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Mensaije Consejero Delegado

Por tercer aflo consecutivo, Vincci Hoteles
presenta su Memoria de Sostenibilidad
donde recopilamos la informacion

sobre nuestro desempefo social y
medioambiental, los retos y objetivos, y
los compromisos que adquirimos como
cadena responsable con nuestros grupos
de interés.

El afio pasado insistiamos en que la
sostenibilidad es "un esfuerzo, de

todos, que vale la pena”. En un afo que
ha exigido el mayor de los esfuerzos,
todo el equipo de los profesionales que
formamos esta cadena hemos trabajado
con el objetivo de sequir mejorando la
experiencia de nuestros clientes, sin duda
la base de nuestro negocio. Este esfuerzo
nos ha permitido sequir mirando al futuro
con gran optimismo.

Nuestro sector, el turismo, es una industria
solida y Espafa ofrece un consolidado
liderazgo internacional. Confiamos en la
capacidad de nuestro producto y seguimos
creciendo e incorporando nuevos
establecimientos, fieles a nuestra filosofia
inicial de negocio. Todos nuestros nuevos
proyectos incorporan criterios sostenibles,
como el Vincci Gala, nuestro tercer hotel
en la Ciudad Condal o nuestro futuro
nuevo hotel 4* en Malaga, disefio del
prestigioso arquitecto Rafael Moneo, que
os presentamos en esta Memoria.

Si bien es cierto que nos encontramos
ante una situacion econémica
internacional algo compleja, en Vincci
Hoteles trabajamos por sequir creciendo.

Desarrollamos nuestra actividad en

un entorno econoémico globalizado,
donde se vislumbran nuevas tendencias
y retos. Nuestros clientes estan cada
vez mas concienciados y exigen mayor
responsabilidad por nuestra parte. Es

un reto y una oportunidad para ser

mas competitivos y eficaces, y por ello
competimos al mas alto nivel en nuestro
sector.

«Nuestros clientes
estdn cada vez
maAs concienciados

y exigen mayor
responsabilidad por
nuestra parte»



Trabajamos en la elaboracion de un Plan
Director de RSC que articule nuestro
planteamiento estratégico para los
proximos 3 afos. Un plan que vinculara

la mision y vision de Vincei Hoteles con
nuestras prioridades en materia sostenible
y nuestra estrategia de negocio.

Este 2013 hemos lanzado nuestra nueva
web sobre sostenibilidad: Vincci Hoteles
Sostenibles & Responsables. Un nuevo
espacio en nuestro site corporativo que
nos sirve como canal para dar a conocer
nuestras practicas. Un medio que facilita
una comunicacion continua y equilibrada,
creado para dar a conocer todo lo que
realizamos en esta area.

Nuestra actividad tiene repercusiones
que se manifiestan mas alla del entorno
mas cercano, lo que hace que nuestra
responsabilidad social y medioambiental
sea aun mas importante.

Actuar de forma sostenible implica no
solo ofrecer una experiencia memorable
a nuestros clientes, sino trabajar por la
sequridad en nuestros puestos de trabajo

y adquirir compromisos con nuestra
sociedad. Estamos orgullosos de colaborar
con organizaciones sociales, ubicadas por
toda Espafia, las cuales hacen una labor
ejemplar dentro de nuestra sociedad.

Este afo podemos confirmar orgullosos
que hemos cerrado un ciclo por el que
[levamos trabajando desde el afio 2008:
la certificacion I1SO 14001 de todo
nuestro portfolio europeo. Un sistema con
verificacion externamente, que nos exige
trabajar por la mejora continua. Porque
requiere un seguimiento constante,

un compromiso real y la aplicacion de
medidas preventivas y correctivas que
resulten necesarias.

Confio en que esta Memoria contribuira a
que los lectores conozcan mejor nuestra
empresa, cdmo somos y hacia donde nos
dirigimos, convencidos de ofrecer un
producto turistico comprometido, rentable
y eficiente.
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Acerca de esta Memoria

de Sostenibilidad

Como parte del compromiso adquirido
con el desarrollo sostenible de nuestra
actividad, presentamos nuestra tercera
Memoria de Sostenibilidad. En ella
informamos sobre nuestro desempefo
anual en materia econdmica, ambiental
y social a nivel nacional. Es obligacion de
toda empresa responsable informar a sus
grupos de interés sobre el cumplimiento
de los compromisos adquiridos y
plasmados en nuestra Politica de Calidad
y Medio Ambiente asi como en nuestro
Codigo Etico.

