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Lettera agli stakeholder

Presidente
BWH Hotels Italia e Malta

Walter Marcheselli

CEO
BWH Hotels Italia e Malta

Sara Digiesi

RELAZIONE ESG 2022

BWH HOTELS ITALIAE MALTA

Siamo orgogliosi di presentare la prima relazione ESG di BWH Hotels Italia e Malta.

Il documento sintetizza gli sforzi e 'impegno del primo Gruppo alberghiero nel nostro
Paese per un'ospitalita piu sostenibile.

Consapevoli dell'impatto del Gruppo, con le sue 170 strutture su tutto il territorio
e oltre 4 milioni di presenze nel 2022, e del potere del brand di indirizzare a
comportamenti consapevoli tutti gli albergatori affiliati, il personale, le comunita
coinvolte, i fornitori e i clienti stessi, conduciamo con serieta e determinazione la
nostra gestione del network su un cammino responsabile che tiene in conto aspetti
sociali, ambientali e di governance, oltre che di prosperita economica.

Il nostro percorso € iniziato oltre 10 anni fa ed € destinato a continuare nel tempo
come traiettoria imprescindibile per la crescita del Gruppo, arricchendosi di progetti
nuovi e di un approccio strutturato, supportato da strumenti di misurazione precisi e
caratterizzato dall’apertura al dialogo e alla collaborazione con le organizzazioni e le
coalizioni internazionali che cooperano per lo stesso scopo.

Auspicando che il nostro Paese possa abbracciare presto e in modo piu deciso
un indirizzo sostenibile per il turismo, promuovendo strumenti e indirizzi capaci
di sostenere la transizione delle imprese, siamo caso di studio e interesse per la
capacita di convogliare la sensibilita dei nostri numerosi affiliati verso programmi e
iniziative concrete, che oggi ci permettono con orgoglio di evidenziare significativi
miglioramenti nell'impatto del Gruppo e di identificare le basi per porre obiettivi
ambiziosi di breve, medio e lungo periodo.

Ringraziamo quanti si adoperano nel nostro Gruppo con investimenti, impegno,
leadership ad innovare l'ospitalita perché contribuiscain modo equilibrato e attento a
generare benessere oggi e domani per le generazioni future, prevenendo e facilitando
I'adattamento ai cambiamenti in corso.

Buona lettura.

ol frokrte  Sorlige

Presidente
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CHISIAMO

100 paesi con 4.300 strutture in tutti i continenti.

BWH Hotels e una storica realta alberghiera operativa dal 1946 e presente in oltre I

Capillarita, qualita, innovazione e soluzioni
personalizzate sono gli elementi distintivi e le
leve che BWH Hotels mette al servizio degli
albergatori del suo network, oltre ad accordi di
marketing e connessioni distributive capaci di
assicurare concreti vantaggi cui i singoli hotel
non avrebbero accesso.

Da oltre 40 anni, Best Western Italia e leader
di mercato per numerosita e capillarita delle
strutture affiliate. Nel tempo, numerose
evoluzioni hanno caratterizzato il gruppo,

portandolo ad un’offerta sempre piu ampia di
serviziintegratiasupportodelleimpreseassociate.
La dimensione locale e quella internazionale si
intersecano realizzando un unicum nel panorama
alberghiero.

BWH Hotels Italia e Malta & stato tra i primi
gruppi alberghieri a porre attenzione al temadella
sostenibilita ambientale nel settore dell'ospitalita
proponendo Stay for the Planet e StayPlasticLess,
programmi sviluppati in collaborazione con
LifeGate, partner scientifico delle iniziative.

RELAZIONE ESG 2022

BWHHOTELS ITALIAE MALTA

Numeri chiave BWH Hotels

Presente in oltre ﬂ@@ [@@@@ﬁ

19

brand

4,300

strutturein
tutti i continenti

Numeri chiave BWH Hotels Italia e Malta

brand in Italia

170

strutture affiliate

2.9 mln

room nights
nel 2022

' Dagennaio 2023

dipendenti nella
sede di Milano

Z]%7mnnllin

presenze nel 2022

320 mln

di euro di Room
Revenue B&B
nel 2022
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CHISIAMO

| nostri brand

_—
@ WORLDHOTELS'

Eccellenza e prestigio di un brand globale
WorldHotels, da oltre 50 anni, &€ una collection di alberghi prestigiosi
ed iconici in tutto il mondo.

Fondato da albergatori indipendenti dediti all'arte dell'ospitalita,
WorldHotels offre uno dei piu raffinati portafogli di hotel e resort
indipendenti in tutto il mondo, sapientemente curati per ispirare
esperienze uniche in grado di connettere persone e luoghi.
WorldHotels presenta quattro collezioni uniche, ognuna con la propria
personalita e il proprio stile per soddisfare le esigenze dei viaggiatori
di oggi.

BW . Best Western.

Hotels & Resorts

La forza di un marchio iconico
Una lunga storia di ospitalita nel mondo e un crescente numero di
albergatori che continuano ad affiliarsi.

Con radici profonde nell’accoglienza di qualita a livello mondiale e
con un costante aumento di albergatori che si uniscono alla sua rete,
Best Western & la scelta preminente in grado di combinare garanzia
e comfort per i viaggiatori. Questa soluzione riflette una passione
duratura nell’accogliere sia coloro che viaggiano per svago che per
affari, fornendo cio che & essenziale: ospitalita, efficienza e posizione
strategica.

%Su
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reStay.

HOTELS

Il brand che coniuga servizio di qualita e budget
Recente selezione di hotel capace di valorizzare le strutture e
assicurare agli ospiti servizi di qualita con attenzione per ogni budget.

SureStay ¢ la soluzione ideale per gli imprenditori alberghieri che
desiderano ottimizzare i loro investimenti in destinazioni consolidate
e aforte potenziale di sviluppo. Il brand garantisce attenzione ai
dettagli, servizio e professionalita da parte dello staff durante tutta la
permanenza in struttura. Rappresenta, quindi, la soluzione ideale per
coloro che cercano un perfetto equilibrio tra valore e qualita.

BWH HOTELS ITALIAE MALTA

BOUTIQUE ————

sssssssssss

RELAZIONE ESG 2022
BWH | Hotels
ASPIRATIONAL COLLECTION
‘WORLDHOTELS" ‘WORLDHOTELS" ‘WORLDHOTELS" ‘WORLDHOTELS" BW Premier
LUXURY Distinctive Elite CRAFTED  “oeswmmm
TIMELESS VALUE
Best @ —~ @ =
( e Z37) Sure Hotel.
PREMIER Westem Best : Sure Hotel. Sure Hotel. Z‘Q‘D couisenon
BEST WESTERN. —_— Western. B PLUS Py RATWEITE

by BEST WESTERN

EXTENDED STAY

Resigéiits, ©HOME

weser-  Sure Hotel.
STUDIO

by BEST WESTERN
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CHISIAMO

| Awarness globale di Best Western

GENERAL POPULATION Best in class 73%

Top of mind 22%

Best Western Top of mind 10% 5 8%

Awarness media dei marchi —@ 20%

1%

Worst in class

LEISURE TRAVELLERS Bestin class T of mind 23% 80%

Best Western Top of mind 13% 72%

Awarness media dei marchi ———@ 25%

1%

Worst in class

BUSINESS TRAVELLERS Bestinclass [P 83%

)
CLAMLSLEL T0) of mind 13% 74%

Awarness media dei marchi ————@ 30%

3%

Worst in class

Fonte: indagine BVA Doxa per BWH Hotels Italia e Malta 2023
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CHISIAMO

1946

Tutto ha inizio...

Con l'obiettivo di connettere
hotel e motel con unarete

di chiamate telefoniche,
nasce “Best Western Motels”
dall’idea di M.K. Guertin, un
albergatore visionario.

La nostra

1974-1976

Motel... no grazie!

Con il nuovo rebranding
scompare il termine
“motel”. Inizia 'espansione
nel mondo: Australia,
Nuova Zelanda, Messico

e America Centrale.

1979-1980

Grandi numeri

Si raggiungono grandi
risultati: 15 milioni di clienti
e 1 miliardo di dollari in
ricavo camere. Gli alberghi
nel mondo sono 2.654.

RELAZIONE ESG 2022

BWH HOTELS ITALIAE MALTA

Storla

1982

Fiocco rosa

Il 4 settembre a Parigi
con 11 strutture nasce
Best Western Italia.

2001-2002

Best Western in Oriente

Best Western arriva in Asia:

apre una sede a Bangkok e
nasce Best Western China.

2008

La fedelta si premia

Il programma loyalty cambia
nome in Best Western Rewards®
per premiare sempre piu i clienti
piu fedeli.

I
1966

Trasloco strategico

Gli headquarter passano a
Phoenix in Arizona, dove ancora
oggi risiedono.

2011

Stay for the planet

Al via Stay for the Planet,
I'innovativo programma di
sostenibilita ambientale per rendere
i soggiorni in hotel sempre pitu green.

1978

Welcome in Europe
Il brand arriva in Europain
Gran Bretagna e Irlanda.

2015

2018

I
1988

Fidelizzazione

Al via Gold Crown Club®
International, il programma di
fidelizzazione dei clienti. In un solo
anno supera i 200 mila iscritti.

2020

I
2003

Stars & Brand

Viene introdotto Best Western
Premier per hotel 4 e 5 stelle per
diversificare il brand, in Europa e
in Asia.

2022

New Look!

Best Western Hotels & Resorts: nuovo
company hame, huovo logo e nuovi
brand, come BW Premier Collection,
hotel dedicati a chi cerca il valore

nell’'ospitalita.

Sadie e Aiden
Lancio di
Sadie e Aiden.

STAY SAFE

Nasce “Special Protection
BWH” il programma di
protezione dedicato ad
ospiti e staff, per riprendere
I'attivita in piena sicurezza.

40 anni del Gruppo in Italia
e Fusione con Besteam Scpa
La centrale acquisti del
Gruppo viene incorporata
in Best Western Italia Scpa
realizzando efficienze e
migliori servizi.

2011

Plus!
Introduzione del brand
Best Western Plus.
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I
2014

Millennial
ViB, nasce il brand di
hotel per i Millennial,

iperconnessi viaggiatori

del futuro.

I
2017

La famiglia cresce!

Due nuovi arrivi nel
gruppo, BW Signature
Collection e Sure Hotel
Collection.

I
2019

Acquisizione di WorldHotels
Orail Gruppo vanta un portafoglio
di marchi alberghieri in ogni
segmento su scala di catena.

17
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ILMODELLO DI GOVERNANCE

BWH Hotels Italia e Malta é una Societa Cooperativa per
Azioni costituita da Soci albergatori con sede a Milano.

Costituita nel 1982, la cooperativa rappresenta
sul territorio italiano BWH Hotels (Best Western
International), che ha sede a Phoenix, Arizona.

La scelta della formula cooperativistica di
BWH Hotels Italia e Malta comporta che i Soci
detengano quote uguali del capitale sociale e che
le decisioni della maggioranza siano vincolanti
per tutti i Soci. Questi ultimi partecipano alle
decisioni strategiche dell'azienda attraverso
la scelta dei Consiglieri di Amministrazione e
I'espressione del proprio voto nel corso delle
assemblee.

Oltre ad aderire allo Statuto e alla Carta dei
valori, i Soci approvano il bilancio, il budget, il
piano strategico e operativo, sviluppati e messi

20

a punto dalla Direzione secondo le indicazioni
del Presidente e del CdA, che ne verificano
costantemente la corretta attuazione. Come
prescritto per ciascuna societa cooperativa, la
finalita primaresta il conseguimento del maggior
beneficio per i Soci membri. Lutile di gestione
viene pertanto costantemente reinvestito in
attivita a vantaggio dei Soci.

| Soci di BWH Hotels Italia e Malta, attraverso
I'affiliazione, acquisiscono il diritto all’'utilizzo
del brand e della tecnologia necessaria per
attuare la distribuzione, rimanendo autonomi
e indipendenti dal punto di vista finanziario,
operativo e commerciale nella gestione delle
strutture alberghiere.

