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PERFIL DO RELATORIO

AMBITO DO RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

Este relatdrio de sustentabilidade reporta as principais areas de desenvolvimento do Grupo lbersol durante o
ano 2008, mantendo o alinhamento, a semelhanca do primeiro relatdrio em 2007, com o respectivo desempenho
econdmico, ambiental e social.

O ambito deste relatério corresponde a Ibersol SGPS, SA, no que se refere a sua actividade em Territorio
Portugués durante o ano 2008. 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 evolucao do desempenho do Grupo Ibersol, o presente relatério ndo dispensa
a analise de relatdrios de anos anteriores.

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

Quanto a sua estrutura, este esta dividido 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. Uma vez que o Relatdrio de Sustentabilidade € complementar ao Relatdrio e
Contas, dispensamos aqui a repeticdo de alguns indicadores ja apresentados.

Este relatdrio de sustentabilidade serve o propdsito de prestar contas do desempenho do Grupo lbersol,
apoiando o fortalecimento da relacdo de dialogo e construcao de confianca com as nossas partes interessadas.
Consideramo-lo um documento indispensavel no alinhamento das nossas partes interessadas com 0 N0sso
rumo para a sustentabilidade, disponibilizando-nos para com as partes querer 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 termina nem comeca com a publicacdo deste relatdrio, mas que devera ser feito pelo
dia-a-dia da organizacao com as suas partes interessadas. S&0 0s NOSSOs valores, estratégia e praticas que
conduzem 0 NOSso processo de reporting.

Adicionalmente, este relatdrio €, através da sua publicacao, disponibilizado a avaliacéo e opiniao das nossas
partes interessadas, com vista a melhorar continuamente este processo de reporting.

*Global Reporting Iniciative.
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AVALIDACAO

Todos os processos mencionados ao longo deste relatorio, assim como os indicadores apresentados, séo 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 relatdrio €, através da sua publicacao, disponibilizado a avaliacdo e opinido das nossas
partes interessadas, com vista a melhorar continuamente este processo de reporting.

INFORMACAO COMPLEMENTAR

Informacao mais completa sobre o desempenho financeiro da Ibersol encontra-se no nosso Relatorio e Contas
de 2008, disponivel no nosso sitio em www.ibersol.pt, assim como informacéo genérica e complementar sobre
albersol.

Amanha
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MENSAGEM DO CONSELHO DE ADMINISTRAGI“\O

Procuramos trazer sempre connosco 0s valores e 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 e
responsaveis, que se traduzam na criacao de valor e na construcao de relacdes de cooperacdo e confianca com
as Nossas partes interessadas.

Porque reconhecemos a importancia que as nossas partes interessadas tém na construcao do sucesso da
organizacao, procuramos desenvolver continuamente melhores formas de dialogo, com vista a compreender
melhor as suas necessidades e expectativas.

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 objectivos das diversas partes, alinhando
interesses econdmicos, sociais e ambientais.

O tema do presente Relatdrio pretende ilustrar a ligacao que procuramos fazer entre aquilo que hoje somos
e fazemos com aquilo que julgamos e queremos alcancar no futuro!

Os nossos filhos irao colher os frutos e os impactes do que hoje fazemos! Por isso, hoje o cliente esta no centro
da gestdo do negdcio, para que amanha os conceitos e servicos que criamos respondam aos seus desejos,
necessidades e estilos de vida!

Por isso, hoje desenvolvemos uma Escola Ibersol, pautada por valores e principios, que disponibiliza formacao,
desenvolvimento de talento, carreiras e valorizacdo pessoal e profissional. Para que, amanha, as nossas praticas
e o conhecimento da organizacao assegurem a nossa competitividade de forma justa e transparente, sejamos
criadores de emprego, as pessoas possam crescer pessoal e profissionalmente, e as que ca trabalham,
trabalharam ou venham a trabalhar tenham uma impressao positiva da organizacao!

Por isso, hoje desenvolvemos um conjunto de praticas de higiene e seguranca alimentar reconhecidas com a
certificacdo na Norma NP EN ISO 22000: Sistemas de Seguranca Alimentar, para amanha continuarmos a
merecer e a crescer na confianca que 0s nossos Clientes e as nossas partes interessadas depositam na fiabilidade
das nossas Marcas!

