA, no que se refere a sua
atividade em territério Portugués durante

o ano 2010, representando esta, 75% do
volume total de negécios do Grupo.

Em alguns casos, para melhor compreenséo
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 evolugao

do desempenho do Grupo Ibersol, o
presente relatério ndo dispensa a anélise de
relatérios de anos anteriores.

No desenvolvimento deste relatdrio,
seguimos as linhas orientadoras da GRI3*.

Desde a primeira edigdo deste relatério
que o Grupo lbersol tem a preocupagéo de
que a sua comunicagao represente o mais
fielmente possivel a sua realidade e ajude
a parte interessada a acompanhar o seu
desenvolvimento ao longo dos diferentes
exercicios.

" Global Reporting Initiative 3 version

Mantendo este objetivo, altera-se a
comunicacao deste relatério associando-o,
em forma e conteldo, com o Relatério de
Contas. Assim, esta quarta edicdo permitiu
economizar nos contelidos e, a0 mesmo
tempo, facilitar uma visao e leitura do
relatério e da atividade do Grupo Ibersol
mais integradas.

A sua estrutura esta dividida pelos
principais eixos de desenvolvimento que
atualmente orientam a sustentabilidade
da Ibersol, sendo que cada eixo principal
sera tratado por capitulo, apresentando
os seus indicadores de forma consolidada.
O eixo de Pessoas apresentado até aqui
no Capitulo “Ser Uma Escola para a

Vida"” assume uma estrutura semelhante
em 2010, no entanto, em virtude de um
dos seus temas habituais se ter revelado
preponderante, justificou-se a alteracao
da designacao do Capitulo para “Um
Bom Local para Trabalhar”, sem que isso
signifique alteragdo do vetor estratégico.

Este relatério de sustentabilidade

serve o proposito de prestar contas do
desempenho do Grupo Ibersol, apoiando
o fortalecimento da relagdo de didlogo e
construcao de confianga com as nossas
partes interessadas. Consideramo-lo um
documento indispensavel no alinhamento
das nossas partes interessadas com o
nosso rumo para a sustentabilidade,
disponibilizando-nos para com as partes
fazer 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 nao comega nem termina com a
publicacdo deste relatério, mas que devera
ser feito pelo dia a dia da organizagdo, com
as suas partes interessadas. Sdo0 0s Nnossos
valores, estratégia e praticas que conduzem
0 nosso processo de reporting.

A VALIDACAO

Todos os processos mencionados ao longo
deste relatério, 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
Relatdrio e Contas.

Adicionalmente, este relatério é, através da
sua publicagao, disponibilizado a avaliagao
e opinido das nossas partes interessadas,
com vista a melhorar continuamente o
processo de reporting.

INFORMACAO COMPLEMENTAR

Informagdo mais completa sobre o
desempenho financeiro da Ibersol encontra-
se nos anteriores Relatérios de Contas e
Sustentabilidade, disponivel no nosso sitio
em www.ibersol.pt, assim como informagéo
genérica e complementar sobre a lbersol.
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ATITUDE IBERSOL

[SER UMA REFERENCIA
NO MERCADO DA
RESTAURACAO MODERNA,
EM PORTUGAL E ESPANHA,
E A VISAO QUE COLOCA
O GRUPO IBERSOL EM
MOVIMENTO. SENTIMOS
QUE A NOSSA ATITUDE
E CRESCENTE CAPITAL
DE CONHECIMENTO NOS
LEVAM NESSA ROTA :|



Trazemos sempre connosco os valores

e os principios que orientam a nossa
sustentabilidade. Assim, preparamo-nos
para que o dia a dia do nosso negdcio

seja suportado em decisdes transparentes,
éticas e responsaveis, que se traduzam na
criacdo de valor e na construcao de relacoes
de cooperagdo e confianca com as nossas
partes interessadas.

Reconhecemos a importancia que as nossas
partes interessadas tém na construgdo

do sucesso da organizacéo, pelo que
desenvolvemos continuamente melhores
formas de didlogo, com vista a compreender
melhor as suas necessidades e expetativas.
Esta forma de nos relacionarmos tem-nos
permitido monitorizar mais eficazmente os
riscos e oportunidades do negdcio, mas
também, desenvolver solucdes que dao
resposta aos objetivos das diversas partes,
alinhando interesses econémicos, sociais e
ambientais.

O Cliente esta no centro da gestdo do nosso
negdcio, para que amanha os conceitos e
servicos que criamos respondam aos seus
desejos, necessidades e recursos!

As nossas Pessoas concretizam o nosso
negdcio, por isso 0 nosso maior esforco
é-lhes dedicado! Pessoas apaixonadas
pelas suas marcas apaixonam os clientes!
Desenvolvemos uma Escola para a Vida
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onde todos podem Aprender e mostrar o
seu Talento, desenvolvendo as competéncias
essenciais ao negocio.

As nossas praticas Alimentam a Confianca
dos nossos Clientes nas nossas Marcas!
Orientamos a nossa cultura e 0os 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 nutricdo rigorosos.

Estamos atentos em tornar positivos os
impactes sociais e ambientais, fruto da
nossa atividade e da nossa responsabilidade!
Criamos ligagbes com a sociedade e
promovemos o seu desenvolvimento aliado
ao decurso normal da nossa atividade.
Desenvolvemos uma cultura orientada

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

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

Assim revelamos a N0ssa
ATITUDE!

Muito para além do negocio,
uma forma de Vida e fazer
Viver Bem!
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COMPROMISSOS

A sustentabilidade do negdcio é garantida
no dia a dia por préticas de gestao
suportadas em valores e principios da
organizagao.

[ SOMOS UM GRUPO MULTIMARCA DE IMPLANTACAQO
IBERICA, QUE OPERA NO NEGOCIO DA ALIMENTACAO
ORGANIZADA. RESPEITAMOS 0S VALORES DA QUALIDADE,
DA SEGURANCA E DO AMBIENTE, VISAMOS ASSEGURAR
O RETORNO ADEQUADO PARA O INVESTIMENTO DOS
ACIONISTAS, ATRAVES DE RECURSOS HUMANOS
QUALIFICADOS E MOTIVADOS, QUE SE EMPENHAM NA
PLENA SATISFACAO DAS NECESSIDADES DO CONSUMIDOR.]

OS NOSSOS VALORES

- Acreditamos e Valorizamos as
Nossas Pessoas

- Existimos para o Cliente

- Temos Alegria em Partilhar

- Fazemos Sempre Melhor

- Temos Entusiasmo para
Empreender.
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PILARES EM QUE ASSENTA A CONSTRUCAO DE
CONFIANCA COM AS NOSSAS PARTES INTERESSADAS:

Os Nossos Clientes

Sociedade

Estado
Ambiente As Nossas Pessoas

valores e ooooooooooooooooooooooooooooooooo
Politica de RS

IBERSOL

Fornecedores

Entidades
Reguladoras

AMBIENTAL

Franqueadoras

Acionistas

e Entidades
Financiadoras

_.-.ECONOMICO

.
.. -
""""
.........
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PRINCIPIOS DE
SUSTENTABILIDADE

CONSTRUIR RELACOES DE CONFIANCA

As nossas partes interessadas sdo quem nos
ajuda a fazer o Caminho! Estabelecemos
relagcdes de confianga geradas pelo
compromisso ético, assentes numa
comunicagao leal e transparente, e no
interesse auténtico de com as partes querer
fazer sempre o melhor pela parceria e pelo
seu futuro...

* Retorno de valor e CONFIANCA para as
partes

e Melhoria continua e PROCURA DA
EXCELENCIA

* Entusiasmo para empreender e criar
OPORTUNIDADES de NEGOCIO

e Ter Alegria em PARTILHAR e influenciar
boas praticas

* Parcerias COOPETITIVAS
* Antecipar e preparar o FUTURO.

PROPORCIONAR EXPERIENCIAS DE
PRAZER AOS CLIENTES

Os nossos clientes sdo a nossa inspiragédo
e a razdo de existirmos! Queremos
proporcionar a cada cliente uma
experiéncia agradavel, recebendo-o e
respondendo as suas necessidades de
forma surpreendente em cada visita. O
didlogo aberto e permanente e o interesse
auténtico de conhecer os nossos clientes
atuais e aqueles que queremos conquistar
coloca as nossas equipas em movimento...

* Experiéncias de PRAZER

* CUIDAR, compreender e conhecer cada
CLIENTE

® Reclamacdes Zero

* Magia no SABOR

* Produto e informacdo SEGURA

* Contribuir para estilos de VIDA SAUDAVEL.
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SER UMA ESCOLA PARA A VIDA

As nossas pessoas sdo quem constréi no
dia a dia o sonho do Grupo e déo alma aos
nossos objetivos! Queremos dar a todos

as mesmas oportunidades de crescerem e
evoluirem com alegria, desafio e ambicao,
colocando ao seu dispor uma cultura,
ferramentas e processos de aprendizagem
que os valorizem e lhes permitam criar
autonomia nas suas vidas...

* Emprego, aprendizagem, educagédo e
VALORIZA(;AO

e Reconhecimento da exceléncia e do
MERITO

* ALEGRIA na Equipa

* Respeito pelas diferengas e IGUALDADE
de OPORTUNIDADES

* Participagado ativa na SOCIEDADE
* Um BOM LOCAL para Trabalhar.

CRIAR RESTAURANTES DE LIGACAO
COM CLIENTES

Os nossos restaurantes sdo onde tudo
acontece e nos ligal Queremos que cada
um consiga representar no seu dia a dia os
Valores Ibersol, imprimindo na sua gestdo
uma atitude de economia e eficicia, onde
os processos criam valor, asseguram a
qualidade e seguranga alimentar, com

o minimo desperdicio e impacte para o
ambiente, através de equipas alegres,
competentes e responsaveis, que em cada

instante estao focadas em oferecer ao
cliente um momento de Prazer e Ligagdo...

* Seguranga Alimentar com 100% de
CONFIANCA

* Desperdicios Zero

e ALEGRIA no Trabalho

* PRAZER de cada Cliente
e Acidentes Zero

® Protecdo do AMBIENTE
* INOVACAO.

RESPEITAR E MELHORAR O MUNDO EM
QUE VIVEMOS

O mundo em que vivemos é um presente
com gue contamos todos os dias!
Queremos devolver ao mundo aquilo

que nos dé a cada dia, participando e
contribuindo para que comunidade e
ambiente se desenvolvam positivamente e
mantenham disponivel nesta e nas préximas
geragdes a riqueza dos seus recursos...

e PARTICIPAR na comunidade e educar

* Portas abertas para integrar e
DESENVOLVER

* Poupar e gerir recursos de forma
EFICIENTE

e Reduzir, Reutilizar, Valorizar e Reciclar

* Expandir a utilizagdo de critérios
ambientais para toda a cadeia de valor.
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INDICADORES DE
DESEMPENHO 2010

DISTRIBUICAO DE VALOR POR PARTE INTERESSADA

Valores consolidados em milhGes de euros (para Portugal e Espanha)

CLIENTES
212,0 (2010)
207,3 (2009)
214,5 (2008)
203,9 (2007)
COLABORADORES ACIONISTAS
51,8 (2010) 1,0 (2010)
52,8 (2009) 1,0 (2009)
53,1 (2008) 1,0 (2008)
50,7 (2007) 1,0 (2007)
FRANQUIADORES JUROS
7,0 (2010) ENTIDADES 1,7 (2010)
6,8 (2009) FINANCIADORAS 2,3 (2009)
6,7 (2008) 4,7 (2008)
4,6 (2007) 3,9 (2007)
EMPRESTIMOS
OBTIDOS
4,3 (2010)
10,3 (2009)
13,7 (2008)
6,5 (2007)
ESTADO
2007 2008 2009 2010
IRC 3,7 3,5 3.3 3.3 FORNECEDORES
116,9 (2010)
SS 11,5 12,0 11,8 11,8 11,6 (2009)
O. Imp 0,6 0,6 0,6 0,6 130,4 (2008)
Total 15,8 16,1 15,7 15,7 119,3 (2007)
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Reparticdo das Vendas por Marca

PI1ZzA MOVIL

OUTROS

CATERII\?V/

FLOR D’OLIVEIRA/v

CAFETARIAs/"--f

QUIOSQUES/"“-Q

O KILO /

PASTA CAFFE

PIZZA HUT

BURGER KING

PANS/BOCATTA

Préprias KFC

m— Franquiadas
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Numero de Unidades Proprias

® Portugal
00 @ Espanha

N0% =@ EBITDA
,,,,,,,,,,,,,,,, 10,0% —O Margem%
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O primeiro restaurante - Pizza Hut - foi
inaugurado em 1990 e hoje o Grupo é...

