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Carta del Presidente

Por quinto afo consecutivo, tengo el honor de
presentarles el Informe de Responsabilidad
Corporativa del Grupo CLH, correspondiente al
ejercicio 2011, con el que pretendemos ofrecer
a nuestros grupos de interés informacion
detallada acerca de nuestras actividades, y para
cuya elaboracién hemos seguido las nuevas
directrices de Global Reporting Initiative 3.1.

Este informe pone el acento en aquellos
aspectos de nuestras actividades que
consideramos mas relevantes para nuestros
distintos grupos de interés, destacando
nuestros principales logros y también los
nuevos retos que deberemos afrontar durante
los préximos anos.

En definitiva, se trata de un Informe que
pretende ayudar a conocer mejor las
actuaciones que esta realizando el Grupo CLH
en materia de responsabilidad social
corporativa, a todas aquellas personas que
puedan estar interesadas, y especialmente a
nuestros accionistas, clientes, empleados y
proveedores, asi como a los responsables de
las administraciones publicas y a los vecinos de
las comunidades donde estamos presentes.

Uno de los hitos més significativos del ejercicio
2011 fue la culminacién del Plan Estratégico
2007-2011, que ha supuesto la incorporacion
de 1,2 millones de metros cubicos de nueva
capacidad de almacenamiento y la construccion
de mas de 500 kildmetros de oleoductos.

Asimismo, durante este afo completamos
también la ejecucion del Plan Director

de Responsabilidad Social Corporativa
2007-2011, que nos ha permitido desarrollar
importantes iniciativas en materia de gobierno
corporativo, relaciones con nuestros distintos
grupos de interés, medio ambiente, calidad y
seguridad.

Ademas, y con el objetivo de continuar
avanzando en esta linea, durante 2011
realizamos una evaluacion independiente por
parte de la agencia SAM (Sustainable Asset
Management), para identificar nuevos retos y
oportunidades en materia de responsabilidad
social corporativa y sostenibilidad, con la
finalidad de incorporarlos en el nuevo Plan
Director de Responsabilidad Social Corporativa
2012-2016 que estamos elaborando.
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Este andlisis tuvo una especial relevancia

para nosotros, ya que nos permitio comparar
nuestras actuaciones con las mejores practicas
de empresas de todo el mundo, y obtuvimos

la puntuacion mas elevada de nuestro sector,
alcanzando la categoria “Silver Class” de SAM.

También logramos un importante avance en
nuestra constante apuesta por la calidad y la
mejora continua, con la obtencion de mas de
600 puntos en el proceso de autoevaluacion
del Sello de Excelencia Europea 500+, validado
por evaluadores externos homologados.

Otro avance importante fue la consolidacion de
nuestro Cddigo de Conducta y la creacién de
un canal especifico, gestionado por el Comité
de Etica del Grupo CLH, para tramitar todas las
comunicaciones y consultas relacionadas con
la aplicacion de este Cédigo.

Por otra parte, obtuvimos la renovacion del
certificado EFR de conciliacion de la vida
laboral y familiar que otorga la Fundacion
+Familia, mejorando de manera significativa
la certificacion inicial, al obtener la calificacion
“B-empresa proactiva’.

Ademas, lanzamos el proyecto “Supera-T", que
integra los diferentes modelos de competencias
de la compania con el modelo de liderazgo, los
valores y la estrategia del Grupo CLH.

En el ambito medioambiental, destaca la
renovacion de la certificacion ISO 14001 y

la inversion de méas de 10 millones de euros

en diferentes proyectos relacionados con la
proteccion del entorno, asi como la constitucion
de la Fundacion para la Sostenibilidad
Energética y Ambiental en colaboracion con
otras empresas energéticas espanolas.

El compromiso con la seguridad y con la salud
laboral ha sido otra de nuestras prioridades
durante 2011. Prueba de ello ha sido la
obtencién del certificado OHSAS 18001:2007
para CLH y CLH Aviacién, asi como la
creacion del premio anual “Cero Accidentes”

y la disminucion continuada del indice de
frecuencia de accidentes.

Por dltimo, y en el marco de nuestro programa
de patrocinio y accion social “Movemos nuestra
energia mas solidaria’, hay que resefar la

firma de un convenio de colaboracién con la

Fundacion Realmadrid y el ayuntamiento de
San Fernando de Henares para crear una
escuela de integracion social en esta localidad,
y la participacion en diversos proyectos de
accion social en los que colaboran personas del
Grupo CLH.

En el afno 2011, un afo mas el Grupo CLH
refrenda su compromiso con los principios de
conducta y accién en materia de derechos
humanos, laborales, medioambientales y de
lucha contra la corrupcion que establece el
Pacto Mundial.

Espero sinceramente que este Informe ayude
a entender mejor nuestro compromiso en
materia de responsabilidad social corporativa
y sostenibilidad y también los nuevos retos
que deberemos afrontar durante los préximos
anos con el objetivo de propiciar un desarrollo
econdmico sostenible.

José Luis Lopez de Silanes
Presidente Ejecutivo
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Il Cuadro de mando Responsabilidad Social Corporativa

2009 2010 2011 2009 2010 2011
Dimension econdémica Dimensién social
Beneficio de explotacién (miles de euros) 003467 226,015 231.859 Numero de empleados 1678 1.673 1.635
Beneficio neto (miles de euros) 177664 151.185 162.763 Edad media de los empleados (afios) 46,5 456 44,9
Ingresos de explotacion (miles de euros) 591.707 585.922 616.747 Antigliedad media de los empleados (afios) 21 20 18
Valor econémico distribuido (miles de euros) 579.818 510.408 511.737 Rotacién (bajas no deseadas) (%) 02 0,4 0,7
Gastos de explotacién (miles de euros) 368.240 359.907 383.888 Inversién en formacion (euros) 1.005.511 1.010945 1.025.663
Inversiones (miles de euros) 137738 120.288 108.873 Promedio horas de formacién 37 33 365(gtzmbres) >;
mujeres
Dividendo (miles de euros) 224173 165.957 116.297 )
% de empleados que reciben una evaluacién formal 34% 34%  33% (hombres)
Activos Totales (miles de euros) 1.899.643 1.9562.939 1.952.012 del desempefio y 34% (mujeres)
Datos Actividad % de empleados cubiertos por convenios colectivos 87% 87 % 87%
Salidas de Instalaciones (miles toneladas) 36.989 36.797 35.300 indice de frecuencia total (IFT Grupo CLH) 14,09 (hombres) 13,26 (hombres) 7,65 (hombres) y
i , 12,81 (mujeres) 5,13 (mujeres) 5,04(mujeres)
Retiradas operadores sector terrestre (miles 31.404 30.931 356.327
toneladas) Formacién en seguridad (Horas) 12.033 12,945 14.129
Retiradas operadores sector aviacién (miles 4123 4.296 4.468 Dimensi6én ambiental
toneladas) Inversiones ambientales(millones de euros) 79 13,9 10,6
Retiradas operadores sector marina (miles toneladas) 1.462 1.570 1.818 Consumo de energfa primaria (Gigajulios/afio) 438663 484.079 503.218
Actividad medios de transporte Consumo de energia eléctrica (Gigajulios/afio) 945.321 932.269 967.708
BUqUeS de tanque (m”es toneladas) 2319 2.183 2.581 Consumo de agua (mg) 191.095 165.5690 132.334
Oleoductos (miles toneladas) 22.704 292.368 21.365 Emisiones de SOx (toneladas) 979 351 970
Medios materiales Emisiones de compuestos orgdnicos volatiles 541 510 353
Ndmero de instalaciones de almacenamiento 37 38 38 (toneladas)
Nimero de instalaciones aeroportuarias 29 29 28 Emisién en particulas (toneladas) 19 21,9 21,4
Numero de buques tanque fletados 2 2 2 Emisién NOx (toneladas) 290 339 303
. . . Generacién de residuos peligrosos (toneladas) 3.682 3.484 4.604
Numero de clientes y valoracion encuesta
Nimero de clientes CLH 35 33 43 Generacién de residuos no peligrosos (toneladas) 283 97 419
Ntimero de clientes CLH Aviacién 10 10 19 Emisiones de CO, (toneladas) 31.015 34.443 35.398
Valoracién media clientes CLH SA 30 No se realizé 31 Emisiones de COy, en el transporte por carretera 5.845 3.996 6.040
(toneladas)
encuesta
Valoracién media clientes CLH Aviacién 3,31 No se realizd 3,23 Derrames con afeccion medioambiental 8 1 1

encuesta
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Hitos relevantes del ano 2011

Los valores del Grupo CLH se reflejan cada afo en
los hitos de sus distintos ambitos de gestion

Compromiso con la seguridad

Obtencidén de la certificacion de la norma
OHSAS 18001:2007

CLH obtuvo la certificacion segin la norma
18001:2007 para su Sistema de Gestion

de Seguridad y Salud. Esta certificacion,
considerada como el mas alto nivel de
exigencia internacional en prevencion de
riesgos laborales, confirma el esfuerzo de la
compafia para lograr un entorno de trabajo
seguro y saludable, identificando y controlando
los riesgos de salud y seguridad, reduciendo el
potencial de accidentes.

Reconocimiento a las instalaciones y
empresas mas seguras

Durante 2011 se entregaron premios a los
16 centros del Grupo que llevan cinco anos
consecutivos sin registrar ningun accidente
laboral. Ademas, se ha creado el premio
anual “Cero accidentes” un reconocimiento
a las empresas colaboradoras adheridas al
compromiso de seguridad de CLH.

Participacion en Jornadas y eventos
relacionados con la seguridad, como las
‘Jornadas con la Fundacion Fuego’, en el

que se trataron temas de autoproteccion

y respuesta rapida, segura y efectiva ante
incidentes. Asimismo, durante 2011 se realizd
una practica de extincion de incendios en el
aeropuerto de Alicante, en la que intervinieron
los bomberos de AENA y SIS, la compania que
junto con CLH Aviacién realiza el servicio de
puesta a bordo de combustible en este recinto.

Difusién del compromiso con la seguridad a
través de diferentes plataformas

Para celebrar el Dia Mundial de la Seguridad y
la Salud en el Trabajo, CLH repartié entre todas
las personas de la compafiia el libro ‘El Gran
Silencio’ escrito por Joan Junyent, un ingeniero
especializado en prevencion de riesgos
laborales. Por otro lado, también se editd un
video sobre formacion béasica en seguridad y
medio ambiente para transmitir a las empresas
externas unas pautas esenciales en materia de
prevencion.
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Mejora de las instalaciones y
servicios para adaptarlas a los
nuevos requerimientos de los
clientes

Culminacién Plan Estratégico 2007-2011

El Grupo CLH culminé la ejecucién del Plan

Estratégico 2007-2011, que le ha permitido

ampliar en 1,2 millones de metros cubicos la
capacidad de almacenamiento e incrementar
en 523 kilometros la red de oleoductos.

Puesta en marcha de nuevas instalaciones

El Grupo CLH puso en servicio una nueva
instalacion de almacenamiento en Burgos

que ha supuesto una inversion de mas de 29
millones de euros. Esta nueva instalacion esta
operativa todos los dias del afio durante las

24 horas del dia y recibe una media de 90
camiones diarios y alrededor de 26.000 al afo,
que distribuyen el combustible a las gasolineras
y otros consumidores de la zona.

Nueva zona de descarga de buques en la
instalacion de almacenamiento de Castellén

Este nuevo punto de atraque y descarga
contribuye a reforzar la seguridad de suministro
de combustibles y carburantes ya que permite
diversificar los posibles puntos de entrada de
productos petroliferos en la red logistica de
CLH.

Firma de un contrato de almacenamiento
con la agencia gestora de las reservas
estratégicas de Irlanda

El Grupo CLH firmé en 2011 un contrato

con la agencia gestora de las reservas
estratégicas de Irlanda, National Oil Reserves
Agency (NORA), para almacenar parte de

los productos petroliferos que gestiona dicha
entidad. Este acuerdo se enmarca dentro de
la actividad de CLH de prestacion de servicios
de almacenamiento estratégico a agencias y
operadores petroliferos de paises europeos.

Certificacion de calidad de la Autoridad
Portuaria de Barcelona

En 2011 la instalaciéon de almacenamiento de
CLH en Barcelona obtuvo la certificacion de
calidad concedida por la Autoridad Portuaria de
la Ciudad Condal (APB) tras la correspondiente
auditoria elaborada por AENOR. Este distintivo
reconoce que la compania cumple con los
requisitos de calidad, seguridad y medio
ambiente incluidos en el Manual de Graneles
Liquidos elaborado por la APB.

Nuevas instalaciones adaptadas para el
almacenamiento y distribucién de bioetanol

El Grupo CLH invirtié en el periodo 2007-201 1
mas de 25 millones de euros en la adaptacion
de varias instalaciones para suministrar gasoleo
con biodiésel y gasolina con bioetanol, con el
objetivo de satisfacer las nuevas necesidades
del mercado.
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Fomento de la sostenibilidad
y la proteccién del medio
ambiente

Firma de un convenio de buenas practicas
ambientales con el Puerto de Motril

Este acuerdo es el primero de estas
caracteristicas que se suscribe en Espana

y compromete a CLH a certificar mediante
controles periddicos que cumple los estrictos
controles que establece la ley.

Participacion en la creacion de la Fundacion
para la Sostenibilidad Energética y Ambiental

El Grupo CLH ha puesto en marcha, junto

a otras empresas energéticas espanolas, la
Fundacién para la Sostenibilidad Energética
y Ambiental, un nuevo centro para la
investigacion y el andlisis de los aspectos
econdmicos, medioambientales y sociales
relacionados con la produccion, suministro
y utilizacion de la energia necesaria para
mantener el desarrollo y el bienestar de la
sociedad actual y futura.

Compensacién de emisiones

CLH fue una de las empresas participantes en
la primera plantacion de arboles del proyecto
‘Madrid Compensa’, iniciativa con la que el
ayuntamiento de Madrid busca compensar
una parte de las emisiones de gases de efecto
invernadero que se generan en la ciudad.

Accésit al “mejor proyecto para el desarrollo
sostenible” en los Premios Europeos de
Medio Ambiente

El Grupo CLH ha sido reconocido

por las actuaciones realizadas para el
desmantelamiento y adecuacion paisajistica de
los terrenos que ocupaba la antigua instalacion
de almacenamiento en Muskiz (Vizcaya), que
han permitido recuperar una zona de marisma
en la desembocadura del rio Barbadun, un area
de 180.000 m? de alto valor ecoldgico.




Informe de Responsabilidad Social Corporativa CLH 2011

X

ANSIWEEENOX®

Hitos relevantes del afio 2011

Péagina 4 de 6 11

Promocién de la conciliacidon
laboral y la gestion responsable
de la plantilla

Creacion de un area especifica dedicada a la
conciliacion de la vida laboral y familiar en el
Portal Corporativo

El Grupo CLH ha puesto en marcha en su
Portal Corporativo el ‘Espacio EFR], un area
especifica dedicada a la conciliacién, para
facilitar el acceso de todas las personas de la
organizacion a aquellas ventajas y beneficios
sociales a los que pueden acogerse para
mejorar el equilibrio entre su vida personal y
profesional.

Colaboracién con la Universidad de Padres

El Grupo CLH facilité la matriculacién de todas
las personas de la compania que lo solicitaron
en el curso 2011-2012. Mediante este
acuerdo, CLH subvenciond el 50% del coste
de la matricula de las personas de la compania
interesadas

Renovacidén de la certificacion EFR

El Grupo CLH renovd la certificacion EFR de
conciliacién e igualdad, que otorga la Fundacion
+Familia, tras superar con éxito la auditoria
realizada por AENOR a tal efecto. La compafia
obtuvo una calificacién de ‘B-empresa
proactiva), dos niveles por encima de la
certificacion inicial (‘C-empresa comprometida’)

Lanzamiento del proyecto Supera-T

Este proyecto integra los diferentes modelos
competenciales existentes con el modelo

de liderazgo, los valores y la estrategia del
Grupo CLH. Asimismo, se edité un video en el
que se resume la filosofia de este plan donde
una docena de empleados explicaron en

qué consisten las distintas competencias del
Grupo CLH.