Por isso, hoje procuramos gerir os impactes ambientais decorrentes da nossa actividade, mantendo e preservando
0S recursos ambientais, por forma a garantir amanha a qualidade de vida dos nossos filhos e dos hossos netos!

Por isso, hoje participamos nas comunidades locais para apoiar necessidades globais, relacionadas
intrinsecamente com os impactes do nosso negdcio, para amanha fazermos parte de uma sociedade mais
equilibrada e mais justal
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Em 2008, mantivemos-nos empenhados no nosso compromisso com a responsabilidade social, destacando-
se 0s seguintes resultados:

1. a certificacdo ISO 22000 para toda a cadeia de valor transversal a todos os estabelecimentos e em 13 dos
Nossos restaurantes de diferentes marcas;

2.a participacao no Rockin Rio e a preparacao e mobilizacdo de uma equipa Ibersol de 750 colaboradores,
servindo 354 000 visitantes num Unico evento, com zero reclamacoes;

3.acomunicacado do nosso primeiro Relatorio de Sustentabilidade, relativo a actividade de 2007;

4.arealizacao de um evento dinamizado para o sector da restauracéo, com a participacao das principais partes
interessadas (Accionistas, Entidades Reguladoras, Associacdes do Sector, Entidades Concessionarias,
Universidades e Escolas, ONG's, Colaboradores, Fornecedores, Concorrentes, Agéncias de Comunicacao Social,
Marketing e Publicidade e Empresas de Consultadoria e Certificacgo);

5.areciclagem de 100% dos dleos alimentares utilizados, equivalente a 177 toneladas de residuos encaminhados
para producao de biodiesel;

6. aimplementacao de medidas para seleccionar embalagens mais ajustadas ao tipo de necessidades que nos
conduziu areducao de 8% do volume de residuos de embalagens;

7.a sensibilizacado e formacao das nossas equipas para a necessidade de nos tornarmos mais eficientes na
utilizacdo de energia, o que nos levou a uma reducdo de 7,2% do consumo de electricidade, o equivalente a 1651
toneladas de COz e poupanca de 2474 000 KW,

8. a criacdo de um movimento nacional de luta contra a fome, com o envolvimento e sensibilizacdo de 300 dos
nossos restaurantes e 3000 das nossas pessoas, conseguindo sensibilizar e mobilizar connosco 350 000
clientes solidarios na angariacdo de 140 000 euros para a realizacao de 800 00O refeicdes, que alimentardo
2000 criancas com fome durante um ano.

Numa sociedade e economia global onde a mudanca e adaptacao sdo uma constante, coloca-se a Ibersol a
necessidade de uma gestédo dinamica capaz de analisar e influenciar globalmente, através de accdes locais.

Reconhecemos que o que somos e fazemos hoje esta longe daquilo que ambicionamos alcancar. Todos os dias
nos esforcamos por ver mais longe o caminho que nos conduz até |a... Acreditamos que este caminho so se
pode fazer em conjunto com as nossas partes interessadas, pelo que contamos com o seu envolvimento na
concretizacao deste desafio!



MISSAO, VISAO, VALORES E

MISSAO

A Ibersol e um Grupo multiconceito com implantacdo
ibérica que opera no negocio da alimentacdo
organizada, respeitando os valores da Qualidade, da
Seguranca e do Ambiente, baseada 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.

Hoje, o Grupo Ibersol € uma referéncia no sector da
restauracao moderna em Portugal e em Espanha. Um
percurso iniciado em 1990 com a abertura da primeira
Pizza Hut, em Portugal, e em 2002, em Espanha,
através da marca Pasta Caffé.

Hoje, o Grupo Ibersol assegura através dos seus
restaurantes uma ampla cobertura a nivel de Portugal
Continental e das Regides Auténomas, sempre fiel

a um paradigma empresarial focado no cliente e, por
iSsO, orientado para a inovacao nas suas Marcas

€ NoVOos conceitos de restauracao.

A estratégia de crescimento adoptada pelo Grupo
Ibersol tem em vista a lideranca do negdcio da
Restauracao Comercial na Peninsula Ibérica e atingir,
alongo prazo, uma dimensao que a coloque entre as
empresas europeias mais significativas do sector.