426 restaurantes multimarca:

322 em Portugal continental e ilhas
104 em Espanha

Clientes
212.000.000 euros de vendas em Portugal e Espanha
32.000.000 de transacoes

3.000.000 de clientes
5.309 transacses por colaborador

1,58 reclamacdes de Clientes por 100.000 transagdes

Pessoas
6028 Colaboradores

4.690 em Portugal e 1.338 em Espanha

52% de Mulheres

2.531 colaboradores exprimem a sua opinido sobre a sua satisfacdo
92 horas médias de Formacéo por Colaborador

59 horas médias de Formacao para Equipas de Direcdo

432.822 horas de volume total de Formacéo

18.992 horas de volume de Formacdo em Salde e Seguranca
4.316 horas de volume de Formacdo em Pensar Cliente
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Responsabilidade pelo Produto

29 unidades de restauracio certificadas pela ISO 22000 e 100% das
marcas representadas

1.100 auditorias externas de Higiene e Seguranca Alimentar e

3600 internas

3.100 controlos laboratoriais de produto

3.000 matérias-primas e produtos com informacao nutricional
50.000 registos no site Viva Bem

235.667 visualizagbes do site Viva Bem

Comunidade e Ambiente
25.127 horas de volume de formacao Voluntaria

71.000 euros em apoio a agoes sociais
6.300 kg de produtos alimentares doados

o) A . A 4 !
100% de separacao seletiva de residuos materiais e 6leos
alimentares

296 toneladas de Sleo para Biodiesel
440 toneladas de CO, evitadas
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GESTAO DO RISCO

A Gestao do Risco é um vetor fundamental
para o desenvolvimento sustentavel do
Grupo Ibersol, estad presente em todos os
processos e é da responsabilidade dos
diferentes intervenientes, aos diferentes
niveis da organizagao.

A lbersol desenvolve uma gestado orientada
por resultados, a partir dos objetivos e
indicadores de monitorizacdo, assente em
planos e programas de agdo que buscam

a melhoria continua, por forma aumentar a
eficacia e eficiéncia dos principais processos
e operagdes, numa base de economia de
custos, minimizagdo dos desperdicios e
aumento da produtividade, rentabilidade e
satisfacao.

A definicdo da estratégia e objetivos é
conduzida pelo Comité Executivo em
articulacdo com as direcdes de cada
negdcio e funcdes centrais, em funcéo

da avaliacdo dos resultados, numa base
regular trimestral. Do mesmo modo, as
decisbes de grande espetro sao analisadas
mensalmente entre o Comité Executivo e
cada uma das suas diregdes.

Ao nivel do planeamento estratégico,

sdo avaliados os riscos do portfélio dos
negocios existentes, bem como do
desenvolvimento de novos negdcios e dos
projetos mais relevantes, e sao definidas as
estratégias para gestdo desses riscos.

A monitorizagdo continua de riscos

é realizada em cada momento que
antecede decisbes de gestdo, tendo

por base a politica, a estratégia, os
objetivos, os processos e procedimentos

ja consolidados na Ibersol, mas também

o rigor e transparéncia da informacgéo
gerada pelo sistema de controlo de gestao:
financeiro-contabilistico, recursos humanos,
qualidade, compras, logistica e marketing.
A informacdo gerada e analisada permite
identificar os pontos criticos dos processos
e os riscos potenciais associados as
decisbes tomadas ou a tomar, suportando
as decisbes de gestdo futuras.

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

No que respeita aos riscos de seguranca
dos ativos tangiveis e das pessoas,



sdo definidas politicas e standards e é
efetuado o controlo do seu cumprimento,
sendo realizadas auditorias externas

a todas as unidades e implementadas
agOes preventivas e corretivas dos riscos
identificados.

Por forma a garantir a conformidade dos
procedimentos estabelecidos é efetuada
regularmente a avaliagao 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 implicagoes,
consequéncias e decisoes.

Todos os mecanismos de controlo de riscos
identificados sdo suportados por normas

e procedimentos internos, escritos, onde
estao definidas as regras, responsabilidades
e formas de comunicacdo em cada um
deles. A par, existem os Standards de
Gestéo Ibersol, que suportam todos os
programas e respetivos contetdos de
formacdo na lbersol — Best Practices Teams
— descrevem as melhores préticas a adotar
por cada colaborador no dia a dia de
trabalho.
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Face a especificidade do negdcio existem
areas de risco cuja gestdo corrente é da
responsabilidade de alguns departamentos
funcionais, designadamente:

RISCO DE QUALIDADE E SEGURANCA
ALIMENTAR

Esta area de risco é coordenada pela

Direcdo de Qualidade, mediante as

principais medidas de controlo:

¢ Qualificacdo e Selecdo de Fornecedores
e Produtos e o Programa de Controlos
Periddicos aos Fornecedores, Produtos e
Servigos

e Garantia do Sistema de Rastreabilidade
Implementado

e Controlo do Processo Produtivo nas
Unidades, através do Sistema de HACCP

¢ Sistema de Desenvolvimento de
Competéncias em Segurancga Alimentar

® Manutencao e Monitorizacao dos
Sistemas de Dispositivos de Medigdo

e Sistema de Gestdo de Crises Alimentares,
que permite a monitorizagdo a todo o
momento dos sistemas de alerta alimentar
existentes e a atuacdo imediata se
necessario

¢ Sistema de Melhoria Continua, suportado,
entre outros instrumentos, por: Programa
de Auditorias Externas, em todas as
unidades do Grupo; Programa de
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analises microbiolégicas dos produtos
finais realizado por amostragem por
entidade externa acreditada; Sistema de
Tratamento de Reclamagdes; Programa
de Cliente Mistério; e Programa de
Auditorias Internas no ambito dos
indicadores relacionados com a
Seguranga Alimentar

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

RISCO DE SEGURANCA, HIGIENE E
SAUDE NO TRABALHO

Esta area de risco é coordenada pela
Direcao de Recursos Humanos, mediante as
principais medidas de controlo:

* Informacao escrita e sensibilizacido a
todos os colaboradores sobre os riscos
que se apresentam no seu posto de
trabalho, bem como a conduta preventiva
a adotar de forma a evitar os acidentes de
trabalho

® Formacao em Seguranga no Trabalho,
realizada na fase de Acolhimento e
integrada nos Manuais de Formacgao de
Praticas de Gestédo

* Implementagdo de uma rede de servigos
organizados de higiene, seguranca e
saude no trabalho, segundo a modalidade
de servicos externos

* Avaliacao de riscos de seguranga no
trabalho por negécio

e Auditorias trimestrais de seguranca no
trabalho em todas as unidades

® Plano de Auditorias de segurancga do
préprio centro comercial, as lojas ai
localizadas

* Plano de medidas corretivas e preventivas
definido e implementado nas unidades

* Seguros de Acidentes de Trabalho a todos
os colaboradores

® Realizacdo obrigatéria de exames
médicos regulares

e Atribuicdo de Seguro de Saude a
colaboradores, a quadros superiores



e Atribuicdo de Seguro de Acidentes
Pessoais a colaboradores, a quadros
superiores.

RISCO FINANCEIRO

Esta area de risco é coordenada pela
Direcao Financeira, centrando-se no
acompanhamento da volatilidade dos
mercados financeiros, especialmente a taxa
de juro. Os principais riscos associados e
respetivos mecanismos de controlo sao:

Taxa de Juro

Como Grupo ndo tem ativos remunerados
com juros significativos, o lucro e os fluxos
de caixa da atividade de financiamento
sdo substancialmente independentes das
alteracbes 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 atual nivel
das taxas de juro, a politica do Grupo é,
em financiamentos de maior maturidade,
proceder a fixagao total ou parcial das taxas
de juro.

Crédito

A principal atividade do Grupo é feita

com vendas pagas a dinheiro ou cartdo de
crédito/débito, pelo que ndo apresenta um
risco elevado neste nivel. O Grupo possui
ainda politicas que limitam o montante

de crédito a que os clientes tém acesso e
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que asseguram que as vendas a crédito
sdo realizadas a clientes com histérico de
crédito apropriado.

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 objetivo de o situar no
intervalo de 35% a 70%.

RISCO AMBIENTAL

Esta area de risco é coordenada pela
Direcao da Qualidade e tem como
principal atuagdo a implementagédo da
politica decorrente dos principios de
sustentabilidade Ibersol, de modo a que
os processos e procedimentos sejam
assegurados transversalmente. O Manual
de Standards que suporta os planos de
formacao nas unidades visam, no essencial,
a gestao racional da eletricidade e a
reciclagem de materiais e 6leos usados.
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UM BOM LOCAL
PARA TRABALHAR

I: UMA EQUIPA JOVEM E EM CRESCIMENTO!

4690 COLABORADORES EM PORTUGAL E 1338 EM ESPANHA
AUMENTO DA IDADE MEDIA DOS COLABORADORES PARA 28 ANOS
IGUALDADE ENTRE GENEROS, COM 52% DE MULHERES

QUALIFICACAO SUPERIOR A 12° ANO SOBE 21,3% NAS DE EQUIPAS DE DIRECAO
ROTACAO DAS EQUIPAS DE DIRECAO DOS RESTAURANTES DESCE 0,6%

100% DAS CHEFIAS ENVOLVIDAS EM FORMACAO E A FORMAR AS EQUIPAS

92 HORAS MEDIAS DE FORMACAO POR COLABORADOR

MELHORES RESULTADOS DE SATISFACAO NA IBERSOL DESDE 2005 !:I

Em face do aumento da taxa de desemprego
de 9,5%, em 2009, para 10,8%, em 2010,

a par da subida da inflagdo, com especial
enfoque nos produtos alimentares, conseguiu
manter-se o nimero de postos de trabalho

e o investimento no desenvolvimento e
valorizagdo das nossas pessoas.

Sentimos que temos um papel muito
relevante na empregabilidade de uma
populacdo jovem, a procura de conciliar
estudos com a atividade profissional, a
procura de primeiro emprego, ou com

dificuldade na definigdo de um projeto
de carreira, devido aos baixos indices
de escolaridade e educacdo. Temos a
ambicao de responder as expetativas
do nosso cliente, também este cada

vez mais exigente e diferente em cada
momento, e por isso mesmo, mantemos
uma forte atencdo no desenvolvimento
de estruturas de formacéo cada vez mais
capazes e ajustadas aos negocios e ao
desenvolvimento de pessoas ainda mais
orientadas para Cliente.