RELAZIONE ESG 2022 BWHHOTELS ITALIA E MALTA

A salvaguardia del marchio e tutela dei consumatori, BWH Hotels Italia e Malta verificae
monitora I'applicazione degli standard del servizio offerto, offrendo tutte le competenze
per consentire ai Soci di affermare nel tempo la qualita della propria ospitalita.

Loggetto della cooperativa e le norme del suo funzionamento sono sanciti dallo statuto, sottoscritto
dai Soci al momento dell’associazione.

Nello specifico, BWH Hotels Italia e Malta ha per oggetto:
¢ la promozione, il coordinamento e lo sviluppo dei servizi di ricettivita turistica e alberghiera offerta
dai propri Soci
e |a prestazione di servizi a favore delle imprese associate allo scopo di:
o incrementare il valore delle imprese associate
o migliorare la profittabilita delle imprese associate
o promuovere le aziende associate sia sul mercato italiano che sui mercati esteri per aumentare
I'afflusso di clienti stranieri verso I'ltalia

| Soci, oltre che condividere obiettivi e marchio, sono animati da valori etici ispiranti e condivisi:
attenzione e rispetto, integrita, responsabilita, innovazione e spirito di squadra. Una commissione di
Soci stessi ha tradotto questi valori in un codice comune di comportamento che si riferisce sia alla
relazione con clienti, fornitori e comunita, sia al proprio ruolo nella cooperativa.

21



ILMODELLO DI GOVERNANCE

| benefici dell’affiliazione

Le attivita proposte sono strutturate per generare benefici a favore degli alberghi affiliati, attraverso
attivita di promozione e del brand e delle strutture stesse, e per supportare le singole gestioni grazie
all'offerta di servizi centralizzati e apporto di know-how, creando delle sinergie di costo.

| | comitati interni

Le attivita a supporto dei Soci vengono definite, monitorate e valutate attraverso una serie di comitati
interni, costituiti da staff di diversi reparti le cui competenze vengono messe a disposizione per il
raggiungimento degli obiettivi individuati per ciascun comitato.

e Membership Services & Compliance Committee: soluzioni a supporto degli hotel, partendo
da un’analisi dei dati, delle performance e dell’operativita, della qualita e soddisfazione del
cliente

e Marketing, Sales & Revenue Committee: definizione e aggiornamento di iniziative,

promozioni e piano di comunicazione a supporto della performance del brand e delle strutture

e Performance Committee: monitoraggio dell'andamento della produzione e dei principali KPI
alivello aggregato e segmentato

e Economics Committee: analisi finanziaria e progetti in ambito amministrativo

e ESG Committee: definizione di programmi per rafforzare il posizionamento del Gruppo come

brand attento alle politiche ambientali e sociali

e IT & Data Protection Committee: analisi della infrastruttura tecnologica e condivisione di
regole e normative in ambito cybersecurity e GDPR

e Development Committee: piani di sviluppo e strategie per attrarre nuovi hotel

| Centrale acquisti SI Supply

Sl Supply ¢ la centrale acquisti del Gruppo. Ha il compito di assicurare agli affiliati vantaggi in tutto
il processo di acquisto attraverso accordi quadro stipulati con i fornitori pit importanti del settore
ricettivo e dellaristorazione.

Ogni accordo € concluso solo a seguito di un iter negoziale che prevede I'analisi e il confronto delle
condizioni economiche proposte, la verifica delle referenze delle aziende e il superamento di test
qualitativi effettuati da parte degli albergatori affiliati direttamente sul campo.

Lattivita della centrale acquisti non si esaurisce con la definizione degli accordi commerciali, ma
prosegue con una costante attivita di monitoraggio su prodotti e fornitori. Le scelte fatte sono poi
affinate attraverso un processo continuo di ricerca e sviluppo per garantire le soluzioni pit opportune,
proponendo sempre nuovi fornitori e vantaggiosi accordi commerciali. Oltre che rivolgere la sua
attivita ai Soci, SI Supply affilia strutture ricettive indipendenti per accrescere il suo potere negoziale e
portare risorse alla cooperativa.

22

RELAZIONE ESG 2022 BWH HOTELS ITALIAE MALTA

| vantaggi della SI Supply per gli affiliati

v CONVENIENZA
[Q@ intesa non solo come risparmio sui prezzi di acquisto grazie alla forza
del Gruppo, ma anche di tempo, ottenuto delegando ad un terzo sia le
trattative con la moltitudine di fornitori presenti sul mercato che I'analisi in
termini di qualita e prezzo.

E{% QUALITA
% ! & della scelta dei fornitori e dei prodotti, valutati, grazie anche al supporto
" di alberghi pilota, secondo una pluralita di condizioni quali prezzo, qualit3,
assistenza e logistica.

ASSISTENZA

% assicurata grazie ad una costante verifica delle condizioni applicate e
intervenendo come supporto nelle criticita che dovessero insorgere nello
svolgimento della fornitura.

| Copertura assicurativa

Gli ospiti del Gruppo, oltre alla garanzia di standard di qualita, hanno tutele aggiuntive associate agli
obblighi assicurativi richiesti dall’affiliazione. Ladesione degli hotel a una polizza unica assicura dei
vantaggi che ricadono su tutti gli stakeholder, principalmente sul cliente finale, che si sente protetto e
tutelato.

La polizza unica consente agli hotel di accedere a una serie di benefici, difficilmente accessibili ai
singoli. La possibilita di centralizzare presso la sede la gestione delle principali polizze consente infatti
I'ottenimento di innumerevoli vantaggi come:

¢ eliminazione del rischio che un grande sinistro non adeguatamente assicurato presso la
struttura anche di un solo Socio possa compromettere le attivita di BWH Hotels Italiae
Malta e I'interesse di tutti gli altri associati;

e definizione di testi di polizza particolarmente completi, evoluti e omogenei per tutti i Soci;
e proposta di soluzioni assicurative e consulenziali non reperibili individualmente;

e risparmio sui tassi di premio applicati, operando come unico gruppo di acquisto e
riassicurazione, e possibilita di accedere a coperture molto piu alte;

e creazione diun sistema di gestione complessiva del rischio con creazione di rete peritale e
quindi maggiore potere negoziale con le compagnie assicuratrici in caso di sinistro.|
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ILMODELLO DI GOVERNANCE

Organi istituzionali
e cariche sociali

I Il Consiglio di Amministrazione

La societa € amministrata da un Consiglio di
Amministrazione composto da dieci membri, di cui 2 donne:
Soci, rappresentanti legali o procuratori dei Soci.

Il Consiglio di Amministrazione dura in carica per tre esercizi. Gli amministratori e i membri del
Consiglio di Amministrazione sono liberamente rieleggibili. Il Consiglio di Amministrazione € investito
dei piu ampi e illimitati poteri per la gestione ordinaria e straordinaria della societa senza eccezione di
sorta e ha la facolta di compiere tutti gli atti che ritenga opportuni per I'attuazione e il raggiungimento
degli scopi sociali, esclusi soltanto quelli che siano per legge riservati in modo tassativo all’Assemblea e,
in ogni caso, esclusi. Il Consiglio elegge trai suoi membriil Presidente, al quale spetta larappresentanza
legale della societa di fronte a terzi e in giudizio.

Il Consiglio puo eleggere al suo interno fino a due
Vice Presidenti. Esso, inoltre, nomina il Direttore
della Cooperativa, fissandone i poteri. || Consiglio
elegge tra i suoi membri il Presidente, al quale
spetta la rappresentanza legale della societa di

Componenti del CDA*:

e Walter Marcheselli - Presidente
e L uca Boccato - Vice Presidente

* Giovanni Simonetto - Vice Presidente fronte aterzieingiudizio. I Consiglio puo eleggere
e Fabio Borio al suo interno fino a due Vice Presidenti. Esso,
e Camilla Doni inoltre, nomina il Direttore della Cooperativa,

e Gianluca Faziola fissandone i poteri.

e Luca Fracei

e Francesco Incerti
e Gina Primavera

e Fulvio Soave

* Al momento della redazione della presente relazione ¢ stato
nominato un nuovo Consiglio di Amministrazione, che rimarra
in carica fino al 2025 e che vede la presenza di 4 donne.

| Il Collegio Sindacale

Il Collegio Sindacale vigila sull’osservanza della legge e dello Statuto, sul rispetto dei principi di
corretta amministrazione e, in particolare, sull’'adeguatezza dell'assetto organizzativo, amministrativo
e contabile adottato dalla societa e sul suo concreto funzionamento, oltre ad esercitare il controllo
contabile.
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La governance
internazionale

A livello internazionale il sistema decisionale prevede una serie di organismi collegiali dove sono
rappresentate le nazioni con il proprio Presidente e il CEO e le decisioni sono prese a maggioranza
qualificata. | comitati preposti a vagliare e votare le mozioni proposte dai Soci o dallo staff tecnico dei
vari affiliati si riuniscono piu volte I'anno.

Ciascun affiliato locale &€ legato a BWH Hotels attraverso un contratto di Affiliation Agreement, che
regola tutti i rapporti tra il proprietario del marchio e le entita affiliate che, in virtu del rispetto delle
regole pattuite, possono utilizzare e sfruttare il marchio stesso, contribuendo ad incrementarne il
valore. LAffiliation Agreement impone vincoli severi sia per I'affiliato sia per gli hotel membri della
catena. Inoltre, identifica precisi indicatori di performance per ciascuna organizzazione affiliata.

Gli hotel aderiscono a un codice di condotta internazionale che allinea i comportamenti etici di tutti
gli affiliati.

IEC (international Executive Committee)

organo di ratifica delle decisioni, composto da 4 rappresentanti
di BWH Hotels (USA) + 3 rappresentanti di altri Stati

CEO COUNCIL

organo composto dai CEO di tutti i Paesi, presieduto dal CEO/Presidente
di BWH Hotels. Definisce obiettivi strategici e priorita e decide sulle
mozioni presentate dal Functional Team, per presentarle all'lEC.

I I I I ,,

AFFILIATI:
adottano decisioni secondo
i propri statuti locali

BW BW BW  BW
Hotel Hotel Hotel Hotel

Brand . EPC COMMITTEE
Marketing Sales (Earth People

Management . .
Functional Team Functional Team Functional Team Community)

Technology Development
Functional Team Functional Team

Composti da rappresentanti di tutti i paesi con criteri di
competenza e credibilita operano sui diversi ambiti di
competenza e formulano strategie e progetti concreti,

inseriti nel Global Business Plan.
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ILMODELLO DI GOVERNANCE

Per il 2023, BWH Hotels Italia e Malta & chiamata a rispettare i seguenti
INDICATORI DI GOOD STANDING o key performance indicator:

I

Sviluppo del brand in termini di nuove strutture
alberghiere che si aggiungono alla catena

ooo
ooo
000

= Punteggio medio ottenuto dagli hotel
=| neicontrolli qualita

Incremento delle performance commerciali
3 attraversoicanali Best Western e non

@& » Andamento del business domestico e
Ed internazionale

5{} Andamento del programma loyalty
Best Western Rewards

O & Percentuale di clienti che danno voti eccellenti
w = nel questionario di soddisfazione

Soddisfazione dei soci espressa attraverso il questionario
Member Survey somministrato da Best Western International

O
alnlel
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Qualita al
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QUALITAAL SERVIZIO DELLA SODDISFAZIONE

BWH Hotels, da un lato, punta sulla coerenza tra servizio promesso dal brand e offerto
all'interno delle strutture e, dall’altro, investe inricerca e sviluppo, intendendo la qualita I

come concetto evolutivo.

