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4.2

Asegurando la excelencia

del producto

Areas realiza un exhaustivo control del producto en todas sus fases,
desde la recepcion, al almacenamiento, manipulacion, elaboracion y
presentacién, que garantiza la maxima calidad cuando éste se entrega
al cliente final. El control se realiza tanto desde el punto de vista de la
higiene como de las propiedades organolépticas.

Control de la higiene

Para garantizar la seguridad e inocuidad de los alimentos, la com-
pafila cumple con la legislacion vigente vy tiene implantado un Siste-
ma de Autocontrol de Analisis de Peligros y Puntos de Control Critico
(APPCQC). Este sistema permite evaluar los peligros significativos para
la salud y establecer medidas preventivas, en lugar de los controles
basados en el andlisis del producto final, como se ha hecho tradicio-
nalmente. Esto permite que, ante una posible incidencia, se puedan
tomar las medidas adecuadas a tiempo y evita que productos peligro-
sos lleguen al consumidor.

Asimismo, para asegurar que la seguridad de los alimentos se con-
trola en todas las etapas productivas, desde el origen de las materias
primas hasta el suministro del producto elaborado al consumidor, la
compafiia tiene implantado un sistema de trazabilidad que aporta la
informacion necesaria para garantizar dicha seguridad alimentaria.

Limpieza y desinfeccion
Areas dispone de un Programa de Limpieza y Desin-
feccion que asegura que las instalaciones, la ma-
quinaria, los utensilios y otros equipamientos

estén limpios y desinfectados para que no
sean una fuente de contaminacion para
los alimentos. Para ello, contempla la
supervisién de la limpieza por parte de
personal del centro, la realizacion de
analisis microbioldgicos de superfi-
cies por parte de un laboratorio ex-
terno y la verificacion de aspectos
relacionados con la limpieza en los
check-lists que realizan también los
laboratorios externos.

Fases del Plan de Autocontrol
Higiénico-Sanitario de Areas:

A. Planes de prerrequisitos: considera los
peligros provenientes del entorno de
trabajo, incluidos los ocasionados por
contaminaciones cruzadas

B. Plan de Autocontrol de Andlisis de
Peligros y Puntos de Control Critico;
tiene en cuenta los peligros especificos
del proceso de produccion (ver gréafico)

C. Evaluacion de resultados y medidas
correctivas

D. Verificacion

Control del agua

Para garantizar que el agua utilizada por los estable-
cimientos no sea una fuente de contaminacién, Areas
dispone de un plan especifico para su control. Este pro-
grama describe los diferentes usos del agua, las fuentes
de suministro, las caracteristicas del sistema de distri-
bucién y almacenaje y sus procesos de mantenimien-
to. Asimismo, se establecen diferentes procedimientos
para garantizar la calidad del agua a través de equipos
de tratamiento y de andlisis microbiologicos y fisico-qui-
micos por parte de un laboratorio externo autorizado.

Buenas practicas de higiene

Areas dispone de varios documentos en los que se de-
tallan los procedimientos a seguir para la conservaciéon
y almacenamiento de alimentos, su etiquetado y su ex-
posicion.
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Plan de autocontrol de analisis de peligros
y puntos de control critico

1. Control de recepcion de materias primas
Se valoran aspectos referentes a caracteristicas del
producto, temperaturas de recepcion, condiciones del
vehiculo de transporte, condiciones de los envases y
su etiquetado. El control se realiza en cada recepcion,
tanto para productos alimenticios perecederos como no
perecederos.

2. Control de camaras y congeladores
Permite detectar un funcionamiento defectuoso y poder
reubicar los productos en funcion de las temperaturas
de los diferentes equipos.

3. Control de tratamiento térmico
Su objetivo es establecer una combinacion de
temperatura y tiempo Optima que permita alcanzar la
temperatura de 70°C en el centro de los productos
cocinados, al menos durante 1 minuto.

4. Control de exposicion en frio y control del
mantenimiento en caliente
Permite ver si la temperatura de conservacion de los
productos es la adecuada.

5. Control de cambio de aceite
Permite ver en qué estado de calidad se encuentra el
aceite utilizado en las freidoras.

6. Control de expedicion interna

El producto debe ser expedido en el punto de
elaboracion (cocina) y recibido en el punto de venta en
las condiciones de proteccion y temperatura adecuadas
segun su naturaleza. Este control permite valorar que
las condiciones de transporte del producto ya elaborado
se adecuan a lo establecido en las buenas practicas de
higiene.
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Mejoras en la higiene y seguridad alimen-
tarias

Anualmente, Areas programa visitas de consultoria y
asesoria a los centros en las que se evallan todos los
aspectos higiénicos derivados de las incidencias detec-
tadas, entre otros aspectos.

Estas visitas, que en un principio eran mas reducidas,
se han extendido fruto de la valoracion positiva, tanto
desde el punto de vista de eficacia en la implantacién
de las acciones, como desde el punto de vista de los
centros.

Fruto de los resultados del primer afio de funcionamien-
to de esta herramienta de revisién y mejora, se han in-
troducido mejoras como las siguientes:

e Espacio informativo sobre higiene en el Portal de Ca-
lidad, denominado ‘S.0.S. Higiene’, con contenidos
practicos para la resolucion de aspectos higiénicos
ante los que se detecto6 cierto desconocimiento en las
visitas realizadas.

¢ Revisiéon de la gama de productos de limpieza.

e Ampliacion del alcance del proyecto de consultoria
con la introduccién de nuevos aspectos a revisar: ca-
lidad del producto, analisis microbiolégicos, control
de proveedores y revisién documental.

Calidad organoléptica optima

Consciente de la importancia de asegurar la calidad de
los productos ofertados, Areas tiene establecidos diver-
S0s mecanismos y herramientas para controlar y mejo-
rar las propiedades organolépticas de los mismos.

En el caso del lanzamiento de nuevos productos o de
modificacion de los ya existentes, por ejemplo, se lleva
a cabo una valoracién externa por parte de consumido-
res habituales.

Asimismo, se realizan tests de aceptacién y de prefe-
rencia que permiten determinar la apreciacion global
y por atributos de productos homdlogos, lo facilita la
eleccion entre ofertas de diferentes proveedores o de
categorias diversas.