Firma del Convenio Colectivo de CLH y CLH
Aviacion y del Protocolo contra el acoso

Las representaciones de la empresa y de

los trabajadores en la comision negociadora
de CLH y CLH Aviacién firmaron los nuevos
Convenios Colectivos el 5 de mayo y el 19 de
julio de 2011 respectivamente. Asimismo, en
los mismos actos se firmo el Plan de Igualdad,
y un Protocolo de Actuacién para prevenir
conductas de acoso en el ambito laboral.
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Reconocimiento de los grupos de
interés

Anélisis de las practicas de RSC de /a
compania por parte de SAM

El Grupo CLH obtuvo la méaxima calificacion

del sector “pipelines” (oleoductos) por parte

de la agencia de evaluacién SAM (Sustainable
Asset Management) encargada de evaluar a las
companias que optan a entrar en el prestigioso
indice Dow Jones Sustainability Index.

Mejora de 10 posiciones en el informe
MERCO 2011

El Grupo CLH se ha situado en el puesto

60 del informe Merco Empresas 2011.

Este informe analiza 637 compafias de
distintos sectores y participan directivos,
ONG's, asociaciones de consumidores,
analistas financieros, sindicatos y periodistas
economicos. Ademas, para realizar la
clasificacion, se tienen en cuenta cualidades
empresariales como el comportamiento ético, la
transparencia, el compromiso medioambiental o
la gestion de la plantilla.

Galardones a la excelencia

El Grupo CLH obtuvo a lo largo del afo
diversos premios que reconocen la calidad

de sus actividades, como el galardén a la
Excelencia Empresarial en la XXI edicion de
los Premios Ejecutivos, asi como el Premio
Excelencia, en la categoria de Eficacia,
otorgado por la revista Dirigentes. La compania
también fue galardonada con el premio a la
mejor iniciativa logistica en la Xl edicion de los
premios del Grupo El Vigia, en reconocimiento
a “la calidad y la agilidad de sus servicios, asi
como a la apuesta por internacionalizar sus
operaciones logisticas”.

Maxima calificacion del JIG a las instalaciones
aeroportuarias de Madrid y Barcelona

Las instalaciones de CLH Aviacién en los
aeropuertos de Barajas y El Prat recibieron la
calificacion de “Excelente” del Joint Inspection
Group (JIG), en reconocimiento al trabajo
realizado para cumplir los mas altos estandares
de explotacién a nivel internacional. Ademas,
JIG examiné las instalaciones fijas y el servicio
de puesta a bordo de Palma de Mallorca,
Malaga y Alicante, que también consiguieron
una alta calificacion.

Premio para la recuperacion del Archivo
Histdrico

La Asociacion Espaniola de Usuarios de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion concedio el Premio Autelsi 2011 a
la recuperacion y publicaciéon web del Archivo
Histérico de Hidrocarburos, iniciativa impulsada
por la Comisién Nacional de la Energia y CLH.
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interés a través de diversas fundamental

plataformas y acciones Impulso a los biocombustibles de aviacién

Creacidn de una escuela de integracién social ~ Exposicion “Movemos la energia” El Grupo CLH se adhirié junto a otras 12

El Grupo CLH firmé un convenio de El Grupo CLH finalizé con éxito la exposicién empresas del sector, a la iniciativa liderada por
colaboracién con al ayuntamiento de San itinerante “Movemos la Energfa’, que durante el Gobierno para fomentar la produccién y el
Fernando de Henares y la Fundacién tres meses recorrié 27 municipios de toda consumo de los biocombustibles de aviacion.
Realmadrid para crear una escuela de Espafia donde la empresa cuenta con El objetivo de este proyecto es reducir las
integracién social en este municipio. Esta infraestructuras. La muestra recibié més de emisiones del trafico aéreo y conseguir una
escuela de fitbol beneficiard a 100 nifios y 9.000 visitas y permitié mejorar el conocimiento  diversificacion de materias primas

ninas de entre 6y 14 afos de edad, la mitad de CLH en su entorno local. Participacién en el 20° Congreso Mundial del

de ellos inmigrantes o en riesgo de exclusion

social, que no pagaran inscripcion de matricula , o
ni cuotas mensuales. Durante 2011 el Grupo CLH recibié la El presidente del Grupo CLH, José Luis

visita de distintas autoridades politicas y Lopez d? Silanes, intervino en una sesion
organismos, como el secretario de Estado titulada “Innovacién y Tecnologia en el refino

de Investigacién; el secretario de Estado y distribucion de productos petroliferos” de
de Energia; el director general de Politica este congreso, dond,e exphcg la acfuwdad de
Energética y Minas; el presidente de La Rioja; Ig compama, yldetallo el funcionamiento de su
el consejero de Presidencia, Administraciones sistema logistico.

Publicas y Justicia de la Xunta de Galicia; el Aula-Laboratorio de Metrologia de los
alcalde de Mérida; el presidente de la Camara Hidrocarburos

de Comercio de Madrid; o la presidenta de la
Asamblea de Madrid, Elvira Rodriguez entre
otros.

Visitas a nuestras instalaciones Petroleo de Catar

Durante 2011 se inauguré un nuevo Aula-
Laboratorio en la Escuela Técnica Superior de
Ingenieros de Minas de Madrid patrocinado
por la Catedra CLH de Metrologia de los
Hidrocarburos. Este nuevo espacio permite
simultanear las clases de caracter tedrico

con ensefnanzas practicas de metrologia y
calibracién industrial.
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1. El Grupo CLH

1.1. Perfil de la compania

El Grupo CLH, formado por la Compafiia
Logistica de Hidrocarburos y su filial CLH
Aviacion, es la principal empresa dedicada al
transporte y almacenamiento de productos
petroliferos en el mercado espariol y trabaja
desde hace mas de 80 afios para acercar
esta energia a la sociedad, garantizando un
suministro continuo, seguro y sostenible.

Para llevar a cabo sus actividades, cuenta con
una de las mayores y mas eficientes redes
integradas de transporte y almacenamiento

de productos petroliferos del mundo, formada
por mas de 4.000 kilémetros de oleoductos,
38 instalaciones de almacenamiento y

28 instalaciones aeroportuarias. Estas
infraestructuras se encuentran a disposicién de
todos los operadores de productos petroliferos
que actuan en Espafa, companias de aviacion
y organismos nacionales e internacionales
responsables de la gestion de reservas
estratégicas, como la Corporacién de Reservas
Estratégicas de Productos Petroliferos
(CORES).

La calidad, la eficiencia y la mejora continua
forman parte del compromiso del Grupo CLH
en el desarrollo de sus actividades. A lo largo
de su historia, la compafia se ha adaptado a
las nuevas circunstancias del mercado para
garantizar el suministro de combustibles

a la sociedad, ofrecer un entorno laboral
satisfactorio a los empleados, una rentabilidad
adecuada a los accionistas y un servicio
excelente a los clientes.

1.2. Composicidn accionarial de la compania
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1.3. Areas de actividad de la
compania

El Grupo CLH desarrolla su actividad en dos
areas principales:

» CLH: transporta, almacena y distribuye
productos petroliferos, fundamentalmente

gasolinas, gasodleos, querosenos y fueldleos.

» CLH Aviacién: ofrece servicios de
almacenamiento, distribucion y puesta a
bordo en aeronaves, de combustibles y
lubricantes de aviacion.

Actividades de logistica basica

El Grupo CLH conecta, a través de sus mas
de 4.000 kilémetros de oleoductos, las ocho
refinerias existentes en la Peninsula, donde se
producen los combustibles y carburantes, y los
principales puertos de recepcion con la mayor
parte de las instalaciones de almacenamiento.

Las plantas que no estan enlazadas a esta
red de oleoductos y las situadas en las Islas
Baleares se suministran mediante buques-
tanque fletados a armadores de reconocida
solvencia y garantia, y las instalaciones
aeroportuarias medianas y pequefas son
abastecidas mediante camiones cisterna.

Durante 2011, las salidas de los productos de
las instalaciones de la compafia alcanzaron
los 35,3 millones de toneladas de productos
petroliferos, en su mayor parte gasolinas,
gasoleos, fueldleos y queroseno de aviacion.,

El Grupo CLH dispone de 38 instalaciones

de almacenamiento repartidas por el territorio
espanol de la Peninsula y Baleares, con una
capacidad de 7,8 millones de metros cubicos de
combustible y la mayoria de ellas se encuentran
operativas las 24 horas del dia los 365 dias del
ano.

La companiia ofrece ademas la acreditacion
instantanea del producto. Esto permite a

los clientes disponer de sus productos en
diferentes destinos inmediatamente después
de realizar la entrega en una instalacion origen
alejada de la instalacion de destino.

Otra actividad de la compania es la
incorporacion de los aditivos y trazadores
exigidos por la legislacion vigente, asi como
los desarrollados por los distintos operadores
para mejorar o diferenciar la calidad de sus
productos petroliferos.
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Nuevas areas de negocio

Expansidn internacional

CLH apuesta por un modelo de crecimiento y
sostenibilidad en el que la internacionalizacion
desempena un papel estratégico fundamental.
El modelo de expansion internacional de la
compafia contempla tanto el crecimiento
mediante la construccion o adquisicion de
activos logisticos, como la prestacion de
servicios de asesoramiento fundamentados en
el conocimiento desarrollado a lo largo de sus
mas de 80 anos de presencia en el sector.

Almacenamiento estratégico y de seguridad

El Grupo CLH alquila parte de su capacidad
de almacenamiento a las entidades gestoras
de las reservas estratégicas de productos
petroliferos y a los propios operadores, para
que puedan mantener las existencias de
seguridad exigidas por la ley.

La compania tiene firmado un contrato con

la Corporacién de Reservas Estratégicas de
Productos Petroliferos (CORES) y en 2011
firmé un acuerdo con la agencia que gestiona
las reservas estratégicas de Irlanda (NORA)
para almacenar 60.000 metros cubicos de
gasolina en sus instalaciones, una cifra que
equivale al 10% de las reservas irlandesas de
este combustible.

Biocarburantes

El sistema logistico de la compafiia esta
adaptado para el almacenamiento y transporte
de gasdleo con biodiésel y gasolina con
bioetanol, con el objetivo de satisfacer las
nuevas necesidades del mercado y contribuir al
desarrollo de las energias renovables.

Durante 2011, CLH distribuyé mas de 1,8
millones de metros clbicos de biocarburantes,
de los cuales 1,5 millones de metros cubicos
correspondieron a biodiésel y 0,3 millones de
metros cubicos a bioetanol en forma de ETBE
(etil terbutil éter).

Otras actividades

Suministros a aeronaves

CLH Aviacion cuenta con 28 instalaciones
aeroportuarias situadas en la mayoria de los
aeropuertos espanoles y ofrece el servicio
de almacenamiento, distribucion y puesta a
bordo en aeronaves (service into plane) de
combustibles y lubricantes de aviacion.

Durante 2011, la compa#ia ha realizado

méas de 400.000 operaciones de suministro

a aeronaves y ha puesto a bordo mas de 3
millones de metros cubicos de combustibles de
aviacion.

CLH Aviacién, ademas, asesora y proporciona
asistencia técnica para la instalacion y
mantenimiento de redes de distribucion de
diferentes tipos de combustibles de aviacion.
Las instalaciones de CLH Aviacién disponen
de medios tecnoldgicamente avanzados

que garantizan la calidad del producto y la
seguridad en las operaciones de suministro.

Mantenimiento de estaciones de servicio

CLH proporciona asistencia técnica y labores

de mantenimiento integral de estaciones de
servicio. También realiza remodelaciones y
reformas para adecuarlas a la legislacion vigente.
Durante 2011 la compafia ha continuado
prestando sus servicios a gran numero de
estaciones de servicio entre gasolineras, puertos
deportivos y estaciones ferroviarias.
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Metrologia

La Unidad de Metrologia de CLH presta
servicios de calibracién, verificacién y ajuste de
equipos medidores de volumen, temperatura,
presion y densidad de los productos
petroliferos, para garantizar la fiabilidad de las
cantidades suministradas al cliente final.

Este trabajo se lleva a cabo en el laboratorio de
Verificacion Metroldgica de Loeches (Madrid),
acreditado en el area de la calibracion por

la Entidad Nacional de Acreditacién (ENAC)

y uno de los mas completos y complejos de
Europa. Este laboratorio de Metrologia, que

es un referente internacional en su sector,
disena y fabrica la mayoria de los sistemas con
los que lleva a cabo estos controles. Durante
2011, esta Unidad ha realizado cerca de 3.500
calibraciones.

Laboratorio

El Grupo CLH dispone de una red de
laboratorios, con mas de 60 anos de
experiencia y reconocido prestigio en el
sector formada por siete centros, coordinados
desde el moderno Laboratorio Central de San
Fernando de Henares (Madrid).

Las principales actividades se centran en los
analisis de control de calidad establecidos
en las especificaciones de combustibles,
carburantes y biocarburantes, en la

investigacion de incidencias en la logistica
y en el mercado. También realiza ensayos
medioambientales, de caracterizacion y
comportamiento de materiales y de aditivos
mediante técnicas de analisis instrumental.

Este laboratorio cuenta con equipos de
caracterizacion de combustibles practicamente
unicos en el sector. Asimismo, dispone

de un sofisticado sistema de gestion de
muestras y resultados integrado en los
sistemas de CLH, que permite el control e
intercambio de informacién instantaneo sobre
las caracteristicas de todos los productos
almacenados y distribuidos por la red de CLH.

El Laboratorio Central de CLH es el Unico
centro espafol incluido por la FIA (Federacién
Internacional de Automovilismo) en la lista

de laboratorios oficiales para analizar la
calidad de los combustibles utilizados en las
competiciones automovilisticas nacionales e
internacionales.

Asimismo, mantiene acuerdos de colaboracién
con universidades y centros de Formacion
Profesional para realizar trabajos de
investigacion, cursos especializados y formacion
de alumnos en préacticas. A lo largo de 2011, se
han recibido mas de 30.000 muestras y se han
realizado mas de 125.000 ensayos.

Los servicios del Grupo CLH
en cifras durante 2011

35,3 millones de toneladas de
productos petroliferos transportados.

1,8 millones de metros cubicos de
biocarburantes distribuidos.

400.000 operaciones de suministro
a aeronaves.

3.500 calibraciones en la Unidad
de Metrologia.

30.000 muestras recibidas y
125.000 ensayos en laboratorio.
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Jlll® 2.Buen Gobierno e Integridad

D
Nuestro Enfoque Hitos del ano 2011 Retos planteados para 2012
. El Grupo CLH, con sus mas ' Modificacién de la regulacion del Comité de Auditorfa, contenida Sometimiento del informe anual sobre retribuciones de los
de 80 afios de historia, desea en los Estatutos Sociales y en el Reglamento del Consejo de administradores, correspondiente al ejercicio 2011, a la votacién
ser reconocido no sélo como la Administracién para adaptarla a la reforma de la Ley del Mercado de la Junta General Ordinaria de Accionistas 2012.
, de Valores, a las recomendaciones de Buen Gobierno Corporativo
empresa lider de transporte y y al funcionamiento en la practica de este Comité. Determinacién, por acuerdo de la Junta, de la pagina web
almacenamiento de productos www.clh.es como Sede Electrénica de la compaifa.
petroliferos en el mercado @ Firma con la representacion de los trabajadores del Grupo CLH _ . B
espaiiol, sino también por su del Protocolo de Actuacién para la prevencién y ante el acoso en Desarrg’llo de un S|st.e.rr,1a de .controll interno para la prevencion y
o el trabajo. deteccién de la comisién de infracciones penales en la empresa.
modelo de negocio integro y
transparente. Implantacién de un Sistema de Control Interno de la Informacién
Financiera.
. Aprobacién por el Consejo de Administracién y publicacién, a
través del Informe Anual del ejercicio 2011, del informe emitido
con objeto de evaluar el funcionamiento y la calidad de los trabajos
del Consejo de Administracion, del Comité de Auditoria y del
Comité de Nombramientos y Retribuciones durante el ejercicio
2010.
D

Grado de cumplimiento
de los retos planteados
para 2011

Acciones llevadas a cabo para conseguir estos retos

@ Difusién del Cédigo de Conducta. Difusién del Cédigo de Conducta a través de la pagina web y Portal Corporativo, mediante

la creacién de un apartado especifico.

Nivel de cumplimiento: ‘

Distribucién del Cédigo de Conducta mediante su entrega personal a todos los empleados
de la compaiifa.

@ mplantacién del Buzén del Cédigo Configuracién del Buzén del Cédigo de Conducta como canal de comunicacion. A través
de Conducta. ‘ de la pagina web y Portal Corporativo, se pueden plantear consultas e informar de
presuntos incumplimientos, incluidas las conductas de acoso laboral y las irregularidades
de potencial trascendencia a nivel financiero y contable
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2.1. Modelo de gobierno
corporativo

Las practicas de gobierno corporativo del
Grupo CLH estan orientadas a la consecucion
de los objetivos estratégicos de la compania
mediante la adopcién de las mejores practicas
de las sociedades cotizadas.