Il rafforzamento del marchio
e del suo potere di garanzia si
fonda sulla rispondenza degli
alberghi alle aspettative della
clientela rispetto alla qualita
dell'ospitalita ricevuta.

30

BWH Hotels Italia e Malta dedica consistenti
risorse alla verifica degli standard delle proprie
strutture, al monitoraggio della qualita percepita
dalla clientela e al supporto delle strutture
affinché la ricerca di una qualita superiore non si
fermi mai.

Indica agli alberghi la via da seguire e offre
strumenti per il miglioramento continuo,
diffondendo la cultura del servizio. Ciascun
albergo beneficia del rigore del brand rispetto
alla qualita delle strutture associate: tale rigore
consente infatti un posizionamento adeguato del
brand e delle sue strutture, in coerenza con la
vision del Gruppo.

RELAZIONE ESG 2022 BWHHOTELS ITALIA E MALTA

| controlli qualita

| controlliqualita, eseguitiin modo analogointutto il mondo daispettoricertificati, mirano ad assicurare
la presenza, in tutti gli hotel, degli standard di servizio promessi alla clientela e a guidare gli alberghi nel
perfezionamento della propria offerta.

Laccuratezza e I'operato degli ispettori in termini di corretta applicazione delle regole del Global
Quality Assurance System é assicurato da BWH Hotels, sulla base di un processo consolidato da oltre
30 anni. Tutti gli alberghi devono superare un primo controllo per entrare a far parte della catena e
devono successivamente sostenere nuovi controlli qualita per mantenere I'affiliazione. La frequenza
dei controlli € annuale, ad eccezione dei casi in cui le problematiche riscontrate impongano dei controlli
piu frequenti.

Ogni controllo prevede la visita delle camere, dei bagni e di tutte le aree comuni in vista al
cliente e valuta la conformita agli standard qualitativi e di design, oltre al livello di pulizia e di
manutenzione, indipendentemente dal brand a cui appartiene I'hotel.
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Nel 2022, tutti gli hotel della catena hanno superato il controllo qualita con un punteggio positivo.

Infine, oltre al controllo qualita, tutti gli hotel del Gruppo, indipendentemente dal brand, devono
sostenere una design evaluation e completare eventuali interventi necessari. La design evaluation
valuta la coerenza stilistica dell’albergo nella sua totalita e rispetto al brand di appartenenza,
prevedendo un supporto determinante nella valutazione di interventi strategici decorativi e strutturali
che vengono sempre condivisi con la proprieta dell’albergo.

La formazione rivolta
alle strutture

BWH Hotels investe in attivita di formazione rivolte alle strutture affiliate con
l'obiettivo di potenziare la professionalita dello staff per offrire al cliente un
servizio qualitativamente piu elevato e differenziando cosi la catena Best Western
dalla concorrenza. I

Offrire una formazione a 360 gradi, coprendo tutte le aree strategiche della
struttura, € da anni una priorita che si realizza grazie a docenti qualificati e ampie
pianificazioni sul territorio.

LUfficio Training di BWH Hotels Italia e Malta organizza periodicamente corsi nelle
principali localita italiane e destinati a tutto il personale dell’hotel, puntando al
miglioramento della performance di tutti i reparti: Manageriale, Operations, Front
office e Commerciale.

Formazione erogata nel 2022

Webinar Aula Totale
Corsi erogati 117 30 147
Ore di formazione 234 196 430
Partecipazioni 1.606 197 1.803
Tipologia di corsi 38 13 51
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Corsi erogati nel 2022

Corsi

e CVent Transient Tool - Hotel Profile / RFP - Basic Training

Le basi del Revenue Management

e Revenue Management e Tecnologia

e | Deal Breaker del comparto meeting

e Quicksight: panoramica sulle funzionalita della piattaforma - corso base

e Facebook e Instagram - attivazione, gestione e piano editoriale social nel
settore turistico

e Aggiornamento mensile sulla distribuzione e sui piani tariffari

e | principali indicatori del Revenue Management

e Leisure B2B

o Le statistiche di Quicksight e delle OTA: analisi delle funzionalita avanzate

e Social Media Advertising - come pianificare campagne adv efficaci sui social
media

e CVent Transient Tool - Nuove funzionalita della piattaforma
e Tariffe corporate di BW Italia: caratteristiche e funzionamento

e Clienti contrattualizzati: garanzie e termini di pagamento e gestione
problematiche prenotazioni

e TIPS & Best Practices from Milan Contact Center (CRO) - Leisure & MICE
groups

e Business, Wellbeing, Kids, Sport, Silver, Pet e Rider Friendly: 7 cluster di
servizi per un Hotel su Misura

e Formazione per Cameriere ai piani
e Formazione per Governanti

e Ristorazione alternativa: idee e suggerimenti per soddisfare le esigenze di
tuttiiclienti

e Ristorazione a spreco zero
e Cyber Security: come evitare le frodi informatiche
e Cyber Security: Compliance GDPR & PCI-DSS

e Controllo Di Gestione
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Corsi

o HotelPaymentStudio: gestire i pagamenti in digitale e in distanziamento
sociale in conformita PSD2

e Two Way: la corretta manutenzione dell’'interfaccia

e | report Best Western Rewards

e Relazionarsi con gli ospiti: gestire lo stress e riconoscere le proprie emozioni
e Customer Service: I'importanza di saper comunicare conil cliente

e Company Page si o no? Opportunita di aprire e gestire una pagina aziendale
hotel su LinkedIn

o || Reparto Front Office: attivita, procedure ed accoglienza dell’'ospite
e Best Western Rewards: Loyalty & Engagement

e Customer Journey e Chatbot: strumenti per il dialogo a distanza con gli ospiti
e per lavendita dei servizi

e Customer Service: panoramica sulle procedure operative e tecniche di
gestione

e Pillole di Memberweb

e Migliorare la comunicazione telefonica per concludere positivamente una
trattativa di vendita

e Piattaforma di recruiting Allibo: opportunita per la selezione del personale

e Laccoglienza e il soggiorno di una persona con disturbo dello spettro
autistico: strumenti e strategie in hotel

e Medallia: dall’approfondimento tecnico all’utilizzo strategico
e Procedure Amministrative BWH Hotels - corso d’aula

e Sostenibilita Alberghiera: il percorso per ottenere la certificazione GSTC-
Global Sustainable Turism Council

e Stay For The Planet: strategie di contenimento e misurazione dell'impatto
ambientale

e Lasostenibilita in hotel: dalla gestione consapevole all'ottimizzazione delle
risorse

o Accessibilita alberghiera: come offrire soggiorni inclusivi e presentare al
meglio le caratteristiche di accessibilita della propria struttura

RELAZIONE ESG 2022 BWH HOTELS ITALIAE MALTA

NEXT GENERATION

Next Generation ¢ il percorso formativo dedicato alle nuove generazioni di albergatori.
BWH Hotels si propone come parte attiva nella preparazione e nella crescita professionale
delle nuove generazioni di albergatori, preparando per loro un percorso di formazione che
possa diventare anche un momento importante di aggregazione e di condivisione diidee. Il
percorso si sviluppa in diversiincontri con il supporto di professionisti del settore e docenti
universitari.

BWH Hotels Italia e Malta ¢ certificata ISO 9001:2015 per la “Progettazione ed erogazione di corsi
di formazione in ambito alberghiero in modalita Aula e Webinar”. La certificazione prevede rigorosi
controlli sul processo di formazione e si pone l'obiettivo di migliorare la qualita dell’'offerta formativa
rivolta ai Soci.

Come richiesto dall’ente certificatore, a seguito di ogni corso di formazione, viene somministrato ai
partecipanti un questionario per valutare le seguenti aree: sede del training e organizzazione, docente
e corso nel suo complesso.

Per i corsi erogati nel 2022, la valutazione media per i webinar & stata pari a 9,33, mentre quella
per i corsi in aula é stata pari a 9, testimoniando un livello di soddisfazione molto alto da parte dei
partecipanti.
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La soddisfazione del cliente

Oltre ai controlli qualita eseguiti dagli ispettori Best Western, grande rilievo nella valutazione
complessiva diuna struttura é riconosciuto al giudizio espresso dai clienti che in essa hanno soggiornato.
BWH Hotels misura la soddisfazione dei clienti sia attraverso I'analisi dei questionari Medallia, il sistema
che permette di raccogliere informazioni dagli ospiti in merito ai soggiorni effettuati attraverso semplici
questionari elettronici, sia attraverso 'analisi dei commenti lasciati sui principali social media.

I La strategia é focalizzata ad aumentare il numero di clienti fortemente soddisfatti,
i cosiddetti “promoter”, disposti a riconoscere I'eccellenza del servizio ricevuto e a
condividerla con altri potenziali clienti.

Lanalisi dei questionari ricevuti fornisce, inoltre, la possibilita di individuare eventuali aree di
miglioramento e programmare interventi mirati.

Ogni anno viene definito un Guest Satisfaction Minimum Standard che misurail livello di soddisfazione
dellaclientela e che consiste in una percentuale minima di questionari Medallia con risposte 8, 9e 10 alla
domanda Overall Experience e 8, 9 e 10 (4 e 5 per quelli con scala di valutazione da 1 a 5) nell'Overall
Score delle Social Media review.

Net Promoter Score 2022:

+2,6 punti vs 2019

Principali miglioramenti:

Colazione Internet Elite recognition?

2il parametro si riferisce al livello di soddisfazione dei possessori della fidelity card Best Western Rewards in merito a quanto si sentono
riconosciuti.
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Privacy e cybersecurity

Negli ultimi decenni, innovazione tecnologica e digitalizzazione hanno acquisito un’importanza
crescentenellapersonalizzazionedelservizio,assumendounruolodeterminanteperlasoddisfazione
del cliente. Allo stesso tempo, pero, questi aspetti comportano la necessita di dotarsi degli strumenti
necessari per tutelare la sicurezza dei dati personali di ospiti, dipendenti, collaboratori e partner.

BWH Hotels Italiae Maltadispone di procedure operative, politiche e linee guida standard che regolano
la raccolta, I'uso, la divulgazione, il trasferimento, I'archiviazione e la conservazione dei dati personali.

A seguito dell'entrata in vigore del nuovo Regolamento Europeo in materia

di protezione dei dati personali, noto come “GDPR” (25 maggio 2018), BWH
Hotels Italia e Malta ha dato supporto ai Soci fornendo tutte le informazioni e

i documenti necessari a garantire il pieno rispetto della normativa per quanto
concerne le relazioni coni clienti finali e i ruoli e le responsabilita dell’albergatore,
di BWH Hotels Italia e Malta e di BWH Hotels.

E stata proposta agli hotel la soluzione di acquistare uno strumento simile ad un tablet, che consente al
clienteduranteil check-indiesprimereil suo consensoin modo informato eindipendente aciascuno dei
quesiti posti. | consensi cosi espressi sono riportati automaticamente nei PMS (Property Management
System), salvati in un database e disponibili per possibili future verifiche.
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Ad oggi il tablet ¢ adottato dalla quasi totalita degli hotel e consente, oltre a gestire i dati in modo
sicuro, anche ainnestare un rapporto di fiducia con i clienti che si sentono tutelati quando trasmettono
i propri dati al check-in.

Grazie ad un ufficio IT dedicato alla sicurezza delle reti informatiche, BWH Hotels Italia e
Malta vigila sulla cybersecurity e impiega varie tecnologie e processi per proteggere i sistemi
eidatidei propri clienti.

Le strutture sono autonome nella scelta dei prodotti e servizi di sicurezza IT, ma I'ufficio IT di BWH
Hotels Italia e Malta fornisce il proprio supporto per erogare formazione specifica e per valutare il
livello di sicurezza IT dei sistemi adottati dagli albergatori.

