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./‘{ Profilo di Gruppo

AUTOGRILL

Autogrill e il primo operatore al
mondo nel settore della ristorazione

per chi viaggia e una delle piu
Importanti multinazionali italiane
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.A{ La storia di Autogril

AUTOGRILL

pre Il Bar Motta in Galleria Vittorio Emanuele a Milano.

o 1947/49 Un semplice chiosco sulla Milano-Novara é il
progenitore dei futuri punti di ristoro Autogrill: nel 1962 sara
sostituito da un edificio a ponte. Nasce il nome Autogrill Pavesi.

e 1977 | punti di ristoro Pavesi, Motta e Alemagna confluiscono
nella Societa Autogrill S.p.A. Il logo Autogrill dell’epoca,
composto da tre segmenti, racconta l'avvenuta fusione.

» 1993 Inizia I'espansione internazionale della Societa che entra
nei mercati francese e spagnolo.

utogriII e privatizzata: Edizione Holding, finanziaria della
famiglia Benetton, diventa azionista di maggioranza (57,09%).

e 1996 Finanziaria Autogrill, che diventera poi Autogrill, viene
guotata alla Borsa Italiana.
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./‘{ La storia di Autogrill

AUTOGRILL

e 1997/98 Con le acquisizioni in Austria, Germania, Francia, Olanda,
Belgio e Lussemburgo, il Gruppo Autogrill assume una dimensione
sempre piu internazionale.

Gruppo acquisisce il 100% di HMSHost, gia divisione catering
O

el Gruppo Host Marriot.

e 2000-2004 Autogrill, divenuto il primo Gruppo al mondo nei servizi per
chi viaggia, continua la sua espansione grazie a una serie di
acquisizioni in  Svizzera, Italia, Spagna e Nord America.

» 2005 L’alleanza con Altadis porta Autogrill allacquisizione di Aldeasa,
leader nel retail aeroportuale in Spagna, presente anche in Sud
America, Nord Africa ed in altri Paesi Europei. Contemporaneamente il
Gruppo si aggiudica il 49,9% di Steigenberger Gastronomie, attivo
nel’hub di Francoforte e acquisisce Poitou-Charentes Restauration
S.A, societa che gestisce le attivita di ristorazione in Francia presso
'omonima area di servizio, sulla A10 Bordeaux-Parigi.

e 2006 Prosegue l'espansione del Gruppo con l'acquisizione di A.T.R.,
divisione di food & beverage e retail aeroportuale di Cara, principale
operatore di ristorazione integrata del Canada e di Carestel, primo
operatore belga nei servizi di ristorazione in concessione. Autogrill
consolida la presenza in Nord Europa, con l'ingresso nell'aeroporto di
Copenhagen, e in ltalia, con gli scali di Catania, Firenze, Bari e
Brindisi. Prende avvio I'espansione in India.
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k | numeri di Autogrill

AUTOGRILL

 Circa 4 miliardi di euro di
fatturato nel 2006

4.8 mld di euro fatturato
pro forma 2007

* 5200 punti di vendita
* 40 Paesi

e QOltre 1 mld di clienti
70.000 collaboratori nel
mondo

* 11 mila dipendenti in Italia
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k Il portafoglio marchi

AUTOGRILL

Un portafoglio formato da piu di 350 marchi di proprieta e
in licenza e uno di punti di forza di  Autogrill

Principali concept Principali concept
e brand di proprieta: e brand in licenza.
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La Mission Autogrill Italia

Ogni nostro cliente trovera in ogni sua
occasione di acquisto in Autogrill un valido
motivo per tornare ed acquistare ancora, per

la qualita del prodotto, del servizio,
dellambiente.
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| Sistemi di Gestione: strumenti per supportare la
missione dell’azienda

Definizione:

l| Sistema di Gestione piu noto e probabilmente il “Sistema di Gestione per la Qualita” (  1S0 9001).
Esso supporta la missione dell’azienda attraverso la garanzia della qualita dei prodotti/servizi

offerti al Clienti.
...... ma ci sono altre garanzie che € necessario fornire a 1 “clienti” (intesi in senso lato) per

espletare la missione dell’azienda e, per queste, s  ono stati identificati altri “Sistemi di
Gestione”
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Scenario: Sistemi di Gestione per ....