VISAO

Liderar, através de Recursos Humanos motivados
e orientados para o servico, 0 negocio ibérico da
restauracdo comercial, pautados pelos Valores:

e Acreditamos e Valorizamos as Nossas Pessoas;
® Fxistimos para o Cliente;

® Temos Alegriaem Partilhar;

® [fazemos Sempre Melhor;

® Temos Entusiasmo para Empreender.

A par da evolucdo para a diversificacdo de conceitos
e servicos, tem-se verificado, ao longo dos ultimos 10
anos, um crescimento do volume de negdcios e do
cash flow operacional. Hoje, o Grupo Ibersol possui
um portefdlio alargado de marcas de valor
reconhecido no mercado, com um bom nivel de
penetracdo no mercado e uma experiéncia no plano
operacional diferenciada.

PRINCIPIOS DA SUSTENTABILIDADE
DA IBERSOL

~ _CONSTRUIR
- relacdes de confianca

PROPORCIONAR
experiéncias Magicas
aos Clientes

CRIAR
lojas de Sonho
e de Futuro

SER
uma Escola paraaVida

RESPEITAR
e melhorar o Mundo
em que vivemos
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A SUSTENTABILIDADE DO NEGOCIO E GARANTIDA NO DIA-A-DIA POR PRATICAS DE GESTAO SUPORTADAS EM
VALORES E PRINCIPIOS DA ORGANIZACAO.
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CONSTRUIR RELACOES
DE CONFIANCA

As nossas partes interessadas sGo quem nos qjuda a
fazer o Caminho! Queremos estabelecer relacdes de
confianca geradas pelo compromisso ético, assentes
numa comunicacao 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 exceléncia

® Entusiasmo paraempreender e criar
oportunidades de desenvolvimento

® TerAlegriaem Partilhar e influenciar boas praticas
® Parcerias sustentavels
® Antecipar e preparar o futuro

PROPORCIONAR EXPERIENCIAS
MAGICAS AOS CLIENTES

Os nossos clientes sGo a nossa inspiracdo e a raz&o
de existirmos! Queremos proporcionar a cada cliente
uma experiéncia agradavel, recebendo-o

e respondendo as suas necessidades de forma
surpreendente em cada visita. O dialogo aberto

€ permanente com 0s NOSsOs clientes actuais e com
aqueles que queremos conquistar € um requisito
fundamental para responder de forma magica aos
seus desejos e estilos de vida agora e no futuro...

® Experiéncias de 100% de satisfacdo dos Clientes
® [Hospitalidade 100%

® Auscultacdo e compreensdo das necessidades
dos Clientes

® Reclamacdes zero

® Magiano sabor

® Produto e informacdo segura

e Contribuir para estilos de vida saudaveis

SERUMA ESCOLA PARAAVIDA

As nossas pessoas sdo quem constrol, no dia-a-diq, o
sonho do Grupo e ddo alma aos nossos objectivos!
Queremos dar a todos as mesmas oportunidades de
crescerem e evoluirem com esforco, dedicacéo,
exigéncia e ambicao, colocando ao seu dispor uma
cultura, ferramentas e processos de aprendizagem
que as valorizem e lhes permitam criar autonomia nas
suasvidas...

® Emprego e educacdo

® Formacdo e desenvolvimento de competéncias

® Aprendizagem, valorizagéo e evolucdo de carreira
® Motivacdo e satisfacdo pessoal e profissional

® Respeito pelas diferencas e Igualdade
de Oportunidades

® Participacdo activa
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NEGOCIO

No final de 2008, o Grupo Ibersol operava 415 restaurantes, sendo 387 em regime de exploracao propria e 28
de franquia, 308 em Portugal e 90 em Espanha, operando em 7 segmentos de mercado com propostas de valor
diferenciadas.

As vendas do sistema ascenderam, em 2008, a 156 milhdes de euros em Portugal, o que representa mais 6%
que no ano anterior, e 58 milhdes de euros em Espanha, correspondendo a mais 5% que no ano anterior.