Per quanto riguarda la sicurezza interna, BWH Hotels Italia e Malta si appoggia ad un SOC (Security
Operation Center) esterno, che avvisa in caso di tentativi di attacco esterno, permettendo di tenere
monitorato il rischio di minacce. Oltre a questo, ogni tre mesi, in conformita al (PCI-DSS) Payment Card
Industry Data Security Standard, vengono realizzate scansioni esterne verso l'interno individuare
eventuali vulnerabilita sul sito di prenotazione. BWH Hotels Italia e Malta ha l'obiettivo di estendere
guesta attivita anche a tutti gli hotel, come gia accadeva prima della pandemia.

Oltre a cio, una forma di prevenzione essenziale rimane la formazione. Ad ogni nuovo dipendente
assunto da BWH Hotels Italia e Malta viene erogata una formazione in ambito di cybersecurity. Inoltre,
vengono realizzati periodicamente corsi su sicurezza informativa, privacy e PCI-DSS.

BWH Hotels Italia e Malta ha deciso di nominare un DPO (Data Protection Officer) esterno, a
prescindere dai criteri di obbligatorieta, essendo tale designazione un elemento determinante ai fini
del principio di “accountability” che permea il Regolamento. Il DPO, infatti, nella qualita di “consulente”
specializzato, pone la propria competenza e le proprie conoscenze a vantaggio esclusivo dell’azienda,
aiutando BWH a perfezionare ogni processo operativo in modo tale da renderlo non solo pienamente
conforme ai principi di legge, ma anche alle best practice di settore. Tramite I'ausilio del DPO, BWH
Hotels Italia e Malta pud quindi creare dei processi di trattamento dati che siano conformi, efficaci ed
efficienti, guadagnando valore sia in termini di produttivita che in termini di sicurezza e reputazione.
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Digital experience

I La tecnologia riveste un ruolo fondamentale nella personalizzazione del servizio,
diventando quindi una leva di vantaggio competitivo in grado di aumentare la
soddisfazione del cliente.

Per questo motivo, BWH Hotels investe nell’evoluzione continua della Digital Experience.

Grazie alla Digital Customer Journey, I'accoglienza inizia al momento della prenotazione e si articola
in comunicazioni mirate fino al post-day del cliente. Email e minisito dedicato offrono informazioni
sull’hotel e sulla destinazione, consentendo di personalizzare il soggiorno e di acquistare prodotti
aggiuntivi.

Il Web Check-in sul sito di Gruppo assicura in pochi passaggi la registrazione e permette di ridurre al
minimo la sosta in reception.

Tra le applicazioni piu apprezzate c’e Best Friend, il Chat Bot basato su Messenger. Grazie a questo
strumento, i clienti possono gestire in autonomia i servizi associati alla propria prenotazione,
personalizzare il soggiorno, scoprire gli eventi e i ristoranti della destinazione ed entrare in contatto
con lo staff dell’albergo.

P
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Presso la struttura, la Digital Guest Directory offre al cliente un valido supporto per arricchire il suo
soggiorno con esperienze e servizi speciali, nonché I'accesso a tutti i servizi dell’hotel direttamente dal
proprio telefono, accedendo tramite QR Code.

Hotel Payment Studio completa i servizi digitali: si tratta dello strumento per i pagamenti digitali del
Gruppo. Gli ospiti ricevono una comunicazione via email con un pre-conto e l'indicazione di un link per
procedere al pagamento in tutta sicurezza dal proprio device. La partnership con Nexi e la presenza di
piattaforme come ApplePay, AmazonPay e PayPal rendono Hotel Payment Studio un sistemainnovativo
elargamente accessibile. Dal 2022 inoltre, grazie ad un accordo con Scalapay, FinTech leader di mercato
del Buy Now Pay Later, BWH Hotels ha integrato nei sistemi di prenotazione il pagamento dilazionato
in 3rate senzainteressi.

Email — — — - Personalizzazione del soggiorno
Customer ed engagement
Journey

_ _ - Velocizzare check - in

/

— _ _ _Supporto post prenotazione
_ - eduranteil soggiorno

Digital
Guest
Directory

) ~ — — — - Pagamenti
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Fidelizzazione

La fidelizzazione del cliente &€ uno dei pit importanti obiettivi nella strategia del nostro Gruppo.

Best Western

REw ARDS Best Western Rewards® e World Hotels Rewards®

sono i programmi di fidelizzazione del Gruppo che permettono
ai clienti di partecipare alla raccolta punti o miglia a seguito di
soggiorni effettuati in tutti gli hotel Best Western nel mondo.

WoRLD L

Inbase al numero delle notti effettuate durante
I'anno, i clienti raggiungono diversi status
(Gold, Platinum, Diamond e Diamond Select)
con il vantaggio di ulteriori benefit come
riconoscimento di punti bonus, I'assegnazione
della camera migliore, 'upgrade e la possibilita
di fare check-in anticipato o check-out
posticipato gratuitamente.

Best Western Rewards e World Hotel Rewards
sono lo strumento ideale per disintermediare
e affezionare gli ospiti agli alberghi Best
Western. La strategia di disintermediazione
e utilizzata in maniera strutturata da tutte le
altre catene alberghiere che, facendo leva sul
programma di fidelizzazione, garantiscono ai
propri clienti tariffe speciali, benefit esclusivi e
una personalizzazione del soggiorno.

Il programma di fidelizzazione pud essere uno
strumentoperattrarreilnuovoclientebleisure.
E fondamentale quindi che il programma si
adatti alle esigenze di questi nuovi viaggiatori
per garantire un servizio personalizzato,
benefici e vantaggi anche quando ai viaggi di
lavoro vengono abbinati giorni di vacanza.

53 mln

di aderenti nel mondo

00,00

aderenti in Italia

$&5.&0)

nuove iscrizioniin ltalia
nel 2022
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0> POMPEDICALOREE AD ARIA:
anche 'UNESCO raccomanda l'utilizzo di pompe per trasferire il calore tra
I'interno e I'esterno dell’hotel secondo necessita. Questo tipo di sistema
puo rendere una stanza d’albergo piu calda o pili fresca a seconda delle
esigenze degli ospiti, riducendo al contempo il consumo di energia e i costi.

Le sfide e le opportunita
del settore alberghiero

Soluzioni e investimenti di efficientamento energetico si accompagnano anche a comportamenti
responsabili da parte del personale, prassi di gestione dell’hotel che hanno l'obiettivo di contenere i
consumi (es. impostare temperature minime e massime nelle camere) e sensibilizzazione verso i clienti,

Il settore alberghiero ha attraversato un triennio critico a causa della pandemia da Covid-19. In
particolare, & stato uno dei settori piti colpiti a livello globale a causa delle restrizioni imposte su viaggi

e spostamenti. Oltre a cio, dopo la pandemia, gli hotel hanno dovuto affrontare I'aumento vertiginoso
dei costi energetici, insieme alla crescente difficolta legata al reperimento del personale.

Sebbene la situazione stia tornando alla normalita, anche il 2022 ha visto una prima meta dell’anno
all'insegna del colore rosso per molti indicatori e una seconda meta dell’anno in netta ripresa. Segnali
incoraggianti peril 2023 arrivano, invece, dagliindicatori di fiducia di viaggiatori e imprese del turismo.?

In questo contesto, € possibile individuare dei trend che caratterizzeranno il prossimo futuro, che
possono rappresentare nuove sfide e opportunita da cogliere.

ﬂ o Attenzione ai consumi e alle emissioni

Di fronte all'aumento dei prezzi dell’energia elettrica e alla continua instabilita del mercato, sempre
piu operatori del settore alberghiero sono alla ricerca di nuove tecnologie per ridurre la loro spesa
energetica, come ad esempio:

'\ AUTOMAZIONE:

grazie a tecnologie come la connettivita, I'loT e gli smart devices
possibile ridurre in modo significativo 'uso non necessario di elettricita,
riscaldamento e raffreddamento.

0

@ AUTOPRODUZIONE DI ENERGIA RINNOVABILE:
gli albergatori, almeno quelli pit grandi, potrebbero prendere in
considerazione l'installazione di impianti solari, fotovoltaici, eolici o
micro-idroelettrici per garantire una fornitura a lungo termine di energia
relativamente economica. Queste soluzioni possono essere costose
dainstallare e mantenere, ma spesso € possibile beneficiare di finanza
agevolata, bandi regionali e nazionali e sussidi governativi.

3 Fonte: Federalberghi

affinché facciano la loro parte.

Ma I'attenzione ai consumi energetici non & solo un’esigenza dettata dalla situazione
contingente. Il settore alberghiero si sta indirizzando verso una gestione piu sostenibile di
quegli aspetti che maggiormente possono contribuire al cambiamento climatico. Vanno in
questa direzione movimenti e iniziative che si stanno sviluppando a livello internazionale
con l'obiettivo di contribuire ad un settore alberghiero piu sostenibile, anche sulla spinta di
nuovi modi di viaggiare.

Ad esempio, con la Dichiarazione di Glasgow firmata da oltre 450 organizzazioni turistiche di tutto
il mondo, si incoraggia I'accelerazione delle azioni nel turismo, assicurando impegno per ridurre le
emissionidialmenoil 50% neiprossimi 10anniearrivareal Net Zero Impactquantoprima,entroil 2050.
Obiettivo raggiungibile solo se sin da ora il settore accelera I'adozione di pratiche e comportamenti
sostenibili, ridefinendo modelli e strategie con attenzione al valore economico insieme a quello
dell’ecosistema, della biodiversita e del rispetto delle comunita.

Per raggiungere un target cosi ambizioso, le strutture alberghiere dovranno agire non soltanto sulle
attivita sotto il loro diretto controllo, ma sull'intera catena del valore, identificando e valutando
quali sono quelle fonti di emissioni che, pur esterne al perimetro dell’albergo, contribuiscono in
modo significativo alle emissioni complessive del settore. Tali categorie di emissioni riguardano, in
particolare, I'approvvigionamento di prodotti e servizi (produzione e trasporto), gli spostamenti
degli ospiti e dei dipendenti, il trattamento dei rifiuti prodotti e le attivita esternalizzate, ovvero le
cosiddette emissioni di Scope 3.

Inquestadirezionesiinserisce I'iniziativa “Pathway to Net Positive Hospitality”, strumento sviluppato
da SHA (Sustainable Hospitality Alliance), che aiuta gli hotel a delineare un percorso di impatto
positivo attraverso 4 fasi: Starting (Simple environmental actions), Advancing (Robust environmental
actions), Accelerating (Net zero impacts for the planet), Leading (Net positive impacts for the planet).

Liniziativa € volta a supportare i 3 principali ambiti della value chain dell’'ospitalita:
e gli edifici e la loro progettazione
e le attivita quotidianamente condotte in ciascuna struttura

e i brand con la loro capacita di costruire standard, formalizzare procedure e allineare
comportamenti

Il programma é stato sviluppato dai membri affiliati della SHA in collaborazione con esperti ambientali
e del settore. Oggi la SHA riunisce 16 delle piu importati catene alberghiere. Tra i primari gruppi
associati: Marriot, Hilton, IHG, Hyatt, Accor Radisson e Wyndham e, dal maggio 2022, anche BWH
Hotels (si veda anche pag. 53).
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20 Vivere esperienze locali

Un sondaggio di Booking* ha rilevato che il
60% degli intervistati “vuole vivere esperienze
autentiche che siano rappresentative della
cultura locale” quando viaggiano. Questo puo
iniziare con il design dell’hotel, che puo creare
un’identita distintiva, incorporando elementi che
riflettono la comunita locale.

I clientiMillennial,in particolare,apprezzanomolto
le esperienze autentiche e uniche. Desiderano
cenare con cibi di provenienza locale e bere
birra e vino prodotti in zona. Molti apprezzano e
ricercano l'interazione con la gente del posto e la
partecipazione ad attivita che li facciano sentire
parte del luogo.