_—‘

Normativa interna en Buen Gobierno

Estatutos sociales.

Reglamento de la Junta General de
Accionistas.

® Reglamento del Consejo de
Administracion.

@ Reglamento Interno de Conducta en
el Mercado de Valores.

Durante el ejercicio 2011, el Grupo CLH ha
seguido las recomendaciones de gobierno
corporativo recogidas en el Cddigo Unificado
de Buen Gobierno, aprobado el 22 de mayo de
2006 por la Comision Nacional del Mercado
de Valores, sin perjuicio de las particularidades
derivadas de la estructura de la propiedad y
de la administracion de la compania. En este
sentido cabe destacar la maxima participacion
que los accionistas tienen en la gestion

de la compania al estar establecido en los
Estatutos Sociales que todo accionista con
una participacién igual o superior al 5% tiene
garantizada su presencia en el Consejo de
Administracion, lo que supone que la practica
totalidad de los accionistas, actualmente

el 99,15% de su capital social, cuenta con
representacion directa en este érgano.

Por otro lado, como se ha indicado
anteriormente, la Junta General Ordinaria

de Accionistas celebrada el 31 de mayo de
2011 aprobd la modificacion de los Estatutos
Sociales y del Reglamento de la Junta
General, con la finalidad, ademéas de adaptar
ambos textos a lo dispuesto por la nueva

Ley de Sociedades de Capital, de adecuar

la regulacion del Comité de Auditoria a la
reforma de la Ley del Mercado de Valores,

a las recomendaciones de buen gobierno
corporativo y al funcionamiento en la practica
de este Comité. Asimismo, el Consejo de

Administracion aprobd, con idéntica finalidad,
la modificacién del Reglamento del Consejo de
Administracion

La difusiéon de contenidos de gobierno
corporativo constituye una prioridad para

el Grupo CLH, por ello se ha potenciado el
uso de su pagina web (www.clh.es) como
plataforma para acceder a estos contenidos
y ratificar el compromiso de la empresa con
la transparencia. En ella, se ha dispuesto un
apartado especifico de “Informacién para
Accionistas e Inversores’, en el que puede
consultarse informacion detallada en los
siguientes ambitos:

* La estructura del capital social y los
accionistas de la compania.

* El funcionamiento de la Junta General de
Accionistas.

* La composicién y funciones de los 6rganos
de administracion.

 La normativa de gobierno corporativo.

* Informacion relevante y de interés sobre el
Grupo CLH.
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Por dltimo, cabe destacar que la estructura

de la administracion del Grupo CLH esta
regulada en los Estatutos Sociales y garantiza
la presencia de representantes de la gran
mayoria del accionariado en el Consejo de
Administracion. De esta forma, las acciones
de consulta con los accionistas favorecen un
didlogo fluido que tiene una incidencia directa
en los procesos de toma de decisiones por
parte del maximo 6rgano de administracion de
CLH.

Junta General de Accionistas

La Junta General de Accionistas es el maximo
organo de gobierno de la compafia y tiene
competencia para decidir sobre las materias
que afectan a la sociedad y que no estan
atribuidas, por la Ley o los Estatutos Sociales, a
la competencia de otro 6rgano social.

Este 6rgano se reldne necesariamente dentro
del primer semestre de cada afio natural para
evaluar la gestion de la sociedad, aprobar las
cuentas anuales y decidir sobre la aplicacion
del resultado. La organizacion y desarrollo de la
Junta General y el ejercicio de los derechos de
los accionistas con ocasion de su convocatoria
y celebracion se regulan en el Reglamento de
la Junta General de Accionistas, completando

lo previsto en la Ley y en los Estatutos Sociales.

El Consejo de Administracion

El Consejo de Administracién posee
competencias en asuntos relacionados con
la gestion de la compafia y ejerce como
representante de la misma. El Consejo

de Administracion es el maximo érgano

de decisién de CLH excepto en materias
reservadas a la Junta General.

En sus actuaciones, el criterio que se aplica es
el de la maximizacion del valor de la empresa
tanto a largo como a corto plazo, administrando
la companiia, supervisando el desarrollo de

la actividad empresarial y asegurando su
viabilidad futura.

Asimismo, los Estatutos Sociales de CLH y los
Reglamentos del Consejo de Administracion y
de Conducta en el Mercado de Valores regulan
su composicion, facultades y funcionamiento.

El Consejo de Administracion ha constituido
organos complementarios de administracion a
fin de optimizar el gobierno de la compafia, que
se encuentran explicados en la siguiente tabla:

Organo

Comité de Auditoria

Funciones

Establecer relaciones con los auditores de cuentas externos y supervisar:

» Sistemas de control interno y de gestién de riesgos de la sociedad.
* Auditoria interna
* Informacién financiera regulada.

Comité de Nombramientos y
Retribuciones

* Consejeros

Informar o formular propuestas respecto a nombramientos y
remuneraciones de:

* Miembros de Comités del Consejo
* Directivos de la compafia.
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El Reglamento del Consejo de Administracion
sigue las recomendaciones del Cédigo
Unificado de Buen Gobierno en lo concerniente
a la necesidad de que el Consejo dedique

al menos una sesion al ano a evaluar su
funcionamiento y la calidad de sus trabajos.
Con objeto de realizar dicha evaluacion,

el Consejo emitié y aprobd en 2011 un
informe relativo al funcionamiento del propio
Consejo y de los Comités de Auditoria y de
Nombramientos y Retribuciones durante el
ejercicio 2010. El contenido de este informe
se ha puesto a disposicion de los accionistas y
demas grupos de interés a través de la pagina
web www.clh.es, con ocasion de la Junta
General Ordinaria celebrada el 31 de mayo de
2011,

El informe concluy6 que el funcionamiento y
el desempeno de las funciones tanto por parte
del Consejo de Administracion y sus comités
como por parte del Presidente Ejecutivo, ha
sido satisfactorio. Se evaluaron aspectos

del Consejo y sus comités, particularmente:
composicion, organizacion y funcionamiento y
funciones

En lo concerniente a diversidad del Consejo,
cabe resaltar que durante el ejercicio 2011 ha
ascendido a tres el numero de mujeres que han
formado parte del Consejo de Administracion

y de sus comités, cuya composicién a 31 de
diciembre de 2011 es la siguiente:

Consejo de Administracion a 31 de diciembre de 2011

Comité de Auditoria

Presidente -
Consejero Delegado

D. José Luis Lépez de Silanes Busto

Presidente D. Alfredo Antonio Barrios Prieto

Vocales

D. Daniel Micheal Agostino

D. Hamed Sloom Mubarak Al Athobi

D. Ahmed Hassan Al-Dheeb

D. José Eulogio Aranguren Escobar

D. Mario Armero Montes

D. Alfredo Antonio Barrios Prieto

D. Joao Pedro Leitdo Pinheiro de
Figueiredo Brito

Vocales D. José Eulogio Aranguren Escobar

Péagina 4 de 9

D. Daniel Micheal Agostino

D. Mathias Burghardt, como
representante del consejero
Marthilores, S.L.

D2 Alicia Vivanco Gonzélez, como
representante del consejero Kartera 1,
SL

Secretario D. Luis Valero Quirés

D. Pedro Fernandez Frial

Global Noray, S.L. (representado por
D. Miguel Iraburu Elizondo)

Global Ramayana (representado por
D2 Tanya Covassin)

Comité de Nombramientos y Retribuciones

Global Winche, S.L. (representado por
D. Guillermo Briones Godino)

Kartera 1, S.L. (representado por
D2 Alicia Vivanco Gonzélez)

D. Stanislav Michael Kolenc

Marthilor, S.a.rl. (representado por
D. Andrew Liau)

Presidente D. Pedro Miré Roig

Vocales D. Hamed Sloom Mubarak Al Athobi
D. Mario Armero Montes
D. Pedro Fernéndez Frial

Secretario D. Luis Valero Quirds

Marthilores, S.L. (representado por
D. Mathias Burghardt)

D. Pedro Miré Roig

NCG Banco, S.A. (representado por
D Marfa Victoria Vazquez Sacristan)

D. Juan José Rodriguez Fidalgo

D. Robert Edward Verrion

Secretario

D. Luis Valero Quirds
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El Consejo de Administracion, en su reunion de
31 de enero de 2012, ha tomado razén de la
renuncia presentada, por motivos profesionales,
por el consejero y presidente del Comité de
Auditoria, D. Alfredo Barrios Prieto, siendo
designado por cooptacion D. Jorge Lanza
Perea para cubrir la vacante en el Consejo.

Asimismo en la citada reunién, el Consejo de
Administracion ha acordado el nombramiento
de D. Jorge Lanza Perea como miembro del
Comité de Auditoria y el nombramiento de D.
Mathias Burghadt, representante persona fisica
del consejero Marthilores, S.L., como presidente
del Comité de Auditoria.

Comité de Direccion

El Comité de Direccién es un 6rgano interno de
gobierno y control, en el que se integran otros
comités de menor rango con determinadas
competencias y funciones atribuidas.

Comité de Direccion

Comité de Recursos Humanos.
Comité de Operaciones.
Comité de Estrategia.

Comité de Etica.

Comité de Responsabilidad
Corporativa.

Comité de Calidad.

Participacion en el desarrollo de politicas
publicas

El Grupo CLH participa en diversas entidades
relevantes del sector hidrocarburos, a través
de las cuales articula su posicion sobre los
diferentes asuntos de indole publico que le
afectan.

El secretario general de CLH es miembro del
Consejo Consultivo de Hidrocarburos de la
Comisién Nacional de la Energia, que es el ente
publico regulador de los sistemas energéticos,
adscrito al Ministerio de Industria, Turismo

y Comercio. En su condicién de miembro
representa los intereses de las empresas de
almacenamiento y logistica de hidrocarburos
liquidos. Estas empresas defienden, asimismo,
sus intereses comunes a través de la
Asociacion Espanola de Terminales Receptoras
de Graneles Quimicos, Liquidos y Gases
(Asterquigas), de la que forma parte también
CLH.

La compafia también forma parte de la
Confederacién Espanola de Organizaciones
Empresariales (CEOE) y es miembro de

varias comisiones en este organismo, como

la Comision de Responsabilidad Social
Empresarial, la Comisién de Medio Ambiente y
la Comision de Energia.
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A través de su pertenencia al Club Espanol de
la Energia y del Comité Espanol del Consejo
Mundial de la Energia, el Grupo CLH hace oir
su voz en asuntos relevantes del sector. Entre
ellos, cabe citar los siguientes:

* Proyectos de normas sobre las
especificaciones legales de los productos.

 Biocombustibles
* Reservas minimas de seguridad.

A través de CLH Aviacion, el Grupo CLH
participa en la Joint Inspection Group (JIG).

Se trata de una organizacion creada por la
mayor parte de las compafias petroliferas para
promover y asegurar el control de calidad y
eficiencia en las instalaciones de combustibles
de aviacion, desarrollando una estandarizacion
global de las buenas practicas en los equipos
de aviacion.

CLH Aviacion pertenece asimismo a |ATA,
asociacion creada en 1945 para promover y
controlar los servicios ligados a las comparias
aéreas. Su mision consiste en representar a

la industria para beneficiarse de las ventajas
que conlleva la economia global actual,
proporcionando apoyo profesional a sus socios.

2.2. Cultura corporativa e
integridad

El Codigo de Conducta del Grupo CLH fue
aprobado con fecha 27 de julio de 2010

por el Consejo de Administracion de CLH

y comunicado a la Comision Nacional del
Mercado de Valores. El Cédigo se encuentra
publicado en la pagina web www.clh.es y en el
Portal Corporativo del Grupo. Se encuentra en
vigor desde su aprobacion y es de aplicacion a
los miembros de los 6rganos de administracion
y de direccion de la compaiiia, y a todos los
empleados de las sociedades que integran el
Grupo CLH.

Asimismo el Grupo CLH promueve el Cédigo
entre todos sus proveedores, contratistas y
colaboradores, para crear un vinculo y unas
pautas de actuacion ajustadas a los principios y
valores recogidos en dicho Cédigo.

El propdsito del Cédigo de Conducta es:

* Procurar un comportamiento profesional,
ético y responsable de los empleados de la
compaiiia en el desarrollo de sus actividades
y cumplimiento de sus funciones.

* Crear una cultura empresarial basada en
la integridad de sus comportamientos en
consonancia con la reputacion corporativa del
Grupo CLH.
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Con arreglo a lo establecido en el Cédigo de
Conducta se constituyé el Comité de Etica, que
celebrd su primera reunion el dia 25 de octubre
de 2010.

Durante el ejercicio 2011, el Comité de Etica
ha emprendido acciones para fomentar el
conocimiento del contenido del Cédigo de
Conducta, para lo cual se ha creado un espacio
especifico tanto en la pagina web como en el
Portal Corporativo. Ademas, se ha distribuido
el Cédigo de Conducta mediante la entrega
personal a todos los empleados de un pack
en el que, junto al Cédigo, se incluyeron las
Politicas y la Mision, Vision y Valores del
Grupo CLH.

Comité de Etica

Funciones

@ CEstablecer vias de comunicacién
con empleados para recabar
informacién e incidencias.

@® Seguimiento de la implantacion
y cumplimiento del Cdédigo de
Conducta.

@ Difusién y conocimiento del
Cddigo de Conducta.

Composicion

Subdirector de Auditoria.
Director de Recursos Humanos.

Director de Comunicacion
y Relaciones Institucionales
(presidencia del Comité).

Subdirector de Asesoria Juridica.

Asimismo, se ha puesto a disposicion de todos
los grupos de interés del Grupo CLH el Buzdn
del Cédigo de Conducta en un area especifica
de la pagina web y en el Portal Corporativo.
Este canal es una plataforma establecida para
enviar consultas y aclarar dudas sobre dicha
norma, asi como informar de un modo directo
y seguro de cualquier presunto incumplimiento
de los principios que integran el Cédigo de
Conducta, incluidas, en su caso, las conductas
de acoso laboral y cualquier otra irregularidad
percibida. Estas comunicaciones son recibidas
por el Comité de Etica de la compafifa, que serd
el encargado de evaluar y decidir las acciones
requeridas en cada caso atendiendo a la
naturaleza de los hechos comunicados.

Durante el ejercicio 2011 se ha recibido a
través del Buzén del Cédigo de Conducta
una consulta acerca de la difusion entre los
empleados del Protocolo de actuacion para
la prevencion y ante el acoso en el trabajo
firmado el b de abril de 2011.

Asimismo, en cumplimiento de lo dispuesto

en el articulo 7.3 del Protocolo, se ha dado
traslado al Comité de Etica de la informacién
estadistica del procedimiento iniciado en 2011
por una denuncia de acoso en el ambito de la
empresa, que ha finalizado con el archivo de las
actuaciones, tras el desistimiento del empleado
denunciante.
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2.3. Gestion de riesgos

El Sistema de Control y Gestion de Riesgos
que ha establecido el Grupo CLH esta basado
en la metodologia del “Committe of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission”
(COSO ), la cual cubre todas las éreas y
procesos relevantes dentro de cada una

de las Unidades Organizativas. A través de
esta metodologia, la compania persigue los
siguientes objetivos:

* |dentificar y evaluar los riesgos clave de cada
negocio.

 Conocer los riesgos que se deben asumir
y los riesgos a evitar para el desarrollo del
negocio.

* Elaborar los planes de accion necesarios para
mitigar los principales riesgos.

De acuerdo con esta metodologia, el
Grupo CLH ha estructurado los riesgos en
cuatro grupos.

De este modo, la compafia evalda:

* Los riesgos inherentes (riesgo presente para
CLH en ausencia de cualquier accién de la
Direccion destinada a alterar la probabilidad
de ocurrencia del riesgo o el impacto del
mismo).

* Los riesgos residuales (riesgo que
permanece después de que la Direccion
implanta una respuesta al riesgo). De
estos ultimos, los mas significativos
estan relacionados con la seguridad
en el almacenamiento y transporte del
producto, con la seguridad del personal y
medioambiental, con la solvencia y liquidez,
la respuesta a situaciones de crisis (p.e.
enfermedades de pandemia) asi como los
riesgos relacionados con el cumplimiento
de los objetivos establecidos en el Plan
Estratégico del Grupo.