Em 2008 abrimos 24 novas unidades, as quais correspondeu a criacao de 70 novos postos de trabalho,
a empregabilidade e formacao de mais cerca de 4600 profissionais em Portugal, 0 aumento do universo de
colaboradores para 6238 e o lancamento de novas formas e conceitos de restauracéo.

De modo a assegurar o desenvolvimento sustentado dos negdcios, mantivemos o esforco de melhoria continua
e consolidacdo do nucleo de competéncias e processos partilhados que suportam a actividade dos diferentes
negaocios e unidades, como sejam: Recursos Humanos, Marketing, Qualidade, Sistemas de Informacéo, Compras
e Logistica. Estas funcdes de suporte orientam a sua actividade para melhorar continuamente a eficiéncia

e eficacia do Grupo, em geral, mas sobretudo desenvolvem processos e articulam-se com cada marca e cada
unidade para garantir o seu desenvolvimento sustentado, ao nivel econdmico, social e ambiental.

Amanha
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REPARTICAO DAS VENDAS POR MARCA

---- Outros

Pizza Movil ------ ;

_ Sugestdes e Opcdes
e Silva Carvalho Catering

Arroz Maria
Cantina Mariachi
Pap’Aki ----

Pizza Hut

Cafetarias -------

Quiosques

Pans & Company/Bocatta

BurgerKing ---------- :
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GESTAO DE RISCO

A Gestdo de Risco € um vector fundamental para o
desenvolvimento sustentavel do Grupo lbersol, esta
presente em todos 0s processos, e € da
responsabilidade dos diferentes intervenientes aos
diferentes niveis da organizacao.

A Ibersol desenvolve uma gestéo orientada por
resultados, a partir dos objectivos e indicadores de
monitorizacao, assente em planos e programas de
accao que buscam a melhoria continua, por forma

a aumentar a eficacia e eficiéncia dos principais
processos e operacdes, numa base de economia de
custos, minimizacdo dos desperdicios e aumento da
produtividade, rentabilidade e satisfacao.

A definicao da estratégia e objectivos € conduzida
pelo comité executivo em articulacdo 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 direccdes.

Ao nivel do planeamento estratégico, sdo avaliados os
riscos do portefdlio dos negdcios existentes, bem
como do desenvolvimento de novos negdécios e dos
projectos mais relevantes e definidas as estratégias
de gestdo desses riscos.

A monitorizacao continua de riscos € realizada em
cada momento que antecede decisdes de gestao,
tendo por base a politica, a estratégia, os objectivos,
0S processos e procedimentos ja consolidados na
Ibersol, mas também o rigor e transparéncia da
informacao gerada pelo sistema de controlo de
gestao: financeiro-contabilistico, recursos humanos,
qualidade, compras, logistica e marketing.
Ainformacédo gerada e analisada permite identificar
0S pontos criticos dos Processos € Os riscos potenciais

associados as decisdes tomadas ou a tomar,
suportando as decis@es de gestdo futuras.

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

NoO que respeita aos riscos de seguranca dos activos
tangiveis e das pessoas, sao definidas politicas

e standards e efectuado o auto-controlo do seu
cumprimento, sendo realizadas auditorias externas
atodas as unidades e implementadas ac¢des
preventivas e correctivas dos riscos identificados.

Por forma a garantir a conformidade dos
procedimentos estabelecidos, é efectuada
regularmente a avaliacado 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
definidas as regras, responsabilidades e formas de
comunicacao em cada um deles. A par, os Standards
de Gestao Ibersol, que suportam todos os programas
erespectivos conteddos 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 de
risco cuja gestado corrente € da responsabilidade de
alguns departamentos funcionais, designadamente:

QUALIDADE E SEGURANCA ALIMENTAR

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

e Qualificacdo e Seleccado de Fornecedores e
Produtos e o Programa de Controlos Periddicos aos
Fornecedores, Produtos e Servicos;

e Garantia do Sistema de Rastreabilidade
Implementado;

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

e Sistema de Desenvolvimento de Competéncias em
Seguranca Alimentar;

e Manutencéao e Monitorizacao dos Sistemas de
Dispositivos de Medicao;