Tutto cio rappresenta un‘opportunita per il settore
alberghiero per generare un impatto positivo sulle
comunita locali, valorizzando il ruolo sociale che gli
hotel possono rivestire nelle economie locali.

3 o Nuovi modi di viaggiare

La pandemia da Covid-19 ha rivoluzionato i modelli di lavoro di molte aziende, che, dopo averne
constatato i benefici, continuano a promuovere e mantenere modalita di lavoro ibride o in
smartworking nonostante il ritorno alla normalita. Sulla base di questo trend, &€ nato un nuovo modo di
viaggiare che coniuga sfera personale e lavorativa: si tratta del “bleisure” travel. | viaggiatori “bleisure”
hanno due tipologie di necessita: da un lato, hanno delle esigenze legate allo svolgimento della loro
professione (es. rete WiFi efficiente, spazi di co-working, una scrivania in camera confortevole) e,
dall’altro, desiderano cogliere il massimo da cio che il contesto locale puo offrire in termini di attivita
ricreative, shopping e ristoranti.

Sara quindi importante per gli hotel garantire un servizio personalizzato per soddisfare le aspettative
di questi viaggiatori, puntando su nuove aree di business.

4Sustainable Travel Report 2022
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40 In cerca di sostenibilita

Secondo Booking®, a livello globale, il 78% dei viaggiatori intende soggiornare in una struttura
sostenibile almeno unavolta nel 2023. Inoltre, il 71% desidera impegnarsi di pit per viaggiare in modo
sostenibile, una percentuale maggiore di 10 punti rispetto al 2021.

Lo scorso anno, il 46% dei viaggiatori ha scelto una struttura
sostenibile almeno una volta per differenti ragioni

@ AN

41% 33% 31%

ritiene che le strutture

desiderava dare il proprio desiderava vivere Ss i i
contributo per ridurre un'esperienza a maggior sostenlbl_ll‘trattlr}o meglio
I'impatto ambientale contatto con la realta locale le comunita locali

La sostenibilita svolge quindi un ruolo fondamentale nel settore dell’'ospitalita. Il successo delle attivita
ricettive dipende dal loro impegno nel contribuire a proteggere e valorizzare le attrazioni naturali e
culturali che spingono i turisti a visitare le loro destinazioni.

Di conseguenza, per poter cogliere le opportunita offerte da una crescente ricerca di viaggi sostenibili,
gli hotel dovrebbero agire sul fronte interno ed esterno: in primo luogo, dovrebbero intervenire
sulla struttura in termini di arredamento, offerta gastronomica, approvvigionamento di detergenti
e prodotti per la persona, misure di efficientamento energetico e idrico, eventualmente certificando
qguesto impegno secondo standard riconosciuti. Laltro aspetto fondamentale &€ comprendere a fondo
le potenzialita, ma anche le eventualifragilita, offerte dal contesto naturale, culturale e sociale affinché
questi aspetti siano correttamente valorizzati nelle attivita di marketing.

Atal proposito, si stanno afffermando player che operano per sensibilizzare i clienti a scelte sostenibili
e a preferire strutture che adottano politiche attente all'ambiente, alle persone e agli animali. Ne &
un esempio Travalyst, iniziativa globale con 'ambizione di cambiare I'impatto dei viaggi. Travalyst sta
lavorando con alcuni dei principali brand di viaggio del mondo per rendere pit facile per i consumatori
scegliere luoghi pit sostenibili in cui soggiornare, in primo luogo sviluppando sistemi di segnalazione
trasparenti per aiutare i fornitori di alloggi a condividere le loro credenziali di sostenibilita con i
consumatori.

5 Sustainable Travel Report 2022
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Il nostro impegno

— MISSIONE

ILNOSTRO RUOLO PER UN SETTORE PIU SOSTENIBILE

Contribuiamo alla crescita delle imprese dell’'ospitalita con soluzioni
efficaci, connessioni di valore e competenze distintive, per far vivere
ad ogni ospite UN'ESPERIENZA DI QUALITA, CONTEMPORANEA,
INCLUSIVA e SOSTENIBILE. Valorizziamo I'unicita delle strutture
alberghiere con laforza del brand e del nostro network.

— VISIONE

Essere motore di

i

EVOLUZIONE DELLOSPITALITA.

O

1

Promuovere
un’ospitalita
responsabile

48

Le nostre aree di impegno

2

Coerentemente con la propria mission e vision,
BWH Hotels Italia e Malta & consapevole del
ruolo che pud ricoprire nel promuovere uno
sviluppo responsabile del settore.
Perqguestomotivo,sonostatidefinitidegliindirizzi
strategici che nel prossimo futuro guideranno le
azioni quotidiane della cooperativa, ponendo la
sostenibilita come fondamenta per la creazione
divalore nel lungo termine.

3
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Per dare ancora piu concretezza al nostro approccio, queste aree diimpegno rappresentano le basi per
definire le nostre future finalita specifiche di beneficio comune che includeremo nel nostro statuto nel
corso del 2023, diventando cosi una Societa Benefit.

In questa prima fase del percorso, sono state identificate le leve su cui intervenire per realizzare tali
impegni e guidare la definizione di azioni di miglioramento.

Aree diimpegno

Promuovere
un’'ospitalita

responsabile

Impegni e attivita

Leve su cui intervenire

Attivita

Ispirarsi ai maggiori standard in
ambito di turismo sostenibile

e Adesione a coalizioni pre-
competitive di settore

e Ottenimento del
riconoscimento GSTC

per Stay For The Planet

e Implementazione di
strumenti di misurazione
riconosciuti a livello
internazionale

Sensibilizzare il network su una
gestione strutturata dei temi
ambientali e sociali

e Adesione a
Stay For The Planet

Migliorare I'impronta di carbonio
del network

o GWP totale delle strutture
e GWP a presenza medio

Promuovere la partecipazione
del network alla transizione
energetica

e Incentivare I'utilizzo
di energia rinnovabile
all'interno delle strutture

Migliorare I'impronta idrica
del network

e Consumi idrici totali
e Consumi idrici a presenza

Tutelare il benessere
delle persone BWH

Valorizzare il ruolo
sociale della catena
alberghiera

Promuovere politiche di e Implementazione del
approvvigionamento responsabili e Codice di Condotta
una filiera degli acquisti sostenibile Fornitori
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Aree diimpegno

Valorizzare il
ruolo sociale
della catena
alberghiera

Tutelareiil
benessere
delle persone
BWH
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Leve su cui intervenire

Attivita

Supportare le economie locali
attraverso l'occupazione e la crescita
professionale del personale assunto

Iniziative e prassi degli hotel
che riguardano I'assunzione di
personale locale, la formazione
eil welfare

Valorizzare le relazioni coniil
territorio e la condivisione di valore

e Iniziative e prassi degli hotel
cheriguardano lamessa a
disposizione di spazi presso la
struttura per la promozione e
vendita di prodotti e servizi,
partnership con enti del turismo
locale, il sostegno alle comunita
locali attraverso donazioni,
sponsorizzazioni o investimenti
e Conversione dei punti del
programma BW Rewards in
donazioni

e |niziative promosse dalla sede
di BWH Hotels Italia e Malta

Promuovere I'accessibilita e
I'inclusione all’'interno del network

e Adesione al programma
Accessible Hotel

e Adesione al programma
Inclusive Hotel

Promuovere 'uguaglianza e la non
discriminazione tra la popolazione
aziendale

e Programmi e iniziative in tema
LGBTQ+ e DEI

e Ottenimento della
certificazione della parita di
genere

Promuovere il senso di
appartenenza e lo spirito di gruppo

o Attivita di BeWe

¢ Sondaggio di soddisfazione
e Formazione

e MBO

Promuovere il benessere a 360°
e un clima di lavoro positivo

e Politiche di smartworking
e welfare
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| Stay For The planet

Stay For The Planet é un progetto
promosso da Best Western e lanciato
nel 2011 con la collaborazione
scientifica di LifeGate.

5

LIFEGATE
A% v

Questa iniziativa s’inserisce in una strategia di turismo sostenibile, finalizzata a ridurre I'impatto
ambientale e promuovere il ruolo sociale del settore, implementando allo stesso tempo la qualita dei
servizi offerti nel pit assoluto rispetto del territorio e della popolazione locale.

Tramite questo progetto, le strutture alberghiere si impegnano per una gestione sostenibile della
propria attivita attraverso azioni concrete. Stay For The Planet rappresenta uno strumento di gestione
e monitoraggio efficace per supportare la catena alberghiera nel suo percorso virtuoso, basato su un
rating di sostenibilita attribuito dal comitato scientifico di LifeGate, che esprime attraverso il numero
difoglie il punteggio ottenuto dalla struttura alberghiera in termini di performance ambientali e sociali
in sei diversi ambiti d’'impatto:

TA

RATING DISOSTENIBILI

N1y

o & g

i
QO

G

—

ENERGIA

fonti e consumi di energia elettrica e riscaldamento, efficienza energetica

dell’edificio e delle apparecchiature

ACQUA
consumi d’acqua potabile nelle diverse aree della struttura e misure
di risparmio idrico

RIFIUTI
produzione e tipologia di rifiuti, gestione nello smaltimento e azioni
di prevenzione

ACQUISTI

politiche di acquisto e approvvigionamento di materie prime, materiali
di servizio e beni durevoli con caratteristiche di sostenibili

COMPORTAMENTI

comunicazione e sensibilizzazione dei clienti, sistemi di gestione,
relazioni con il territorio e le realta locali, organizzazione logistica dei
fornitori, gestione della mobilita del personale e dei clienti

PERSONE

attivita di coinvolgimento e formazione del personale, accessibilita e
inclusione della struttura, promozione dell'occupazione locale, rispetto
delle pari opportunita, pratiche di lavoro e promozione del benessere
dei dipendenti
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Promuovere un’ospitalita
responsabile

Da sempre, l'obiettivo di BWH Hotels Italia e Malta & quello di supportare la crescita del brand
promuovendo al tempo stesso i principi di sostenibilita ambientale e sociale nel settore, partecipando
ainiziative di collaborazione, a tavoli di lavoro e a conferenze in Italia e all'estero, e tra i Soci, attraverso
la messa a disposizione di competenze e servizi, del proprio network e di strumenti di gestione.

Da un punto di vista operativo, BWH Hotels Italia e Malta interviene sulla sensibilizzazione delle

strutture affiliate attraverso Stay For The Planet, sistemi di incentivazione, supporto nella scelta dei

r migliori fornitori, attivita di formazione e valorizzazione delle pratiche adottate dei singoli hotel sui
|

. ) Le s . . lidi icazi BWH Hotels Italia e Malta.
| sistema ha l'obiettivo di valutare le performance di sostenibilita delle strutture canalidi comunicazione otels ftaliaeMatta

alberghiere cercando di analizzare diversi aspetti che contribuiscono a definire

I'approccio di sostenibilita della struttura: da quelli piu tecnici e strutturali legati all’'uso =~«'%B|E-|--I-IVI 44 CITTAECOMUNITA 1 LOTTACONTRO 1 PARTNERSHIP
di determinate tecnologie, a quelli comportamentali legati alle politiche attuate nelle i LO SVILUPPO SOSTENIBIL 'Gllfmg‘n"‘f"m PERGLIOBIETTIVI
strutture, fino a valutare il grado di consapevolezza ambientale e sociale. I SOSTENIBILE [
e
COME FUNZIONA? QUALE LO SCOPO?
Per la costruzione del sistema & stato svolto un Scopo di Stay For The Planet é inoltre quello ) .
lavorodianalisisiasuicriterideiprincipali standard di incentivare lalbergatore a riflettere sulla I L lmportanza dl fare rete
e sistemi di certificazione a livello internazionale, sostenibilita ambientale e sociale della propria
sia sugli aspetti piu interessanti emersi dai dati e struttura aiutandolo a comprendere quali Le opportunita di collaborazione e di associazione a organizzazioni nazionali e internazionali
dalle informazioni forniti dagli albergatori stessi sono gli aspetti critici e quali le possibilita di rappresentano un’importante occasione per comprendere le dinamiche e i trend che interessano il
attraverso il sistema. Lanalisi dei dati, confrontata miglioramento. Sono state a questo scopo settore alberghiero, primi fra tutti quelli di sostenibilita. Traendo quindi esperienza e conoscenza da
con quella riportata da alcuni studi europei di elaborate delle “Azioni di Miglioramento”, gueste opportunita, BWH Hotels Italia e Malta integra nel proprio agire quotidiano i vari spunti e
riferimento, & stata fondamentale per definire la fornite direttamente attraverso il sistema, per le sollecitazioni esterne per fare in modo che la catena alberghiera sia costantemente allineata agli
scala di priorita e il benchmark di riferimento su migliorare le performance della struttura. standard di settore in ambito di sostenibilita.

cui impostare il rating.