Em 2010, com o objetivo de estarmos
cada vez mais proximos de Cliente,

demos grande atencdo a rever os nossos
intrumentos de didlogo e conhecimento
de Cliente, alterando por isso os nossos
standards, ao nivel das exigéncias que nos
colocamos a nés proprios. Para tal, revimos
as medidas de avaliacdo da satisfacdo de
Cliente. Na implementagdo destas novas
medidas envolvemos toda a estrutura
operacional de todos os negécios, desde a
Reflexao Estratégica com a Gestao de Topo
e chefias intermédias até a formacéo no
posto de trabalho, nos nossos restaurantes,
treinando todos os operadores nos
comportamentos mais significativos para
Cliente - Programa Pensar Cliente. Os
impactes deste programa refletiram-se

nos resultados qualitativos de Higiene e
Seguranga Alimentar, Cliente Mistério e
Reclamacdes.

Concentrados no essencial, as equipas de
lideranca continuaram a ser a prioridade.
Assim, os programas estruturantes de
carreira para Desenvolver Diretores

e Coordenadores de Restaurantes,
foram acompanhados ao detalhe, no
sentido elevar as competéncias e a
competetitividade das nossas equipas.
Atualmente, 100% dos nossos Diretores

e Coordenadores de Restaurantes sdo
certificados no seu nivel de Carreira, através
de ferramentas de gestdo estandardizadas
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para o Grupo, que visam as melhores
praticas de gestdo de unidades de
restauracao.

O Programa Novas Oportunidades

ja langado no Grupo Ibersol em 2007,
tem sido acompanhado cada vez com
maior proximidade, de modo a apoiar as
nossas pessoas, a ultrapassarem as suas
dificuldades e apostarem no futuro com
confianca.

Em 2010 estivemos particularmente atentos
as mudancas e as dificuldades sociais dos
colaboradores, mantendo, por isso, o nosso
esforgo no envolvimento e proximidade
para com as nossas pessoas, no refor¢o

de mensagens positivas e de confianga,

na comunicagado interna, e na ligacao

das nossas pessoas as comunidades
locais, apoiando a integracao de jovens
no mercado de trabalho e formando
voluntariamente jovens em escolas

ou com outras necessidades de apoio
educativo.

Como principal reconhecimento da
Ibersol em 2010, destacamos a avaliacéo
da satisfacdo dos nossos colaboradores.
Considerando o atual contexto social

e econdmico internacional, a Ibersol
recolheu os melhores resultados
obtidos nos ultimos 6 anos, em todas as
dimensoes avaliadas.



EVOLUCAO DO N°DE COLABORADORES POR GENERO EM PORTUGAL

Género 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Feminino 2:147 2.268 21339 2.563 2.493 2.452
Masculino 11336 RO7T 2.125 2117 2.194 2.238
Total 4.083 4.245 4.664 4.734 4.687 4.690
EVOLUCAO DO N° DE COLABORADORES POR FAIXA ETARIA EM PORTUGAL
Faixa Etaria 2005 2006 2007 2008 2009 2010
< 18 anos 218 233 221 180 127 112
18 a 25 anos 2.220 2237 2.410 21367 250% 2'.22%
26 a 30 anos 790 799 860 1% 908 918
31 a 35 anos 422 494 563 611 639 666
> 35 anos 438 482 610 659 708 765
Total 4.083 4.245 4.664 4.734 4.687 4.690
EVOLUCAO DA TAXA DE ROTACAO (%)
Rotacao 2007 2008 2009 2010
Grupo 108 55 73,2 A2
Unidades 1051 908 75,8 §5,5
Estrutura de Negdcios e Servigos Partilhados 18,1 12,7 712 5,4
Equipas de Diregao 24,6 26,8 16,9 16,3
CARATERIZACAO DOS COLABORADORES POR NIVEL DE HABILITACOES
2009 2010
HabilitagGes Literarias N° % N° %
<% 2° ano g 62,28 2.841 60,58
= 12°ano 1.768 37 W 1.849 39,42
-
Ensino Superior 814 6,64 323 6,89
Total 4.687 100,00 4.690 100,00



CARATERIZA(;AO DOS COLABORADORES POR ESTADIO DE CARREIRA

FAIXA ETARIA Operacao (%) Gestao de Turno Direcédo Estrutura de Negdcios e
(%) Unidades (%) Servicos Partilhados (%)

< 18 anos 0,0 0,0 0,0

13,11 316

14,63 3, 4, '
18 a 25 anos 10,23

. 26 a 30 anos 31,25 35,86

31 a 35 anos

20,73 51,91

30,60
56,55

36,51

> 35 anos

GENERO

Feminino
50,21 36,28 51,32 42,62

49,79 63,72 48,68 57,38

Masculino

ANTIGUIDADE

3,66 A 4,37
< 6 meses 11,81 4, ’

0

6 a 12 meses 29,88 ,28 28

. 1a 2 anos 27,15 37,96 21,86 21,86 . o
2 a4 anos 13,34 46,04 69,40 69,40 I g

>4 anos

HABILITACOES
LITERARIAS 4,30 0,55
13,05 9,15 18,75 10.3
< 9°ano

9° ano 54,10

. Secundario

54,10 43,45

Ensino Superior

Os esforcos dos negdcios num recrutamento cada vez mais exigente de pessoas com perfil orientado
para cliente, em conjunto com o investimento continuo que realizamos no desenvolvimento de
competéncias, através de programas qualificantes, comegam agora a apresentar resultados na
estrutura de habilitagdes das nossas pessoas, em particular nas Equipas de Direcdo dos Restaurantes.
Ao nivel de Operadores aumentamos 2,1% no nimero de pessoas com qualificagdo superior ao 12°
ano de escolarldade ao nivel das Eqmpas de Dire¢do dos Restaurantes (Gestao de Turno e Direcéo de
Unldade) aumentamos em 21 ,3% o n° de colaboradores com qualificagdo superior a 12° ano e 2% no
n°® de colaboradores com ensmo superior.



30 } UM BOM LOCAL PARA TRABALHAR

IBERSOL, UMA ESCOLA PARA A VIDA

- [o NOSSO GRANDE
N :BERSUL DESAFIO E TERMOS
Uns e para ¢ Ve PESSOAS PREPARADAS

PARA ASSEGURAR 0S

{E—h' NEGOCIOS IBERSOL E

=== SERMOS RECONHECIDOS

PELAS MELHORES

PRATICAS INTERNACIONAIS

DE FORMACAO NAS

EI\/IPRESAS.]

Desenvolvemos hoje uma Escola lbersol,
pautada por valores e principios, que
disponibiliza formagao, desenvolvimento

de talento, carreiras e valorizagao pessoal

e profissional, para que amanha as nossas
praticas e o conhecimento da organizagao
assegurem a nossa competitividade de forma
justa e transparente. Queremos ser criadores
de emprego, onde as pessoas podem crescer
pessoal e profissionalmente, e as que ca
trabalham, trabalharam ou venham a trabalhar
reconhegam o valor de pertencer a Ibersol.
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O QUE PODERAO ESPERAR OS NOSSOS
COLABORADORES DA ESCOLA IBERSOL?

1. NA IBERSOL ACREDITAMOS NO
POTENCIAL E NAS COMPETENCIAS DOS
NOSSOS COLABORADORES!

Neste sentido, criamos oportunidades

de desenvolvimento que se concretizam
na elaboracdo de planos de formacao
individualizados, permitindo a cada
colaborador a aquisi¢cdo de novos
conhecimentos e a progressdo na carreira.

2. NA IBERSOL QUEREMOS QUE TODAS
AS PESSOAS POSSAM EVOLUIR COM
CONFIANCA!

Assim, para cada estadio de carreira temos
um programa de formacao onde pessoas
identificadas com potencial poderéo
desenvolver as suas competéncias para
uma nova fungédo, garantindo que em cada
momento todos sabemos o que esperam
de nds e os desafios que nos serao
colocados.

3. APOSTAMOS NA FORMACAO DAS
NOSSAS CHEFIAS!

Se garantirmos que em cada fungdo todas
as pessoas sao certificadas nos programas
referentes a fungdo e nos programas
relativos as fungdes anteriores, teremos

a certeza de que todas as chefias estao
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 formac&do em sala a
formacdo em posto de trabalho, garantindo
que todos sabem fazer mesmo. O
acompanhamento da chefia e a formacao
on job sdo os ingredientes-chave para se
atingirem bons resultados lbersol.



5. NA IBERSOL VALORIZAMOS AS
PESSOAS QUE INVESTEM NA SUA
CARREIRA!

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

6. INVESTIMOS NA VALORIZACAO DAS
NOSSAS PESSOAS PELA QUALIFICACAO!

Interessa-nos aumentar o nivel de
competéncias, a qualificacdo 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 a que, todos possam
prosseguir com confianca, ver as suas
competéncias reconhecidas e crescer
connosco!
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7. NA ESCOLA IBERSOL A FORMACAO
E 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 valorizacédo efetiva das nossas
pessoas, nao sé garantimos a nossa
certificacdo pela DGERT (Direcgdo

Geral do Emprego e das Relagdes do
Trabalho), trabalhando com as melhores
praticas de formagdo, como também

que nos permitam o reconheciment9
desses programas.
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[EI\/I 2010 REALIZAMOS UMA MEDIA
DE 92 HORAS DE FORMACAO POR
COLABORADOR. NO AMBITO DA SAUDE
E SEGURANCA, EMPREENDEMOS 18.992
HORAS DE VOLUME DE FORMACAO.
ENVOLVEMOS 650 COLABORADORES
NA FORMACAO 'PENSAR CLIENTE'.:I

FORMACAO PENSAR CLIENTE

Metodologia de Formacdo Volume de Formagdo N° de Participantes

1. Realizacdo de uma Palestra Motivacional sobre o lema Pensar Cliente e direcionada as
estruturas das Marcas e Responsaveis de Unidade
2. Treino Pensar Cliente - Acdo de formag&o para Estrutura da Marca e Responsaveis de Unidade
3. Formagao em Cascata — Equipa de Direcdo e Operadores 4316 650
4. Seguimento da Formacéo

5. Distribuicéo e partilha de materiais de formacgao

' Os indicadores de Formacao sdo considerados apenas para atividade em Portugal



ACADEMIA CORPORATIVA

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010

Queremos cada vez mais responder a Cliente,
para isso revimos 0s nossos standards, alterdmos
as medidas de avaliacdo e treinamos as

nossas equipas para novos e mais exigentes
comportamentos.

Areas de Conhecimento Volume de Formacao N° de Colaboradores Parceiros

Gestao de Equipas

Marketing e Vendas
Desenvolver

Gestao Financeira
Coordenadores

Gestdo de Riscos

Treino de Pessoas

3% Edigdo do Programa Desenvolver
Coordenadores com o parceiro IPAM

Queremos melhorar o capital humano do Grupo
Ibersol, por isso, as nossas chefias tém de ser
capazes de, com ATITUDE, transformar os outros
e a organizacéo e serem os melhores gestores no
mercado da restauracao.

11 IPAM — The Marketing
School

O Programa Desenvolver Coordenadores
prepara os colaboradores identificados
com potencial, para poderem vir a assumir
funcdes em Coordenacdo de Restaurantes.
Atualmente contamos com 100% da

nossa Equipa de Coordenadores de
Restaurantes, certificados neste Programa,
contabilizando no total 41 Coordenadores,
considerando Portugal e Espanha.