CLIENTI/AZIENDA

Privacy
CLIENTI
D.Lgs 196/2003
Garanzia Qualita AZIONISTI
Certificazione S.G.Q. Condotta degli affari
Codici di
ISO 9001 Autoregolamentazione
D. Lgs 231/2001
Borsa Italiana

CLIENTI

Garanzia della

Sicurezza Alimentare

Certificazione COLLETTIVITA’
S.G.S.A.
Linea guida 10854:99 Social Accountability

ISO 22000:2005

Certificazione
Responsabilita

Sociale
SA8000
PERSONALE E AMBIENTE
. PATRIMONI.O Ecomanagement
Sicurezza, Gestione Ecolabel
Emergenze -
. P : Certificazione S.G.A.
Sistemi di gestione
per la sicurezza ISO 14001
Dlgs 81/2008 Testo unico EMAS
Dlgs. 123/07
OHSAS 18001
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La logica dei Sistemi di Gestione

Tutti 1 Sistemi di Gestione si basano sulla //:}
stessa “logica’:
il ciclo PDCA &‘y/

Politica Aziendale e motivazione
PLAN I"" Pianificazione e programmazione

DO  ump Applicazione
CHECK i controlio e misurazioni

ACT ump  Consolidamento, Revisione e Miglioramento

Cio che varia per i diversi Sistemi di Gestione sono gli “obiettivi”: Qualita per la
ISO 9001, Privacy per il D.Lgs 196/03, tutela dell'ambiente per la ISO 14001,
ecc., ecc.

Per la massima efficienza aziendale, | Sistemi di G estione che essa vuole
attuare, devono essere quanto piu possibile integrat l.
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L’esperienza di integrazione Autogrill

CLIENTI

Garanzia Qualita

Certificazione S.G.Q.

ISO 9001

Garanzia della
Sicurezza Alimentare

Certificazione
S.G.S.A.

Linea guida 10854:99

PERSONALE E
PATRIMONIO

Sicurezza, Gestione
Emergenze

Sistemi di gestione
per la sicurezza

Dlgs 81/2008 Testo unico
Dlgs. 123/07
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CLIENTI/AZIENDA

Privacy

D.Lgs 196/2003

' AZIONISTI ‘

Condotta degli affari

Autoregolamentazione

Codici di

D. Lgs 231/2001
Borsa Italiana

COLLETTIVITA’

Social Accountability

Certificazione
Responsabilita
Sociale

Rapporto di sostenibilita

AMBIENTE

Ecomanagement
Ecolabel

Certificazione S.G.A.

ISO 14001
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Le certificazioni partono da esigenze del cliente...

. o o Salute e sicurezza sul Attenzione Attenzione alla
Efficienza Efficacia/efficienza Garanzia prodotti lavoro all'ambiente societa

Qualita
Qualita garantita/Prezzo
garantita/Prezzo nel rispetto
nel rispetto delle persone e
delle persone e dellambiente e
dell’ambiente con azioni verso
la societa

Qualita

Qualita garantita/Prezzo

garantita/Prezzo nel rispetto

delle persone

9001:2000 Certificazioni di filiera OHSAS 18001 ISO 14001:2004 SA 8000
Standard BRC IFS.. EMAS

Prod integrata

—

Crescita delle difficolta ...
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From farm to fork

Assicurazione Qualita

Controlli qualita a campione

|

Controlli sui pdv
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Audit ai fornitori

Redazione standard prodotti

—

Analisi

Verifica requisiti legali
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Magazzini CEDI

Audit sui magazzini

Punti di vendita

Audit sui pdv
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La Politica del Sistema di Gestione per la Qualita

2. Leadership

1. Organizzazione diffusa

orientata
al Cliente

\ 3. Coinvolgimento del

Personale

8. Rapporti di reciproco
beneficio con i fornitori

4. Approccio basato sui
processi

7. Decisioni basate
Sui

dati di fatto o _
5. Approccio sistemico

alla gestione

6. Miglioramento
Continuo
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Il miglioramento continuo

€ ——— Responsabilita
l della Direzione

Miglioramento
continuo

Gestione
delle
Risorse

Realizzazione di :>
prodotti /servizi

—_— \/alore aggiunto
- = = » Informazioni

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente

Prodotti
Servizi

Analisi da:

Audit (SGl, Igienico sanitari, 626, ) Ruota di
Mystery client D2 NER [FIDEA
Numero verde e survey periodiche