In particolare, nel 2022 BWH Hotels & entrata a far parte della

KIT DI COMUNICAZIONE Sustainable Hospitality Alliance.

OItrfa acio, agll aflbergatc.m, con | adespne aStay !:or. Th(? Plaqe'F, viene STAY FOR THE PLANET
fornito un kit di comunicazione per informare i clienti dell'iniziativa j

e invitarli a fare la loro parte, sensibilizzandoli a comportamenti
rispettosi del’'ambiente durante il loro soggiorno.

Questa organizzazione collabora con le aziende che ne fanno parte per sfruttare il potere
collettivo del settore e creare un impatto positivo a livello locale e globale. Con I'ingresso di
BWH Hotels, la rete dell’Alliance rappresenta oltre il 30% del settore alberghiero per numero
di camere, dimostrando I'enorme opportunita di questa organizzazione di operare cambiamenti
positivi e significativi a tutti i livelli del settore alberghiero.

:
!
g
2
[

Il CEO Sara Digiesi rappresenta tutto il Gruppo BWH nella commissione Planet, che ha l'obiettivo
di contribuire a un futuro piu sostenibile per I'industria e per tutti gli stakeholder coinvolti.

Il Gruppo € impegnato anche nel Sustainability Leadership Council di GBTA (Global Business Travel
Association) e in altre importanti associazioni che arricchiscono il network e il suo potenziale di
engagement come la Meeting Professional International (MPI) e I'’Agenzia Nazionale del Turismo
(ENIT).

DI SOSII_'_EN\B\L\TA
%

TAINABILITY RAT

4

RATING.
SLsT
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| Misurare per migliorare

Stay For The Planet (SFTP), in qualita di sistema di gestione e monitoraggio

(@1 delle performance ambientali e sociali, € il principale strumento a disposizione
= degli affiliati per comprendere i propri impatti, espressi attraverso un rating di

sostenibilita, e valutare delle azioni di miglioramento per le proprie performance.

Nel corso del 2022, STFP, che era stato lanciato nel 2011 per misurare principalmente le performance
ambientali degli hotel, & stato aggiornato e integrato con un nuovo ambito e nuove domande per poter
estendere I'analisi dei presidi e delle performance anche agli aspetti sociali e culturali, adottando i
criteri previsti dal Global Sustainable Tourism Council (GSTC). E infatti obiettivo di BWH Hotels Italia
e Malta che SFTP ottenga il riconoscimento del GSTC, iter cominciato gia nel 2022, per dimostrare il
proprio impegno per lo sviluppo sostenibile del settore a livello internazionale®.

Nel primo trimestre del 2023 si € svolta la campagna di raccolta dati sull’esercizio 2022, a cui
attualmente hanno aderito 107 strutture’. La campagna di adesione & ancora in corso con l'obiettivo
di coinvolgere tutte le strutture.

Per quanto riguarda il rating di sostenibilita, le 107 strutture mappate presentano una media di
4 foglie e 68 punti.

Hotel Punteggio medio
1 foglie 0
2 foglie 3 43
3 foglie 35 58
4 foglie 61 73
5 foglie 8 90
107

Oltre a SFTP, BWH Hotels Italia e Malta ha cominciato a implementare I'utilizzo dei sistemi
di misurazione elaborati dalla Sustainable Hospitality Alliance, in particolare I'Hotel Carbon
Measurement Initiative (HCMI) e 'Hotel Water Measurement Initiative (HWMI), partecipando
attivamente al miglioramento continuo di questi strumenti, forte dell’'esperienza maturata con SFTP.

¢ A seguito delle modifiche apportate al sistema, le performance rilevate per il 2022 non sono direttamente confrontabili con il passato e
rappresentano, quindi, una nuova baseline rispetto alla quale impostare obiettivi di miglioramento futuri.
7 | dati presentati a seguire si riferiscono a 107 strutture analizzate.
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| La gestione degli impatti ambientali

Uno degli aspetti principali misurati attraverso SFTP e particolarmente

prioritari per il settore riguarda I'impronta climatica. A tale scopo, SFTP calcola
automaticamente, sulla base dei dati inseriti, 'impronta climatica della struttura e
a presenza in termini di GWP44, Global Warming Potential (GWP) che, espresso
inkg CO, equivalente, fa riferimento all'insieme delle emissioni dei gas serra
considerate dal Protocollo di Kyoto.

Il GWP viene calcolato sulla base dei dati inseriti relativamente a:

e Consumi di elettricita, suddivisi per fonte

e Consumi per il riscaldamento, suddivisi per fonte e considerando anche I'eventuale presenza
di teleriscaldamento

¢ Presenza di energia rinnovabile, autoprodotta o acquistata
e Trasporti effettuati dalla struttura
e Consumi idrici

e Produzione di rifiuti

Potenziale effetto serra (Kg CO, equivalente) 2022

—
ooo
2 o ooo
ol ] |o D[_]EI

GWP totale delle GWP medio GWP
strutture analizzate: a struttura: apresenza:

20.131.171 188.142 6,15

I

0ooo
0Doo

Cosi come BWH Hotels Italia e Malta é attenta all'impronta climatica della catena alberghiera, allo
stesso modo ha cominciato ad approfondire le emissioni di gas serra associate alle attivita svolte in
sede in ottica di miglioramento continuo. Sicuramente il fatto di aver adottato lo smartworking, che
prevede due giorni a settimana di lavoro da casa, contribuisce a ridurre gli impatti diretti.
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@<
-6 E-MOBILITY

Recentemente BWH Hotels Italia e Malta ha fornito un supporto concreto alle strutture
alberghiere nell’ambito della mobilita sostenibile. Grazie alla forza del suo brand,
BWH Hotels Italia e Malta ha stretto delle importanti partnership con Tesla, Porsche e
Free2Move eSolutions per favorire la mobilita sostenibile e mettere a disposizione dei
clienti, attenti all’lambiente e amanti dell'innovazione, stazioni di ricariche elettriche adatte
ad ogni tipo di automobile.

56% hotel

che hanno installato colonnine elettriche

Limpronta climatica & naturalmente strettamente correlata ai consumi
energetici e alla tipologia di approvvigionamento dell'energia, se da fonti
rinnovabili o non rinnovabili. Di conseguenza, un altro indicatore monitorato
attraverso SFTP ¢ il Cumulative Energy Demand (CED), che include tutte le
risorse energetiche utilizzate lungo la catena produttiva considerata.

Cumulative Energy Demand (MJ) 2022

| e— |
ooo
a s ooo
ol 7 |e oo

CED totale delle CED medio CED
strutture analizzate: a struttura: a presenza:

436.456.125 4.079.029 132,5

I

ooo
0ooo

Nel corso del 2022 sono state rafforzate le attivita di sensibilizzazione verso i Soci per porre ancora
maggiore attenzione ai semplici gesti quotidiani che possono contribuire a ridurre i consumi, anche
con il supporto dei clienti. E stato realizzato un webinar per dare un inquadramento della situazione
energetica e delle relative criticita.
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Oltre a cio, allo staff degli hotel sono state fornite delle checklist di azioni da implementare, partendo
dalle buone abitudini fino ad arrivare a soluzioni di investimento di efficientamento energetico da
valutare e pianificare per il futuro.

Un'ulteriore leva su cui BWH Hotels Italia e Malta pud intervenire sono le quote associative,
prevedendo dei meccanismi di incentivo, ad esempio, per spingere le strutture ad aumentare la quota
di energia rinnovabile e incentivare la transizione energetica della catena alberghiera. Gli alberghi
sono stati chiamati ad avere almeno il 50% di energia rinnovabile, autoprodotta o acquistata tramite
Garanzie di Origine (GO) a fronte di uno sconto sulle quote annuali previste dall’accordo di affiliazione.

64% hotel 42% fabbisogno

che acquistano energia elettrica di energia elettrica complessiva degli hotel soddisfatto
proveniente da fonti rinnovabili con energia elettrica acquistata da fonti rinnovabili
certificata certificata

affrontata in maniera strutturata e completa, agendo sia sull’efficienza dei
sistemi di utilizzo ed erogazione dell’'acqua sia sugli aspetti comportamentali
0 di chi usufruisce dei servizi.

Ea Il risparmio idrico &€ un‘altra delle priorita a livello internazionale e deve essere

Per questo, SFTP permette di monitorare quelli che sono i consumi idrici e I'indicatore
Available Water Remaining (AWARE), che valuta il potenziale di deprivazione idrica, sia
per 'uomo che per gli ecosistemi, partendo dal presupposto che minore € la disponibilita di
acqua per area, maggiore € la probabilita che un altro utente ne venga privato.

Consumi idrici (litri) 2022

| e— |
o o ooao
o o ooo
ol ] | EI[_]EI

Consumi idrici totale Consumi idrici medi Consumi idrici
delle strutture analizzate: a struttura: a presenza:

I

000
000

653.305.003 = 6.105.654 203
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Available Water Remaining (m?®) 2022

I

ooo
ooo
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AWARE totale delle AWARE medio AWARE
strutture analizzate: a struttura: a presenza:

32.919.279 307.657 9,97

| Responsabilita degli approvvigionamenti

Uno dei servizi essenziali di un hotel riguarda la colazione g, pit in generale,

il servizio di ristorazione. E importante dare spazio nella proposta gastronomica
all'offerta del territorio proponendo piatti della tradizione e utilizzando prodotti
locali e biologici per ridurre gli impatti ambientali legati alla produzione e al
trasporto dei prodotti approvvigionati. In questo modo, gli ospiti possono
assaporare prodotti del territorio, scoprendone le peculiarita enogastronomiche.