35
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RESTAURANTES DE FORMACAO

Areas de Conhecimento

Volume de Formacao

N° de Colaboradores

Acolhimento Valores, principios e préaticas na lbersol 23.475 2.729
Produto
Servico 317.948 17.131
Equipamento
Programa Responsabilidade pelo Produto 880 44
Operacional Preparing Champions 1.088 34
Operacédo Il GT 140 10
Formacao Operacional 416 52
Formacao Operacional em CT 1.824 57
Desenvolvimento de Equipas
Lideranca
Formagdo de Formadores
nggrvezlver Gestdo Laboral de RH 56.998 3.613
Vendas
Marketing no Ponto de Venda
Gestéo Financeira
Seguranca Alimentar
HACCP - ISO 22000
Salide e Seguranca Higiene e Segurancga no Trabalho 18.992 5.875
Primeiros Socorros
Combate de Incéndios
Ferramentas de Produtividade de Linux 272 21
TIC's Gestdo do Conhecimento — Portal Ibersol 236 59
Open Office 408 17
Codigo do Codigo do Trabalho - Elaboragdo de Horarios Legais 1.152 144
Xjﬁ:ﬁ;;tﬁziio Gestdo Administrativa de Recursos Humanos 1.176 84
RH Novo Cédigo do Trabalho 208 13
RH - Processos de Recrutamento, Selecdo e 325 13
Admissdo
Linguas Inglés 1.664 26
Espanhol 336 7
Total (Volume de formacao) 427.538 29.929

*O plano de Formacgéo 2010 teve o apoio do POPH.
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NOVAS OPORTUNIDADES 2009/2010

N° de pessoas em processo 140

N° de pessoas certificadas 22

Queremos valorizar os percursos Visitas de Estudo aos Restaurantes Programa Porto de Futuro

realizados pelas nossas pessoas e Queremos apoiar os mais jovens na As nossas chefias também formam

estimulé-las a continuar a apostar no construgao do seu futuro, explorando o voluntariamente jovens em escolas

seu desenvolvimento com confianga. mundo do trabalho! Por isso, recebemos  profissionais, sendo formadores da
as escolas nos nossos restaurantes. componente cientifica ou tecnolégica
Queremos que a paixdo que temos do curso profissional de técnico de
pelas nossas marcas se espalhe por restauragao.

todos os Colegas, Clientes e potenciais
Colaboradores!

ESTAGIOS
2009 2010
Estagios N° Estagios Volume Formacao N° Estagios Volume Formacgao
Curriculares 15 11.880 47 15.175
Profissionais 7 14.784 9 11.912
Visitas de Estudo 40 320 46 368
62 26.984 102 27.455
VOLUNTARIADO
Formacdo de Voluntariado em Escolas Volume de Formacdo N° de Alunos Horas de Formacgéo

Tecnologia Alimentar Enologia, Provas Organoléticas

Gestdo e Controlo Comunicacdo e Marketing, Anélise de

Vendas, Engenharia da Ementa 7584 12 632

Servico de Restaurante/Bar
e Formac&o no Posto de
Trabalho
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BEM-ESTAR NA IBERSOL [QUEREMOS CONHECER
O QUE AS NOSSAS
PESSOAS PENSAM
SOBRE O QUE
PODEMOS FAZER PARA
A SUA SATISFACAO NO
TRABALHO E LIGACAO
PARA COM A EMPRESA.]

No sentido de avaliar as percecdes dos
nossos colaboradores face a Organizagéo,
a loersol realiza anualmente um inquérito
de auscultacdo, “Tenha a Palavra”,
pretendendo abranger a totalidade dos
seus colaboradores e respetivas unidades,
para que estes possam, de forma
confidencial, transmitir as suas opinides e
sugestoes relativamente ao Grupo.

A realizagado deste inquérito possibilita

um contacto mais proximo com as nossas
pessoas e permite um conhecimento

mais profundo das suas necessidades e
expetativas, sendo, por esse motivo, um
processo fundamental na definicdo da
estratégia de Gestdo de Pessoas da Ibersol.
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Em 2010, o inquérito "Tenha a Palavra" Os resultados da auscultacdo de 2010
contou com a participacdo de 2.531 demonstraram que todas as dimensodes
colaboradores?, o que representa uma em analise no inquérito foram

taxa de adesao global de 55%. Em avaliadas de forma positiva pelos
termos de estédios de carreira, participaram nossos colaboradores.

49,3% dos colaboradores da Operagéo e
74,5% dos colaboradores das Equipas de
Direcao.

2S30 apresentados os indicadores de auscultacdo "Tenha
a Palavra" apenas para Portugal e para as Operagdes nos
Negodcios.

RANKING DAS AREAS DE VALORIZACAO - GERAL
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Num ano de grandes transformacodes a nivel sdcio-econdmico, 3
lbersol recolheu os melhores resultados de sempre na 0peracao
Tenha a Palavra .

A pontuacao atribuida pelos nossos
colaboradores refletiu todo um
conjunto de acdes implementadas pelo
Grupo, nomeadamente em termos de
‘Formacao’, ‘Comunicacao e Informacao’,
‘Desempenho e Feedback' e ‘Condigcoes
de Trabalho'.

EVOLUCAO DOS RESULTADOS DO "TENHA A PALAVRA" (2007-2010)

O ano de 2010 fica assim marcado pelos
maiores acréscimos na pontuagdo que

os nossos colaboradores atribuiram a
cada uma das oito dreas em anélise neste
inquérito, face aos anos anteriores.
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Para além do questionario, o cartdo "Tenha
a Palavra" possibilita aos colaboradores
efetuarem comentarios mais amplos. Em
2010 realizaram-se 326 comentarios
de colaboradores com sugestées
de melhoria para ‘Comunicacéo e
Informacao’, ‘Condicdes de Trabalho'

e ‘Carreiras’, que consideramos no
planeamento do ano 2011.

Ainda com o objetivo de perceber

como podemos melhorar a ligagéo e o
envolvimento dos colaboradores com a
Organizagao, o Grupo Ibersol adicionou ao
"Tenha a Palavra 2010" uma nova vertente
de estudo: o “Compromisso para com a
Ibersol”, num projeto desenvolvido em
parceria com a Universidade do Minho.
Assim, o Compromisso Organizacional

é definido como a relagédo psicolégica
entre o colaborador e a Organizacédo

e é determinado por 3 componentes:
Afetiva, Normativa e Calculativa, que
podem assumir diferentes intensidades e
influenciam a decisdo de permanéncia na
Organizacgao.

Apods a andlise dos 2.531 questionarios,
verificdmos que as trés componentes se
encontram acima do ponto médio da
escala, indicando que os colaboradores se
sentem, de alguma forma, comprometidos
com a lbersol (média de 4,79, numa escala
de 1 a7, com desvio padrdo de 1,4). No
entanto, aguardamos os resultados de 2011
sobre esta medida para podermos tirar
mais conclusdes sobre a ligacdo das nossas
pessoas a lbersol.




SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO?

Em 2010 registdmos um total de 337
acidentes de trabalho, dos quais 29
representam acidentes in itinere.

28% dos acidentes ocorridos tiveram
origem em quedas ou desequilibrio dos
colaboradores e 24% trataram-se de
acidentes de viacao (6% in itinere). Do
mesmo modo, 17% dos sinistros derivaram
de cortes, ao passo que as quedas ou
choques com objetos foram responsaveis
por 10% dos acidentes registados.

Tal como nos trés Ultimos anos, em 2010
ndo se verificou qualquer acidente mortal
relacionado com a atividade da Ibersol.

Todavia, por considerarmos que a
prevencao das condigdes de trabalho
constitui um dos fatores que mais contribui
para a diminui¢do da sinistralidade,
reforcaremos, em 2011, a formacéo das
nossas pessoas neste sentido.

3 S30 apresentados os indicadores de SHST apenas para Portugal
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[Em 2010:

« Tivemos cerca de 1173
auditorias de higiene e
sequranca no trabalho,
realizadas por entidades
erternas

« Melhoramos o indice de
gravidade de acidentes de
trabalho (Ig) N30 obstante o
indice de frequéncia (If) ter
registado uma subida

« Melhoramos o indice de
avaliacao da gravidade de
acidentes de trabalho (1ag)
em 10%.]
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IBERSOL EM MOVIMENTO
EM 2010
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Queremos “encontrar-nos” Com as N0SSas PESS0as e, Para iSso,
trazemos para o dia a dia de trabalho também a socializacao e o
lUdico, a responsabilidade e a solidariedade.

Promovemos o movimento e o encontro
entre diferentes unidades e negécios e
cridmos oportunidades para que a nossa
cultura e valores possam ser reforcados a
cada dia.

Em 2010 mantivemos alguns dos nossos
eventos orientados para o encontro entre
as nossas pessoas e as comunidades locais,
apoiando causas sociais, partilhando alegria
e educando, assim, para uma Atitude Civica
e Solidaria.

Em 2010 destacamos a iniciativa dos nossos
colaboradores na construcdo de um livro

de Contos de Natal ilustrados, cuja receita
da venda interna, reverteu para a Operagao
Nariz Vermelho.

Obrigada a Todos!

s Acreditar
WARLE, VERIEL WO g A

As atividades que os nossos Corrida da Mulher
colaboradores mais gostam:
Campeonato Nacional de

Futebol e Bike Tour.

Fazer o bem fazendo-nos bem!

Festa de Natal e Circo de Natal Contos de Natal de

de colaboradores apoiando Pais e Filhos da Ibersol.

IPSS nas suas missoes.
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QUALIDADE E
SEGURANCA
ALIMENTAR

O nosso compromisso para com o cliente
é garantir os padrées mais elevados de
Qualidade e de Seguranca Alimentar em
toda a oferta variada que disponibilizamos,
promovendo uma Alimentacao Saudavel.

Por isso, cada ingrediente é submetido
a um 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 selegdo dos
melhores fornecedores e matérias-primas
(com homologacéo dos fornecedores e dos
ingredientes); o controlo do transporte

e armazenamento (temperatura,
acondicionamento e validade / fornecedor
de logistica certificado) e o controlo da
operacdo nos restaurantes através do
sistema HACCP (todos os produtos séo
controlados diariamente em todas as
etapas, desde rececdo, armazenamento,
preparagdo e confecao, exposicao e
distribuicao).

;a;u: g I:Net
O

v
2
\ 150

RESULTADOS DA NOSSA ATUACAO DE
RESPONSABILIDADE PELO PRODUTO:

Inovagdo nos processos;

Melhoria continua do Sistema de
Qualidade e Seguranga Alimentar;

Desafio continuo as equipas internas e
externas envolvidas;

Comunicacédo 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.

¢ 1,58 Reclamacgobes por cada 100.000
transacoes

e + de 4.100 auditorias de Cliente Mistério/

ano, com subida de avaliacdo de 90,7%
(2009) para 92,5% (2010)

e + de 1.100 auditorias de HSA, realizadas
por entidade externa

¢ + de 3.100 controlos laboratoriais de
produtos

e + de 3.600 auditorias internas



=4

* Homologagédo e Acompanhamento de
100% Fornecedores e produtos, com
especial relevancia num contexto de crise
- 234 fornecedores e 6.924 referéncias
de produtos ativas

® Formagdo em Seguranga Alimentar, em
processos-chave na organizagdo e servigo
ao cliente

® Residuos valorizados (6leo alimentar)
= 296 toneladas em 2010 (face a 260
toneladas em 2009)

e Aumento de 3% do volume de residuos
de embalagens

e Comunicacéo no Portal dos
colaboradores, integrando todas as
boas praticas nos processos de cada
restaurante.

Em 2008 obtivemos a certificacdo na norma
NP EN ISO 22000, a mais exigente em
seguranga alimentar aplicavel ao sector da
restauracao.

Em 2010, continuamos a conquista
pela certificagdo para todas as marcas /
conceitos do Grupo Ibersol.
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RESULTADOS NO EIXO
CERTIFICACAO NP EN ISO 22000

O Alargamento da certificacdo com

a integracao de mais 9 unidades do
Grupo lbersol, resultou no consequente
alargamento do ambito “Gestao da cadeia
alimentar das operacoes de restauracao
do Grupo Ibersol e da Prestacao de
servicos de restauracao / catering nas
lojas” com a integracdo da “Gestao e
producdo de refei¢es e pré-preparados
na Unidade Central de Producao de
Sintra", ficando completa toda a cadeia
alimentar onde o Grupo Ibersol atua.