También se analizan las condiciones de exposicion y
servicio criticas (cuanto tiempo, a qué temperatura, con
qué grado de proteccidn) para que un producto elabo-
rado en las condiciones adecuadas cumpla con las ex-
pectativas fijadas en él en cuanto a textura, color, olor,
sabor y aspecto.

Ademas de estas acciones, Areas dispone de un Plan
de control organoléptico que aplica a productos con
impacto considerable en las ventas. Para cada uno de
ellos se establecen sus requerimientos de calidad y se
comunican al punto de venta a través de la Ficha de
Producto. Con esta documentacion y con muestras rea-
les de producto se forman y capacitan a los auditores.
Las evaluaciones se realizan sobre productos distintos,
un minimo de siete veces al afio por punto de venta.
Este plan permite estandarizar los requisitos de cali-
dad organoléptica de los productos con mayor impac-
to; asegurar que los centros los conocen; y controlar el
comportamiento de los centros en este sentido.

Mistery Shopper

Finalmente, para controlar el cumplimiento de los es-
tandares de calidad de servicio definidos, Areas cuenta
con los servicios de Mystery Shopper de una empresa
externa, cuyo personal, evalia de forma ‘misteriosa’, es
decir sin identificarse, todos los aspectos que, en algun
momento del proceso de compra del cliente, influyen en
su percepcidn sobre los servicios y productos adquiri-
dos. Los aspectos que se evallan estan relacionados
con los valorados por los clientes en los cuestionarios
de satisfaccion que se les proporciona.
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4.3

ialogo con

d

Los clientes son uno de los principales grupos de inte-
rés de Areas. Escucharlos y atender a sus propuestas,
sugerencias o quejas es fundamental con tal de ofre-
cerles el mejor servicio. Por ello, Areas cuenta con una
serie de canales de comunicacién que canalizan este
dialogo bidireccional entre la empresa y los clientes. Se
trata de herramientas agiles que buscan la maxima re-
solucién, asi como acercar la compania al cliente final.

Cuestionarios de satisfaccion

Areas dispone de unos cuestionarios de satisfaccion,
que se entregan de forma activa y aleatoria a los clien-
tes y que se encuentran también a su disposicion en los
buzones de sugerencias de cada establecimiento.

El cuestionario permite que el cliente valore tanto cuan-
titativa como cualitativamente determinados servicios,
asi como que formule recomendaciones, con el fin de
detectar areas de mejora.

Gracias a los datos que se recogen en estos formula-
rios, Areas puede conocer mejor el perfil de los clientes
que visitan cada establecimiento y orientar sus produc-
tos y servicios a ellos. Asimismo, la informacién perso-
nal permite emprender acciones de fidelizacion.

Para completar el conocimiento de los clientes, se rea-
lizan mensualmente 250 encuestas telefénicas entre
aquellas personas que han rellenado los cuestionarios
de satisfaccion.

Hojas de reclamaciones

Areas tiene establecido un circuito que permite asegu-
rar la resolucién de cualquier incidencia o conflicto que
surja durante el servicio a los clientes. La gestiéon de la
reclamacion se divide en tres etapas:

0S clientes

e Atencion de la reclamacién por parte del personal

Para asegurar el éxito en este proceso de gestion,
Areas proporciona formacién especifica al personal
sobre el tratamiento de cualquier conflicto y propi-
ciando el concepto de reclamaciéon como oportunidad
de mejora.

Ademas, para facilitar la transmisién de cualquier in-
satisfaccion por parte de los clientes, todo el personal
del establecimiento tiene acceso a las ‘Hojas de Re-
clamacién/Denuncia Oficial’ de la propia Comunidad
Auténoma para que sean entregadas siempre que un
cliente las solicite.

e Gestion interna de la reclamacién: identificacion de
causas, comunicacion, implantacién de acciones co-
rrectoras

Una vez el cliente rellena la hoja de reclamacion, el
personal lo comunica al area de Satisfaccién de Clien-
tes para su gestioén, en un plazo maximo de 24 horas.
Posteriormente se abre un informe interno, accesible
para todos los departamentos indicados, donde se
recoge toda la informacion relativa al caso.

e Respuesta al cliente y verificacion de la eficacia

Una vez analizada la incidencia, se redacta la res-
puesta al cliente informando sobre las causas y co-
municando, también, las acciones que se han toma-
do, si es el caso, para corregirla. Terminado todo este
proceso, y transcurrido un tiempo prudencial desde el
envio de la respuesta al cliente, se realiza una llamada
telefonica al cliente para conocer su grado de satis-
faccion en el tratamiento de la reclamacion.
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‘Atencion al cliente’ en la web

La pagina web de Areas alberga un apartado de suge-
rencias/contacto mediante el que cualquier persona
puede enviar un mail que se recibe directamente en el
area de Satisfaccion de Clientes.

ﬁENCIé A

Cl11IENTE /

Cada comentario se transmite al departamento im-
plicado y, una vez se dispone de la documentacion
necesaria, se responde a la persona que ha realizado
el contacto con la resolucién oportuna segun el caso.

Paralelamente, y de forma interna, se lleva un control
del numero de contactos que se han recibido a través
de la web, la clasificacion de los comentarios, tiempo
de respuesta y departamentos implicados.

Ademas, en todos los servicios se comunican, me-
diante carteleria especifica, los datos de contacto
directo con el area de Satisfaccion de Clientes (mail,
teléfono y direccidn postal), ayudando a crear, de esta
forma, un ambiente de proximidad.



4.4

Allmentacior
equilibrada ¢

Areas trabaja para que viajar y comer sano y saludable
sean conceptos compatibles. La salud del consumidor
es uno de los ejes de la oferta gastronémica de los es-
tablecimientos de restauracion de Areas. La compaiiia,
ademas, impulsa iniciativas para favorecer una alimen-
tacién sana y equilibrada entre las personas que viajan.

Menu infantil

w Este afio se ha desarrollado un

menu infantil con una composi-

cién equilibrada especialmente
= i1 seef 1 disefiada para nifios.

Las premisas basicas han sido,
it que guste a los nifios, que sea
facil de elaborar y mantener en
los centros y que sea un menu
equuilibrado, siguiendo con la
dieta Mediterranea.