Oltre ai prodotti per la ristorazione, anche 'acquisto di materiali di servizio, come quelli per la
detergenza, deve essere fatto cercando di privilegiare prodotti con caratteristiche di sostenibilita
ambientale e la vicinanza.
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La responsabilita degli approvvigionamenti &€ un aspetto che viene monitorato e valorizzato nel
rating di sostenibilita di SFTP.

e 60% hotel che utilizzano alimenti locali/km zero almeno nel 50% della loro offerta

% e 78% hotel che utilizzano prodotti biologici almeno nel 20% della loro offerta
e 75% hotel che si approvvigionano di alimenti con provenienza prevalente nel raggio di 50 km

o che sono sceltiin base a criteri eco-compatibili

e 70% hotel che acquistano detersivi che riportano il marchio Ecolabel o altri marchi
ecologici in percentuale superiore all’'80%

* 88% hotel che acquistano carta igienica/tessuto carta e/o la carta da ufficio con marchio
Ecolabel o altri marchi ecologici in percentuale superiore al 50%

e 76% hotel che si approvvigionano di materiali di servizio con provenienza prevalente nel
raggio di 50 km

{5 ﬂ e 93% hotel che acquistano set di cortesia che riportano marchi di certificazione ambientale
o

Politiche di approvvigionamento responsabili hanno anche l'obiettivo di ridurre la
produzione di rifiuti e/o di migliorare la qualita dei rifiuti prodotti, affinché siano
favoriti i processi di riciclo. Da sempre, BWH Hotels Italia e Malta sensibilizza la
propria catena in modo da ridurre gli impatti associati alla produzione di rifiuti. I

¢ 58% hotel che utilizzano prodotti usa e getta nelle camere in percentuale inferiore al 40%
ﬁ q e 85% hotel che utilizzano prodotti usa e getta nelle aree comuni in percentuale inferiore
al 40%

@g * 51% hotel che utilizzano erogatori nei bagni delle camere in percentuale superiore al 40%

BWH Hotels Italia e Malta si mette a disposizione degli alberghi per supportarli nelle loro scelte di
approvvigionamento, consigliando, laddove possibile, anche le migliori soluzioni in termini ambientali

Nel 2004, dall’esperienza dell’ufficio acquisti di BWH Hotels Italia e Malta, € nata
Sl Supply, il primo gruppo di acquisti a livello nazionale che si rivolge a tutti gli operatori
del canale Ho.Re.Ca, arrivando a contare circa 600 affiliati.
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Grazie alle capacita maturate negli anni nel settore alberghiero, Sl Supply mette a disposizione una
vasta gamma di competenze, un team interno di professionisti e una selezionata rete di fornitori, nei
seguenti ambiti:

Y
{% Food & beverage © Tecnologia
Arredo g Servizi

: 8,08
%ie Pulizia e igiene ®,,® Outsourcing

Sulla base della conoscenza dei fornitori in albo, BWH Hotels Italia e Malta, attraverso gli agenti di SI
Supply, € in grado di supportare gli hotel nel selezionare i fornitori pit virtuosi e che si distinguono per
best practice ambientali e sociali. Ad oggi, non & presente un albo informatizzato che metta a sistema
i presidi di sostenibilita adottati dai vari fornitori, come certificazioni aziendali e di prodotto. Tuttavia,
nel corso del 2023 ¢é stata effettuata una valutazione preliminare di questi aspetti, che ha visto come
output la redazione di una Codice di Condotta Fornitori, da condividere inizialmente con i fornitori piu
strutturati e proseguire poi con I'estensione a tutti i fornitori. Inoltre, sul portale di Sl Supply, sono state
create delle vetrine per valorizzare gli aspetti di sostenibilita dei vari partner e dei relativi prodotti e
servizi offerti.
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OSSERVATORIO ACQUISTIHO.RE.CA

Il progetto, promosso da BWH Hotels Italia e Malta e SI Supply, vuole inquadrare il settore
dell’'ospitalita all'interno di unafiliera ricca e complessa, approcciando l'attivita degli alberghi
dal lato degli acquisti.

Sviluppato in collaborazione con BIDSA e MET Bocconi, I'Osservatorio € stato lanciato a
febbraio 2022 conl'obiettivo diraccogliere dati,indagare le scelte di acquisto per tutte le aree
di interesse, approfondire il processo di transizione tecnologica e ambientale, comprendere
I'approccio di acquisto preferito e utilizzato, confrontando I'acquisto individuale con quello
effettuato attraverso centrali di acquisto, definire criticita e impatto di ogni categoria di
prodotto.

Le fasi dellaricerca:
e Esplorazione del processo d’acquisto tramite interviste
e Fotografia del Procurement Ho.Re.Ca tramite ricerca quantitativa sul campo
e Restituzione dei risultati e degli insight: evento pubblico di presentazione a giugno 2022

Lanalisi ha coinvolto 238 strutture, da cui € emerso che la sostenibilita dei prodotti
rappresentaundriver di acquisto per il 71,9%, una percentuale distante dal rapporto qualita-
prezzo e dalla qualita del prodotto, che si confermano ancora i principali driver d’acquisto
(rispettivamente per il 94,2% e il 93% dei rispondenti).
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Valorizzare il ruolo sociale
della catena alberghiera

Ogni albergo non € un’entita a sé stante, ma € un’'organizzazione che stringe e coltiva relazioni con
gli attori del territorio in cui si trova inserito, il quale rappresenta parte integrante dell'identita e del
valore dell’hotel stesso.

Il settore dell’'ospitalita € una delle pitu grandi industrie del mondo e puo agire in molti modi significativi
come catalizzatore per il cambiamento sociale, contribuendo alla generazione, condivisione e
restituzione di valore sul territorio e creando opportunita per le persone svantaggiate.

ST oz 105
SOSTENIBILE
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| Assunzione di personale locale

In primo luogo, le strutture alberghiere contribuiscono alle economie locali
attraverso I'assunzione di personale della zona.

Questo fattore puod concorrere anche nel proporre un miglior servizio ai propri clienti: infatti,
uno staff locale permette di fornire una serie di consigli sulle opportunita culturali, artistiche,
naturali e di svago offerte dal territorio che si basano sull’'esperienza personale e, per questo,
ancora piu utili e preziosi. Viceversa, gli hotel contribuiscono ad aumentare la ricchezza delle
comunita attraverso I'erogazione di stipendi e I'investimento nello sviluppo di competenze
professionali e personali.

e 91% hotel che impiegano almeno il 50% dei dipendenti che abitano nel raggio di 30 km
e 59% hotel che hanno almeno il 50% dei dirigenti che abitano nel raggio di 30 km

e 83% hotel che negli ultimi 12 mesi o nei prossimi 12 mesi hanno ospitato/ospiteranno
programmi di alternanza scuola-lavoro

F@‘\ e 70% hotel che impiegano dipendenti donne in percentuale superiore al 50%
0 0
=
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Corsi che hanno erogato gli hotel negli ultimi 12 mesi

95%
67% 63%
(\
60% 60%
35%
23% 23%

Salute e Compliance Salute e Gestione della Soft skills Gestione delle Lingue Pratiche sociali

sicurezza sicurezza qualita crisi straniere e culturali
obbligatoria specifica

| Relazioni con il territorio

di promozione da parte degli alberghi stessi delle attivita imprenditoriali e artigianali

@ Lo sviluppo delle economie locali pud essere ulteriormente supportato da un’attivita
della zona, creando un indotto positivo.

Gli hotel, infatti, hanno l'opportunita di collaborare con piccole imprese come boutique, guide
turistiche e ristoranti e contribuire a garantire che abbiano entrate continue durante la stagione
turistica e oltre. Cio puo essere realizzato, ad esempio, mettendo a disposizione spazi dedicati

a queste realta affinché aziende, imprenditori e artigiani possano esporre i prodotti e i servizi
offerti.

1 e 44% hotel che mettono a disposizione spazi presso la struttura per la promozione e vendita
di prodotti e servizi

Anche le relazioni con gli enti del territorio, soprattutto quelle in ambito di turismo, possono
contribuire a generare valore condiviso per tutte le parti coinvolte. Collaborare con enti e associazioni
impegnate nel turismo locale significa per gli hotel arricchire la propria offerta e, allo stesso tempo,
partecipare allo sviluppo del territorio: facendo rete, gli hotel possono concordare offerte riservate e
prezzi agevolati per i servizi messi a disposizione dalla zona, come visite a beni culturali ed esperienze
sportive e in natura.
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Dall’altro lato, gli hotel possono partecipare ancora piu direttamente alla promozione del territorio
locale sostenendone le cause ambientali e sociali attraverso donazioni, sponsorizzazioni e investimenti.

55% hotel 47% hotel

che sono partner di enti del che sostengono le comunita locali con
turismo locale donazioni, sponsorizzazioni o investimenti

BWH Hotels Italia e Malta si impegna a dare visibilita sui propri canali di comunicazione alle iniziative
realizzate alivello locale, amplificando la risonanza del sostegno dei vari alberghi.

BWH | Hotel Group ¥ & 8 BWH | Hotel Group - . BWH | Hotel Group-

Best Western
Plus Hotel
Spring House
offre camere
per | parenti di
ammalarti
lungodegenti
dei principali
ospedali
romani

Best Western
Plus Soave
Hotel

accoglienza ai
profughi ucraini
fuggiti dalla

LOCAL IMPACT LOCAL IMPACT LOCAL IMPACT

Il ruolo di BWH Hotels Italia e Malta € anche quello di ampliare eventuali iniziative di particolaririlievo,
individuando le strutture pit opportune asostenereil progetto e sensibilizzando i Soci. Ne € un esempio
“Soggiorno Sereno”, di cui & promotore I'hotel BW Plus Hotel Spring House di Roma. Liniziativa, di cui
si sta valutando I'estensione anche in altre citta, prevede I'offerta di soggiorni a famiglie con pazientiin
ospedale economicamente svantaggiate.

BWH Hotels Italia e Malta sostiene direttamente alcune associazioni, come Fondazione De Marchi.
La Fondazione, impegnata a sostenere i bambini colpiti da gravi malattie croniche, ogni anno organizza
delle vacanze per circa 50 pazienti. BWH Hotels Italia e Malta supporta la Fondazione riconoscendo
una tariffa particolarmente agevolata di soggiorno.
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LE ASSOCIAZIONI SOSTENUTE DA BWH HOTELS ITALIA E MALTA

e

9 CESy|] FONDAZIONE “‘ G. e D. DE MARCHI ’rg ( labilita Pebasiin

P FONDAZIONE
Lotta contro le emopatie e i tumori dell’infanzia Associazione Onlus Francesca Rava — N.pil,
ONLUS

3

>
5 %»
E o Sonew

La Nuova Cultura della Disabilita 00 anni in Jtalia, 65 nel mondo

Anche i clienti sono spesso coinvolti nelle iniziative e nelle cause supportate da BWH Hotels Italia e
Malta attraverso il programma di fedelta Best Western Rewards. | clienti possono infatti convertire
i punti fedelta in donazioni alle associazioni sostenute da BWH Hotels Italia e Malta. In particolare,
dal 2022 BWH Hotels Italia e Malta e gli hotel stanno sostenendo la comunita ucraina grazie alla
collaborazione con la Fondazione Francesca Rava, organizzazione non governativa che sostiene
I'infanzia in condizioni didisagio in Italia e nel mondo, tramite una raccolta di beni di primaria necessita.

Infine, collaborazioni di lunga data con importanti universita, come Bocconi, IULM e LIUC,
contribuiscono a condividere valore sul territorio. Nel 2022, in particolare, & stata assegnata
una borsa di studio a una studentessa di HIA - Hospitality Innovation Academy di Firenze, la
prima accademia italiana di alta formazione post diploma nel settore dell’'ospitalita.

| Accessibilita e inclusione

Il turismo e la possibilita di spostarsi da un luogo ad un altro in liberta e autonomia
dovrebbero essere un diritto di tutti. Tuttavia, spesso non si tratta di diritti garantiti.
Per questo BWH Hotels Italia e Malta si impegna per rendere la propria catena
alberghiera accessibile, in grado di rispondere alle esigenze di ospiti con particolari
necessita.

Tra questi, rientrano le persone con disabilita motorie e sensoriali. Per accogliere al meglio i propri
ospiti, BWH Hotels Italia e Malta ha selezionato le camere ideali e gli hotel accessibili, analizzato gli
spazi comuni e preparato schede informative. Per ogni hotel & stata preparata una vetrina tecnica con
tutte le informazioni utili per il soggiorno: parcheggi, aree comuni, servizi igienici, aree di ristorazione
e i dettagli di camere e bagni, per conoscere in anticipo tutte le informazioni logistiche sull’hotel e i
servizi disponibili. Grazie anche al supporto e alla consulenza tecnica di Cityfriend, in questo modo &
possibile identificare la struttura che meglio risponde alle specifiche esigenze di ognuno, per vivere un
soggiorno in pieno comfort e sicurezza.