La compafia cuenta con un procedimiento de
gestion de riesgos adecuado a su actividad,

asi como a su perfil de riesgos asociado.
Asimismo, tiene establecido un control continuo
de los riesgos dentro de cada proceso y
Unidad Organizativa. El estado y gestién de los
mismos es comunicado al Comité de Direccion
a través de los canales establecidos en el
Procedimiento vigente.

El Comité de Direccién tiene como
responsabilidad proponer al Consejo de
Administracion, a través del Comité de
Auditoria, el perfil de riesgo asumido por el
Grupo, asi como realizar el seguimiento de los
riesgos, estableciendo las medidas oportunas
para asegurar su adecuado control y gestion.

Riesgos en el Grupo CLH

Riesgos estratégicos: riesgos claves para
la compafia que deben ser gestionados
proactiva y prioritariamente (p.e. decision
sobre inversiones, entrada en nuevos
segmentos, proceso de relevo generacional,
etc.).

Riesgos operacionales: riesgos que
afectan a la gestion operativa, y que
pueden llegar a afectara significativamente
las operaciones del Grupo (p.e. fallos

en los sistemas, accidentes laborales y
medioambientales, fallos en los procesos,
etc)).

Riesgos de reporting: riesgos que afectan
directamente a los aspectos de informacion
reportada a la compania y/o a terceros
(informacién errénea a los inversores y al
accionista, etc.) Dentro de esta categoria
también se incluyen los riesgos financieros

(p.e. riesgo de crédito, mercado, liquidez, etc.).

Riesgos de cumplimiento: riesgos

que afectan al cumplimiento regulatorio
interno o externo frente a terceros
(cumplimiento de las normas de seguridad
y medio ambiente, presentacion y pago

de impuestos, cumplimiento de la Ley de
Proteccidon de Datos Personales, etc.).
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La Secretaria Técnica del Mapa de Riesgos _ ) CE—
, o Sistemas de control mas relevantes en el Grupo CLH
apoya a las unidades organizativas en
su labor de seguimiento y control de los Sistema mixto de prevencién Formado por un servicio de prevencion propio de caracter mancomunado
riesgos corporativos, controlando su debido para CLH y CLLH Aviacién, asumiendo como propias las especialidades
cumplimiento, ademas de realizar en de Seguridad en el Trabajo, Higiene Industrial y Ergonomia y Psicologia
colaboracién con la Auditoria Corporativa el Industrial.
seguimiento de los planes de actuacion sobre Existen “trabajadores designados” para ayudas puntuales en temas de
los riesgos, hasta situarlos en un nivel tolerable. prevencion.
Esta Secretarfa también se encarga de: Concierto con un servicio de prevencién ajeno (Sociedad de Prevencion de
Fraternidad Muprespa) para actividades técnicas y vigilancia de la salud,
* La integracion de los riesgos teniendo en existiendo un coordinador médico por parte de CLH (Jefe del servicio
cuenta sus interrelaciones. médico).
« Actualizacidn peric')dica del Mapa de Riesgos. Sistema de Gestién de Integra tanto la prevencion de riesgos laborales como la seguridad
Seguridad industrial, con el objetivo de “cero accidentes”. Este Sistema cuenta con la
* Asegurar el flujo de informacién sobre Certificacién OHSAS 18001:2007 de AENOR.
riesgos a los Iotganosl enc.a’rgados d(? su Sistema de Gestién Ambiental Tiene presente criterios medioambientales en todas sus actividades y
control (Comité de Direccién, Comité de durante todo el ciclo de vida de las mismas segtn norma ISO 14001 de
Auditoria y Consejo de Administracién), y AENOR
desde eSt.O,S a las unidades responsables Plan de Gestién de Integridad de  El Plan se estd elaborando segun la normativa de APl (American Petroleum
de la gestion de los procesos o proyectos infraestructuras Institute) enfocada a instalaciones de almacenamiento y oleoductos, para
correspondientes. llevar a cabo los trabajos operativos de una manera eficiente y segura,

. ) incluyendo un seguimiento anual de metas y objetivos
Los sistemas de control mas relevantes

implantados dentro de la organizacion, con los Plan de Sucesién y Formacion Se ha elaborado un plan de formacién con la finalidad de que los futuros
responsables adquieran las competencias y habilidades requeridas para

asumir las nuevas responsabilidades que se les asignen al reemplazar a

aquellos que se van a jubilar

cuales se busca mitigar los riesgos y alcanzar
los objetivos del Grupo, estan resumidos en la
tabla adjunta.

Gestion de los impuestos Con la finalidad de eliminar cualquier error en la aplicacién de la normativa
Por dltimo, cabe destacar que desde la especiales vigente y en la correspondiente liquidacion. A su vez, la gestion de riesgos
Secretaria Técnica se asume la integracién de financieros, tales como de mercado, crédito y liquidez son gestionados a

los riesgos que conforman el Mapa teniendo través de politicas consecuentes con los objetivos de la empresa.

en cuenta sus interrelaciones, llevando a cabo
un analisis de sensibilidad para determinados
riesgos de naturaleza financiera.
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Il 3. Generacion de valor

D
Nuestro Enfoque Hitos del ano 2011 Retos planteados para 2012
o La creacidn de valor para sus . Adecuacion del Sistema de Control Interno de la Informacién . Optimizacién de los procesos de gestién y tramitacién de facturas
accionistas y la satisfaccion Financiera (SCIIF) a las recomendaciones de la CNMV para mediante la automatizacién de los mismos.
de sus grupos de interés son cumplir con las nuevas exigencias normativas.
y e CLH @ Implantacién de un nuevo sistema de gestién de cobro y
c a_VeS para el tarupo T HUB logistico de almacenamiento de biocombustibles en seguimiento de la deuda de clientes.
quien se compromete a realizar Barcelona.
una gestion transparente @ Aprobacién de un nuevo Plan Estratégico para el perfodo 2012-
basada en relaciones de Continuidad en la politica de precios competitivos. 2016.
confianza y colaboracion. Puesta en marcha de nuevas instalaciones de almacenamiento y Prestacion de nuevos servicios logisticos.
aeroportuarias.
Desarrollo de la internacionalizacién mediante la prestacion de
Acuerdo con la agencia que gestiona las reservas estratégicas en servicios a compafias de otros paises.
Irlanda (NORA).
D

Grado de cumplimiento

de los retos planteados Acciones llevadas a cabo para conseguir estos retos

para 2011
@ Finalizacién del Plan Estratégico Inversiones de cerca de 700 millones de euros.
2007 - 2011, '
. _ ] Ampliacién de 1,2 millones de metros cubicos de capacidad de almacenamiento y 523
Nivel de cumplimiento: o
kilometros de oleoductos.

‘ Cumplido @ Continuacién de la politica de ‘ Optimizacién del funcionamiento del sistema logistico de CLH para mejorar su eficiencia .

precios competitivos.
O En proceso
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3.1. Valor econdmico generado

Los resultados del afio 2011 reflejan

el compromiso del Grupo CLH con el
mantenimiento de la rentabilidad y la creacion
de valor. Las principales magnitudes que
corroboran este hecho son las siguientes:

Los ingresos de explotacion ascendieron
a 6157 millones de euros, un 5,1% mas
respecto al ano 2010.

Las inversiones para la ampliaciéon y mejora
de las instalaciones supusieron un total de
108,9 millones de euros en 201 1.

El beneficio de explotacion alcanzé la cifra
de 231,9 millones de euros, lo que supuso un
aumento de 5,8 millones, un 2,6% mas.

* El Grupo CLH registré un beneficio neto

del ejercicio de 162,8 millones de euros,

un 7,7% mas respecto al afio 2010. El
beneficio de explotacion recurrente y neto de
operaciones financieras ha sido 5,1 millones
de euros superior al de 2010. El beneficio

de explotacion no recurrente ha sido 8,3
millones de euros superior al de 2010, debido

Origen Ingresos Grupo CLH 2011

14,3%

71,6%

@ 7156% Sectorterrestre
@ 143% Sector aéreo. Suministro a aeropuertos
@ 119% Sector aéreo. Suministro a aeronaves

1,8% Sector marino

@ 04% Fletamentos

a que el resultado neto de enajenacion de
activos no corrientes ha sido mayor en 6,1
millones de euros, y a que el resultado de
otras ganancias y pérdidas, también, ha sido
superior en 2,2 millones.

LLa cotizacion de la accién a cierre del
ejercicio 2011 fue de 25,34 euros.

Evolucion Ingresos de explotacion Grupo CLH

Millones de €
700
600 592,0 5859 6157
500
400
300
200
100
0
2009 2010 2011
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(miles de euros)

3.2. Valor economico distribuido

Valor econémico distribuido 2009 2010 2011
Aprovisionamientos 154.477 168.191 173.129
Remuneraciones al capital (dividendos) 294173 155.957 1592517
Gastos de personal 123.708 119.653 116.711
Pagos a Gobiernos (impuestos+multas) 77460 67.307 69.380
Valor Ahadido 579.818 510.408 511.737
Resultado del ejercicio 177664 151.185 162.763
Valor econémico distribuido Variacion flujos de riqueza 2009-2011
En porcentaje Miles de euros
2
250 s
<t
Q
13,2% 200 5 & ~ o~ % 3
13,4% 5 g g 2 o = 8 5
150 - T g & = -
22,8%(23,4%(21,3% @ o o

38,7%

30,4%

. . ‘ . Resultado del

ejercicio

@ Aprovisionamiento @ Gastos de personal . . .

@ Remuneraciones al capital (Dividendos) @ Pagos a gobiernos (impuestos + multas) 2009 2010 2011
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3.3. Valor econdmico indirecto

Ademas de la creacion de valor econémico
directo, el Grupo CLH crea valor econémico
indirecto en el entorno donde desarrolla sus
actividades. Los principales impactos indirectos
de la compafia durante 2011 han sido los
siguientes:

* El sistema logistico de hidrocarburos del
Grupo CLH se distingue por su caracter
integrado y una excelente optimizacién
del uso de los activos y los recursos
disponibles, lo que proporciona una gran
seguridad y eficiencia en el almacenamiento
y transporte de los productos petroliferos y
redunda positivamente en el conjunto de los
consumidores.

+ El alto nivel de eficiencia que ha alcanzado
el Grupo CLH en la gestion de su sistema
logistico permite que el coste medio de los
servicios de almacenamiento y transporte de
combustibles sea inferior a un céntimo de
euro por litro, lo que supone menos del 1%
del precio por litro de combustible que paga
el consumidor final.

Peso de la logistica de CLH en los precios finales
de Gasoéleo A y Gasolina 95 en Espana

07 07
06 06

2010 2011

Peso de la logfstica en

. Peso de la logfstica en
precios de Gasolina 95

precios de Gasoleo A

La incidencia del servicio de CLH en los precios
finales se mantiene inferior al 1%

La politica de precios del Grupo CLH ha
supuesto una reduccion del precio de

los servicios de la compania en términos
constantes desde el afo 2005, que

repercute directamente en los precios de los
combustibles que abonan los usuarios finales.

indice de precios de los servicios de CLH
indice (2005=100)

150

15
100 100 -
97
50
0
2005 2011

. Términos constantes

. Términos corrientes

CLH ha mantenido los precios constantes
desde 2005
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Uno de los objetivos del Grupo CLH es utilizar Por dltimo, cabe destacar que durante La Unidad de Compras y Almacenes es la
de modo intensivo la red de oleoductos con 2011 se ha completado con éxito el Plan encargada de gestionar de forma centralizada
el fin de minimizar los costes de transporte. Estratégico 2007-2011. Durante este periodo las compras a nivel corporativo. Ademas
De esta manera se produce una disminucion se han inaugurado nuevas instalaciones de de esta unidad, cualquier otra unidad de
en los transportes por carretera o por mar, lo almacenamiento, lo que ha supuesto ampliaren  la compania puede tener atribuciones en
que origina una disminucion de las emisiones 1,2 millones de metros cubicos la capacidad de  este ambito, especialmente aquellas que,
contaminantes. En este contexto, se estima almacenamiento e incrementar 523 kildmetros por la especificidad de sus adquisiciones,
que la red de oleoductos de CLH supone la red de oleoductos, que han permitido a histéricamente lo han venido realizando.
una reduccion en las emisiones de CO, a la la compania alcanzar en su conjunto las
atmdsfera de 360.000 toneladas. estimaciones previstas de crecimiento a pesar
de la dificil coyuntura econémica de los ultimos

Por otro lado, el proceso de diversificacion

. ~ . . anos.
iniciado por la compafiia con el objeto de poder
recibir, almacenar y expedir biocarburantes, . Compras centralizadas:
estd facilitando el uso de productos de este 3.4. Gestion de la cadena de caracteristicas
tipo a nivel nacional. aprovisionamiento
Asimismo, la adecuacioén de infraestructuras ®c i eacion técni
El Grupo CLH dispone de procedimientos speciricacion techica y uso

para el control de contenidos de azufre ha

" . » . homogéneo para toda la compariia.
facilitado la implantacion de productos de bajo

de gestion que permiten la realizacion de

contenido en azufre y en consecuencia menos adquisiciones de forma racional, eficaz, @ Destinadas a inversiones para
contaminantes econémica e integrada con los presupuestos activos fijos.

generales y las politicas corporativas de .

compras. Los objetivos de dichas politicas son: @ Presentan algun tipo de

identificacion o imagen corporativa.
* Unificar los criterios de compras.

+ Contratar servicios y realizar compras de
manera transparente y econdmicamente
eficiente.
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Ademas de las compras centralizadas, también

se realizan compras descentralizadas o locales

que tienen por objeto la adquisicion de bienes o
consumibles de un importe inferior y con cargo

al presupuesto de gastos.

El Grupo CLH dispone de una relacién de
“Proveedores de Materiales Homologados’,

los cuales son verificados conforme a todos

los requisitos establecidos en la legislacion.
Ademas, se realiza un seguimiento periddico de
su fiabilidad mediante los siguientes parametros:

+ Cumplimiento de los plazos de entrega
» Cumplimiento del nivel de calidad exigido

+ Cumplimiento del control de cantidad exigido

Gestion y homologacion de proveedores: el
sistema RePro

Tanto la informacion genérica de proveedores
como los requisitos iniciales de homologacion
estan recogidos en el sistema RePro. Este
sistema pertenece al Grupo Achilles, entidad
especializada en gestion de informacion de
proveedores. El sistema RePro fue acordado por
algunas de las principales empresas espafiolas
y portuguesas que operan en sectores como el
eléctrico, el gas, el petrdleo, el agua y el naval,
con objeto de disponer de una herramienta
que les permita registrar a sus proveedores y
contratistas de forma eficaz, permanentemente
actualizada, objetiva y no discriminatoria.

RePro permite a los proveedores registrarse
una sola vez para todas las empresas usuarias
del sistema. De esta forma, la informacion
que el proveedor aporta esta estructurada

y actualizada, siendo ademas la misma para
todos. Asi, se consigue dar cumplimiento a las
disposiciones sobre sistemas de clasificacion
que se establecen en la Ley 48/98 de
procedimientos de contratacion para los
sectores del agua, energia, transportes y
telecomunicaciones.

Para que un proveedor pueda ser homologado
por el Grupo CLH, debe ser evaluado
previamente. Como norma general, los
proveedores de materiales criticos de logistica
basica son sometidos a una evaluacion previa
en la primera compra y a una evaluacion
continuada tras la misma, con el doble fin

de asegurar su capacidad de suministrar de
acuerdo con los requisitos especificados y
verificar el cumplimiento de tales requisitos a lo
largo del tiempo.

Todos los proveedores y contratistas deben
vincularse a la politica de seguridad del

Grupo CLH. De esta forma, se aplican criterios
de seguridad en la evaluacion y seleccion de
los contratistas que trabajen para la companiia,
y se exige el cumplimiento de la misma
normativa de seguridad que los trabajadores de
la empresa.

we:l X P
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Los contratistas mas relevantes
fueron evaluados en aspectos
relacionados con la responsabilidad
social durante 2011

@® Adhesion a algun estandar

internacional en el ambito de la
Responsabilidad Social Corporativa.

@ Prevencién del trabajo forzado,

infantil o en régimen de servidumbre.

@ Prevencion de la discriminacion

(Sexo, Religién, etc.).

@ Libertad de asociacién y negociacion

colectiva.

Acoso y abusos en el trabajo.
Practicas disciplinarias.
Jornada laboral.