Oferta de productos sin gluten

Para satisfacer las necesi-
dades de todos los clientes,
independientemente de sus
particularidades, Areas ha
lanzado una gama de pro-
ductos sin gluten especia-
les para personas celiacas.
En Espana, hay aproxima-
damente 300.000 personas
celiacas o con intolerancia
al gluten. Hasta el momen-
— to, y en una primera fase, los
clientes tienen a su disposi-
cién magdalenas y pan de
hamburguesa sin gluten.

4. Orientacion al cliente

sanay
drante el viaje

Menus saludables

Para favorecer los buenos habitos, Areas ha emprendi-
do varias campanfas donde se les ofrecia a los clientes
menus saludables:

e Menus Midday y Lunch break: menus saludables ofre-
cidos en nuestros establecimientos Natural Break de
los aeropuertos de Palma de Mallorca y Barajas.
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Reducir, reutilizar y reciclar.
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o. 1

Gestion y po
ambiental

En Areas existe el convencimiento de que el desarrollo econémico de Para Areas, |aS actuaciones

una empresa no tiene por qué estar refiido con el respeto hacia el . .
medio ambiente. De ahi que se realice un importante esfuerzo para amblentales! |BJOS de suponer

minimizar el consumo de recursos y fomentar el ahorro energético, a  UNad Carga, imp|ican una doble
la vez, que se mejora la eficacia de los procesos. inversi()n' reducen eI impacto
de la actividad sobre el medio
ambiente y revierten en una

|/J[iCa ambieﬂta| disminucion de costes a medio

plazo.

itica

Gestiony po

Areas dispone de un sistema de control y gestién ambiental que iden-
tifica los aspectos ambientales de la actividad en los que es necesario
incidir con objeto de desarrollar las politicas y acciones mas adecua-
das para proteger el entorno.

Sistema de Control y Gestion Ambiental de un establecimiento estandar de Areas

EK?CU% AreaS Aguas residuales e

Energia Gas

Hidrocarburada

f i Areas
MercanC|aS ReS|dUOS Subcontrats de
producidos por: >
Areas ;
Gases de combustion
Agua \\Q Fmisiones atmosféricas %
\\ Ruido Ly
Medicion y Control

Gasoil Suelos: riesgo de contaminacion
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Asimismo, cuenta desde 2006 con una Politica Ambiental, aprobada
por la Direccion General, que guia la actuacion de la compania en este
ambito y cuyos principios son:

e Fomentar y sensibilizar en materia de ahorro energético y en el uso
racional de los recursos.

e Comunicar la Politica Ambiental de la organizacion a sus empleados,
proveedores y subcontratistas.

e Aplicar las tecnologias mas limpias y eficientes, econémicamente
viables, que contribuyan a la prevencion de cualquier tipo de conta-
minacion medioambiental al entorno e internamente.

e Mantener continuamente el compromiso de cumplimiento de la le-
gislacion y reglamentacion aplicables, revisando periddicamente el
comportamiento ambiental y de seguridad de las instalaciones.

e Proceder a la correccion de los defectos y problemas que se detec-
ten en la materia, evitando que vuelvan a repetirse, con un compro-
miso individual y colectivo de mejora continua en los servicios que
se prestan.

La gestién de los aspectos ambientales corresponde al Departamento
de Medio Ambiente de Areas, que se encuentra encuadrado dentro
del Departamento de Obras y Mantenimiento y que desempefa, en-
tre otras, las funciones de control del cumplimiento de la legalidad
vigente, mantenimiento del Sistema de Gestion Ambiental, deteccién
de no conformidades ambientales y el estudio y desarrollo de mejoras
ambientales.

AREAMED, empresa perteneciente al grupo Areas y dedicada al man-
tenimiento y conservacion de areas de servicio de autopistas, ha re-
novado en 2010 su Sistema de Gestién aplicado a su actividad de
‘Gestion de Areas de Servicio’, incluyendo en el alcance la totalidad de
centros de trabajo gestionados por la empresa.

Desde el Departamento de Medio Ambiente se lleva a cabo el segui-
miento del sistema de gestidon ambiental segun la norma ISO 14001
implantado en 2006 con el objetivo de alcanzar una progresiva mejora
continua del sistema. Asimismo, se aprovechan los conocimientos y la
experiencia acumulada para adecuar y aplicar los procesos de gestion
a otros sectores de actividad de la empresa.

L B
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Consumo por fuentes de energia 2010 (expresado en kwh)

\Vas eficientes 252% ...
energeticamente

Areas ha trabajado en 2010 para conseguir ser mas eficiente energé- Gracias a Ias acciones empren-
ticamente ya que, por su actividad, el consumo de energia es uno de

los mayores impactos en el entorno. Entre las medidas que ha tomado didas, en 201 0 Se ha produ-
para alcanzar este objetivo se encuentran las siguientes: cido un descenso tanto en el

consumo eléctrico (el 80% del

1 7,38% GAS ELECTRICIDAD 80,1 OO/O

e Colocacién de mecanismos de control de la iluminacién como foto-

células y detectores de presencia. consumo total de energia en Evolucion del consumo por fuentes de energia (expresado en kWh)
® Progresiva sustitucion de luminarias interiores por las de nueva ge- Areas), como en el consumo
neracion. de qas oronano v aas natural 2010 | 117,38% | 2,52%
e Optimizacién de los tiempos de uso de la maquinaria. ] g p p y g } ’
* Implantacion de variadores de frecuencia en la maquinaria: campa-  Mientras que el de gaSOII se ha 2009 -I | 17,98% | 3,.20%
nas de cocinas, grupos de recirculacion de agua fria, ascensores, mantenido eStab|e.
depuradoras, entre otros.
¢ |nstalacion de secamanos mas eficientes en los centros de nueva 2008 -I 115,:34% 4,24%
apertura.
* Renovacion de equipos existentes por otros energéticamente mas 2007 -I | 20,29% | 5,12%
eficientes. .
® Formacion en temas de eficiencia energética a los responsables de Afio Electricidad EEEGas HEEGasoil
mantenimiento de los diferentes centros del grupo.
Menos consumo de electricidad teleria y, en menor grado, iluminacion de los centros,

salvo en el caso de Areamed cuyo destino principal es
Las empresas del grupo Areas en Espafia han con- €l alumbrado piblico y el funcionamiento de las depu-
sumido 59.395.045 kWh en 2010, continuando con la  fadoras. El ratio resultante de la relacion entre consumo
tendencia descendiente del afio anterior. El consumo  €léctrico y cifra de ventas también ha caido hasta 0,161
eléctrico en Areas tiene como destino principal cubrir  KWh/€ en el periodo 2009-10 en comparacion con los
las necesidades de climatizacién, instalaciones de hos- 0,166 kKWh/€ del ejercicio anterior.