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

e Sistema de Melhoria Continua, suportado, entre
outros instrumentos, por Programas de Auditorias
Externas, em todas as unidades do Grupo;
Programa de analises microbioldgicas 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;

e 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
informacédo 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:

e Informacao escrita e sensibilizacdo a todos os
colaboradores sobre 0s riscos que se apresentam
no seu posto de trabalho, bem como a conduta
preventiva a adoptar de forma a evitar os acidentes
de trabalho;

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

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

e Avaliacdo de riscos de seguranca no trabalho por
negocio;

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

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

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

e Seguros de Acidentes de Trabalho para todos
os colaboradores;

e Realizacdo obrigatdria de exames médicos
regulares;
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e Atribuicao de Seguro de Saude a colaboradores,
quadros superiores;

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

FINANCEIROS

Esta area derisco € coordenada pela Direccao
Financeira, centrando-se no acompanhamento da
volatilidade dos mercados financeiros, especialmente
a taxa de juro. Os principais riscos associados

e respectivos mecanismos de controlo sdo:

Risco da Taxa de Juro

Como o Grupo nao tem activos remunerados com
juros significativos, o lucro e os fluxos de caixa da
actividade de financiamento sdo 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 cartdo de crédito/débito, pelo que
nao apresenta um risco elevado neste nivel. O Grupo
possui ainda politicas que limitam o montante de
crédito a que os clientes tém acesso e que asseguram
que as vendas a crédito sao realizadas a clientes com
histdrico 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/
(dividaremunerada liquida + capital préprio)] com

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

AMBIENTAIS

Esta area de risco € coordenada pela Direccédo da
Qualidade e tem como principal actuacao
aimplementacao da politica decorrente dos principios
de sustentabilidade Ibersol, de modo que os
processos e procedimentos sejam assegurados
transversalmente. O Manual de Standards que suporta
os planos de formacao nas unidades visam, no
essencial, a gestdo racional da electricidade

e areciclagem de materiais e 6leos usados.
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COMPROMISSOS ESTRATEGICOS EM 2008

A Ibersol entende a sua Responsabilidade Social Corporativa como a forma de construir relacdes de parceria PARTE INTERESSADA | NATUREZA DO INTERESSE PRIORIDADES NA RELACAO

e de confianca que geram valor para as diferentes partes interessadas. — -
aqueg P P Accionistas e Desempenho global da Ibersol Demonstrar a sustentabilidade da Ibersol

Financiadoras presente e futuro

Fornecer informacdes relevantes para
atomada de decisdes

= O retorno do investimento e os indicadores
GESTAO DOSIMPACTES do desempenho da Ibersol ser
correspondente as suas expectativas

presentes e futuras e diferenciador no
mercado actual e emergente

Usufruir directamente do desempenho global

da lbersol
~OSNOSSOS
CLIENTES
Os Nossos Clientes Consumidor em Geral Receber um servico de qualidade e seguro,
AS NOSSAS . .
PESSOAS Propostas de valor ajustadas ao que garanta a qualidade e seguranca
FORNECE- : seu estilo de vida, com garantia alimentar do produto e a sadde do cliente
DORES \ de seguranca, qualidade, sabore
ESTADO 1 diferenca Receber um produto com o sabor, qualidade

AMBIENTE Valores e \l

Politicas de SOCIEDADE

FRANQUEA- RS ;
PEIZCERS, IBERSOL

e quantidade ajustados as suas expectativas

Receber informacao clara e transparente
sobre o produto que estao a consumir

ACCIONISTAS ENTIDADES K Receber aresposta e o retorno adequado
EENTIDADES ~ REGULADORAS relativamente a possiveis incumprimentos
P INAHC O RNEAS por parte da Ibersol, no que serefere a
reclamacdes ou pedidos de esclarecimento.

Ser auscultado quanto as suas necessidades
EcoNOMICO e expectativas e realizar as respostas as
mesmas através da melhoria e inovacdo na
prestacado do servico e produto
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PARTE INTERESSADA | NATUREZA DO INTERESSE PRIORIDADES NA RELACAO

A comunicacao e marketing sobre o produto
e servico ao cliente sdo responsaveis por
garantir a veracidade e adequacado da
mensagem a realidade e ajudar o consumidor
a tomar decisdes numa base informada.