Remuneracion.
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Comunicaciones con proveedores y
usuarios

Durante el afio 2011 se ha completado la
implantacion de los sistemas para la agilizacion
de las comunicaciones con el proveedor y
usuarios. Los pedidos son enviados de forma
simultanea al proveedor y también, para su
informacioén y seguimiento, a los centros
peticionarios de materiales y equipos mediante
correos electrénicos en formato PDF, quedando
accesibles de este modo para posteriores
consultas.

Adjudicaciones compra de materiales
y contratacion de servicios Grupo CLH
Miles de euros

250.000 231,087

200.000

150,000 145.478

100.000 94.350

50.000
0

2009 2010 2011

La implantacion de este sistema ha agilizado

y mejorado el circuito de autorizacion,
adjuntandose la informacion necesaria para
ello en formato electrénico para su revisiéon y
posibles inspecciones, prescindiéndose ademas
del soporte en papel. Con este fin se requiere

a los proveedores que el envio de informacion
técnica, informes, etc. se realice en formato
electronico y evitar en lo posible los catalogos
en formato fisico.

Durante el afio 2011, el 94,5% de las compras
llevadas a cabo por el Grupo CLH tuvieron

su origen en Espana. Esto esta motivado por
la propia actividad de la compania ya que el
100% de las actividades se desarrollan en
territorio espanol, lo que hace que la mayor
parte de las compras tengan lugar en las
zonas donde la compania esta presente,
contribuyendo de esta manera al desarrollo de
las comunidades donde actia.

3.5. El petroleo y futuros
escenarios energéticos

Cifras clave en el sector del petroleo
segun Agencia Internacional Energia (AIE)

La demanda mundial de crudo en
2011 aumentd en 1,5 millones de
barriles diarios con respecto a la de
2010.

La demanda global de crudo
aumentara un 18 por ciento entre
2009 y 2035.

El 93 por ciento del incremento
previsto en la demanda mundial de
energia primaria procedera de paises
emergentes y no desarrollados.
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Segun el estudio Panorama Mundial de la
Energia, todas las fuentes energéticas, desde
el petréleo hasta las renovables, tendran mayor
demanda. En este sentido, la demanda mundial
energética, especialmente de petréleo y de
gas, continuara aumentando tanto a corto
como a largo plazo y, con ella, los precios de
los hidrocarburos. El aumento del consumo de
crudo en los paises emergentes como China,
India o Brasil, unido a la recuperacion de la

economia mundial, motivé a los expertos de
la Agencia Internacional de la Energia (AIE) a
revisar al alza sus previsiones de demanda de
hidrocarburos para 2011.

Segun las conclusiones del estudio de la AlE,
el petréleo se mantendra como combustible
dominante al menos hasta 203D, si bien

su peso se reducira conforme se vayan
introduciendo nuevos métodos de ahorro y
eficiencia energética en todos los paises.

Suministro mundial de energia primaria por tipo de combustible

mboe/d

400

350

300

1960 1965 1970 1975 1980 1985 1990 1995

Petrdleo

Carbon

Nuclear, hidroeléctrica, biomasa, otras renovables

2000 2005 2010 2015 2020 2025 2030 2035

Fuente: World Oil Outlook 2011 p.50 Organization of the Petroleum Exporting Countries (OPEC)

En cualquier caso, se estima que el petrdleo
seqguira siendo clave y su precio seguira
creciendo. A largo plazo, la demanda global
de crudo también aumentarg, en una cantidad
estimada en un 18 por ciento entre 2009 y
2035, impulsada por el consumo de China,
alcanzando asi los 99 millones de barriles
diarios (15 millones mas que en 2009).

Por otro lado, la AlE revisé durante 2011

el sistema de emergencias de Espana ante
situaciones de interrupcion del suministro,
y concluyd que el sistema logistico del
Grupo CLH era una de las mayores y mas
eficientes redes integradas de transporte y
almacenamiento de productos petroliferos
de todo el mundo. De esta manera, la
compania contribuye a garantizar la seguridad
de suministro en los lugares donde opera,
encontrandose a disposicion de todos los
operadores petroliferos de Espafa.
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caso destacado

Adecuacion del Sistema de Control Interno de la Informacion
Financiera (SCIIF) a los requerimientos de la CNMV

Uno de los principales proyectos abordados
por CLH en el transcurso de 2011, ha
consistido en optimizar su Sistema de
Control Interno para cumplir con las nuevas
exigencias de los organismos de control y
garantizar el adecuado cumplimiento de la
nueva legislacion.

Para ello ha sido necesario definir y ejecutar
los siguientes planes de adecuacion con el
objetivo de documentar y, en su caso, mejorar
los sistemas de control interno y asi facilitar
la interpretacion, la comparacion y la fiabilidad
de la informacidn financiera publica enviada a
los Mercados:

1 Documentacién y formalizacion de
procesos de negocio considerados criticos
por afectar de modo material a los Estados
Financieros, dando lugar a flujogramas,
narrativas y matrices de riesgos contables
de los citados procesos.

2 Revision y desarrollo de las normas que
sigue la compania para la elaboracion de
sus Estados Financieros, estableciendo
criterios de aplicacion que permitan una
sencilla y eficaz consulta de los principales
criterios contables e indicaciones practicas
de contabilizacion.

3 Formalizacién de la responsabilidad de
Auditoria Interna sobre el SCIIF, Cédigo de
Conducta y canal de denuncias.

~

4 Diseno del plan de “testing” del SCIIF y
actividades de evaluacién del Comité de
Auditoria.

Por su naturaleza el SCIIF esta sujeto a una
supervision y reevaluacion continua para ir
adaptandose a las nuevas circunstancias.
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Il 4.La Responsabilidad Social Corporativa en el Grupo CLH

D
Nuestro Enfoque Hitos del ano 2011 Retos planteados para 2012
El GI'UPO CLH, con sus mas Actualizacion del Plan Director de Responsabilidad Social Aprobacién nuevo Plan Director de Responsabilidad Social
P p P
de 80 anos de historia, desea Corporativa. Corporativa 2012-2016.
ser reconocido no sélo como la . . , . o e L "
, @ Publicacién y verificacién del cuarto informe de Responsabilidad @ Publicacién y verificacién del quinto informe de Responsabilidad
empresa lider de transporte y . : . .
) Social Corporativa. Social Corporativa.
almacenamiento de productos
petroliferos en el mercado . Publicacién y distribucién del nuevo pack de Misién, Visién y . Realizacién del segundo Estudio de Satisfaccién de Grupos de
espanol, sino también por la Valores. Interés.
e)(ce./e.nCIa en sus proce_sos .}/ Difusién del Cédigo de Conducta.
servicios y por su contribucion
a/ blenestar de /as SOCIedadeS a Implantacién del Buzén del Cédlgo de Conducta.
las que sirve. Primera evaluacién de las practicas de RSC del Grupo CLH por
parte de SAM.

Grado de cumplimiento
de los retos planteados
para 2011

Acciones llevadas a cabo para conseguir estos retos

Aprobacién nuevo Plan Director de Responsabilidad Social Corporativa 2012-2016.

. o . Publicacién y verificacién del quinto informe de Responsabilidad Social Corporativa.
Nivel de cumplimiento:

Publicacién y distribucién del nuevo pack de Misién, Visién y Valores.

Difusién del Cédigo de Conducta.

Implantacién del Buzén del Cédigo de Conducta.
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4.1. Estrategia de
Responsabilidad Corporativa

El modelo de Responsabilidad Social El Plan Director de Responsabilidad Social ‘ G
Corporativa del Grupo CLH tiene como objetivo ~ Corporativa 2007-2011 esta compuesto

el establecimiento de relaciones de confianza por seis grandes areas de actuacién y es la Comité de Responsabilidad Corporativa

con sus grupos de interés y ademas pretende herramienta del Grupo CLH para implantar su

convertir a la compania en un referente en el politica en este ambito de actuacion.

@® Supervisar enfoque y programas de
La Direccion de Comunicacién y Relaciones accion.

Institucionales es la unidad encargada de velar
por la correcta implantacion de la estrategia
en responsabilidad corporativa del Grupo CLH.
Para ello cuenta con el apoyo del Comité de

transporte, almacenamiento y distribucion de
combustibles.

@® Impulsar planes de accién e informar
a los 6rganos de administracion y
direccion de la compania.

Direccion y el Comité de Responsabilidad @ Supervisar el cumplimiento de
Social Corporativa. compromisos externos en la materia.
Plan Director RSC 2007-2011 El Grupo CLH se adhirié en el afio 2007 al @ Apoyar ala Direccién de
Pacto Mundial de Naciones Unidas, por lo que Comunicacién y Relaciones
se compromete a apoyar y desarrollar los diez ituci i
@® Gestion ambiental y proteccién del comp de est i 2[/ yl H | i Inshtlumonales en la gestion d.e Ias,
torno pPrincipios de este pacto relativos al respeto por relaciones con los grupos de interés.
e ' los derechos humanos y laborales, el medio ® y
Atraccién y retencién del talento. ambiente y la lucha contra la corrupcion. De Colaborar en la elaboracion del

Informe de Responsabilidad Social

esta forma, y como parte de su compromiso, el .
Corporativa.

Grupo CLH elabora anualmente un Informe de
Control y seguridad de las Progreso en el que informa de los avances de
instalaciones. la compania en este campo.

Salud y seguridad laboral.

@ Relaciones con la comunidad y
grupos de interés.

@ Ftica e integridad.



Informe de Responsabilidad Social Corporativa CLH 2011

OO0 000 &0

La Responsabilidad Social Corporativa en el Grupo CLH

Péagina 3 de 11

39

4.2. Balance del Plan Director de
RSC 2007-2011

Con la aprobacion del | Plan Director de
Responsabilidad Social Corporativa 2007-
2011 por el Consejo de Administracién del
Grupo CLH, se establecié como objetivo
estratégico el impulso de acciones socialmente
responsables que den respuesta a las
expectativas de los grupos de interés. Para
cumplir con esta finalidad, el Plan Director

de RSC 2007-2011 tuvo como principales
objetivos:

* Establecer las lineas estratégicas en
responsabilidad corporativa de la comparnia

* |dentificar las acciones socialmente
responsables que den respuesta a los
retos estratégicos a los que se enfrenta el
Grupo CLH.

* Definir la estructura organizativa que
garantice la correcta implantacion del Plan
Director.

En paralelo al desarrollo del Plan Director, el
Grupo CLH decidi6 implantar el modelo de
Excelencia Empresarial EFQM (European
Foundation for Quality Management), con el
objetivo de hacer de la compania una empresa
excelente.

La implantacion de este modelo pretende
lograr resultados equilibrados para todos los
grupos de interés y concede una importancia
creciente a conceptos relacionados con la
responsabilidad social corporativa, ademas
aport6 importantes sinergias al desarrollo del
Plan Director de RSC, lo que ha permitido
obtener logros significativos en las distintas
areas de actuacion contempladas en el

Plan, asi como importantes reconocimientos
externos.

Gestion ambiental y proteccion del entorno

El Plan Director de RSC 2007-2011 supuso
la consolidacion del Sistema de Gestion
Ambiental del Grupo CLH, aprobado en 2006
segun las especificaciones de la norma ISO
14001. En el marco de este Sistema y con el
objetivo de realizar sus actividades logisticas
de la manera mas eficiente y sostenible,

la compania ha llevado a cabo diferentes
actuaciones encaminadas a mejorar el medio
ambiente. Entre ellas destacan las siguientes:

Desarrollo de las energias renovables

CLH invirtio 25 millones de euros entre 2007
y 2011 en la adaptacion de sus instalaciones
para el transporte y el almacenamiento de
biocombustibles, y ha realizado las primeras
pruebas piloto para alimentar con energia
solar algunas valvulas de oleoducto.

Proyectos de saneamiento de suelos y
recuperacion medioambiental

CLH ha llevado a cabo proyectos de
saneamiento de suelos y recuperacion
medioambiental en los terrenos de las
antiguas instalaciones de Valencia, Muskiz
(Vizcaya) y Santurce (Vizcaya), y ha iniciado
la investigacion de nuevos procedimientos
para la descontaminacion de suelos.
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CLH Recicla

Bajo el lema “Nos movemos por el medio
ambiente’, ha supuesto la instalacién en

los centros de trabajo de contenedores

para el papel, el plastico, las pilas y otros
materiales, con el objetivo de implicar a todas
las personas en el reciclaje de los residuos
generados dentro de la empresa.

Sistema de Gestion Ambiental

El Sistema de Gestion Ambiental de la
compafia obtuvo en 2008 la certificacion
ISO 14001, otorgada por AENOR, y super6
dos anos después la correspondiente
auditoria de seguimiento. CLH también ha
iniciado el proceso para adherirse a EMAS,
un reglamento de la Union Europea que
permitira reforzar su Sistema de Gestion
Ambiental.

Salud y Seguridad Laboral

Uno de los principales objetivos del Plan
Director de RSC ha sido hacer del Grupo CLH
un lugar de trabajo mas seguro y saludable
para todas las personas que trabajan en él.
Para ello, la compafia implanté un Sistema de
Gestion de la Seguridad y la Salud, enfocado

a la eliminacion, la minimizacion y el control de
los riesgos, que obtuvo en 2011 la certificacion
OHSAS 18001. Ademas, ha llevado a cabo las
siguientes acciones:

“El cero es posible”

CLH ha organizado distintas actividades de
sensibilizacion y campanas de divulgacion
de buenas practicas con el objetivo de
proporcionar a los empleados conocimientos
para prevenir accidentes. Se ha logrado
reducir el indice de Frecuencia Total de
Accidentes (IFT) en un 66,5% en el periodo
2007-2011.

Sistemas de reconocimiento

La compafia ha creado un sistema de
reconocimiento para los centros de trabajo
que no registran ningun accidente laboral

a lo largo del afio, asi como el premio anual
“Cero Accidentes’, que distingue el mejor
comportamiento en seguridad y salud laboral
de las empresas colaboradoras que trabajan
para CLH.

Relaciones con la comunidad y los grupos
de interés

Otro de los objetivos impulsados por el Plan
Director de RSC 2007-2011 ha sido la
mejora de la relaciéon del Grupo CLH con sus
diferentes grupos de interés y con la sociedad
en general.

“Movemos nuestra energia mas solidaria”

El plan de accion social “Movemos nuestra
energia mas solidaria’, ha permitido a CLH
apoyar mas de 50 iniciativas, relacionadas
con el medio ambiente, la cultura, la
educacion o la asistencia social, impulsadas
por diferentes asociaciones y ONG’s en las
que colaboran personas de la compania.

Plan de Relaciones con las Comunidades
Locales

CLH puso en marcha un Plan de Relaciones
con las Comunidades Locales, para estrechar
lazos con las corporaciones, organismos y
asociaciones de los municipios en los que
esta presente. La compafiia llevé a cabo un
estudio para medir el grado de conocimiento
y satisfaccién de sus grupos de interés, en

el que obtuvo una alta valoracion global,

de 8 puntos sobre 10. La mayoria de los
encuestados definié a la compafia como una
empresa segura, respetuosa con el medio
ambiente y profesional.
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Exposicion Itinerante “Movemos la energia” Oleoductos Sistema de Gestion de [+D+i

La organizacion de la exposicion itinerante
“Movemos la energia’, permitié acercar la
imagen de la compafiia a los ciudadanos y
fomentar un didlogo fluido con los grupos
de interés. La muestra, que se instalé en un
autobus especialmente acondicionado, con
paneles y monitores con informacion de la
compafia, recalé en 27 municipios y recibié
mas de 9.000 visitas.

CLH puso en marcha un “Plan de Integridad
de Oleoductos’, que permite comprobar

de forma periddica y exhaustiva que todas
sus lineas se encuentran en perfecto
estado. Asimismo, se introdujeron mejoras
tecnoldgicas para mejorar la gestion y
eficiencia de sus operaciones.

La compania ha certificado el Sistema de
Gestion de |+D+i segun la norma UNE
166002, y ha creado la herramienta
‘APORTA", que permite a cualquier persona
de la compania enviar propuestas de mejora
a través del Portal Corporativo. Desde la
puesta en marcha, se han recibido mas de
500 sugerencias.

Sistema de Control y Gestidn de Riesgos

CLH ultimé durante este periodo la Sistema de Gestion de Ja Calidad

implantacion de un Sistema de Control

y Gestion de Riesgos, de acuerdo a la
metodologia del “Committe of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission”
(COSO 1), que identifica los riesgos de cada
una de las areas de negocio y establece
planes de accion para evitarlos.

Control y seguridad de las instalaciones La compafifa ha continuado actualizando

su Sistema de Gestion de la Calidad, lo que
ha permitido desarrollar nuevos equipos

y herramientas y mejorar la seguridad de
todas las actividades. Este Sistema esta
certificado segun la norma ISO 9001, y en
2010 la compania superé la correspondiente
auditoria de seguimiento.