Un altro importante tema affrontato da BWH Hotels Italia e Malta € quello dell’inclusione. Assicurare
una dimensione pienamente positiva del soggiorno in albergo & I'obiettivo di Inclusive Hotel, iniziativa
dedicata agli ospiti con disturbi dello spettro autistico (ASD - Autism Spectrum Disorders), bambini e
adulti, e alle loro famiglie e ai caregiver. Inclusive Hotel nasce da un’idea degli albergatori Best Western
e si sviluppa grazie al supporto scientifico de Labilita Onlus. Per accogliere al meglio gli ospiti, gli staff
degli Inclusive Hotel hanno sostenuto un corso di formazione tenuto dagli esperti de Labilita Onlus.
Anche in questo caso, sono state selezionate le camere ideali, analizzati gli spazi comuni e preparato
materiali e strumenti per organizzare in anticipo la permanenza in albergo.
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A disposizione dei clienti

e una Guida Hotel, ricca di immagini e compilata con font Easy Reading® ad alta leggibilita,
scaricabile dal sito bestwestern.it e dal sito individuale di ogni hotel, per conoscere in
anticipo tutte le informazioni logistiche sulla struttura e i servizi disponibili.

e Schede Informative tradotte nei simboli della Comunicazione Aumentativa Alternativa
per guidare al soggiorno in hotel e offrire informazioni sulla destinazione, disponibili in
camera.

37 hotel 32 hotel

che aderiscono al programma che aderiscono al programma
Hotel Accessibili Inclusive Hotel

sul totale degli hotel affiliati sul totale degli hotel affiliati

Infine, I'accessibilita e I'inclusione passano anche dalla navigazione web. BWH Hotels Italia e
Malta ha infatti implementato sul sito di prenotazione degli hotel del gruppo bestwestern.it
una serie difunzionalita messe a punto da AccessiWay che semplificano accesso e navigazione
a persone con disabilita.

Gli utenti di bestwestern.it possono quindi selezionare la modalita di fruizione del sito in base alle
loro specifiche esigenze di navigazione. Accedere alla toolbar delle funzionalita & semplice. In basso
a destra del monitor, € presente I'icona che permette di impostare le personalizzazioni necessarie a
rendere le pagine fruibili in modo piu semplice. Nel menu a tendina sono disponibili diverse opzioni
che, una volta selezionate, attiveranno le modifiche necessarie. Per citarne alcune: gli utenti affetti
da epilessia possono disabilitare le animazioni e ridurre il contrasto dei colori, le persone ipovedenti
possono ingrandire in modo rapido le dimensioni dei caratteri e regolare lo zoom della pagina. Grazie
all'intelligenza artificiale con cui lavora il Widget, anche gli utenti non vedenti e coloro che hanno
necessita di avere un sito navigabile da tastiera possono fruirne in completa autonomia.
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Tutelare il benessere
delle persone BWH

La gestione delle risorse umane gioca un ruolo importante nel settore alberghiero. In quanto settore di
servizi, la soddisfazione del personale ¢ vitale per le prestazioni di qualsiasi attivita di ospitalita e per
la crescita aziendale.

LBIETTIVI BENESSRE osom - [ 10 visucuscimz
SOSTENIBILE 8
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BWH Hotels Italiae Malta supportala catenaalberghieranell'individuare opportunita di miglioramento
in ambito di gestione delle risorse umane. Le integrazioni implementate in SFTP nel 2022 vanno in
questa direzione: da sistema di rating basato sulle performance ambientali, SFTP & evoluto per poter
diventare un sistema di gestione a tutti gli effetti, supportando gli hotel anche nella valutazione degli
aspetti legati alla gestione del personale.

Allo stesso modo, BWH Hotels Italia e Malta dedica attenzione e risorse al personale di sede, affinché i
dipendenti si sentano costantemente motivati e soddisfatti e siano parte attiva del successo aziendale,
mettendo a disposizione dei Soci competenza e know-how.

| BeWe e welfare aziendale

BeWe e un gruppo di lavoro composto da persone BWH che ascoltano le esigenze dei colleghi e fanno
datramite conlaDirezione per dare vita a progetti e iniziative a favore di un sempre migliore equilibrio
vita-lavoro e di un ambiente di lavoro sereno.

Alcune delle attivita condotte nel 2022:
e Giornate di prevenzione ANT
e Convenzione abbonamenti annuali ATM
¢ Pranzi di benvenuto per i nuovi assunti
e Attivita di team building

Il gruppo di lavoro BeWe & anche impegnato nel promuovere e coordinare le attivita di solidarieta
supportate dalla sede. Nel 2022, in particolare, il focus dell’attivita & stato il supporto alla popolazione
ucraina.

Alle iniziative di BeWe, si aggiungono le politiche di welfare aziendale adottate da BWH Hotels Italia
e Malta, tra cui I'accesso a contratti di part time, la modalita di lavoro in smartworking per due giorni
alla settimana e l'utilizzo di ore a fondo perduto per le visite mediche.

67



ILNOSTRO RUOLO PER UN SETTORE PIU SOSTENIBILE

12% 88% 24% 76%

Contratti part-time Contratti full-time Orein Ore lavorate
smartworking in presenza

La sede sta lavorando a un progetto per estendere un programma di welfare a tutti gli alberghi del
Gruppo con l'obiettivo di creare percorsi di crescita professionale e aumentare la retention di talenti.

Infine, in ottica di promuovere un ambiente di lavoro positivo, disteso e collaborativo, & stata
predisposta una cucina interna ad uso dello staff, oltre a uno spazio di ricreazione.

| Crescita, equita, uguaglianza e non discriminazione

I Le persone sono al primo posto in BWH Hotels Italia e Malta, a cui sono assicurate
le stesse opportunita, a prescindere dall'orientamento sessuale, dalle origini e dalle
credenze religiose, assicurando un ambiente in cui tutti siano rispettati. I

Sulla base di questi valori, in BWH Hotels Italia e Malta viene garantito un percorso di crescita
professionale e personale basato sulle capacita e sull'impegno dedicato. Per dare ulteriore concretezza
a questo approccio, per il 2023 ¢é prevista I'implementazione di un processo di valutazione basato
sul raggiungimento di obiettivi quanti-qualitativi, a cui riconoscere I'erogazione di un bonus che verra
reso disponibile su una piattaforma di welfare.

> BWH Hotels Italia e Malta sostiene l'uguaglianza e la non discriminazione sulla base
—(OF| dellidentita di genere e dell'orientamento sessuale. Dal 2023 BWH Hotels ltalia e
Malta € membro di ELTA European LGBTQ+ Travel Alliance, ente che si occupa della
promozione delle diversita e inclusione al fianco delle istituzioni europee

T\

&

Grazie all'esperienza di Sonders&Beach, nel 2022 é stato promosso un percorso di formazione
rivolto al team della sede e allo staff degli hotel per essere sempre piu inclusivi nei confronti
degli ospiti LGBTQ+. Nelle attivita di formazione sono affrontate sia le tematiche legate al
turismo LGBTQ+ sia quelle legate al diversity management.
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«Conoscereil viaggiatoredellacomunita LGBTQ+» eil titolodelwebinartenutoda Giovanna Ceccherini,
Brand Manager Sonders&Beach World, al quale hanno preso parte 120 persone in rappresentanza
degli hotel di tutta Italia, oltre ad una parte del personale di sede.

Inoltre, nel 2022 BWH Hotels Italia e Malta & stato hospitality partner nell’'organizzazione del presstrip
programmato da AITGL (Associazione Italiana Turismo Gay e Lesbian), in occasione della 38° edizione
della Convention Internazionale IGLTA (International Gay and Lesbian Travel Association) che si &
svolta a Milano.

Limpegno di BWH Hotels Italia e Malta & stato anche premiato con il QPrize - Diversity and Inclusion
Travel Awards, premio italiano promosso da Quiiky Magazine con il patrocinio di AITGL (Ente Italiano
Turismo LGBTQ+).

Infine, BWH Hotels Italia e Malta aderisce al
progetto “Un Fiocco in Azienda”. Ideato nel 2010
dal Gruppo Donne Manager di Manageritalia
Lombardia, il programma vuole aiutare
genitori e aziende ad affrontare serenamente
la genitorialita e facilitare il rientro in azienda
delle mamme. Il programma é rivolto a tutte le
dipendenti in maternita o prossime a entrare in
maternita, senza nessuna distinzione di livello e
inquadramento aziendale.

un fioccoin azienda
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RELAZIONE ESG 2022

Risultati ottenuti (giugno 2023)

BWH HOTELS ITALIAE MALTA

In corso

STAY FOR THE PLANET
« Partecipazione degli hotel al programma «Stay For The Planet»
« Attivazione del processo di riconoscimento del programma da parte di GSTC

» 68% degli hotel del network ha partecipato al programma
«Stay For The Planet»

 Riconoscimento GSTC del programma
«Stay for the Planet» (entro la fine del 2023
« Supporto agli hotel per 'ottenimento della
certificazione GSTC

CLIMATE ACTION

« Misurazione delle performance ambientali degli hotel aderenti a «Stay
For The Planet»

« Utilizzo del sistema di misurazione internazionale HCMI e HWMI

« Acquisto/autoproduzione di energia da fonti rinnovabili

« Gli hotel partecipanti a «Stay for the Planet» hanno ottenuto
come output una relazione che misura il loro impatto ambientale
e dei suggerimenti di miglioramento da Lifegate

« 11 60% degli hotel ha utilizzato il sistema di misurazione HCMI

* 42% del fabbisogno di energia elettrica del network coperto con
energia rinnovabile*

« Introduzione negli alberghi della
metodologia di misurazione HWMI

« Criteri di premialita per gli alberghi che
acquistano o autoproducono energia da
fonti rinnovabili

HOTEL RESPONSIBLE SUPPLY CHAIN
* Mappatura delle azioni ESG dei fornitori della centrale acquisti SI
SUPPLY e stesura del codice di condotta

» Accettazione del codice di condotta da parte dei principali
fornitori

« Condivisione del codice di condotta con
tutti

i fornitori della centrale acquisti SI SUPPLY
» Redazione Policy di approvvigionamento
responsabile

RIDUZIONE DELLA PLASTICA
« Formazione verso gli hotel e campagne d’acquisto promosse dalla
centrale SI SUPPLY

 58% hotel che utilizzano prodotti usa e getta nelle camere in
percentuale inferiore al 40%*

* 51% degli hotel impiega erogatori nei bagni delle camere in
percentuale superiore al 40%*

« Costante sensibilizzazione sull’importanza
di ridurre la plastica nelle strutture del
network

GOVERNANCE:
« Percorso per la trasformazione di BWH Hotels Italia e Malta in Societa Benefit

« Passaggio a Societa Benefit entro la fine
del 2023

INCLUSIVITA E ACCESSIBILITA
» Formazione agli hotel sui programmi di ospitalita inclusiva e accessibile

« Partecipazione di 37 hotel al programma «Hotel Accessibili»
« Partecipazione di 32 Hotel al programma «Inclusive Hotel»

» Webinar e formazione on-site per
incrementare il numero di hotel partecipanti
ai programmi

INCLUSION & DIVERSITY
» Processo di certificazione di parita di genere

« Ottenimento della certificazione di parita
di genere UNI PdR 125:2022

WELFARE (SEDE BWH HOTELS ITALIA E MALTA)
« Implementazione di un sistema di premialita per i dipendenti e
monitoraggio della loro soddisfazione.

« Sviluppo di un processo di valutazione basato sul
raggiungimento di obiettivi quanti-qualitativi, su cui riconoscere
'erogazione di un bonus

 Questionario di soddisfazione dei dipendenti
della sede di Milano (dicembre 2023)

WELFARE (HOTEL)
« Estensione di un programma di welfare alle strutture del gruppo

« Predisposizione e proposta di un
programma di welfare per i dipendenti degli
hotel entro la fine del 2023

*Dato calcolato sugli hotel partecipanti al programma «Stay For The Planet»
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