Garantir a privacidade do cliente em todas as
suas accoes

As Nossas Pessoas

Melhoria da qualidade de vida dos
Colaboradores, através de
recebimento de um pacote
remuneratorio adequado e
reconhecedor do desempenho
realizado, e da partilha de um
projecto empresarial, ambiental
e social ambicioso que valorize
os Colaboradores enquanto
agentes do sucesso da empresa.

Serrespeitado como Pessoa, digna na sua
Individualidade

Formacao, Certificacao e Valorizacao das
suas Competéncias

Condicdes de evolucdo de carreira, com
vantagens sobre o mercado, e regras bem
conhecidas e ajustadas as necessidades
e natureza das funcdes

Clareza, rigor e justica no processo associado
as remuneracdes e outras compensacoes
(ex.: seguros, prémios)

Ser reconhecido pela empresa e contribuir
para um bom ambiente de trabalho

Ser estimulado e motivado para
o desempenho das suas funcoes
e participacéo na empresa.

Possuir boas condicdes de trabalho,
ajustadas ao objectivo e natureza do trabalho

Empregabilidade e educacéo

Envolver os colaboradores e sua familia numa
Sptica social, promovendo o seu equilibrio

15| “OS TEUS DESCENDENTES
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Fornecedores

Parceria de negdcio que garante
amelhor proposta de valor para o
cliente final, e para as partes
interessadas envolvidas, no curto
e médio prazo.

Cumprir com rigor o contratualizado,
nomeadamente valores e prazos estipulados

Conhecer e aceitar o Regulamento/critério
de seleccao para Fornecedores da Ibersol,
nos casos aplicaveis

Ser auscultado quanto as suas expectativas
e serressarcido de informacao relativa

a evolucdo do negocio do cliente, de forma
a se ajustarem as respectivas necessidades

Receber feedback regular da sua avaliacéo
de desempenho enquanto fornecedor, por
forma a garantir a sua manutencdo nalista de
fornecedores homologados

Dar aconhecer de forma clara e transparente
as suas praticas e estar disponiveis para o
processo de aprendizagem conjunto que
garante a criacao do maior valor para o cliente

Usufruir indirectamente do desempenho
global da Ibersol

Sociedade

Comunidade Local

Impactes positivos na educacao
e estilos de vida das actuais e
futuras geracdes, influenciando
afacilidade de integracdo no
mercado de emprego

Usufruir de visitas de estudo guiadas ou
estagios que apoiem o desenvolvimento
vocacional e profissional de alunos na area de
hotelaria, turismo e restauracdo, mostrando-
-lhes oportunidades de carreira aliciantes na
respectiva area, com possibilidade de
integracao no mercado de emprego

Criar oportunidades de emprego que
proporcionem valorizacdo profissional

e adefinicao de um projecto de vida
consistente, em especial para a populacéo
jovem, sem qualificacéo profissional ou
desempregada
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PARTE INTERESSADA § NATUREZA DO INTERESSE PRIORIDADES NA RELACAO

Desenvolver um mercado potencial de
emprego

Envolver e cooperar com entidades no
dominio da solidariedade social, tendo em
conta a promocao da coesao

e desenvolvimento social e a criacéo
conjunta de oportunidades sociais

Comunidade Cientifica

Parceria na criacao de
Oportunidades Sociais alinhadas
com as oportunidades de negécio

Assegurar a reputacao das Marcas Ibersol
e esclarecer sobre a sua real vocacao

e formas de actuacao, dando a conhecer
amarca e as suas oportunidades de carreira

Cooperar e conciliar conhecimentos e
sinergias no desenvolvimento de solucdes
inovadoras que respondam as necessidades
do consumidor actual e do futuro

Contribuir através da proposta de valor para
estilos de vida saudavel do consumidor e
dos colaboradores

Ambiente Desenvolver a actividade Tornar mais positivo o impacte das nossas
minimizando os impactes negativos accdes no ambiente, melhorando
no ambiente, de modo que este a eficiéncia das nossas operacdes
pOSSa manter 0s Seus recursos

Estado Cooperar com politicas de Compreender as politicas nacionais

desenvolvimento Nacional

e 0 papel na sua operacionalizacao através
daempresa

Cumprir os dispostos legais e proceder ao
pagamento assiduo das contribuicdes
financeiras
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Entidades Reguladoras
(principais)