El Plan Director de RSC 2007-2011 ha
permitido desarrollar también diferentes
acciones para mejorar la seguridad de todas las
instalaciones, mediante la utilizaciéon de la mas
moderna tecnologia y el perfeccionamiento

de los procesos, lo que ha redundado a su vez
en una mejora de la calidad del servicio. Entre
las acciones puestas en marcha destacan las
siguientes:

Nuevo Laboratorio Central de Productos

CLH inauguré un nuevo Laboratorio Sistema Integrado de Operadores (SIO)

Central de Productos, que esta dotado de
la mas moderna tecnologia para el analisis
de combustible y que es el Unico centro

La compafiia ha introducido importantes
mejoras en las aplicaciones informaticas mas
relevantes para el funcionamiento de sus

espafiol incluido entre los 42 laboratorios
autorizados para analizar los combustibles
de los campeonatos automovilisticos
internacionales.

operaciones, como el Sistema Integrado de
Operadores (SIO), que pone a disposicion
de los clientes, en tiempo real, todos los
datos necesarios para el desempefio de su
actividad.
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Etica e integridad

Uno de los principios de la comparnia es lograr
sus objetivos empresariales con la méaxima
transparencia, ética y respeto a los derechos
humanos. El Plan Director de RSC 2007-2011
ha contribuido a reforzar este objetivo con
diferentes actuaciones, entre las que destaca la
definicién de una nueva Misidn, Vision y Valores
corporativos.

Para su aprobacion, se abrié un proceso de

consulta en el que participaron personas de
todas las areas del Grupo, asi como de sus

principales grupos de interés, como clientes,
administraciones, asociaciones ecologistas,

sindicatos y medios de comunicacion

Este proyecto permitié concretar los valores
comunes de la empresa, con el objetivo de
orientar el desarrollo del negocio durante los
proximos anos y ayudar a todas las personas
del Grupo a entender mejor cuéles son las
expectativas de la compania. Ademas, en
2009 CLH revisé sus Estatutos Sociales para
adaptarlos a los cambios legales y las mejores
practicas de buen Gobierno Corporativo.

Asimismo, otras iniciativas destacadas se
resumen en:

Pacto Mundial de Naciones Unidas

El Grupo CLH se adhiri6 en el aho 2007 al
Pacto Mundial de Naciones Unidas, con lo
que se compromete a apoyar y desarrollar
los diez principios de este pacto relativos

al respeto por los derechos humanos y
laborales, el medio ambiente y la lucha contra
la corrupcion. De esta forma, y como parte
de su compromiso, el Grupo CLH elabora
anualmente un Informe de Progreso en el
que informa de los avances de la compafia
en este campo.

Cddigo de Conducta

En 2010, el Consejo de Administracion
aprobé el Cédigo de Conducta del

Grupo CLH, que incluye los principios éticos
que deben respetar las personas de la
compania, incluida la alta direccion.

Con el objetivo de coordinar la implantacién
del Cédigo y realizar el seguimiento del
mismo, se creé un Comité de Etica, y canales
de comunicacién para poder dirigir consultas
e informar sobre presuntos incumplimientos.
Esta medida se completd con la aprobacion
de un Protocolo para fomentar la igualdad y
prevenir el acoso laboral en el trabajo.

Informes de Responsabilidad Corporativa

Con el objetivo de dar a conocer sus
principales actividades en el ambito
economico, social y medioambiental,

la compania ha editado cinco informes
de RSC, desde 2007 a 2011, que han
sido verificados por una firma auditora
independiente y que han conseguido la
calificaciéon “A+", la méxima que otorga el
Global Reporting Initiative.
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Atraccion y retencion del talento

El Plan Director de Responsabilidad Social
Corporativa ha supuesto el desarrollo de un
conjunto de actuaciones dirigidas a hacer del
Grupo CLH un lugar mejor para trabajar. El
resultado de estas actuaciones se consolida
con los resultados del Informe Merco Personas
2011, en el que el Grupo CLH ocupa el puesto
40 de las 100 mejores empresas para trabajar
en Espana.

Plan de Rejuvenecimiento de la plantilla

Una de las primeras medidas que se aprobaron
fue la puesta en marcha de un Plan de
Rejuvenecimiento, que ha logrado reducir

la edad media de la plantilla desde los 50,2
anos en 2007 a menos de 4b anos en 2011,
a través de jubilaciones y bajas incentivadas
acordadas con los sindicatos.

Conciliacién de la vida laboral y familiar

CLH ha llevado a cabo un conjunto de
actuaciones para favorecer la conciliacién de

la vida laboral y familiar, como el desarrollo

de politicas dirigidas a facilitar la movilidad
geografica voluntaria, la implantacion del “Ticket
guarderia” y un nuevo Modelo de Reuniones,
con pautas para lograr encuentros de trabajo
mas eficientes y productivos.

Atraer a j6venes profesionales

Se han llevado a cabo diferentes iniciativas,
como “Practica con nosotros’, por la que

cerca de 250 alumnos de FP han realizado
practicas de formacion en las instalaciones de
almacenamiento de la compafiia, y “Recruiting
Erasmus’, que ha permitido a 24 estudiantes
de ultimo ano de carrera, que han cursado
estudios en el extranjero, iniciarse en el mundo
laboral en diferentes centros de CLH.

Encuestas de satisfaccion de empleados

En estos cinco anos, se han realizado

dos sondeos con un alto porcentaje de
participacion, en los que se mejor6 el grado de
satisfaccién de los encuestados. De este modo,
el porcentaje de personas orgullosas o muy
orgullosas de trabajar en CLH ascendié desde
el 77% de la primera encuesta al 90% de la
segunda.

Gestion de equipos y competencias

El Grupo CLH puso en marcha el programa
formativo “Dirigir para motivar’, orientado a los
mandos superiores e intermedios.

Asimismo, la compania ha iniciado la
implantacion del proyecto Supera-T, con el
objetivo de unificar los diferentes modelos de
evaluacion de competencias y desempeno que
existian y mejorar la formacion y el desarrollo
profesional de todas las personas de la
empresa.

Reconocimientos externos

El Grupo CLH logré aparecer en el Monitor
Espanol de Reputacién Corporativa (MERCO)
y avanzar desde el puesto 89 en 2007 hasta el
puesto 60 en 2011.

La compaiiia obtuvo en 2008 la certificacion de
Empresa Familiarmente Responsable, otorgada
por la Fundacion Masfamilia, que fue renovada
en 2011, con una mejora de la calificacion en
dos niveles.
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4.3. Primera evaluacion de las
practicas de RSC por parte
de SAM

El Grupo CLH solicité a una agencia de rating
especializada (Sustainable Asset Management)
el anélisis de sus practicas de responsabilidad
social. SAM es un grupo inversor centrado en
la inversion bajo criterios de sostenibilidad.

Sus servicios incluyen la gestién de activos,
indices y “private equity”. Ademas SAM es la
agencia encargada de evaluar a las compafias
que optan a entrar en el indice Dow Jones

Nota global evaluacion SAM
Puntuacién total

80

71
66

60
53

40

0 .

[l ctH 2010

[l Lider Disi 2010 Media 10

Sustainability Index (DJSI). Cada afio, las 2.500
companias mas grandes segun el indice Dow
Jones (basadas en capitalizacion en mercado:
1.000 millones de euros de free-float) son
invitadas a participar en la evaluacion para
optar a formar parte de este indice.

La evaluacion del Grupo CLH tenia como fin
dltimo identificar los riesgos y oportunidades
en el ambito de la responsabilidad corporativa,
teniendo en cuenta los criterios utilizados por
los inversores de referencia en la materia, y asf
poderlos incorporar al nuevo Plan Director de
RSC de la compania 2012-2016.

SAM llevo a cabo un anélisis de las respuestas
proporcionadas por el Grupo CLH, que obtuvo
una calificacion global de 71 puntos sobre 100
(5 puntos por encima del lider y 18 puntos por
encima de la media sector) lo que le permitié
alcanzar la categoria “Silver Class”.

Ademas, se situé como lider del sector en dos
de las tres dimensiones analizadas:

* En la dimensiéon ambiental, se situd
21 puntos por encima del lider del sector,
23 puntos por encima de la nota de corte y
33 puntos por encima de la media del sector.

* En la dimensién social, el Grupo CLH se situd
3 puntos por encima del lider del sector y la
nota de corte, y 23 puntos por encima de la
media del sector.

* En la dimension econémica se situé a b
puntos del lider del sector, a 4 puntos de la
nota de corte y con la misma puntuacion de
la media del sector.

De manera particular, cabe destacar que en el
conjunto de la evaluacion, el Grupo CLH llegd
a obtener calificaciones sobresalientes en las
areas de:

* Salud y seguridad laboral (100 puntos).

* Relacién con grupos de interés (100 puntos).

Reporte de emisiones al ambiente (100
puntos)

Gestién de riesgos y crisis (94 puntos)

Politica de gestion ambiental (94 puntos)

Gestidn de la relacion con clientes (90
puntos).
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4.4. Dialogo con Grupos de
interés S

El Grupo CLH mantuvo en 2011 una
presencia activa en organismos y asociaciones
relacionadas con el sector energético. La
compafiia forma parte del Club Espanol de la
Energia (Enerclub), de la Asociacién Espariola
para la Economia Energética (AEEE) y de la
Fundacion de la Energia de la Comunidad de
Madrid.

Durante 2011, el Grupo CLH atendié a mas
de un centenar de periodistas que solicitaron
informacion sobre la compafiia y sus proyectos
futuros, al tiempo que se organizaron ruedas
de prensa y encuentros con los medios de
comunicacion, como los celebrados con
motivo de la Junta General de Accionistas,
para presentar los resultados econémicos del
ejercicio o visitas a sus instalaciones.

Asimismo durante el afio 2011 puso en
marcha, junto a otras empresas energéticas
espafolas, la Fundacion para la Sostenibilidad
Energética y Ambiental, un nuevo centro para
la investigacion y el anélisis de nuevas formas
de energias mas respetuosas con el medio
ambiente, que aspira a convertirse en una
institucion de referencia en su campo.

Ademas, CLH pertenece al patronato del
Instituto de Investigacion en Energia de
Cataluna (IREC) y ha continuado en 2011,
en colaboracion con la Comisién Nacional de
la Energia, con la catalogacion del Archivo
Historico de Hidrocarburos.

Participacion en congresos y encuentros

El Grupo CLH también mantuvo una
participacion activa en foros y conferencias.
El presidente de CLH, José Luis Lépez de
Silanes, intervino en el 20° Congreso Mundial
del Petréleo celebrado en Catar, en la | Jornada
de Energia, organizada por la Asociacion
Hispano-Francesa Didlogo, y en el Congreso
Internacional sobre Aprendizaje, Innovacion y
Competitividad, CINIAC 2011, que tuvo lugar
en la Escuela Técnica Superior de Ingenieros
de Minas de la Universidad Politécnica de
Madrid.

El Grupo CLH es socio colaborador de
multiples asociaciones empresariales
Panel Civico de los Cien.

Asociacion Espanola de Directivos
(AED).

@ Instituto de Consejeros-
Administradores.

Circulo de Economia.
Instituto Empresa.
Camara de Comercio Americana.

Asociacion para el Progreso de la
Direccién (APD).

@ Camara de Comercio e Industria
Luso-Espanola.

@ Circulo de Empresarios.
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Por otro lado, destacados representantes

de la compania participaron en encuentros
especializados, como el “Foro sobre
Infraestructuras Energéticas en la Comunidad
de Madrid para el siglo XXI', organizado por

la Consejeria de Economia y Hacienda; las
jornadas “Optimal Hydrocarbons Logistics”
celebradas en A Coruna; la Conferencia sobre la
Regulacion Energética en Espana, patrocinada
por Enerclub; el Foro sobre Implicacion de las
Personas en la Excelencia, que organizé en
Valladolid el Club de Directores de Calidad e
Innovacion de Castilla y Ledn; o el Seminario
sobre Gestién de la Comunicacién en el Entorno
de la Energia, organizado por Enerclub.

Visitas a instalaciones

Entre las principales visitas del afio 2011,
destacan la del secretario de estado de
Investigacion; el secretario de estado de
Energia; el director general de Politica
Energética y Minas; el presidente de La Rioja;
el consejero de Presidencia, Administraciones
Publicas y Justicia de la Xunta de Galicia;

la presidenta de la Asamblea de Madrid; el
alcalde de Mérida; el presidente de Cores;

el presidente de la Camara de Comercio de
Madrid; o el director de la Catedra Unesco de
Gestion y Politica Universitaria.

A nivel internacional, el director general de
TSPP, la sociedad marroqui de transporte y

almacenamiento de productos petroliferos,

y una delegacion del Gobierno Australiano
visitaron la sede social de la compania.
Asimismo, representantes del Ministerio

de Hacienda de Albania, junto a diferentes
miembros de la Agencia Tributaria espanola,
acudieron a la instalacion de almacenamiento
de Alcézar de San Juan.

Ademas, la sede social acogié diferentes
encuentros de directivos a los que acudieron,
entre otros, el presidente del Grupo BP en
Espana, Alfredo Barrios, o el presidente ejecutivo
de IBM en Espana, Juan Antonio Zufiria.

Por otro lado, la instalacion de almacenamiento
de Zaragoza recibi¢ las visitas de la nueva
promocion de bomberos de la ciudad y de un
grupo de alumnos del Master de Ingenieria de
Tuberias de la Universidad de Zaragoza, que
patrocina CLH.

Numero de visitas a la pagina web en 2011
(Google Analytics)

15.905

13.076 13.847 19.486 13.450

20.478

En Sevilla, un grupo de alumnos de la
asignatura de Gestion, Mantenimiento y
Explotacion de Aeropuertos de la Escuela
Técnica Superior de Ingenieros Aeronduticos
visito la instalacion aeroportuaria.

Por ultimo, dos grupos de alumnos del Curso
Superior de Negocio Energético, impartido

por el Club Espafiol de la Energia, visitaron el
Centro de Control de oleoductos de Torrejon de
Ardoz y la sede social de la compania.

Visitas a la web corporativa

La compafia dispone ademas de una pagina
web corporativa, una de las principales
herramientas de comunicacion del Grupo,
que supero las 200.000 visitas durante
2011, segun los datos aportados por Google
Analytics.

21.248
19.458 20.464  20.237

Ene Feb Mar Abr May

Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
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caso destacado

El Grupo CLH obtiene la maxima calificacion en sostenibilidad
de su sector por parte de la agencia de evaluacion Sam

(Sustainable Asset Management)

El Grupo CLH obtuvo la méxima calificacion
en sostenibilidad del sector de “pipelines”
por parte de la agencia de evaluacion SAM
(Sustainable Asset Management) que le

ha otorgado un total de 71 puntos en la
evaluacion realizada por esta agencia que es
la encargada de evaluar a las companias que
optan a entrar en el prestigioso indice Dow
Jones Sustainability Index. Esta calificacion
le ha permitido alcanzar la categoria “Silver
Class” de esta organizacion.

De acuerdo con los resultados de esta
evaluacion, el Grupo CLH obtuvo la mejor
puntuacion del sector en las dimensiones
social y ambiental. En este sentido, los
analistas de SAM destacaron las précticas
relacionadas con Salud y Seguridad Laboral,
Diadlogo con Grupos de Interés y Emisiones al
Medio Ambiente, donde la compania obtuvo la
méxima calificacién posible (100 puntos).

Asimismo, dentro de la dimension econdmica,
el Grupo CLH obtuvo la mejor calificacién del
sector en los apartados Gestién de Riesgos &
Crisis y Gestion de Relaciones con Clientes,
con 94 y 90 puntos respectivamente.

La evaluacion de las actividades del

Grupo CLH por parte de SAM se enmarca
dentro de los trabajos de actualizacion del
Plan Director de Responsabilidad Corporativa.
El objetivo de este proyecto es identificar los
riesgos y oportunidades en responsabilidad
corporativa con el fin de incorporarlos en el
nuevo Plan Estratégico 2012-2016 en el que
ya esta trabajando la compania.