Modulando el Perfil de carga con Variadores de
Frencuencia

Consumo eléctrico Grupo Areas (Miles de kWh)

Bombilla con tecnologia LED Afo
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Evolucion del consumo eléctrico 2008-2010
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Estabilidad en el consumo de gasoil

El consumo de gasoil, también muy vulnerable por causas
climatologicas, muestra una tendencia a la estabilidad en
el tiempo, con una punta de consumo en 2009 debido al
invierno largo y frio. Su relacion con la cifra de ventas se
ha mantenido estable ya que ha sido de 0,006 kWh/€ en el
periodo 2009-10 (0,005 kWh/€ en el periodo 2008-09).

Consumo de gasoil grupo Areas (miles de kWh)

Areas esta sustituyendo progresivamente el uso de ga-
séleo para la calefaccién por gas, mas respetuoso con
el medio ambiente. No obstante, el gaséleo se emplea
en aquellos centros en los que, por razones técnicas,
de seguridad o econdmicas, es complicado tener una
instalacion a gas.

2008 2009 2010
Areas 51.645.459 48.497.265 46.808.162
Arco Duplo 1.910.495 1.697.437 1.674.460
Carmen 1.551.137 1.336.496 1.273.239
Areamed 2.582.628 2.348.673 2.412.736
Can Areas 11.769 45.706 56.047
Raesa 7.511.084 7.170.401 7.170.401
TOTAL 65.212.572 61.095.977 59.395.045

NOTA 1: En los afios 2007-09 el consumo de ELITE queda integrado dentro de AREAS.
NOTA 2: En los afnos 2009-10 se ha considerado el consumo medio de 2 anos para RAESA por

dificultades en la contabilidad energética.

El consumo de gas también desciende

El consumo de gas propano (GLP) y gas natural tam-
bién ha descendido en 2010 siendo de 14.945 Kwh.
Los principales usos que se le dan a estas fuentes de
energia, cuyo consumo es muy variable en funcion del
clima, son la generacién de calor en las cocinas de las

Consumo de gas grupo Areas (Miles de kWh)

instalaciones de restauracion y la combustion en calde-
ras para producir agua caliente sanitaria y calefaccion.
El consumo de gas en relacién con la cifra de ventas ha
descendido a 0,040 kWh/€ en el periodo 2009-10, en
comparaciéon con los 0,045 kWh/€ del ejercicio anterior.

2010

2.247

2.084

2.445

2010

2009

2008

2007

14.945

16.225

15.884

21.543

Ano

-
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0.3

Apuesta firme por las
energias renovaples

Areas apuesta firmemente por el uso de fuentes de energia renovables

en el desarrollo de su actividad. Evitando los combustibles fésiles, la La pOtenCla SOlar,
compafiia contribuye a la reduccién de emisiones de CO,, causantes Instalada en Areas

del efecto invernadero, a la vez que consigue un sustancial descenso

en los gastos de energia convencional. ha pasado de 24 5 kW /”4{:"
’ . e ——————— R —— N

La potencia solar instalada en Areas ha pasado de 24,5 kW en 2006 en 2006 . ‘

hasta 72,11 kW en la actualidad, gracias a la incorporacién de diversas : ﬁ ﬁ u S ﬁ

instalaciones para la produccién de agua caliente sanitaria o para la
generacion de electricidad, entre las que destacan las situadas en el haSta 72, 1 1 kW
CAFETERIA

hotel de Bellaterra (Barcelona); el hotel de Lleida; Espinosa de los Ca- .
balleros (Avila); el 4rea de servicio del Médol (Tarragona), para el tren | 't | d d
de lavado de la cocina; y las farolas fotovoltaicas para la iluminacion e n a aC U a | a

exterior del area de servicio de Montcada (Barcelona).
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2.4

Proteccion de

Las emisiones de gases de efecto invernadero de Areas han descen-
dido en los ultimos dos afos, debido al esfuerzo de la compaiiia por
optimizar el consumo energético, asi como por la creciente presencia
de las energias renovables en la produccién eléctrica espafola. En el
caso de Areas, estas emisiones proceden del uso del gas y gasodleo

Mezcla de Produccion en el sistema eléctrico espaiol 2009

a aimaosiera

como fuente energética y, de manera in-
directa, del consumo eléctrico ya que la
electricidad en su proceso de generacion
emite CO,.

1 ,1 0% ormss
19,30% nuotean
0,70% FUEL/GAS
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Para controlar las emisiones atmosféricas, Areas lleva a cabo estas
actuaciones:

e Control de las emisiones de humos de forma periddica por parte de
personal especializado, como parte de los programas de manteni-
miento preventivo.

¢ |Instalacidn de equipos de extincidn de incendios en cocina con
equipos de acetato potasico, de gran capacidad de extincion y nula
repercusion medioambiental, que sustituyen a los equipos de CO,,.

¢ Programa de control de limpieza de campanas de cocina con em-
presas gue disponen de cetrtificacién ambiental

¢ Se han desmantelado todas las torres de refrigera-

cion existentes, con lo que se ha eli- _ .

minado el riesgo de legionelosis. L

>
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Control de emisiones perjudi-
ciales para la capa de ozono

Areas ha elaborado un inventario de todos
sus equipos de climatizacién afectados
por la normativa vigente en materia de
prevenciéon de escapes de sustancias que
agotan la capa de ozono, especialmente
con el Reglamento CE 1516/2007, por el
que se establecen requisitos de control de
fugas estandar para estos equipos. El ob-
jetivo es determinar si se encuentran o no
afectados por ella, con el fin de emprender
las medidas adecuadas.

Asimismo, la compafia ha iniciado un
plan para la progresiva sustitucion del
gas R22, empleado también en equipos
de climatizacién. La normativa europea
ha prohibido recientemente la venta de
gases que contienen en su formulacion
algun atomo de cloro, como es el caso
del R22, y ha establecido finales de 2014
como la fecha limite para eliminar cual-
quier instalacién en Europa funcionando
con este gas.