Integracdo das diferentes

preocupacdes sociais, ambientais e

econdmicas NOs Processos e
praticas de gestdo da lbersol

Colaborar com as politicas nacionais
através das praticas organizacionais
e cumprimento da lei.
(Especificam-se abaixo algumas das
entidades mais relevantes*)

“QUADRO DE ENTIDADES REGULADORAS RELEVANTES

NATUREZA DO INTERESSE NECESSIDADES E PREOCUPACOES
NA INTERACCAO

CMVM - Comissao do
Mercado dos Valores
Mobiliarios

AHRESP- Associacao
de Hotelariada
Restauracdoe
Similares de Portugal

ASAE - Autoridade de
Seguranca Alimentar
Econdmica

ACT - Autoridades
para as Condicoes do
Trabalho

ANQ- Agéncia
Nacional paraa
Qualificacao

Supervisionar e regular os mercados
de valores mobiliarios

e instrumentos financeiros
derivados e a actividade dos agentes
que neles actuam.

Representar as empresas do sector
e defender os direitos e legitimos
interesses das empresas
associadas.

Autoridade administrativa nacional
especializada no ambito da
seguranca alimentar e da
fiscalizacdo econdmica.

Autoridade administrativa nacional
especializada nas condicdes do
trabalho.

Coordenam a execucao das
politicas de educacao e formacao
profissional de jovens e adultos

e asseguram o desenvolvimento
e agestao do Sistema de
Reconhecimento, Validac&o

e Certificacdo de Competéncias.

Prestar a colaboracéo solicitada para
avaliacdo transparente da actuacao

e comportamento da Ibersol no mercado de
capitais, nommeadamente na negociacdo em
bolsa.

Participar na definicdo de politicas e regras
de mercado e aplicar o Contrato Colectivo de
Trabalho.

Avaliar e comunicar os riscos na cadeia
alimentar, mediante a fiscalizacédo

e prevencao do cumprimento da legislacdo
reguladora.

Avaliar e comunicar os riscos nas condicdes
do trabalho, mediante a fiscalizacéo

e prevencao do cumprimento da legislacao
reguladora.

Assumir um papel dinamizador do
cumprimento das metas tracadas pela
Iniciativa Novas Oportunidades;

Promover a generalizacdo do nivel secundario
como patamar minimo de qualificacéo;
Desenvolver Referenciais de Qualificacdo de
profissionais de nivel ndo superior.
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EVENTO Sector da Restauracao e Bebidas, novos desafios

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

Em 2008, o Grupo Ibersol, com o apoio da AHRESP, dinamizou um evento para o sector da Restauracéo,
convidando a participar as suas partes interessadas, onde puderam estar presentes: AHRESP (Associacdo da
Hotelaria, Restauracao e Similares de Portugal), ASAE (Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica), AMI
(Assisténcia Médica Internacional), Associacao do Industriais de Panificacao, Pastelaria e Similares do Norte,
Associacdo dos Empresarios de Hotelaria e Turismo do Douro, Fornecedores, Concorrentes, Entidades
Concessionarias, Associacao para Escola Superior de Biotecnologia da Universidade Catdlica, APCER (Associacdo

Portuguesa de Certificacdo), Associacao Portuguesa de Nutricionistas, Colaboradores Ibersol, Agéncias de CLIENTES
Comunicacéo Social, Publicidade e Marketing, Camara Municipal do Porto, Empresas de Consultoria na area 214,5 (2008)
alimentar, Agrupamento de Escolas Vertical das Antas. 203,9 (2007)
Este evento teve como objectivo principal reunir as principais partes interessadas para colocarem em comum
as questdes principais que mobilizam o sector para a sustentabilidade. Assim, criou-se um espaco de didlogo
onde a Ibersol teve oportunidade de partilhar as suas praticas, cobrindo todos os seus eixos de sustentabilidade
com as suas partes interessadas presentes.
COLABORADORES ACCIONISTAS
53,8 (2008) — 1,0 (2008)
50,7 (2007) 1,0 (2007)
FRANQUIADORES ENTIDADES JUROS
RS0 FINANCIADORAS 47(2008)
50,7 (2007) 3,9 (2007)
EMPRESTIMOS
OBTIDOS
13,7 (2008)
6,5 (2007)
ESTADO
(07/08)
IRC>3,7/35 FORNECEDORES
SS>1,5/ 12 1l 130,4 (2008)
0.IMP>0,6/0,6 119,3 (2007)