~
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Il 5. Orientacion al cliente

Nuestro Enfoque

Para el Grupo CLH, la
excelencia en el servicio a

sus clientes es un aspecto
clave dentro de su estrategia.
De esta manera, uno de sus
objetivos es garantizar a la
sociedad un suministro seguro
de combustibles, enfocado a
la eficiencia y la calidad en el
servicio.

o O 0 © o—0 0 00 ¢

Hitos del aho 2011

Adecuacién, ampliacién o construccién de nuevas infraestructuras de CLH
Aviacién (A Corufia, Alicante, Almerfa, Barajas, Mahdn, Murcia, Salamanca,
Sevilla, Son Bonet y Son San Joan).

Realizacién de encuesta de satisfaccion de clientes de CLH y CLH Aviacién.

Realizacion de estudios para la introducciéon de biocombustibles en el sector
de la aviacion.

Prestacién de servicios de puesta a bordo mediante acuerdos directos con
companias aéreas.

Adjudicacién de concursos de puesta a bordo en los aeropuertos de Barajas,
Malaga y Son San Joan.

Seleccién de un nuevo aditivo multifuncional para combustible diésel que
incorpora eficacia detergente para los nuevos motores diésel de inyeccién
directa.

Introduccién en la red logistica de biocombustibles de segunda generacién
(hidrobiodiésel, HVO).

Impulso de la gestién por procesos mediante la definicion y lanzamiento del
proyecto “RESET".

Contribucién al desarrollo de métodos de anélisis de biocombustibles y
desarrollo de métodos propios que se proponen al sector.

Entrada en servicio de la ampliacién de la nueva instalacién de
almacenamiento en Barcelona, conectada por tuberia a la instalacién de CLH
existente.

Puesta en servicio en la instalacién de Barcelona de infraestructuras
adecuadas para la recepcioén, almacenamiento, blending de distintos tipos de
biodiésel y expedicién de estos productos.

Ampliacién de capacidad de almacenamiento de productos para buinker en la
instalacion de Algeciras-Isla Verde.

Retos planteados para 2012

Finalizacién de ampliaciones de hidrante, bombeo y filtracién
del aeropuerto de Son San Joan.

Finalizacién y puesta en marcha de estaciones de servicio en
los aeropuertos de Alicante, Bilbao y Sevilla.

Puesta en marcha de las nuevas instalaciones de CLH
Aviacién en Mahdn, Sevilla y Murcia y del cargadero de
Barcelona.

Puesta en marcha de las redes de hidrante de aeropuerto de
Alicante y de la ampliacion de la del aeropuerto de Malaga.

Profundizacion en el estudio de las posibilidades de uso de
biocombustibles en el sector de la aviacién.

Definir e implantar el sistema de certificacién de la
sostenibilidad de biocombustibles.

Renovar la evaluacién externa del sistema de Excelencia con
sello de oro (500+) en el modelo EFQM.
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Grado de cumplimiento
de los retos planteados
para 2011

Nivel de cumplimiento:

Acciones llevadas a cabo para conseguir estos retos

Sistematizacién e impulso de una iniciativa
global de proyecto y objetivos de mejora/
reingenierfa en todos los procesos de la
empresa, fomentando el uso de herramientas
de “lean management” y “seis sigma’.

Creacion del proyecto RESET para impulsar la gestién por procesos en toda la
organizacion.

Creacioén del Grupo Estable de Gestién por Procesos.

Introduccién de nuevas herramientas de gestién como QFD (Quality Function
Deployment). Asimismo, se han realizado dos proyectos piloto de introduccién de
la metodologia “lean”.

Desarrollo e implantacién de un proyecto de reingenieria de binker que integra y
mejora los procesos entre gabarras, consignatarios, clientes y CLH.

Consolidacién del laboratorio central de CLH
como centro de referencia en tecnologia de
combustibles.

Mantenimiento e impulso de la presencia en grupos de trabajo y foros de
combustibles a nivel nacional (CTN 51de AENOR, grupo de especificaciones del
FAME, etc.).

Incorporacién a los grupos de trabajo sobre especificaciones europeas (WG 21,
WG24).

Incorporacion al proyecto espafiol de fomento del uso de biocombustibles.

Mantenimiento de todas las certificaciones

y acreditaciones de calidad, asi como los
reconocimientos a la Excelencia empresarial.
Disefio e implantacién de acciones de mejora
en todos los &mbitos de gestidn y actuacion.

Mantenimiento de todas las:

« Certificaciones 1ISO 9011 (un total de b)
* Acreditaciones 1ISO 17025 (un total de 4)
* Certificaciones UNE 166002 (un total de 2)

Mantenimiento de la marca EFQM, con una evaluacién interna de 644 puntos.

Renovacion del sello Madrid Excelente.




Informe de Responsabilidad Social Corporativa CLH 2011

X

())& @) ©

Orientacion al cliente

Péagina 3 de 16

5.1. Oferta comercial y mejoras
operativas introducidas en 2011
El Grupo CLH ofrece una amplia gama de
servicios relacionados con el almacenamiento

y transporte de combustibles, asi como con el
suministro de combustibles para aviacion.

Oferta comercial Grupo CLH

Aditivacion.

Servicios de biocarburantes.
Supervision de entregas.
Especificaciones de combustibles.
Servicios de laboratorio de andlisis.

Servicios de metrologia y calibracion.

Aditivacion

La compania ofrece a sus clientes la posibilidad
de anadir a los productos expedidos desde sus
instalaciones los aditivos que deseen. Estos
aditivos se incorporan automaticamente en

el brazo de carga, evaluando y seleccionando
de forma continua aditivos y antifrio para
mejorar la calidad de los productos. De esta
forma se garantiza que los productos ofrecidos
incorporan las ultimas tecnologias disponibles
en cada uno de los casos.

Cabe destacar que en 2011 se ha
seleccionado un nuevo aditivo de calidad para
gasoleos de automocién que incorpora eficacia
en aspectos del comportamiento demandados
por los motores de ultima generacion.

Servicios de biocarburantes

Con el objetivo de satisfacer las necesidades
de sus clientes, el Grupo CLH incorporé los
servicios logisticos de mezcla en brazo de carga
de biodiésel y bioetanol en varias instalaciones.

Los servicios de biodiésel que actualmente se
ofrecen son mezclas de ésteres metilicos de
acidos grasos (FAME) con gasdleo previas a
la carga de camidn cisterna en proporciones
de hasta el 7%, y mezclas en diferentes
proporciones en brazo de carga desde el 7%

y hasta el 30%, que el cliente puede solicitar
para su expedicion en cada cargamento.

También se han prestado por primera vez los
servicios de almacenamiento de bioetanol y
mezclas de gasolina con este biocarburante

en el momento de la carga de camiones en
nueve instalaciones de almacenamiento que se
habian adecuado para este servicio a lo largo
del ano anterior, contribuyendo de esta forma a
facilitar a los operadores el cumplimiento de su
obligacion de consumo de biocarburantes.

Durante el afio 2011 la compania ha
comenzado a manejar en su red mezclas

con biocombustibles de segunda generacion
(hidrobiodiésel HVO), realizando todos los
cambios en infraestructuras y sistemas para
posibilitar dicho servicio. Asimismo se han
realizado los primeros estudios para el manejo
de biocombustibles para el sector de aviacion.

we:l X P
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Supervision de entregas

Los operadores entregan los productos a CLH a
través de refinerias nacionales o bien mediante
importaciones por buque desde refinerias
extranjeras. Un equipo trabaja en cada una de las
ocho refinerias repartidas a lo largo del territorio
peninsular espafiol (A Corufa, Tarragona,
Cartagena, Puertollano, Huelva, Algeciras,

Bilbao y Castellén), manteniendo un contacto
permanente con el personal de la refineria y
controlando de primera mano la calidad y la
cantidad de los productos. Asimismo, todos los
productos importados por buque tanque son
analizados como paso previo a la descarga.

CLH realiza un andlisis del 100% de

los productos que entran en su sistema;
controlando que todos ellos cumplen los
estandares de calidad fijados en contrato.
En 2011 la compafiia ha comenzado una
reestructuracion del area de calidad de
productos que aumentara la eficiencia de

su sistema de trazabilidad, aseguramiento y
control, lo que permitira continuar mejorando
los niveles de fiabilidad que en este sentido ha
ofrecido siempre a sus clientes y al sector.

Ademas, la exactitud de la medicion de las
cantidades recibidas y entregadas esta avalada
por un sistema de aseguramiento apoyado
también en un laboratorio de metrologia
acreditado segun ISO/IEC 17025; acreditacion
que ademas ha sido renovada en 2011.

Servicios de laboratorio de analisis

La gestion de la tecnologia y calidad de
combustibles es una de las actividades
distintivas del Grupo CLH. Para ello, la
compafiia dispone de una red de laboratorios
para la realizacion de andlisis y caracterizacion
de productos integrada por siete laboratorios
que estan coordinados desde el Laboratorio
Central en Madrid. Ademas, posee la
acreditacion segun ISO/ [EC 17025 y cuenta
con una de las carteras de servicios de analisis
mas completa del sector.

Durante 2011 la compania ha intensificado su
participacion en grupos europeos de tecnologia
y estandarizacién de combustibles (CEN WG
21, WG 24), asi como en diferentes grupos “ad-
hoc” creados para abordar temas concretos.
Con esta linea de actuacion se pretende

por un lado posicionarse en la vanguardia y

por otro, ofrecer nuestras infraestructuras y
conocimiento para contribuir al desarrollo y
solucion de retos en el sector.

Especificaciones de combustibles

En 2011 la compafiia ha realizado todos los
cambios necesarios en sus infraestructuras,
protocolos operacionales, sistemas de
aseguramiento y control de la calidad para
posibilitar la introduccion de las nuevas
calidades de combustibles (nueva ISO 8217 y

requisitos MARPOL para combustibles marinos,
nuevas especificaciones del GO B).

De acuerdo con los principales agentes del
sector se publicé a principio de 2011 una
nueva especificacion del sistema CLH para
los biocombustibles diésel (FAME) que ha
contribuido a la mejora del comportamiento
de dichos productos y, en consecuencia, ha
favorecido su penetracion en el mercado.

Servicios de metrologia y calibracion

Otra de las competencias distintivas de CLH
es su capacidad técnica en el campo de la
metrologia. Para ello dispone de una Unidad de
Metrologia que presta servicios de calibracion,
verificacion y ajuste de equipos destinados a
medicion de volumen, temperatura, presion,
densidad, longitud y transmision de senales
eléctricas con objeto de garantizar la fiabilidad
necesaria en todos los procesos de recepcion,
entrega y movimientos internos de productos.
La competencia técnica en este campo esta
avalada por la acreditacion en el area de
volumen por la Administracion y en su rango
de operaciones por la Entidad Nacional de
Acreditacion (ENAC).
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Clientes del Grupo CLH

Operadores petroliferos.

Grandes consumidores (Compariias
eléctricas y de aviacion).

Clientes especiales (Administracion
Publica y otros organismos
relacionados).

5.2. Satisfaccion del cliente

Obtener la méaxima satisfaccién de todos sus

clientes es uno de los objetivos del Grupo CLH.

Debido a las especiales caracteristicas de
sus actividades, la compania cuenta con un
reducido numero de clientes, con los que
mantiene un contacto muy directo, lo cual
permite conocer de manera detallada sus
necesidades y expectativas de cara al disefio
de la oferta de servicios.

Numero de clientes de CLH

50

43
40

35
33

30

o

2009 2010 2011

Asimismo, la satisfaccién del cliente

es prioritaria para CLH Aviacion, cuyos
clientes no son siempre los usuarios finales
(principalmente comparniias aéreas) debido

a que la relacion comercial se establece
fundamentalmente con los operadores
petroliferos, que son a su vez los propietarios
del producto. La compania ofrece el servicio
de almacenamiento, distribucion y puesta

a bordo en aeronaves (service into plane)

de combustibles y lubricantes de aviacion.
Ademas, asesora y da asistencia técnica para
la instalacion y mantenimiento de redes de
distribucion de diferentes tipos de combustibles
de aviacion, asi como formacién especifica
sobre la manipulacion de los combustibles de
aviacion.

De este modo, CLH Aviacién mantiene una
estrecha relacién con los usuarios finales
(compafiias aéreas) con el objeto de analizar
su grado de satisfaccion. La compania tuvo a
lo largo de 2011 una serie de encuentros con
los distintos clientes y grupos de interés con
el objetivo de recabar el grado de satisfaccion
del servicio prestado, asi como las nuevas
necesidades de los mismos.
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Encuesta de satisfaccion de clientes
de CLH

Durante el afio 2011 CLH ha vuelto a llevar Valoracion de CLH frente a la competencia 2011
a cabo una encuesta de satisfaccién entre

sus clientes para conocer la valoracién de los

servicios que presta. Esta medicion se realiza

con caracter bienal. Valoracion general

La valoracion media obtenida en 2011 ha

sido de 3,1 sobre una puntuacién maxima de Precio
4. Se observa una leve reduccién motivada,
fundamentalmente, por la mayor exigencia

de los clientes en los servicios y la actual
coyuntura econdmica, que ha propiciado una
significativa reduccion de consumos acumulada
durante los ultimos 4 afios. Ademas, CLH

ha implantado nuevos servicios de manera
reciente, lo que requiere un periodo de Documentacién de las cargas
adecuacion que puede afectar de manera

significativa a la valoracion global.

Sistema de informacién

Informacion de existencias

Horario e infraestructuras
Por otro lado, cabe destacar que la percepcion
que tienen los clientes de CLH frente a
otras companias competidoras ha mejorado
en muchos aspectos respecto a la anterior
encuesta de 2009.

Calidad y cantidad

Tiempo de carga

Planificacién y gestién de entregas

00 05 1,0 15 20 25 30 35 40

. Competencia . CLH



X

Informe de Responsabilidad Social Corporativa CLH 2011

ANSIWEEENOX®

Orientacion al cliente

Péagina 7 de 16

54

Conclusiones de la encuesta de satisfaccion
en CLH

Valoracién Media CLH — En 2011 se registra un aumento de la

valoracion del servicio de biocarburantes
como consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas durante el afio. Ademas
se haincluido la evaluacién del nuevo
servicio de bioetanol.

3,24 3,20 310

N

o

2008 2009 2011

Valoracion CLH por servicios en 2011

3,3

3,2
3 3,0 3,0 g 3,0 3,1
2
1
0
Aditivacién Servicio de Gestién de Planificacion Servicios Expedicién Aspectos
de calidad biodiésel existencias y gestion de bunker de productos generales
de entregas y carga de

camiones

— Los servicios consolidados que CLH
ofrece no han sufrido modificaciones en
su valoracion al ser bastante maduros
(planificacion y programacion de entregas,
gestion de existencias y expedicion de
productos).

— El servicio de aditivacién diferenciada
continua estando muy bien valorado, ya que
aporta un elemento diferenciador desde el
punto de vista comercial para los clientes en
el mercado.

— Se debe continuar ofreciendo la mayor
flexibilidad posible en las operaciones de
la companiia al encontrarse los clientes
en mercados cada vez mas cambiantes y
competitivos.

— La valoracion que tienen los clientes de
CLH frente a la competencia se incrementa
respecto a la encuesta anterior, quedando
practicamente todos los aspectos por encima
de la media.

— La implantacién de nuevos servicios ha
de realizarse con gran agilidad al cambiar
rapidamente las circunstancias del mercado.
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Del andlisis de los resultados de la encuesta
se han determinado una serie de planes de
accion que se estudia llevar a cabo en algunos
ambitos como por ejemplo:

 Revision y mejora del proceso de bunker.

* Mejora en la gestion de reclamaciones
relacionadas con los servicios prestados.

« Adaptaciones en las herramientas
informaticas que se encuentran a disposicion
de los clientes para mejorar su operacion

(SI0).

Encuesta de satisfaccion de clientes de
CLH Aviacion

Durante 2011 se preparé una encuesta para
valorar el grado de satisfaccién de distintos
segmentos de clientes de CLH Aviacién:
suministradores, companias aéreas, resto de
lineas aéreas que reciben indirectamente el
servicio de puesta a bordo, agentes de puesta
a bordo que emplean las infraestructuras de
la companiia, asi como a los gestores de los
aeropuertos donde prestan servicios.

El resultado global de la encuesta (3,23) es
ligeramente inferior a la de 2009, siendo la
valoracion mas alta la de las lineas aéreas
(3,44), destinatario final del servicio.