Recuperacion de vapores nocivos

Areas, adelantandose a futuros acon-
tecimientos normativos, ha renovado
los surtidores de sus gasolineras del
Area de Servicio de la Tordera, equipan-
dolos con dispositivos de recuperacion
de vapores de fase Il. Estos vapores de
gasolina, que se liberan durante el repos-
taje de los vehiculos de motor en las es-
taciones de servicio, deben recuperarse
para limitar las emisiones de vapores no-
civos tanto para la salud huma-
na como para el medio am-
biente. En octubre de 2009
entr6 en vigor la Directiva
Europea 2009/126/CE que
establece que los surtidores
de gasolina de las estaciones
de servicio de la Unién Europea debe-
ran dotarse de equipos que les permitan
recuperar estos vapores antes de enero
de 2012.
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9.9

Gestion del agua

Consciente de su impacto en el entorno, Areas controla el consumo
de agua que genera su actividad, llevando a cabo diferentes acciones
de ahorro, asi como sensibilizando a los clientes a través de adhesivos
que invitan a la optimizacién del consumo.

Entre las actuaciones emprendidas se encuentran la incorporacién de
dispositivos automaticos en las salidas de agua, el riego de jardines
gota a gota, el disefio de jardines eficientes con plantas autéctonas de
baja necesidad hidrica, entre otras.

Gracias a estas acciones, en los ultimos afios se ha ido registrando
una reduccién en el consumo, que descendié a 456.195 m® en 2010.

Consumo de agua Grupo Areas (m?)

A

o

o0 456.195
Ao
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Control de aguas residuales

Las aguas residuales que se generan en la actividad de Areas son de
tipo sanitario, ya que provienen de lavabos y cocinas, por o que no
constituyen sustancias peligrosas. Practicamente todos los vertidos tie-
nen como destino una red de alcantarillado, excepto los de algunos
centros que, al estar alejados de los nucleos de poblacién, no pueden
conectarse a un colector municipal. En estos casos, se dispone de
estaciones depuradoras de aguas residuales de tipo bioldgico, en las
que empresas especializadas realizan un mantenimiento constante asi
como andlisis periddicos del agua vertida. Para minimizar el impacto
de los vertidos de aguas residuales en el entorno, durante 2010 se ha
invertido en la construccion de una red de saneamiento en el area de
servicio de la Jonquera (Gerona) y en la de San Simon (Pontevedra), que
ha permitido reconducir las aguas residuales al colector municipal.

Asimismo, para evitar el vertido de sustancias nocivas o en cantidades
no adecuadas a los sistemas de saneamiento, la intranet de Areas al-
berga una guia de buenas practicas ambientales en la que se incluyen
recomendaciones para una buena manipulacién y gestién de sustancias
y residuos.

Otro de los objetivos ambientales de Areas es la reduccién de fosfatos
en las aguas residuales vertidas. Para ello, se ha desarrollado desde
2007 una politica de uso de detergentes para los equipos de lavado con
nulo o bajo contenido en fosfatos asi como un estudio para su correcta
dosificacion.

Los resultados obtenidos a partir de esta iniciativa han sido muy favo-
rables, ya que se ha conseguido una reduccién progresiva del consumo
de detergentes asi como de los detergentes con un elevado porcentaje
de fosfatos (15-30%) a favor de un aumento de otros mas ecoldgicos
con bajo (<5%) o nulo contenido en esta sustancia.

El control de los vertidos de
aguas residuales en Areas
es exhaustivo y estricto. La
compania ha invertido en 2010
en la construccion de una red
de saneamiento en varias areas
de servicio y en la reduccion
del uso de detergentes con
fosfatos
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5.0

Las 3R en la gestion
de residuos: reducir,
reutilizar y reciclar

Para REDUCIR y prevenir la generacién de residuos, se han adoptado |_a ﬂlOSOfl'a de Areas en |a gesti(')n

I iguient didas: i
as siguientes medidas de residuos urbanos es la de las

¢ Rechazo de los envases o empaquetados que no tienen una funcién 3R I‘educil‘, reutilizar y reciclar_
imprescindible desde el punto de vista de la conservacién, de la fa-
cilidad para el traslado o para el consumo.

e Maximizacioén de la cantidad de producto contenido en un envase.
Un ejemplo son los palés: se solicita a los proveedores que se dis-
ponga la maxima cantidad de producto posible sobre ellos, siempre
teniendo en cuenta las limitaciones impuestas por la normativa de
seguridad y las caracteristicas del almacén de destino.

Antes de que un producto se convierta en residuo, se intenta recu-
perarlo para la misma funcién para la que fue disefiado, es decir, su
REUTILIZACION. En el caso de que no sea posible, se intenta devol-
ver al circuito comercial en el que se ha adquirido. Por ello, siempre
que es viable, se prima a las empresas que utilizan el sistema de en-
vase retornable, como por ejemplo los palés o los envases de vidrio.
Un caso de esta politica es la vajilla que se emplea tanto en hosteleria
como en las cafeterias del grupo, de porcelana y gran resistencia.

Finalmente, para facilitar el RECICLAJE, se realiza una buena segre-
gacioén de los residuos en origen y se propicia con la ayuda de carteles
de recogida selectiva en los centros.

wipR0
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Estas acciones de sensibilizacion surten su efecto tal y como lo de-
muestra la tabla siguiente, con la evolucion de la recogida de residuos
urbanos de las areas de servicio de la AP-7, AP-2, C-32 y C-33:

Evolucion recogida selectiva (kg residuos)

2010 [IEN I - <c0 | 20 560 | 237 566
1
o 1

14.500 | 18.230 | 155.840

10.920 | 14.520 |121.040

ARo I \Vidrio Envases M Carton

Fuente: Datos extraidos por AREAMED a traves de las empresas contratadas para la recogida de residuos.

Asimismo, se fomenta el uso de productos reciclables como bandejas Areas quiere que |a mayorl'a de|
de carton y platos desechables de fibra moldeada, en el marco de un t . | f bl d |
proceso de mejora continua y de busqueda de productos innovadores materia ungl € usado en 10s

que alinen propiedades ambientales y calidad. diferentes servicios sea 100%

Actualmente, se esté trabajando en la posibilidad de que la mayoria del reCIClable’ bIOdeg radable y/O
material fungible usado en los diferentes servicios sea 100% reciclable, ~COIM postable
biodegradable y/o compostable.