Unidades certificadas: Burger King Dolce Vita Porto;
Café S6 Carvalhos Norte/Sul; Cafetaria Astrolabio /
Quiosques Café Dolce Vita Porto; KFC Dolce Vita Porto;
Multimarca Sol Ovar Norte/Sul; 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 Dragdo; Meeting
Point Terminal 1 Aeroporto de Lisboa; Spoon 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 Treminal 2 Aeroporto de
Lisboa.

Novas Unidades 2010: Unidade Central de Producéo
de Sintra; Vog Tec Maia; Pizza Hut Matosinhos;

Pizza Hut Foz; Pizza Hut Norteshopping; Pasta Caffé
Norteshopping; O Kilo Norte Shopping, Burger King
Colombo; KFC Norteshopping.



50 J RESPONSAVEIS PELO PRODUTO

IBERSOL PREMIADA NO
NUTRITION AWARDS

2010

Nutrition
AWARDS

A IBERSOL RECEBEU A 1* MENCAO
HONROSA NA CATEGORIA DE
QUALIDADE E SEGURANCA ALIMENTAR

O prémio foi atribuido ao projeto
“Responsabilidade pelo produto”
reconhecendo ao Grupo Ibersol a
abordagem rigorosa, completa, integrada
e continuamente melhorada nas questdes
relacionadas com uma oferta segura e
equilibrada ao cliente final.

Este projeto integra a certificagdo do
Sistema de Seguranca Alimentar na norma
ISO 22000, e o Programa Viva Bem, de
forte componente informativa e educativa
em alimentagéo e estilos de vida saudaveis:
O Bom faz Bem.

O Nutrition Awards é uma iniciativa na
area da Nutricdo e pretendem premiar,
reconhecer e difundir projetos, produtos

e servicos de entidades e/ou instituicdes
que contribuem de forma mais ativa e
empenhada na Inovagdo em Nutri¢do e na
Investigacdo em Ciéncias da Nutricdo.
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Este prémio resulta do trabalho desenvolvido ao longo
dos ultimos 12 anos e vem reconhecer o empenho de
todos 0s que diarismente garantem a “responsabilidade
pelo produto”.

Sessdo de Entrega dos Prémios Certificado de Menc¢&do Honrosa

A organizagao do Nutrition Awards recebeu 154 candidaturas.
Somos o tnico Grupo de restauragao publica com este prémio!

O Nutrition Awards tem o apoio do Ministério da Saude, da ASAE, da

Associacdo Portuguesa dos Nutricionistas e do Ministério da Educacéo.

Para saber mais, va a www.nutritionawards.pt
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DE PENSAR A
AGIR CLIENTE

agir cliente
599

Em 2010 demos prioridade a desenvolver
processos que nos permitissem conhecer o
cliente de forma mais sistematizada, com o
objetivo de descobrir solugdes de valor que
respondam em antecipacao, garantindo a
sustentabilidade do negdcio.

Consideramos fundamental o papel que o
cliente tem na condugao do nosso negdcio
e, por isso mesmo, colocamos o0 nosso
esforco em conhecer e compreender
tudo sobre Cliente, através de canais
totalmente abertos e préximos, desde o
restaurante até sua casa, com os meios que
tem ao dispor. O sistema de monitorizagdo
e acompanhamento da auscultagédo de
Cliente tem vindo a ser desenvolvido no
sentido de estabelecermos um didlogo em
tempo Util que nos permita ir definindo
solucdes face as tendéncias dos clientes.

Em 2010 torndmos mais exigentes as
medidas de avaliacdo da satisfacdo de
Cliente, alterando também o tipo de
comportamentos que precisamos de ter
para com o cliente. Todos os instrumentos
de medida foram revistos por marca. Todas
as marcas desenvolveram um Programa

de Formacao e Treino das suas equipas,
com vista a modificar os comportamentos
de acordo com o que é esperado pelo
cliente, com particular enfoque no servico e
hospitalidade - Programa Agir Cliente.
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RESULTADOS EM RECLAMACOES / MES - ANALISE TENDENCIAS

90

75 /\ /o —— /\

N° RECLAMACOES

@ 2008 67 47 86 54 61 43 81 73 60 65 84 71
® 2009 71 65 67 57 55 67 56 59 62 41 39 55
® 2010 57 32 38 29 22 35 23 36 23 36 20 34

2008 2009 2010 2008 2009 2010

N° reclamacdes Total 792 694 385 Média Mensal 66 58 32
Recl/transacdes (100.000) 2,9 2,9 1,58

As reclamacdes dos clientes* diminuiram
em 44%, de 2009 para 2010. A area de
Hospitalidade continua a ser uma area de
investimento e oportunidade de melhoria.

4 Os indicadores de Reclamacdes apresentados consideram
apenas a atividade em Portugal.
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VIVA BEM!

¢/

W

O Grupo Ibersol tem o compromisso de
promover habitos que contribuam para
estilos de vida saudaveis e garantir, de
forma transparente, a informacdo necessaria
para que o cliente possa fazer as escolhas
mais corretas.

Alimentacdo Saudavel significa comer

de forma Equilibrada, Variada, Segura

e Completa. A nossa proposta de valor
para o cliente inclui variedade, refei¢coes
equilibradas, seguras e completas, sem
renunciar ao prazer.

Langado em 2007, o Programa Viva Bem
tem por base o didlogo responsavel,
transparente e claro com o cliente e
consumidor, e assume os compromissos de
garantir seguranca alimentar em todos os
produtos, variedade e maxima qualidade
dos ingredientes e produtos, sabor, que é
a paixdo de cada cliente pela sua Marca, e
promover a atividade fisica, complemento
essencial para um estilo de vida saudavel.

ACOES VIVA BEM 2010

1. Porque é auténtica a nossa paixao

pelo cliente procuramos melhorar o
conhecimento e consciéncia da populagao
sobre habitos de vida saudaveis e seguros.
Assim, em 2010 continudmos a aprofundar o
eixo de educar o consumidor, contribuindo
para o combate a obesidade, promocao da
atividade fisica e escolhas equilibradas na
alimentacao, mais conscientes e ajustadas as
necessidades individuais - www.vivabem.pt.
Em Julho de 2010 desenvolvemos uma
agao para todos os restaurantes Viva Bem,
Semana a Semana, o Bom Faz Bem|,
assente na divulgacdo do Plano Semanal
Saudavel, que entregamos a todos os
clientes.

2. Em 2010 a SOL integrou o Programa
Viva Bem, ficando assim todo o segmento
do Travel, com informac&o nutricional e
de alimentacdo saudavel disponivel para o
cliente.

3. Para além da informacao nutricional
integrdmos nos suportes de comunicagao
de todas as marcas Viva Bem a informacao
de alergéneos.

4. Porque os habitos de vida saudavel sdo
mais facilmente adotados a partir de idades



mais jovens e porque, cada vez mais, os
jovens sdo incentivados a realizar escolhas
mais cedo, em 2010 mantivemos a nossa
atengdo nos “pequeninos”, consolidando as
propostas de Menus Infantis em 6 marcas
do Viva Bem, com opgdes variadas e
equilibradas, de acordo com as orientagbes
da roda dos alimentos e recomendacdes de
alimentacéo infantil.

Plano Semanal de 2010 - Semana a Semana o Bom Faz Bem!
Retomamos a distribuicdo de Planos Semanais, reforcando a
importancia da variedade e equilibrio para uma alimentacéo
saudével e adaptada ao estilo de vida do consumidor,
ajudando-o a realizar opgdes mais conscientes na sua
alimentacao.
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RESULTADOS DO PROGRAMA VIVA BEM

® + 3.000 matérias-primas e produtos
com informacao nutricional e de
alergéneos

* Consolidagao da proposta de Menus
Infantis nutricionalmente equilibrados

* + 1.500 produtos com informacao
nutricional e alergéneos comunicada nos
pontos de venda e no site Viva Bem

e Cerca de 50.000 clientes registados no
programa

e Site Viva Bem on line transmite
informag&o nutricional e orientacdo para
a adocdo de um estilo de vida saudavel -
235.667 visualizagoes no site

* Reforco dos suportes de comunicagdo
no ponto de venda com informacao
nutricional e respetivos argumentos dos
produtos da Marca

e Campanhas de envolvimento dos clientes
com o Programa: Semana a Semana o
Bom Faz Bem

¢ Ibersolpedia — dimensao do Portal Ibersol
dedicada a divulgacédo de know-how
sobre alimentacdo saudavel e estilos de
vida saudavel

e Ibersoltas (jornal interno) — comunicacéo
de conteudos Viva Bem.
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LIGACAO COM A
COMUNIDADE

JUNTOS COM A AMI VAMOS SALVAR
CRIANCAS COM FOME NO MUNDO

AMI em S3o Tomé e Principe | Projeto Nutrigdo
“"De maos dadas por Caué”

Em 2008 e 2009 realizdmos 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,
contando com a participacao dos nossos
colaboradores e clientes.

Esta iniciativa cujo lema era “para salvar
criangas com fome junte-se a nés e a AMI”,
conseguiu reunir um valor total de 290.000
euros, para apoiar a Luta Contra a Fome
no Mundo, em particular nos paises com
maiores dificuldades.

Plano Geral de Atividades 2010

Do valor total reunido, 50% foi doado pelos
nossos clientes e 50% pelo Grupo lbersol,
assim, com 145.000 euros foi possivel dar
continuidade ao projeto de nutricao da
AMI “De maos dadas por Caué”, em
S.Tomé e Principe.

Com as doacdes de 2008 e 2009 foi
possivel a AMI realizar obras e equipar a
cozinha do Centro de Sadde de Angolares
e ter um nutricionista em 2010, para
apoiar no aconselhamento nutricional nas
consultas materno-infantis, assim como,
apoiar os doentes internados no Centro de
Saude de Angolares.

O Centro de Apoio Nutricional é

essencial no acompanhamento dos casos
referenciados nas comunidades e no
seguimento de indicadores nutricionais da
populacdo do distrito, sendo igualmente
o local privilegiado para a realizagdo das
reunides do grupo de trabalho da area de
nutrigao.

1. Desenvolver Estratégias de Intervengdo na area da Nutricdo

2. Dinamizar a concertagdo comunitaria para a promogao da salde

3. Promover a Melhoria de Conhecimentos e Préaticas na Prestacdo de Cuidados de Saude
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Metas Atingidas 2009/2010
Maes: 16
Cantineiras Escolares: 10

A campanha apelou a uma doagéo
minima de 20 céntimos junto dos clientes

Professores: 13 nos restaurantes do Grupo lbersol, que

Alunos: 547 prosseguindo a sua intervencgdo de carater
Agentes Sanitarios: 8 social, contribuiu também individualmente
Habitantes do distrito de Caué: cerca de 5.501 para esta causa.

Rastreio de criangas em situagdo de ma nutricdo

Consultas de nutricdo em todo o distrito de Caué 0Os resultados desta agéo sO

Um Centro de Apoio Nutricional inaugurado foram pOSSiUQiS com o empenho

e 0 envolvimento solidario da
AMI, dos nossos colaboradores,
clientes e comunicagao social.

AMI em Portugal | Projeto Refeicdes para Portugal

Em 2010, o Grupo Ibersol, com o lema
“Quem vem aos nossos Restaurantes ajuda
a alimentar quem precisa” levou a cabo A Todos Obrigado!
uma campanha de recolha de donativos para
auxiliar os portugueses mais carenciados e, —
assim, garantir refeicdes quentes servidas S ALIAPTAN itk B
e

nos centros Porta Amiga e Abrigos Noturnos
da AMI, numa iniciativa objetiva de combate
a pobreza, em Portugal.