CLIENTI
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Ap@@ aaaaa

Sistema di Gestione per la Qualita (SGQ)
(norma ISO 9001:2000) — | passi fondamental

Definizione della Politica per la Qualita

Definizione dell’'organizzazione (compiti e responsabilita)

Definizione dei processi

Documentazione del sistema nel Manuale della Qualita e nelle procedure

Definizione e applicazione di misure atte a garantire la qualita dei
prodotti/servizi forniti

Azioni da eseguire in caso di Problemi (Gestione delle Non-Conformita; Azioni Correttive)
Gestione strumenti di misura
Misure e controlli sullo stato del sistema e relativo reporting

Miglioramento Continuo

NOTA: la norma ISO 9001 non cita esplicitamente la necessita di una analisi dei rischi. Di
fatto il Sistema di Gestione per la Qualita, per I'azienda, si deve ispirare alla norma ISO
9004, che si basa su una “Business risk analysis”
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Il Sistema di Gestione per la Sicurezza Alimentare (UNI 10

Cosa ha portato I'integrazione:

*Eccellenza nella Qualita dei prodotti/servizi fornit i

«Soddisfazione delle esigenze espresse ed implicite del cliente

«Conformita ai requisiti legali e regolamentari per | a Sicurezza
alimentare

*Crescita dell’azienda, con beneficio per i partner commerciali

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente

854:99)
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Il Sistema di gestione per ’Ambiente (ISO 14001:2004)

Cosa ha portato I'integrazione:

*Attenzione a tutti i comparti ambientali
«Corretto impiego delle tecnologie

*Gestione e controllo dei processi che hanno maggior e impatto
sullambiente

*Sviluppo della cultura della “sostenibilita”
*Selezione di fornitori coerenti con la politica di Autogrill
Dialogo con le parti interessate

*Miglioramento continuo nella Gestione del’ambiente

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente
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Codice in materia di protezione dei dati personali (Pri  vacy) —
D.Lgs.196/2003 — | passi fondamental

|dentificazione dei dati personali trattati e dei trattamenti esequiti
nell’ambito dell'azienda

Definizione dell’'organizzazione (compiti e responsabilita)
Analisi dei rischi che incombono sui dati personali

Definizione e applicazione di misure atte a garantire la sicurezza dei
dati personali

Azioni da eseguire in caso di incidenti sulla sicurezza dei dati
personali

Controllo generale sullo stato del sistema di gestione per la sicurezza
dei dati personali e relativo reporting

Impianto sanzionatorio

Stesura del Documento Programmatico sulla Sicurezza

TN RILE.

Lo stesso modus operandi per le norme volontarie e le n orme coqgenti
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Sistema di Gestione per la Sicurezza e la Salute dei  lavoratori
sul luogo di lavoro (D.Lgs. 81/08) — | passi fondamen  tal

Definizione della Politica
|dentificazione dei luoghi di lavoro

Identificazione e analisi dei rischi che incombono sulla
sicurezza delle persone

Definizione e applicazione di misure atte a garantire la
sicurezza e la salute dei lavoratori

Azioni da eseguire in caso di incidenti (Piani di
emergenza)

Impianto sanzionatorio

a@ @ @ ag

Controllo generale sullo stato del sistema e relativo
reporting
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Disciplina della responsabilita amministrativa delle p ersone
giuridiche, delle societa e delle associazioni anche prive di
personalita giuridica— D.Lgs.231/2001 — | passi fondamen  tal

Definizione delle norme generali di comportamento (Politiche — “Codice Etico”)
Definizione dell’organizzazione (compiti e responsabilita) e di un Organismo
di Controllo

Identificazione dei reati ipotizzabili nell'ambito aziendale (reati contro la PA e reati
societari) € delle aree potenzialmente coinvolte

Analisi dei rischi di commissione dei reati

Definizione e applicazione di misure atte ad evitare la commissione dei reati
Controllo generale sullo stato del sistema di gestione per la sicurezza
amministrativa e relativo reporting

Impianto sanzionatorio

a@ faf @ @

Formalizzazione del “Modello di Organizzazione, Gestione e Controllo”
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Sistemi di gestione volontari ed obbligatori:
Gli elementi in comune

HACCP
UNI
10854.99

Ambito di applicazione

Politica e obiettivi

Organizzazione

Organismo di gestione e controllo

Processi

Procedure

Analisi Rischi

Gestione problemi/incidenti

Monitoring e registrazioni

Reporting e riesame

Miglioramento continuo

Manuale del Sistema

Impianto sanzionatorio

La documentazione e coerente con l'integrazione

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente
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S.G.l1....Ma il giudizio finale spetta al Cliente !

| profitti dipendono solo dalla soddisfazione del Cliente

Charles Guichard, Casino

“Ci sono abitudini di mal servizio consolidate nel singolo ... che poi influenzano tutti ...