Evolucién valoracion por procesos
4
3,48

3,31
306 313 306 300 %2 3,20

‘ w

N

Recepcidn, almacenamiento Servicio PaB
y entrega IGCC

Valoracion procesos por segmentos

‘o

3,13 3,06 322 331 g4g
3 3,06

3,56 3,62 3,67
34

3,28 312 3,21 3,19

Inspecciones a las instalaciones Aspectos generales
aeroportuarias

3,56
3,28

362 312 84 2

Recepcién, almacenamiento Servicio PaB
y entrega IGCC

. Agentes PaB

Inspecciones a las instalaciones Aspectos generales
aeroportuarias

. Aena . Suministradores . Lineas aéreas

PaB: Puesta a Bordo; IGCC: Infraestructura de gestién centralizada de combustibles.
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Conclusiones de la encuesta de satisfaccion
en CLH Aviacidon

— Resultado global de la encuesta: 3,23 puntos

— Se registra una tendencia progresiva de
reduccion de actividad respecto al resto de
agentes de puesta a bordo integrados con
suministradores tradicionales (de 59,5% a
53,3%).

— Durante 2011 se produjo la convocatoria
del concurso del tercer agente de puesta a
bordo para los aeropuertos de Barcelonay
Barajas. CLH Aviacion ha sido adjudicataria
de todas las autorizaciones de puesta a
bordo a las que ha concursado (el resto
de autorizaciones ofertadas han sido
conseguidas por agentes de puesta a bordo
integrados verticalmente).

— A finales del tercer trimestre de 2011 ha
empezado a operar un nuevo suministrador
en los aeropuertos de Barajas y Barcelona.

— Se ha iniciado la prestacion directa de
servicios a las lineas aéreas que lo han
solicitado.

— Se han finalizado mejoras en instalaciones
aeroportuarias: Son Bonet (instalacién
nueva), Salamanca, A Corufia y Almerfa
(mejoras generales en la instalacién).

— Durante 2011 se realizaron las siguientes
mejoras: Méalaga (ampliacién hidrante),
Alicante (construccién hidrante, mejoras
en cargadero y construccién de tanques),
Barcelona (mejoras en cargadero), Son
San Joan (ampliacién hidrante y mejoras en
cargadero), Sevilla (mejoras en cargadero y
construccién de tanques), Mahén (mejoras
en el cargadero) y Murcia (nueva instalacion).

Del anélisis de los resultados de la encuesta
se han determinado una serie de planes de
accion que se estudia llevar a cabo en algunos
ambitos como son:

* Mejorar la comunicacion con clientes y otros
grupos de interés, simplificando los medios
de contacto y difundiendo las diversas
posibilidades de comunicacion con la
compania.

* Mejorar la coordinacion de la gestion
documental y del uso de la infraestructura de
CLH Aviacion a través de la promocién de
reuniones con los agentes de puesta a bordo

Minimizar las demoras debidas a la

espera de actuaciones por parte de los
gestores aeroportuarios mediante una
mejor coordinacion con las direcciones de
los aeropuertos. Asi, se garantiza que el
desarrollo de la construccion de nuevas
infraestructuras pueda realizarse dentro de
los plazos previstos por CLH Aviacion.

Trasladar a los clientes la documentacion con
una mayor eficacia y rapidez a través de la
promocién del uso de la factura electroénica,
la inclusion de mejoras en el redisefio de
procesos de prestacion de servicios y el
envio de los anexos de la facturacion en
soporte editable a varios suministradores.
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5.3. Calidad y mejora continua

La politica de calidad del Grupo CLH tiene
como objetivo la mejora continua de todas las
actividades y procesos de la compafiia, tanto
estratégicos como operativos o de soporte,
con la finalidad de satisfacer a sus grupos de
interés.

Como herramienta para gestionar la excelencia,
el Grupo CLH implanté en 2006 el modelo
EFQM (European Foundation for Quality
Management), que permitié desarrollar
diferentes proyectos e iniciativas para ganar en
eficacia, en eficiencia y en la satisfacciéon de
los clientes externos o internos. Gracias a estas
acciones, la compafia obtuvo en 2010 el Sello
de Excelencia Europea 500+, otorgado por
AENOR y el Club de Excelencia en Gestion,
que le concedieron una puntuacion de entre
550 y 600 puntos, lo que incluye a la compafia
dentro de un reducido grupo de empresas con
este reconocimiento.

En 2011, CLH mejoré esta calificacion y
super6 los 600 puntos en un proceso de
autoevaluacion validado por evaluadores
externos homologados.

A través de estos modelos de Excelencia, la
compafia se compromete con sus objetivos
econdmicos, financieros y de satisfaccion al
cliente, al tiempo que adquiere un compromiso
de competitividad y viabilidad a largo plazo,
basado en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de todos sus grupos de interés y
en el compromiso con el medio ambiente y el
entorno social.

Para cumplir el objetivo de mejora continua

y reingenieria de todas sus tareas, funciones

y procesos, CLH puso en marcha durante
2011 un conjunto de iniciativas, en la que han
participado miembros de diferentes direcciones
de la compafia, que se presentan en la figura
adjunta.

Modelo EFQM de Excelencia
en Gestion

Compromiso ambiental, de seguridad
y prevencion y contribucion a la
mejora del entorno social.

Orientacion clara a resultados a nivel
interno y externo.

Interés y compromiso de todos los
empleados.

Comparacion continua para ser una
empresa de referencia.

Orientacién a la mejora continua y la
innovacion.

Enfoques bien disefiados y
solidamente implantados para todos
los aspectos de la gestion.
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Gestion de calidad y mejora continua

Sistema de sugerencias:
* Iniciativa APORTA.
* Reconocimientos y premios.

Sistemas de acciones de mejora:
* |Iniciativa “kaizen”.

Grupos de mejora:
Estables y ad-hoc.

Sistema de proyectos de

innovacion:

* Permite orientar la gestion
del Grupo hacia la mejora y la
innovacion.

Gestion por procesos

* Orientada a la mejora continua con
enfoque de eficacia, eficiencia.
* Proyecto RESET.

Lineas de gestion

» Garantias de excelencia.
* Calidad de producto.

« Competencia andlisis ambientales.

» Calidad de procesos y servicio.

+ Control metroldgico.

* Mantenimiento de estaciones de
servicio.

* Biocombustibles.

Asimismo, la compariia renové en 2011 el

uso de marca Madrid Excelente para sus
instalaciones y actividades en la Comunidad de
Madrid.

Para incorporar las mejores practicas de
gestion y dar a conocer el modo de operar

de la compariia, el Grupo CLH continué
participando este afo en grupos de trabajo de
calidad, excelencia e innovacién. También se
incorpor¢ al Club de benchmarking del Club de
Excelencia en Gestion.

Otra de las preocupaciones de CLH es
garantizar el perfecto estado de los productos
petroliferos que maneja y distribuye. Para ello,
la compafia cuenta con un exigente Sistema
de Gestién de la Calidad que se completa con
la acreditaciéon ISO/IEC 17025, otorgada por
ENAC, para los andlisis de combustibles en su
laboratorio central, que fue renovada en 2011.

Asimismo, CLH continué fomentando este
ano el uso del bioetanol en gasolinas. También
adapto las especificaciones de combustibles
marinos, para cumplir con las exigencias
ambientales recogidas en la norma ISO 8217
y en los acuerdos MARPOL, asi como las
especificaciones y procedimientos operativos
y de control, con la finalidad de cumplir los
requisitos ambientales de los combustibles
diésel “off-road” (Gasdleo B).
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La companiia, tras abrir un periodo de consulta
con los principales operadores, disefid una
nueva calidad de combustible (GO C/DMA),
que cumple simultaneamente los requisitos de
combustible para calefaccion y usos marinos, lo
que permite minimizar los costes y el impacto
para los clientes finales. A su vez, CLH evalu6
y selecciond un nuevo aditivo de calidad que
mejora el comportamiento de los gasdleos,
incluso si estan mezclados con biodiésel, y
aumenta la eficiencia de los nuevos motores
diésel de inyeccion directa.

Durante 2011, el Grupo CLH mantuvo la
acreditacion segun ISO/IEC 17025 para
la realizacion de ensayos ambientales.
Ademas, incluyd en su portafolio de andlisis
otras determinaciones relacionadas con el
comportamiento ambiental de la compafia.

El Grupo CLH trabaja para mejorar la eficiencia
de sus procesos y servicios, de modo que
ofrezcan el maximo valor a los clientes y a la
sociedad, con el consumo minimo de recursos.
Con este objetivo se puso en marcha en

2011 el proyecto RESET, que establece una
metodologia propia para impulsar y dinamizar
la mejora y reingenieria de los procesos

de la compania. Ademas, CLH se asoci¢ al
Club-BPM (Business Process Managament)
para compartir las mejores practicas en esta
disciplina.

Por otro lado, la compafiia renové las
acreditaciones otorgadas por ENAC segun

la norma ISO/IEC 17025 para la realizacién
de calibraciones y ensayos en sus sistemas
de medida de voliumenes de hidrocarburos.
Este reconocimiento garantiza la precision en
las cantidades de hidrocarburos recibidas y
entregadas por la compafia, lo que permite
reforzar la calidad del servicio ofrecido a los
clientes y satisfacer las necesidades de otros
grupos de interés, como las Administraciones.

Durante 2011, CLH continud colaborando con la
Universidad en el ambito de la Catedra CLH de
Metrologia de los Hidrocarburos. La compania
concluyd un proyecto pionero relacionado con

la medicion de volumenes dinamicos mediante
medidores de desplazamiento positivo, cuyos
resultados se pondran a disposicion de la
comunidad cientifica en el préximo Congreso

de Metrologia. Ademas, se ejecutaron

proyectos propios de mejora de la sistematica,
de los procedimientos y de los equipos de
medicion. También se emprendieron iniciativas
relacionadas con el perfeccionamiento del banco
de calibracién de turbinas o con la evaluacion de
medidores por ultrasonidos.

En cuanto a los biocombustibles, la compariia
continud potenciado el servicio tanto desde

el punto de vista de las operaciones como de
las relaciones con los clientes y el reporte a la
Administracion. De acuerdo con los principales
clientes, en enero de 2011 se introdujo una
nueva especificacion de biocombustibles diésel
para el sistema de CLH (FAME), que mejora

el comportamiento de este producto en el
mercado, al tiempo que facilita su penetracion.
Ademas, se cre6 un grupo de trabajo en

el seno de AENOR para homogeneizar

las especificaciones nacionales de estos
productos, que recoge con antelacion la calidad
especificada en la futura edicién de la norma
EN 14214,
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El Grupo CLH cuenta con unas
infraestructuras, procedimientos, sistemas
de control de calidad y sistemas de gestion
de la informacién adaptados, en materia
de biocarburantes, a las necesidades y
expectativas de los clientes y otros grupos
de interés. Al mismo tiempo, la comparnia
esta realizando las acciones necesarias para
introducir los biocombustibles de segunda
generacion (Hidrobiodiésel HVO) en sus
sistemas, en coordinacion con los agentes
implicados.

Asimismo, CLH definié e implanté servicios de
almacenamiento y blending de biocombustibles
(FAME) en la instalacién de almacenamiento
de Barcelona y se integré, como colaborador,
en la iniciativa impulsada por el Gobierno para
fomentar el uso de biocombustibles en la
aviacion, al tiempo que dio los primeros pasos
para participar en proyectos de |+D+i en esta
materia.

La gestion de la calidad en CLH Aviacion

CLH Aviacién ha actuado en 2001 en varios
frentes, basados en la creacién de una serie
de grupos de mejora con unos objetivos
especificos y areas definidas.

Gestion de la calidad en CLH Aviacion

@ Creacién del grupo de mejora Gestion de
los hidrantes. Objetivos:

— Analizar incidencias con repercusiones
en: operativa, disefio, compra de equipos,
coordinacion con terceros, seguridad,
mantenimiento, medio ambiente,
organizacién del trabajo, formacion.

— Canalizar las lecciones aprendidas fruto
del andlisis de las incidencias hasta su
resolucion o implantacion.

— Comunicar y evaluar practicas y lecciones
aprendidas en foros externos.

— Ildentificar mejoras en la explotacion
y disefo, trasmitiéndolas a las areas
afectadas.

— |dentificar elementos criticos.

— Reuvisar, difundir y controlar la implantacion

@ Creacion de una base de conocimiento de
CLH Aviacion

— Integra el conocimiento obtenido a través
de la participacion en ferias, congresos
y reuniones de grupos de trabajo o
asociaciones externas, visitas a instalaciones
de terceros y publicaciones para su difusion
entre todos los miembros la organizacion.

de la normativa interna y sus modificaciones.

Creacion del grupo de mejora Equipo de
Filtrabilidad de JET A-1. Objetivos:

— Optimizar el proceso de filtracién,
garantizando la calidad del producto, con un
riesgo cero.

— Aplicar el know-howy confeccionar
procedimientos normalizados de trabajo
de aplicacion inmediata a todas las
instalaciones.

Creacion del grupo de mejora Proceso de
prestacion de servicios de puesta a bordo

— Integrado por CLH Aviacidn, la direccién de
Sistemas de Informacidén, y la subdireccion
de Calidad e Innovacion.

Creacion de una base de datos unica

— Incluye la informacién necesaria para la
gestion tanto desde los aeropuertos como
desde la direccion de CLH Aviacion.
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5.4. Promocion de la Innovacion

El Grupo CLH cuenta con un Sistema de
Gestion de la Innovacién que recoge los
requisitos de las normas mas exigentes, el
comportamiento de las empresas de referencia
y una bibliografia con las mejores practicas.

Este Sistema aspira a convertirse en un
referente tanto para el sector como para

la industria en general. En su disefo e
implantacion se tuvieron en cuenta las
caracteristicas particulares de CLH, incluyendo
su estrategia y su Mision, Vision y Valores, asi
como las caracteristicas del sector. Ademas,
este Sistema es flexible, de forma que pueda
adaptarse a los requisitos del entorno y a
nuevas practicas o desarrollos tedricos que
vayan surgiendo.

Este Sistema materializa la apuesta formal de la
compafia por la innovacién, como un factor de
satisfaccion de los clientes y de mantenimiento
de resultados a corto plazo, asi como un factor
de éxito competitivo a medio y largo plazo,
venciendo las restricciones y dificultades
competitivas del mercado y del entorno.

Durante 2011, CLH participé como
“benchmark” en el proyecto de impulso a la
innovacion liderado por la Fundacion Espanola
para la Ciencia y la Tecnologia (FECYT).
Ademas, CLH Aviacion se adhiri6 al proyecto
liderado por los ministerios de Fomento, Medio
Ambiente e Industria para impulsar el uso en
Espana de biocombustibles para aviacion.

(miles de euros)

Inversion en innovacion 2008 2009 2010 2011
CLH 3.154 2.098 435 2.000
CLH Aviacién 175 0 0 0
TOTAL 3.329 2.098 435 2.000

5.5. Proteccion de datos y
comuhnicaciones comerciales

La informacion comercial de la compafia se
maneja a través del Sistema de Informacién

de Operadores (SI0), que permite controlar

la privacidad y confidencialidad de los datos

de los clientes. Durante el ano 2011 el Grupo
CLH no ha identificado ningun incumplimiento
de las normas o de los cddigos voluntarios
relativas a las comunicaciones de marketing,
incluyendo la publicidad, la promocion y

el patrocinio. Ilgualmente, tampoco se ha
identificado ningun incumplimiento de las
normas o codigos voluntarios en relacion con la
informacion que el Grupo CLH reporta sobre
los servicios prestados durante 2011, ni ha
recibido ninguna reclamacion en relacion con el
respeto a la privacidad o los datos personales
de sus clientes.
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Innovacion en el Grupo CLH

L Pasos para la implantacion L Principios de la politica de innovacion L Ejes estratégicos
— Paso 0. Definicion del sistema: estudio de — Liderazgo para la innovacion. — Afianzamiento de los sistemas de
mejores practicas del sector y definicién de » , y participacion
", . ) — Gestion de la innovacion basada en hechos.
las politicas del sistema, asi como el Plan de G
. > , Aumento de la contribucion interna
implantacion. — Enfoque a las partes interesadas.

al sistema y mejora del desarrollo e

— Paso 1. Sistematizacion de la mejora — Interaccién con los grupos de interés. implantacion de las aportaciones.
continua: sistemas de sugerencias, mejora
y grupos de trabajo desarrollados en afos
previos y afianzados en 2012.

— Contribucion a la competitividad y éxito a — Reingenieria de Procesos

largo plazo. Utilizacion de la metodologia propia

— Cultura compromiso y participacion. desarrollada, que incluye las mejores
herramientas y practicas del mercado (QFD,
lean, seis sigma....).

— Paso 2. Impulso a la gestién por procesos:
sistema de gestion por procesos, con un — Compromiso con el entorno.

enfoque a la mejora y la reingenieria.

— Formacion y 