O langamento desta iniciativa por parte do
Grupo Ibersol, pelo 3° ano consecutivo, deu
continuidade ao esforgo publico-privado
para combater a fome a escala mundial

e pretendeu contribuir para a criagdo de
uma consciéncia global relativamente aos
problemas da fome no mundo e a criagao
de um movimento voluntério de donativos
com a finalidade de ajudar o Programa de
Combate a Fome, Portugal em particular.
Com o envolvimento de cerca de 5000 dos
nossos colaboradores e a contribuicdo dos
clientes, conseguiu-se distribuir 38.000

Refeigaes Quentes, no valor de 106.000 Campanha "Quem vem aos nossos Restaurantes
! ajuda a alimentar quem precisa”
euros.
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PORTO DE FUTURO

ANO LETIVO 2009/2010

Niveis de Intervencao

O projeto Porto de Futuro relne as
sinergias e esforcos da Camara Municipal
do Porto, 17 agrupamentos escolares,
empresas do Grande Porto e Diregéo
Regional de Educacdo do Norte. Esta
iniciativa tem como objetivo 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.

Em 2010 reforcdmos a nossa ligacédo ao
Porto de Futuro, as escolas do Porto e

a todos os parceiros. A nossa atuagao
realizou-se em 3 niveis de intervencao,
segundo o seguinte Plano de Atividades:

Acdes Desenvolvidas

11 Promocéo de hébitos alimentares
saudaveis

Articulagdo do programa Viva Bem com os contelidos programéticos das disciplinas
escolares do curso Técnico de Restauragdo e outros programas escolares.

2| Educacédo/Formacao

Continuidade do projeto:

- Sensibilizagdo das equipas internas Ibersol para adesao ao projeto;

- Articulagdo entre escola e empresa para definicdo de metodologias de
desenvolvimento, acompanhamento, avaliagdo e melhoria continua;

- Preparagdo das disciplinas (sessdes tedricas, tedrico-préticas e praticas);

- Formagao, Acompanhamento, Avaliagdo e Reconhecimento;

- Organizacao e participagdo em atividades como a festa de Natal da Escola,
cerimonia de entrega de fardas e almoco de final de ano;

- Participagdo em reunides de Conselho de Turma;

- Realizacdo de 632 horas de Formacdo em 2010 (em Tecnologia Alimentar, Gestéo
e Controlo, Servigos de Restaurante Bar e Formagdo em contexto pratico).

3l Projetos transversais no @mbito do
Empreendedorismo e Cidadania

- Realizagdo de um mini-estagio no ambito do Projeto Consegui! com a participagao
de 11 alunos da Escola EB 2, 3 Nicolau Nasoni;

- Junior Achievement: 6 voluntérios da Ibersol, que asseguraram 3 turmas com o
Programa “A Familia” e 1 turma com o Programa “A Comunidade” — Escolas do 1°
Ciclo, num total de cerca de 100 alunos;

- Projeto Empreendu Escolas: colaboragéo do Grupo Ibersol na oferta de um almogo
para 6 pessoas como prémio a equipa vencedora de uma das etapas do projeto;

- Projeto Rugby na Escola: colaboragédo do Grupo Ibersol na oferta de 150 lanches e 150
almocos no dia 13 de Fevereiro; e oferta de 300 lanches no dia 20 de Margo.



No eixo EJucacao / Formacao
3 equipa de formacao lbersol
355equrou ao longo destes

2 anos letivos 1060 horas

de formacao, respeitante 3
um volume de 12.720 horas
de formacao, no Curso
Profissional de Técnico de
Restaurante.

Esta cooperagao é definida tendo por
principio que a Ibersol tem uma estrutura
de formagdo e desenvolvimento capaz

de apoiar estes jovens na criagao de
expetativas positivas sobre um projeto de
carreira, mas também na sua integragao no
mundo do trabalho.

Estiveram envolvidas nesta formacéo as
unidades das marcas Pans & Company,
Pizza Hut, Pasta Caffé, Quiosques,
Burger King, O Kilo e KFC, localizadas
no Centro Comercial Antas Dolce Vita, a
Cozinha Central da TecMaia e, ainda, os
Departamentos de Recursos Humanos,
Juridico, Qualidade e Logistica.
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Junior Achievement

Em 2010 integramos, pela segunda vez, o
projeto Junior Achievement, desenvolvido
pela Associagdo Aprender a Empreender.
Participaram, nesta edigdo, 6 voluntarios do
Grupo Ibersol, que asseguraram diferentes
programas de formagéo, a 100 alunos

do 1° ciclo, concebidos para desenvolver
a sua capacidade empreendedora.
Acreditamos que ao partilharmos

valores e conhecimentos com criangas

e adolescentes, damos um pequeno
contributo para o futuro dessas geragdes.

Junior Achievement - A¢des 2010
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Doacao de Alimentos

No ambito da sua prestacao de servico de
catering no Estéddio do Dragéo, a lbersol
tem protocolado, desde 2007, com a
Associacdo Migalha De Amor — Coracéo
da Cidade, Instituicdo Particular de
Solidariedade Social, sem fins lucrativos,

a recolha e transporte de donativos

em espécie (designadamente produtos
alimentares confecionados e bebidas) apds
a conclusdo de eventos ali realizados.

Em 2008 esta cooperagao permitiu que
2.122 Kg de produtos alimentares fossem
recolhidos e ajudassem na alimentacao

de pessoas carenciadas vinculadas a esta
associacao. Em 2009 aumentamos para
6.000Kg de produtos alimentares doados,
pela nossa atividade de catering.

Em 2010, o Grupo Ibersol, além das
doacoes realizadas no Porto a Associagao
Migalha de Amor, conseguiu, também,
apoiar em Lisboa a Comunidade Vida e
Paz, através da empresa Silva Carvalho
Catering e, no Algarve, a Obra da

Nossa Senhora das Candeias, através da
empresa Solinca Catering, perfazendo um
total de 6.300,72 Kg de alimentos.

Natal Amigo

Porque Temos Alegria em Partilhar, o Natal
de 2010 foi mais um periodo propicio a
colocarmos em pratica este nosso valor!
Sentimos que partilhar ajuda-nos a crescer
e a ser melhores!

Circo de Natal com mais Sorrisos...

Mais um ano em que juntdmos no Circo
de Natal as familias Ibersol com os seus
filhos e algumas criangas, jovens e adultos
“Amigos”, de diversas instituicdes IPSS,
oferecendo 632 bilhetes, de alegrial

Dar em vez de Receber...

Este ano juntamo-nos aos nossos parceiros
e colaboradores para oferecermos o

que habitualmente recebemos! Assim,
oferecemos os nossos presentes de Natal

a Operacdo Nariz Vermelho e a Acreditar -
Associacao de Pais e Amigos de Criangas
com Cancro, no valor total de 12.100 euros.

Negécio Entidade Doacao de Alimentos (Kg)
_ , Associacdo Migalha de Amor 5.600,72
Silva C lho Cat
va Larvaino Latering Comunidade Vida e Paz 500
Solinca Nossa Sra. Das Candeias 200

6.300,72
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PROTECAO DO
AMBIENTE

A adocao de boas préticas de gestao
ambiental é uma prioridade do Grupo
lbersol, que se consubstancia na promogéo
de comportamentos responsaveis e proé-
ativos e na gestdo dos recursos e dos
residuos.

Gestao de Residuos®

Desde do inicio da sua atividade que o
Grupo investe na consolidagao do sistema
de reciclagem dos residuos, assegurando
de forma consistente a separagao seletiva
de 100% dos residuos dos materiais de
embalagem e a reciclagem dos 6leos
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 separagao e deposi¢ao

° S&o apresentados apenas indicadores de
residuos para Portugal

seletiva dos residuos de embalagem
produzidos.

De referir um aumento em cerca de 3% do
volume de residuos de embalagem face a
2009, equivalente ao aumento do nimero
de refeicdes vendidas.

2010 foi mais um ano em que se assegurou
100% da reciclagem e valorizacdo dos
reduzidos de dleo alimentar, tendo-se
encaminhado para producdo de biodiesel
cerca de 296 toneladas de residuos (face a
260 toneladas em 2009).
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ANO 2010
Tipo de material Embalagens Embalagens produto / Total
de servico matéria-prima embalagens

Peso(Kg) VPV(€) Peso(Kg) VPV(€) Peso(Kg) VPV(€)
Plastico 90.739  20.707 71.424 1.700 162.164  22.407
Papel e Cartdo 611.645  52.785 233.818 1.637 845.463  54.422
Aco 22.679 553 22.679 553
Aluminio 3.409 561 3.347 165 6.757 726
Qutros Materiais 1 0,1 1 0,1
Total 705.794 74.052 331.268 4.055 1.037.063 78.108

VARIACAO POR TIPO FACE A 2009

Tipo de material Embalagens Embalagens produto / Total
de servico matéria-prima embalagens

Peso(Kg) VPV(€) Peso(Kg) VPV(€) Peso(Kg) VPV(€)
Plastico 6% 43% 10% 10% 7% 39%
Papel e Cartao -0,2% 35% 9% 9% 2% 34%
Aco -5% -5% -5% -5%
Aluminio 128% 208% -8% -8% 31% 100%
Outros Materiais
Total 0,8% 37% 8% 6% 3% 35%

VARIACAO TOTAL FACE A 2009

Peso VPV
Quantidade (Kg) Variacdo (Kg) Variacdo (%) Valor (€) Variacdo (€) Variacdo (%)
2009 1.006.527 30.536 3,0 57.670 20.438 35,4
2010 1.037.063 78.108
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PURE: OS 10 MANDAMENTOS
DA EFICIENCIA ENERGETICA

1. A ENERGIA E UM BEM ESCASSO.
ACEITE ESTA REALIDADE!

2. 0S RECURSOS ENERGETICOS SAO
PRECIOSOS. VALORIZE-OS!

3. CONSUMA MENOS E OBTENHA O
MESMO. SEJA EFICIENTE!

4. SEJA SOLIDARIO E PROMOVA A

EFICIENCIA ENERGETICA. O AMBIENTE

AGRADECE!

5. UTILIZE ENERGIA DE UMA
FORMA RACIONAL. DIGA NAO AO
CONSUMISMO!

6. COGERACAO E EFICIENCIA NA

PRODUCAO DE ENERGIA. SEMPRE QUE

POSSIVEL UTILIZE-AL

/. SE CONDUZIR, CONSUMA )
COMBUSTIVEL COM MODERACAO.
EVITE O DESPERDICIO!

8. AO ADQUIRIR EQUIPAMENTOS,
COMPRA CONSUMOS NO FUTURO.
ESCOLHER BEM VALE A PENA!

9. NA AUSENCIA DE LUZ NATURAL
UTILIZE LAMPADAS DE BAIXO

CONSUMO. A EFICIENCIA COMPENSA!

10. SE NAO PRECISA DOS APARELHOS E
EQUIPAMENTOS, DESLIGUE-0S. DE
DESCANSO AO CONSUMO!

Eficiéncia Energética E2Trade

Desde 2007 que o projeto E2trade, envol-
vendo todas as nossas unidades em Portu-
gal, visa a promogao de uma utilizagdo ra-
cional e eficiente da energia, contribuindo,
deste modo, para uma maior racionalizagdo
do custo deste recurso e, simultaneamen-
te, para a reducao, quer da intensidade e
dependéncia energética nacional, quer das
correspondentes emissdes de CO,,

Este projeto envolve todas as unidades do
Grupo e suporta-se no desenvolvimento de
competéncias e no envolvimento das equi-
pas de diregdo das Marcas para acompa-
nhamento dos gastos energéticos e imple-
mentagdo de um conjunto de agdes que
promovem uma maior eficiéncia energética
nas unidades.