Areas dispone de un Plan de Seguimiento de residuos, en el que se
detallan todos los pasos a seguir para la correcta gestion de un resi-
duo, desde su identificacion hasta su deposicién en destino final. En
general, todos los residuos generados son transportados y gestionados
por empresas autorizadas para ello por el organismo competente de su
respectiva Comunidad Auténoma. Uno de los objetivos de la empresa
es incrementar la eficiencia en la recogida selectiva de las diferentes
fracciones de residuos, mediante iniciativas como, por ejemplo, la unifi-
cacion de los tipos de materiales desechables.
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Caso practico: gestion de los aceites residuales
y las aguas hidrocarburadas

Areas colabora con empresas especializadas con el objetivo de valo- f
rizar el aceite vegetal usado y darle una nueva utilidad como biodiesel 1 i i
o en la industria de la cosmética, farmacéutica o de lubricantes. Este h 9 i
aceite, si no se gestiona adecuadamente, obstruye las redes de sanea-
miento, dafa las estaciones depuradoras y puede contami-
nar suelos y rios.

Por otra parte, fieles a la politica de reduccion en origen,

a finales del 2008 se empezaron a usar aceites del tipo
‘alto oleico’, mas adecuados para cocinar y con una mayor
vida util, lo que reduce el aceite residual generado.

La mayoria de los centros de hosteleria del grupo
Areas disponen de un separador de grasas y acei-
tes en su red de saneamiento. Estos equipos mejoran
el mantenimiento de la red, evitando obstruc-
ciones de las tuberias, y protegen el medio
ambiente, ya que impiden el vertido de de las
grasas al medio acuatico. Por otra parte, el gru-
po cuenta con separadores de hidrocarburos
en sus estaciones de servicio de Catalufia y
Galicia, que evitan la mezcla de estos com-
bustibles con el agua y su contaminacion.

=

o~

Los residuos generados por los separadores de gra-
sas e hidrocarburos se gestionan mediante transpor- L
tistas y gestores autorizados. En algunos centros se

han implantado tratamientos para la degradacién de residuos
de grasas e hidrocarburos en los separadores mediante productos
bioldgicos respetuosos con el medio ambiente. Estos mecanismos
aportan ventajas ambientales, ademas de un ahorro de costes.
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Sensibilizacion intema

Una de las maximas preocupaciones de Areas en el
ambito del medio ambiente es sensibilizar a sus tra-
bajadores, asi como formarles para que dispongan de
toda la informacion necesaria para el desarrollo de sus
funciones con el menor impacto en el entorno. Entre las
diferentes herramientas y canales de comunicacién de
los que se dota la empresa para ello se encuentran:

e Guias de Buenas Practicas Ambientales: Los em-
pleados disponen de una Guia de Buenas Practicas
Ambientales, que se incluye en el Manual de Acogida
Bienvenido/a a Areas, que se entrega a todos los nue-
vos colaboradores que se incorporan en la compafia.
Esta guia, ademas, esta al alcance de todos los cola-
boradores de la empresa en la intranet. El documento
recoge buenas practicas de aplicacion en el dia a dia.
El grupo también elabora documentos mas especi-
ficos con procedimientos de gestién concretos para
determinados casos que asi lo requieran.

* Revista Con Acento: Areas edita la revista corpora-
tiva Con Acento en la que se recogen articulos de te-
méatica ambiental.

e Intranet: La intranet de Areas, a la que tienen acceso
todos los trabajadores de los centros del grupo, dis-
pone de un apartado sobre medio ambiente en el que
se cuelga toda la documentacion que se considera de
interés, no solo relativa a la actividad propia de Areas,
sino también a la de los concedentes, como docu-
mentos legales, fichas de seguridad, plantillas, guias,
entre otros.

QUEDA PROHIBIDA
LA VENTA DE GAS
FRIGORIFICO R22 NUEVO

El medio ambiente en Areas México
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Areas México ha emprendido una campaiia sobre medio
ambiente cuyo objetivo es generar conciencia ambiental
tanto en los colaboradores, clientes, proveedores como en
la sociedad en general, incidiendo en el aprovechamiento
racional, eficiente y eficaz de los recursos naturales a tra-
vés de una actitud responsable y solidaria con el medio
ambiente, siguiendo las recomendaciones del Pacto Mun-
dial. De manera mas concreta, la campana pretende:

. Conservar el medio ambiente y proteger la biodiversi-
dad, minimizando el impacto de las actividades conta-
minantes que se llevan a cabo en los centros de trabajo
del Grupo Areas México, asi como la busqueda de ac-
ciones efectivas para la preservacion de los ecosiste-
mas.

IIl. Concienciar y sensibilizar a los colaboradores sobre los
riesgos ambientales a los que se exponen si no partici-
pan de manera activa y responsable con su entorno

lll. Crear habitos y llevar a cabo buenas practicas ambien-
tales

IV. Generar una cultura ambiental que se convierta en un
estilo de vida para el cuidado del medio ambiente
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6.2 Areas solidaria




6. Apuesta por la sociedad

6.1

Complices del viajero

Fruto de su compromiso con la calidad del servicio y de la voluntad de aportar una experiencia
de viaje global y satisfactoria. Areas se preocupa por su entorno mediante el impulso de
actividades que contribuyen a mejorar la sociedad, incidiendo en aquellos aspectos relacionado
con la principal actividad de Areas que es ofrecer un servicio integral, profesional y de calidad
a todas las personas que se desplazan. Asi, la seguridad vial y la asistencia al viajero son
protagonistas de la accién social de la compafiia. Més alla de este apoyo estratégico, Areas
colabora en iniciativas solidarias destinadas a ayudar a los mas necesitados.

= iy
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Menu anticrisis

Con el objetivo de aliviar a los usuarios ante la actual
coyuntura de crisis y como consecuencia del aumento
del numero de desplazamientos por carretera los fines
de semanay festivos en detrimento de los viajes de ocio
en avion o tren, Areas ha rebajado el precio de su menu
del dia a 9,95€ mejorando la calidad del mismo. El menu
para nifios también ha reducido su precio a 3,95€. De
esta manera, una familia formada por dos adultos y dos

MENU DEL DIA

A PREU
REBAIXAI

FLEMLI DEL DdA
A PRECHD RESALALDO

Primer Plat
Segon Plat
Postres

Beguda | paintlos -

nifos puede disfrutar de una comida por menos de 30€,
mejorando incluso la opciéon de muchos restaurantes de
los centros urbanos.