158/16,1
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RUMO AUMSERVICO EXCELENTE

A Ibersol desenvolve um esforco continuo de
conhecimento do consumidor, ouvindo mais de
1milhao de clientes por ano, o que Ihe permite
antecipar cenarios de satisfacdo de necessidades

e de cumprimento surpreendente de expectativas
dos consumidores, ajustada as dindmicas da procura,
capaz de aportar maior valor e encontrar niveis de
indispensavel sustentabilidade do negdcio.

Assim, o Grupo lbersol entende que as politicas de
sustentabilidade passam também pela retencao

e ampliacao da sua base de clientes g, para tal,

a satisfacao dos consumidores € um ponto central.

E um factor de sucesso para a plena satisfacdo dos
clientes aforma transparente e fidvel de toda a cadeia
de valor. Alguns nimeros:

* Mais de 1500 produtos com informacéao
nutricional, disponivel nos restaurantes e site
www.vivabem.pt

2,9 Reclamacdes por cada 100 000
transaccoes

+de 4100 auditorias de Cliente Mistério/ano

+de 1100 auditorias de HSA, realizadas por
entidade externa

+de 2600 controlos laboratoriais de produtos
+de 3600 auditorias internas
100% Fornecedores e produtos homologados

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

Residuos valorizados (6leo alimentar) =127
toneladas

Reducdo em 8% do volume de residuos de

embalagens

Amanha -

ATENCAO AO PORMENOR

NUMERO DE RECLAMACOES — 2005 — 2006 2007 == 2008

120 |
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EDUCAQAO PARA O CONSUMO - O PROGRAMA VIVA BEM

Dando continuidade a optimizacao da proposta de valor para o Cliente, e procurando contribuir para melhorar
o conhecimento da populacdo sobre como ter um estilo de vida saudavel, aprofundou-se em 2008
o desenvolvimento do Programa Viva Bem.

Este programa, baseado no estabelecimento de um dialogo responsavel, transparente e claro com o Cliente,
assenta em 4 vectores essenciais: a garantia da seguranca alimentar em todos os produtos, a variedade e maxima
qualidade dos ingredientes e produtos, o sabor que € a paixao de cada cliente pela sua Marca e a actividade
fisica, complemento essencial para um estilo de vida saudavel.

Deste modo, através do Programa Viva Bem, procura-se transmitir ao consumidor como fazer uma alimentacao
saudavel, e simultaneamente saborosa, visitando as Marcas do Grupo, elemento que, combinado com actividade
fisica, € a base para a garantia de um estilo de vida saudavel, area de preocupacao crescente N0s NOSSOS
consumidores.

Como exemplo da promocédo dos estilos de Vida Saudavel junto dos consumidores, seleccionamos a accao
“Comer Bem Da Saude e Prémios”, que decorreu nos meses de Marco e Abril, a qual promoveu a alimentacao
saudavel e equilibrada, através da rotatividade do consumidor entre os diferentes restaurantes das marcas Viva
Bem, em articulacao com a actividade fisica.

No total participaram connosco 80 000 consumidores!

Em 2008, deu-se particular atencdo aos processos internos de suporte, nomeadamente ao aprofundamento
do conhecimento em alimentacao, estilos de vida saudaveis e informacao nutricional da oferta das Marcas
inseridas no programa e a sua continua actualizacgo.

Neste sentido, em 2009, estabeleceram-se como requisitos de homologacdo de novos ingredientes/produtos
a garantia pelo fornecedor da respectiva informacao nutricional, para além de um conjunto de referenciais
internos para promocao de estilos de vida saudaveis. Destaca-se igualmente o investimento na identificacéo
de formas mais simples, atractivas e compreensiveis de comunicar a informacao nutricional dos produtos em
cada Marca e de envolver para o assumir de um estilo de vida saudavel, investimento esse que se prevé ser
maximizado em 20009.
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