Na sequéncia das a¢bes de sensibilizagdo le-
vadas a cabo no final de 2008, as unidades
comegaram a implementar medidas de uti-
lizacdo racional de eletricidade, através da
definicdo de planos On/Off para a utilizagdo
dos equipamentos instalados, da adogéo de
melhores praticas de utilizagdo de equipa-
mentos (ex. utilizagdo de maquina de lavar
louga com carga completa), e de pequenas
alteragdes das instalagdes de modo a per-
mitir a sua utilizacdo de forma modular (ex.
divisdo de circuitos de iluminag&o).
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A disponibilizagdo dos dados de consumos Assim, depois de reduzirmos 7,2% dos
aos consumidores / colaboradores permitiu consumos de eletricidade em 2008, e
comunicar sobre a eficacia das medidas to- 4,7% em 2009, conseguimos novamente
madas, obtendo-se desta forma, um reforco reduzi-los 3,1%, em 2010. Esta reducao
positivo das a¢des implementadas. representou 438 toneladas de CO,

evitadas no consumo, para um parque
superior de restaurantes.

Assinalamos também o incremento de
utilizacdo de energias renovaveis, com
impacte na reducao de 2,7 toneladas de
emissdo de CO,.

QUADRO DA EVOLUCAO DOS CONSUMOS 2008 A 2010

2008 2009 2010 Consolidado
Reducdo do consumo (mesmo universo¥®) KWh 2.474.000 1.543.064 1.088.940 5.106.004
Redugdo do consumo (mesmo universo®) % 7.2% 4,7% 3,1%
Emissdes especificas CO, Kg/KWh 0,402 0,402 0,402
Emissdes CO, evitadas no consumo Ton 995 620 438 2.053
Produgdo com energias renovaveis KWh 6.771
Emissdes CO, evitadas TOTAL Ton 623 440

“varia anualmente
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GRI 3 - Indicadores de Desempenho Econémico

Aspeto Essencial  Adicional A que se refere Desempenho Ibersol
Econdémico EC1 Valor econémico direto gerado e distribuido, ~ Consultar Relatério e Contas 2010
incluindo receitas, custos operacionais,
remuneracao de funcionarios, doacdes e
outros
investimentos na comunidade, lucros
acumulados e pagamentos a investidores e
governos.
EC2 Implicagbes financeiras e outros riscos Consultar Relatério e Contas 2010
e oportunidades para as atividades da
organizagéo.
EC3 Cobertura das obrigagdes referentes Atribuicdo de Planos de Satide e acidentes
ao plano de beneficios definidos pela pessoais aos quadros superiores do Grupo.
organizacao.
EC4 Apoio financeiro significativo recebido do No ano de 2010 recebemos apoio do
governo. Governo, no dmbito do POPH, eixo 3.2., e
apoio em 7 estagios profissionais de nivel V.
EC5S Récio entre o salario mais baixo e o salario O salério mais baixo para cada categoria

minimo local, nas unidades operacionais profissional segue a tabela salarial definida

importantes. 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. Desta forma,
estando todas as unidades operacionais
sujeitas as mesmas regras salariais e
apresentando elas uma configuracédo
semelhante em termos de equipa, em que
cada uma tem pelo menos um Aprendiz na
sua constituicao, pelo que o respetivo racio
éiguala 1.

EC6 Politicas, praticas e proporgédo de custos Sempre que exista produto ou servigo em
com fornecedores locais em unidades fornecedores locais, para as condi¢des de
operacionais importantes. produto e servico estipuladas, a Ibersol

da prioridade aos fornecedores locais, no
entanto no existe uma politica formal de
proporcédo de custos entre fornecedores
locais e outros.

EC7 Procedimentos para contratagao local e A atividade da Ibersol desenvolve-se
proporgédo de cargos de gestdo de topo unicamente em Portugal e Espanha.
ocupados por individuos provenientes da Em 2010, em Portugal, todos os gestores
comunidade local, nas unidades operacionais  de 1? linha sdo portugueses. Em Espanha,
importantes. a propor¢ao de Gestores de Projetos, de 1*

linha, portugueses e espanhdis séo de %,
respectivamente.

ECS8 Desenvolvimento e impacte de investimentos
em infra-estruturas e servigos que visam Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)
essencialmente o beneficio publico, através Cap. Paixao pelo cliente (pag. 52)
de envolvimento comercial, em géneros ou Cap. Maos no mundo (pag. 58)
pro bono.

EC9 Descrigéo e anélise dos impactes econémicos ~ Consultar Relatério e Contas 2010

indiretos mais significativos, incluindo a sua
extensao.

Fluxo Financeiro com as partes interessadas
no Cap. Atitude Ibersol (pag. 6).
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GRI 3 - Indicadores de Desempenho Social - Praticas Laborais e Trabalho Condigno
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Aspeto Essencial ~ Adicional A que se refere Desempenho Ibersol
Emprego LA Discrimine a mao-de-obra total, por tipo Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)
de emprego, por contrato de trabalho e
por regiéo.
LA2 Discrimine o niimero total de funcionarios e Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)
respetiva taxa de rotatividade, por faixa
etéria, por género e por regido.

LA3 Beneficios assegurados aos funcionarios a Nao existe discriminagdo de beneficios por
tempo inteiro que ndo sao concedidos a tipo de horario, mas sim por nivel interno de
funcionérios temporarios ou a tempo carreira/funcdo ou tempo na Organizag&o.
parcial. Assim, sé poderdo concorrer a bolsas de

formacgédo quem tenha mais de 2 anos na
organizacdo. Outros beneficios, como carro,
seguro de salde, cartdo frota, telemoével, sdo
atribuidos por tipo, mediante o nivel interno
de carreira.
Relacdes LA4 Percentagem de funcionarios abrangidos A Ibersol é associada da AHRESP -
entre por acordos de negociagéo coletiva. Associagado da Hotelaria e Restauracgéo e
funcionarios Similares de Portugal, sendo o Contrato
e Coletivo de Trabalho aplicével a todas as
administracdo empresas do Grupo Ibersol, o celebrado
entre esta associacao e a FESAHT —
Federacao de Sindicatos da Alimentacao,
Bebidas, Hotelaria e Turismos de Portugal.
Assim sendo, todos os colaboradores sao
abrangidos por este Contrato Coletivo de
Trabalho.
LAS Prazos minimos para aviso prévio em Em termos de processos internos da Ibersol,
relagdo a mudangas operacionais, incluindo nao existe um
se essa questdo é mencionada prazo minimo para comunicagao de
nos acordos de negociacdo coletiva mudancas operacionais.
Todas as comunicagdes sobre alteraces de
funcionamento operacional que impliquem
os colaboradores, levam em consideragdo o
que estd definido por lei.
Seguranca LAGL Percentagem da totalidade da m&o-de obra N&o existe na Ibersol comisséo formal
e saude representada em comissoes formais de trabalhadores, nomeadamente para
no trabalho de seguranca e satde, que ajudam no a area de seguranca e salde. Existe sim
acompanhamento e aconselhamento uma equipa de Higiene e Seguranca no
sobre programas de seguranca e satde Trabalho que desenvolve e acompanha as
ocupacional. melhores praticas nesta area e as congrega
nos standards Ibersol, que suportam os
programas formativos relacionados. Estes
estdo presentes no portal Ibersol, acessiveis a
todos os colaboradores.
LA7 Percentagens de lesdes, doencas ¢ Acidentes de trabalho: no local de trabalho
ocupacionais, dias perdidos, absentismo = 288, In Itinere = 29 num total de 308
e bitos relacionados com o trabalho, por acidentes
regiao.
LA8 Programas de formacio e treino, * Dias perdidos por acidentg de trabalho: no
aconselhamento, prevencio e controlo de Local de trabalho = 2586 e in itinere = 840.
risco em andamento para dar assisténcia a i
empregados, seus familiares ou membros da Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)
comunidade com relagdo a doencas graves.
LA9 Topicos relativos a salide e seguranca, Inexistente

abrangidos por acordos formais com
sindicatos.
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Formacao LA10

e educacado

Média de horas de formacéo, por ano, por
funcionario, discriminadas por categoria
de funcionario.

Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)

LA11 Programas para a gestdo de competéncias ~ Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)
e aprendizagem continua que apoiam a
continuidade da empregabilidade dos
funcionarios e para a gestdo de carreira.

LA12 Percentagem de funcionarios que Ao nivel operacional a avaliagédo de

recebem, regularmente, anélises de
desempenho e de desenvolvimento da
carreira.

desempenho é realizada de 3 em 3 meses,
ao nivel das equipas de direcdo das lojas
de 6 em 6 meses e ao nivel da estrutura
de negdcios e fungdes centrais ¢ realizada
anualmente, abrangendo todos os
colaboradores.

Diversidade LA13
e igualdade de
oportunidades

Composicédo dos érgaos do governo

da sociedade e discriminacdo dos
funcionarios por categoria, de acordo
com o género, a faixa etdria, as minorias e
outros indicadores de diversidade.

Consultar Relatério e Contas 2010

LA14

Discriminacao da média dos salarios-base
de homens e mulheres, por fun¢éo.

Y] H Média
Geral

Operagao 501,64 € 501,12€ 501,38<€

Gestao Turno 71453 € 724,24 € 718,06 €

Direcao 1.131,94 € 120382€ 1.168,58 €
Unidade

Estrutura 1.363,42 € 2.044,58 € 1.658,59 €
Negécios

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.
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GRI 3 - Indicadores de Desempenho Social - Direitos Humanos

Aspeto Essencial  Adicional A que se refere Desempenho lbersol
Préaticas de HR1 Percentagem e niimero total de acordos Inexistente
investimento de investimento significativos que incluam
e aquisicoes cldusulas referentes a direitos humanos
ou que foram submetidos a avaliagdes
referentes a direitos humanos.
HR2 Percentagem dos principais fornecedores Inexistente
e empresas contratadas que foram
submetidos a avaliagdes relativas a direitos
humanos.
HR3 Numero total de horas de formacéo Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)
em politicas e procedimentos relativos
a aspetos dos direitos humanos
relevantes para as operacdes, incluindo
a percentagem de funcionarios que
beneficiaram de formacéo.
Nao HR4 Numero total de casos de discriminacéo e Nao se verificou
discriminagédo acdes tomadas.
Liberdade de HR5 Casos em que exista um risco significativo Nao se verificou.
associagdo de impedimento ao livre exercicio da A lbersol é associada da AHRESP -
e acordo de liberdade de associacdo e realizacao Associacdo de Hotelaria, Restauracéo e
negociacao de acordos de negociagdo coletiva, e Similares de Portugal, sendo o Contrato
coletiva medidas que contribuam para a sua Coletivo de Trabalho aplicével a todas as
eliminagdo. empresas do Grupo Ibersol, o celebrado
entre esta associagdo e a FESAHT —
Federacdo de Sindicatos da Alimentacao,
Bebidas, Hotelaria e Turismos de Portugal.
Deste modo todos os colaboradores
Ibersol estao sujeitos ao disposto neste
Contrato Coletivo de Trabalho.
Todo e qualquer colaborador é livre de se
associar ao Sindicato que escolher, sendo
a Ibersol facilitadora do processo de
filiacdo em termos administrativos.
Trabalho HRé6 Casos em que exista um risco significativo O risco de ocorréncia é quase inexistente,
infantil de ocorréncia de trabalho infantil, e em virtude de existirem processos internos

medidas que contribuam para a sua
eliminacdo.

de controlo do mesmo. Na Ibersol a
admisséo de qualquer colaborador é
validada e aprovada pelos Recursos
Humanos centrais. Sem a validacdo de
todo o processo o colaborador ndo pode
comecar a trabalhar, nem o processamento
é iniciado. Os menores sé poderao
trabalhar com autorizagdo dos pais e com
a escolaridade obrigatéria completa. O
ndo cumprimento deste procedimento
resulta em falta grave para o colaborador
/ chefia que realizou a admisséo e
consequente processo disciplinar.
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Trabalho HR7 Casos em que exista um risco significativo  Inexistente
forcado de ocorréncia de trabalho forcado ou
e escravo escravo, e medidas que contribuam para a
sua eliminacéo.
Praticas de HR8 Percentagem do pessoal de seguranca Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)
seguranca submetido a formacéo nas politicas ou
procedimentos da organizagao, relativos
aos direitos humanos, e que séo relevantes
para as operagdes.
Direitos de HR9 Ndmero total de incidentes que envolvam ~ Néo aplicavel a nossa organizacéo.
indigenas a violagdo dos direitos dos povos

indigenas e a¢des tomadas.