Todos los centros de hosteleria de la AP7 (desde la
Jonquera hasta Médol y desde Penedés hasta Pina de
Ebro) de las marcas MEDAS, ARS, La PAUSA y PRAN-
SOR pusieron en marcha esta medida antes de Semana
Santa con una gran acogida entre sus usuarios.




6.2

Areas solidaria

Areas ha colaborado en 2010 con Africa Digna, una fundacién que
promueve proyectos de desarrollo en el Africa Subsahariana con el
fin de colaborar con las personas mas pobres a disfrutar de una vida
mas digna.

La colaboracién de Areas ha consistido en la instalacion en algunas
areas de servicio en Catalufia de médulos de una exposicion itinerante
en la que se muestran testimonios de personas del Africa Subsaha-
riana sobre las realidades en las que trabaja la fundacién, que son
principalmente el acceso a la salud y a la educacién. A través de esta
colaboracion, Areas quiere sensibilizar a sus clientes sobre las nece-
sidades de algunas comunidades africanas e incitarles interés en las
actividades de la fundacion.

6. Apuesta por la sociedad

Areas apoya la labor solidaria
de diferentes entidades y ONG
que apoyan a los colectivos
mas desfavorecidos, a través de
distintas colaboraciones.

Informe de Responsabilidad Social Corporativa 2010

Al lado de los mas necesitados

Areas ha contribuido a paliar la situacion de los afecta-
dos por desastres naturales de gran incidencia como el
terremoto de Haiti o el huracan de Veracruz a través de
donaciones.

En el caso de Haiti, se hicieron donaciones en especie
de alimentos no perecederos, articulos de higiene, entre
otros articulos, que se canalizaron a través de Cruz Roja
para su envio a la isla.

Para ayudar a la poblacién de Veracruz afectada por el
huracan Karl, se hicieron también donaciones en es-
pecie de alimentos no perecederos, agua, articulos de
higiene y medicamentos. Dos proveedores de Aeroco-
midas se unieron a la causa y donaron desinfectantes
industriales y zumos.

anana pgail
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Otras colaboraciones

¢ La compafiia colabora con la Asociacién FADAM (Fa-
miliares y Amigos de Antonio Manzanares), entidad
que trabaja para la lucha y prevencién del cancer en
ninos, proporcionandoles material de oficina y/o ce-
diendo las salas de eventos del Hotel Bellaterra.

Para la celebracion del Dia de Sant Jordi, Areas com-
pré 400 rosas para sus clientes, cuyo importe sirvié
para financiar el Instituto de Investigacién del Hospital
de la Vall d’Hebron sobre el cancer infantil.

Los empleados de la compafia colaboran con el vo-
luntariado del Hospital Sant Joan de Déu dando rega-
los a los nifios hospitalizados en Navidad.

e En Sevilla, Areas colaboré con la Asociacion Espafiola
Contra el Céancer, preparando bocadillos y refrescos
para 120 nifios que viajaban a Tenerife.

e En Palma, la compafia ofrecié un desayuno a los ni-
flos saharauis y rusos que vinieron a pasar unos dias
con familias de acogida.

* En México y Chile, Areas colaboré con el Teletén, una
iniciativa de las televisiones nacionales que durante
27 horas ininterrumpidas emiten una gala que recau-
da fondos para ayudar a nifios con discapacidad.

e Areas ha apoyado durante el afio a otras entidades en
materia de ayuda a la infancia como Aldeas Infantiles
y la institucion benéfica Hogar de Cristo, entre otras.

e Areas Portugal ha cedido espacio en sus puntos de
venta para divulgar acciones solidarias de ONG y en-
tidades sin animo de lucro como la Associagdo Ame
a vida, que trabaja para la prevencién del cancer de
mama, o la Fundacién O Século, que protege a la in-
fancia.

e La compafiia colabora con Intermén Oxfam y Manos
Unidas dando visibilidad a sus iniciativas e implican-
dose activamente en diferentes proyectos.




£« l.acalidad, eje de la
cadena de valor




7. La calidad, eje de la cadena de valor

Ofrecer la méaxima calidad en el servicio. Es una de las sefias de iden-
tidad de Areas y uno de sus principales objetivos. Para conseguirlo, la
compafia ejerce un estricto control de su cadena de valor, haciendo
especial hincapié en que sus proveedores cumplan con los mas altos
estandares de calidad y se rijan por un comportamiento ético.

El departamento de Compras de Areas es el responsable de comprar y
suministrar todas las materias primas, que definen los departamentos
técnicos de hosteleria y distribucién, en las mejores condiciones po-
sibles. Asimismo contrata todos los servicios necesarios para el buen
funcionamiento de la empresa.

Areas trabaja preferentemente con los fabricantes de las principales
marcas del sector de la hosteleria y la distribucion, lo que da garantias
de la mayor calidad en todos los procesos. Ademas, para poder con-
trolar todas las exigencias y el cumplimiento de las normas, la compa-
fiia proporciona el Manual de Buenas Practicas de Compras donde es-
tan contempladas todas las pautas que deben seguir los proveedores
en materias legales, sociales, fiscales, laborales y medioambientales.

Adicionalmente, se realizan auditorias de calidad con el objetivo de
evaluar in situ las instalaciones del proveedor y verificar que dispo-
ne de los medios productivos adecuados y con suficiente capacidad
para producir con garantia los productos, asi como comprobar que
el proveedor tiene definido e implantado un sistema de aseguramien-
to. Areas, en el proceso de seleccion, prioriza entre sus proveedo-

Compras responsables y sostenibles

Ofrecer la maxima calidad en el
servicio es la principal ensena de
identidad de Areas.

res aquellos que poseen un Sistema de
Gestion certificado (ISO 9001:2000, 1ISO
22000:2005, BRC, entre otros) que ga-
rantice la calidad de los procesos y pro-
ductos.