“I Clienti chiedono un sacco di cose, alcuni si accontentano di un sorriso,
altri vogliono chissa cosa, ma gli operatori non sono psicologi ...”

“Nella realta operativa quotidiana il cliente diventa un fastidio ...”

“E’ difficile far fare dei tentativi di proiezione ... Tu la mangeresti una cosa
messa li cosi? Non vedono mai con gli occhi del cliente ...”

“Quando un Cliente ti dice “bravo” e la cosa che ti fa piu piacere in assoluto”

“... Per alcuni dire buongiorno al Cliente non e poi cosi banale”

“Dare I'esempio: il CLIENTE deve essere centrale per prima cosa a noi”
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La Customer satisfaction

La Customer Satisfaction puo aumentare nel tempo se gestita
attraverso un processo strutturato

- =

Il cliente misterioso*
e il piu importante strumento di controllo in Autogr 1

—

Verificare la Qualita del servizio e I'Orientamento al cliente
fornendo le informazioni per identificare quali sono le azioni per |l
miglioramento continuo della Soddisfazione del Cliente

* Nel 1999 Autogrill ha adottato || Mystery client a livello Europeo
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Mystery client: Il metodo

Il Mystery client e un normale cliente che visita i punti di vendita ed
usufruisce dell’offerta e dei servizi

Il Mystery client osserva e valuta :
Locale (pulizia ordine funzionalita)
Comportamento operatori  (cortesia, efficacia)
Qualita del cibo (freschezza, quantita, temperatura)

Aspetti commerciali (resto esatto, coda alle casse)

In un successivo momento compila la check list che sara a sua
volta usata come base per il calcolo del punteggio

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente
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Mystery client: gli elementi chiave dello strumento

Autogrill basa la serieta e I'efficacia del mystery client su due elementi chiave

. B

Il team di valutatori

La check list

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente
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DIREZIONE:QUALITA SICUREZZA AMBIENTE
La Mission
|dentificare, promuovere e supportare tutte le attivita hecessarie per:

*Migliorare I'efficacia e l'efficienza dei processi aziendali (fare di piu con
meno) attraverso |'applicazione sistematica di benchmarking e best practices

«Contribuire a costruire un immagine di Autogrill di alto profilo (riconosciuta a
livello mondiale)

sGarantire |'ottenimento e il.mantenimento delle qualificazioni e certificazioni
richieste dai Committenti e dal mercato

sGarantire il rispetto delle politiche e delle leggi in materia di sicurezza degli
alimenti, sicurezza sul lavoro e protezione dell’ambiente
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Qualita, Sicurezza e Ambiente Le aree di lavoro...

Direzione generale

1 B

Qualita Sicurezza Ambiente

Qualita e
Sicurezza

alimentare

Certificazione
SGl

Salute e

Sicurezza sul
lavoro
Ambiente

Quality Auditor
Quality specialist
Referenti Qualita
Auditor HACCP
Mystery client

Addestramento

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente

Area trainer
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Dai controlli qualita ...al SGI

DA...

Tematiche specifiche e tipiche del ruolo

Struttura che é sinonimo di controllo /verifica e
quindi vissuta in una logica negativa
(sopportata...)

Attivita focalizzate solo nel ruolo AQ

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente

A...

Tematiche a 360°che abbracciano
buona parte dei processi aziendali
(ruolo applicabile a realta...)

Struttura che diventa punto di
riferimento indispensabile per tutte le
funzioni aziendali (garanzia /valore
aggiunto)

Attivita delocalizzate nell’azienda
(cultura/diffusione della qualita)

30



Le sfide future ...

INTEGRAZIONE DIFFUSA

CULTURA

RUOLO CHIAVE NEL CONTRIBUIRE A CREARE
L' “AZIENDA SOSTENIBILE”

Direzione Qualita Sicurezza Ambiente
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Direzione Qualita Sicurezza Ambiente

Grazie per l'attenzione !
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