GRI 3 - Indicadores de Desempenho Social - Sociedade

Aspeto Essencial  Adicional A que se refere Desempenho lbersol
Comunidade  SO1 Natureza, ambito e eficacia de programas ~ Cap. Um bom local para trabalhar (pag. 24)
e préticas para avaliar e gerir os impactes ~ Cap. Paixdo pelo cliente (pag. 52)
das operacées nas comunidades, incluindo ~ Cap. Maos no mundo (pag. 58)
a entrada, operagéo e saida.
Corrupgao SO2 Percentagem e nimero total de unidades Inexistente
de negécio-alvo de andlise de riscos para
prevenir a corrupgao.
SO3 Percentagem de funcionéarios que tenham Inexistente
efetuado formagao nas politicas e préticas
de anti-corrupgao da organizagdo.
SO4 Medidas tomadas em resposta a casos de Inexistente
COrrupgao.
Politicas SO5 Participagdo na elaboracdo de politicas Inexistente
publicas publicas e lobbies.
SO6 Valor total das contribui¢des financeiras N&o se verificou
ou em espécie a partidos politicos, ou a
instituicdes relacionadas, discriminadas
por pals.
Concorréncia SO7 Ndmero total de ag¢des judiciais por N&o se verificou
desleal concorréncia desleal, antitrust e praticas
de monopdlio, bem como os seus
resultados.
Conformidade  SO8 Indique o nimero total de multas e Em 2010 verificaram-se 30551,14€ de

san¢bes ndo-monetarias relacionadas
com o nao cumprimento de leis e
regulamentos.

sanc¢bes monetarias relacionadas com
o ndo cumprimento de legislagdo ou
regulamentos.
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GRI 3 - Indicadores de Desempenho referentes & Responsabilidade pelo Produto

[77

Aspeto Essencial  Adicional A que se refere Desempenho lbersol
Saude PR1 Indique os ciclos de vida dos produtos e Todos os produtos e servicos da mesma
e seguranga servicos em que os impactes de salde e categoria estao sujeitos aos mesmos
do cliente seguranca sao avaliados com o objetivo standards de seguranca alimentar
de efetuar melhorias, bem como a conforme se apresenta em Cap.
percentagem das principais categorias de Responsaveis pelo produto (pag. 46). Esses
produtos e servigos sujeitas a tais procedimentos séo aplicaveis a 100% das
procedimentos. situagoes.
PR2 Refira o nimero total de incidentes Nao se verificou
resultantes da ndo-conformidade com
os regulamentos e cédigos voluntérios
relativos aos impactes, na satde e
seguranca, dos produtos e servigos
durante o respetivo ciclo de vida,
discriminado por tipo de resultado.
Rotulagem PR3 Indique o tipo de procedimentos para Todos os nossos produtos e servigos estdo
de produtos informac&o e rotulagem dos produtos e devidamente identificados para o cliente,
e servigos servicos, bem como a percentagem dos nos suportes apropriados conforme o tipo
principais produtos e servigos sujeitos a de servico de restauracao (menu de board,
tais requisitos folhetos, carta de mesa, site, entre outros)
PR4 Indique o nimero total de incidentes Nao se verificou
resultantes da ndo-conformidade com
os regulamentos e cédigos voluntérios
relativos a informacao e rotulagem de
produtos e servigos, discriminados por
tipo de resultado.
PR5S Procedimentos relacionados com a Cap. Responsaveis pelo produto (pag. 46)
satisfacdo do cliente, incluindo resultados Cap. Paixdo pelo cliente (pag. 52)
de pesquisas que megam a satisfacdo do
cliente.
Comunicacées PR6 Programas de adeséo a leis, normas e Inexistente
de marketing cddigos voluntérios relacionados com
comunicac¢des de marketing, incluindo
publicidade, promocéo e patrocinio.
PR7 Indique o nimero total de incidentes Nao se verificou
resultantes da ndo-conformidade com
os regulamentos e cddigos voluntérios
relativos a comunicagdes de marketing,
incluindo publicidade, promocédo e
patrocinio, discriminados por tipo de
resultado.
Privacidade PR8 Numero total de reclamagdes registadas N&o se verificou
do cliente relativas a violagdo da privacidade de
clientes.
Conformidade PR9 Indique o nimero total de multas e Nao se verificou

san¢des ndo-monetarias relacionadas
com o nao cumprimento de leis e
regulamentos.
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GRI 3 - Indicadores de Desempenho Ambiental

Aspeto Essencial  Adicional A que se refere Desempenho lbersol
Matérias- EN1 Materiais utilizados por peso e volume Cap. Méos no mundo (pag. 58)
primas EN2 Percentagem de materiais usados Cap. Maos no mundo (pag. 58)
provenientes de reciclagem
Energia EN3 Consumo direto de energia, segmentado A grande percentagem de consumo de
por fonte primaria. energia da Ibersol tem lugar nas lojas e
armazéns, sobre a forma de eletricidade
e gas.
Relativamente a eletricidade ver Cap.
Maos no Mundo (pag. 58)
Gas 2010
Consumo (109 contratos) KWh  8.151.805
Emissdes CO, Ton 1.500
EN4 Consumo indireto de energia, O consumo indireto de energia esta
discriminado por fonte primaria. essencialmente limitado aos combustiveis
fésseis, gasolina e gasodleo, utilizados
quer pelos nossos trabalhadores nas
deslocagGes de trabalho, quer pela
logistica, assegurada por um fornecedor
principal que suporta 0% da operagéo
logistica Grupo GCT.
Relativamente ao consumo de gasdéleo
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 133 viaturas
de servigo a gaséleo distribuidas pelos
seus colaboradores, da estrutura e funcdes
centrais.
EN5 Energia economizada devido a melhorias Cap. Méaos no mundo (pag. 58)
em conservacao e eficiéncia.
EN6 Iniciativas para fornecer produtos e Cap. Méaos no mundo (pag. 58)
servicos com baixo consumo de energia,
ou que usem energia gerada por recursos
renovaveis e, ainda, a reducdo na
necessidade
de energia resultante dessas iniciativas.
EN7 Iniciativas para reduzir o consumo de
energia indireta e as reducdes obtidas.
Agua ENS8 Total de 4gua consumida por fonte. Cap. Méaos no mundo (pag. 58)
ENQ Fontes hidricas significativamente Nao se verificou
afetadas por consumo de 4gua.
EN10 Percentagem e volume total de dgua Nao se verificou

reciclada e reutilizada.
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Biodiversidade EN11

Localizagdo e tamanho da érea
pertencente a organizagdo, arrendadas

ou por ela, dentro de areas protegidas, ou
adjacentes a elas, e areas de alto indice
de biodiversidade fora das areas
protegidas.

N&o aplicével a nossa organizagado

EN12

Descricdo dos principais impactes
significativos na biodiversidade
associados a atividades e/ou produtos e
servicos em areas de alto indice de
biodiversidade fora das éreas protegidas

N&o aplicével a nossa organizagao

EN13

Habitats protegidos ou restaurados

N&o aplicével a nossa organizagado

EN14

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

N&o aplicavel a nossa organizagéo

EN15

Numero de espécies na Lista Vermelha da
UICN e em listas nacionais de
conservacao com habitat em areas
afetadas por operacées, discriminadas
por nivel de risco de extingdo.

N&o aplicavel a nossa organizagéo

Emissdes,
Efluentes e
Residuos

EN16

Total de emissdes diretas e indiretas de
gases causadores do efeito de estufa, por
peso.

N&o contabilizado

EN17

Outras emissdes indiretas relevantes de
gases causadores do efeito de estufa, por
peso.

Né&o contabilizado

EN18

Iniciativas para reduzir as emissdes de
gases causadores do efeito de estufa e as
reducdes obtidas.

Ao nivel da produgao de gases por via

do consumo de eletricidade, realizamos
manutencdo preventiva e substituicdo

de equipamentos em loja, introduzimos
painéis solares em algumas lojas, formamos
todas as pessoas para que desenvolvam
préticas de redugdo do consumo. Ver Cap.
Méos no mundo (pag. 58)

Ao nivel da produgédo de gases por via

do consumo de combustiveis fésseis,
possuimos 3 centros de video-conferéncia:
Lisboa, Porto e Vigo. Incentivamos a
utilizacdo de video-conferéncia de modo a
reduzir as deslocagdes e contribuir para a
gestdo de tempo das pessoas.
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Emissoes, EN19

Efluentes e

Utilizacdo e emissao de substancias
destruidoras de ozono, por peso.

Nao contabilizado.

Residuos EN20

NO2, SO2 e outras emissdes atmosféricas
significativas, por tipo e por peso.

Nao contabilizado

EN21 Total de descargas de agua por Nao se verificou

quantidade e destino.
EN22 Peso total de residuos por tipo. Cap. Méaos no mundo (pag. 58)
EN23 Numero e volume total de derrames Nao se verificou

significativos.

EN24

Peso de residuos transportados,
importados, exportados ou tratados
considerados perigosos nos termos da
convencao de Basileia - Anexos |, I, lll e
VIII, e percentagem de carregamentos de
residuos transportados internacionalmente.

Nao se verificou

EN25

|dentificagdo, tamanho, status de
protecdo e indice de biodiversidade de
corpos de dgua e habitats relacionados
significativamente afetados por
descargas de dgua e drenagem
realizados pela organizagdo relatora.

Na&o aplicavel a nossa organizagdo

Produtos e EN26

Servicos

Iniciativas para mitigar os impactes
ambientais de produtos e servicos e a
extensdo da redugao desses impactes.

Cap. Méaos no mundo (pag. 58)

EN27

Percentagem de produtos e embalagens

recuperados em relagdo ao total de produtos

vendidos, por categoria de produto.

Cap. Méaos no mundo (pag. 58)

Conformidade EN28

Incidentes ou multas pelo ndo cumprimento
das declaracdes,

convencdes, tratados internacionais,
legislacdo nacional, regional e local sobre
assuntos ambientais. Nimero total de
sangdes ndo-monetarias resultantes da

nado conformidade com leis e regulamentos.

Nao se verificou

Transporte EN29

Impactes ambientais significativos do
transporte de produtos e outros bens
materiais utilizados nas operagdes da
organizagdo, bem como do transporte de
trabalhadores.

Nao disponivel. Nao foi possivel para este
relatério apurar estes dados.

Geral EN30

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

Ao nivel da energia elétrica, realizdmos
investimentos na manutengao preventiva
dos equipamentos para todas as lojas e
substituimos diversos tipos de equipamento,
de forma a melhorar a eco-eficiéncia.
Contudo, ndo possuimos o registo rigoroso
dos valores associados a estes investimentos.
Ao nivel dos investimentos para reduzir os
combustiveis fosseis (gasolina e gasdleo), e
as emissdes de gases derivados, introduzimos
a prética de utilizagdo de video-conferéncia,
em trés pontos estratégicos: Lisboa, Porto

e Vigo. Deste modo realizarmos sempre

que possivel reunides de equipa por video-
conferéncia, o que evita, por um lado a
deslocagdo permanente das equipas, e por
outro, o aumento da sua produtividade.
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