Una vez el proveedor comienza a formar
parte de la cadena de valor de Areas, se
le somete a evaluaciones continuas con
tal de garantizar que permanecen los es-
tandares iniciales y para detectar posi-
bles desviaciones que puedan perjudicar
al cumplimiento de los criterios estableci-
dos. Mediante este control periddico, se
evitan incidencias y se pueden empren-
der acciones correctoras de forma rapida

y agil.

Siempre que el producto o servicio lo permite, Areas  discapacidad para la manipulacién de sus productos.
elige a sus proveedores de productos y/o servicios te-  Areas colabora también con la Fundaciéon ASPROS a
niendo en cuenta criterios sociales y ambientales. Un  quien compra sus lotes de Navidad. En el &mbito de la
ejemplo de esta apuesta por las compras éticas y sos-  sostenibilidad, una buena practica es, por ejemplo, la
tenibles es la colaboracion con Lorca M? Rosa, un pro-  adquisiciéon de detergentes ecoldgicos para la limpieza,
veedor de fruta y verdura que trabaja con la Fundacion  que contienen un nivel de fosfatos nulo o bajo.

Cassia Just, una entidad que emplea a personas con
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8. Retos responsables y sostenibles -

8.1

—| reto de la
sostenibilidad

Fruto de su concepcion de la Responsabilidad Social como una
apuesta estratégica vinculada al modelo de negocio, Areas mantiene
un compromiso con la sostenibilidad econdmica, social y ambiental a
largo plazo.

De esta manera, la compainia tiene siempre por delante el reto de se-
guir trabajando en acciones que redunden en el beneficio tanto para la
empresa y sus trabajadores, como para sus clientes, proveedores, el
medio ambiente y la sociedad en general.

En el ambito econémico, y dadas las dificultades derivadas de la cri-
sis econdémica, el principal objetivo de Areas para el proximo afio es
seguir manteniendo su solvencia econdémica y financiera sin renunciar
a los elevados estandares de calidad y excelencia que caracterizan a
sus productos y servicios.

En este sentido, la compafia seguira trabajando bajo la filosofia de
mejora continua y desde el punto de vista de la inno-
vacién para ofrecer la mejor experiencia al cliente.

Asimismo, Areas quiere seguir sien-
do una fuente de riqueza y em-
pleo alli donde esta presente.
Cerca de 12.000 personas in-
tegran la plantilla de la com-
pafnia. Su formacién, desa-
Ls rrollo profesional y bienestar
continuaran siendo prioritarios
para la compafia.

La preocupacién por el medio
ambiente es otro de los ejes en
que se sustenta la politica de Res-
ponsabilidad de Areas. Gracias a
las acciones emprendidas, se han
conseguido reducciones en el con-
sumo energético, de agua y en las
emisiones de CO, que han minimi-
zado el impacto ambiental de la acti-
vidad de la compainiia. Para los proxi-
mos afios, Areas tiene como desafio

A pesar de Ila coyuntura
econdmica en la que se ha visto
inmersa la actividad de Areas en
el ultimo ejercicio 2009-2010, la
compania ha intentado consolidar
su posicion de liderazgo abriendo
nuevos mercados y mejorando el
servicio que se ofrece al cliente.
Todo ello sin perder de vista el
compromiso con todos los que
integran Areas, asi como con la
sociedad y el medio ambiente.

continuar reduciendo la repercusion en el
entorno de su actividad, potenciando el
ahorro en el consumo de recursos y ener-

gia.

Por otra parte, Areas no quiere dejar de
ser un aliado de las comunidades de las
que forma parte. EI compromiso social
de la compafia va a seguir dando lugar
a multiples iniciativas de fomento de la
educacion vial, de acompafiamiento al
viajero y de ayuda a los mas necesitados.

Finalmente, la compafiia se propone con-
tinuar con el proceso de internacionaliza-
cion de la RSC en el que esta inmersa,
trasladando las iniciativas implantadas a
todos y cada uno de los paises en que
esta presente.

El reto de la sostenibilidad para Areas es
afianzar esa RSC estratégica, transversal
y global con la que esta comprometida.
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8. Retos responsables y sostenibles

Pacto Mundial

de Naciones Unidas

Un afio mas Areas manifiesta su apoyo decidido y su compromiso con los 10 principios contenidos en el Pacto
Mundial de las Naciones Unidas, adoptando las medidas oportunas para su conocimiento, difusién y aplicacién en

el desarrollo de la actividad diaria de toda la compafnia.

Principio Uno

Principio Dos

Las empresas deben apoyar y respetar la protec-
cion de los derechos humanos fundamentales re-
conocidos internacionalmente, dentro de su ambito
de influencia.

e Comprometidos con los colaboradores

e Orientacion al cliente

e Apuesta por la Sociedad

Las empresas deben asegurarse de que no son
complices en la vulneracion de los derechos hu-
manos.

e Apuesta por la Sociedad
e | a calidad, eje de la cadena de valor

Principio Tres

Principio Cuatro

Las empresas deben apoyar |a libertad de afiliacion
y el reconocimiento efectivo del derecho a la nego-
ciacion colectiva.

e Compromiso con los colaboradores

Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

e La RSC, en el ADN de Areas
e Comprometidos con los colaboradores

Principio Cinco

Principio Seis

Las empresas deben apoyar la erradicacion del
trabajo infantil.

e L aRSC, en el ADN de Areas
e Comprometidos con los colaboradores
e Apuesta por la Sociedad

Las empresas deben apoyar la abolicion de las
practicas de discriminacion en el empleo y la ocu-
pacion.

e L aRSC, en el ADN de Areas

e Comprometidos con los colaboradores

e Apuesta por la Sociedad

Informe de Responsabilidad Social Corporativa 2010

Principio Siete

Principio Ocho

Las empresas deberan mantener un enfoque preven-
tivo que favorezca el cuidado y la proteccion del medio.

® Respetuosos con el Medio Ambiente

Las empresas deben fomentar |as iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

® Respetuosos con el Medio Ambiente

Principio Nueve

Principio Diez

Las empresas deben favorecer el desarrollo y la
difusion de las tecnologias respetuosas con el
medio ambiente.

¢ Respetuosos con el Medio Ambiente

Las empresas deben trabajar contra la corrupcion
en todas sus formas, incluida la extorsion y el so-
borno.

e |a RSC, en el ADN de Areas
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