Esta Memoria es nuestro instrumento
para comunicar a nuestros grupos de
interés los compromisos, los objetivos, las
acciones, en definitiva, nuestro avance en
materia de sostenibilidad.

Para su elaboracion contamos con la
colaboracion de todos los departamentos
de nuestra organizacion quienes trabajan
diariamente con criterios sostenibles
segun su ambito de actuacion.

El alcance y perfil de esta Memoria
corresponde al grupo Vincci Hoteles y sus
sociedades colaboradoras, excluyendo

a los hoteles en gestion por su caracter
independiente en ciertas materias.

El informe ha sido elaborado de acuerdo
con la Guia de Global Reporting Initiative
(GRI), un marco estandar para que

las organizaciones informen sobre su
desempeifio. Con ello se presenta una
descripcion equilibrada y razonable

de la actuacion econdmica, social y
medioambiental de nuestra compafia. La
fecha de la memoria anterior mas reciente
es noviembre 2013, correspondiente al
ejercicio 2012. El ciclo de presentacion de
memorias es de caracter anual.
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Toda la informacion publicada procede

de las cuentas anuales y de los diferentes
registros contables y de gestion. Procede
de los registros contables y bases de datos
auditadas externamente lo que sustenta la
fiabilidad y credibilidad de la informacion
ofrecida en este documento. En el caso

de realizarse algun tipo de estimacion,
¢ésta se calcula sobre bases adecuadas
indicandose convenientemente.

En funcion de su relevancia y
disponibilidad, incluimos informacion

de afos anteriores, con el fin de facilitar
al lector del documento la comprension
de la evolucion de nuestro desempefio
en funcion de los cambios y ajustes
producidos. Asimismo, con el fin de poder
comparar la informacion con nuestra
anterior Memoria hemos procurado

no realizar cambios sustanciales en la
estructura de la misma pero si dotarla de
mas contenido e indicadores.

Esta Memoria de Sostenibilidad 2013 puede descargarse en
la siguiente direccion de Internet:
http://sostenibilidad.vinccihoteles.com/

Cualquier sugerencia, pregunta o comentario sobre el
contenido de la misma o sobre aspectos relacionados se
puede realizar a través del correo electronico calidad@
vinccihoteles.com o en nuestras Oficinas Centrales:

Vincci Hoteles S.A
C/ Anabel Segura, 11 Edif A Bajo
Centro de Negocios Albatros

28108 Arroyo de la Vega (Alcobendas)

«Nuestro compromiso por el
Medio Ambiente pasa por la
reduccion de nuestro impacto
ambiental. Basado en la
utilizacion de placas solares
para el sistema de agua caliente
sanitaria, la racionalizacion

del consumo de energiaq, la
comunicacion directa con
nuestros clientes para fomentar
su participacion ademas de la
formacion de nuestro personal y
su sensibilizacion.»

Diego Torrejon. Coordinador de
Calidad y Medio Ambiente, Vincci
Costa Golf (Chiclana de la Frontera,
Cadiz)
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Principios GRI

Como método para definir su contenido
y garantizar la calidad de la informacion
recogida en este informe, en Vincci
Hoteles aplicamos los principios definidos
por la Global Reporting Initiative (GRI)
sobre transparencia en las Memorias de
Sostenibilidad, tanto en lo relativo a la
determinacion de los temas sobre los
que informar (materialidad, participacion
de los grupos de interés, contexto de
sostenibilidad y exhaustividad) como a

la calidad y presentacion adecuada de la
informacion (equilibrio, comparabilidad,
precision, periodicidad, claridad y
fiabilidad):

comparabilidad

fiabilidad

equilibrio

ooooooooooooooooo

claridad

precision



Materialidad

La informacion contenida en la memoria cubre
aquellos aspectos e indicadores que reflejen los
impactos significativos, sociales, ambientales y
economicos de la organizacion o aquellos que
podrian ejercer una influencia sustancial en

las evaluaciones y decisiones de los grupos de
interés.

Periodicidad

La informacion se presenta a tiempo y siguiendo
un calendario periddico, sistematico con todos
los grupos de interés.

Precision

La informacion es precisa y lo

Equilibrio

La memoria refleja los aspectos

Comparabilidad

Se seleccionan y divulgan los aspectos y la informacion
de forma consistente. La informacion divulgada se
presenta de modo que permita que los grupos de interés
analicen los cambios experimentados por la organizacion
con el paso del tiempo, asi como con respecto a otras
organizaciones.

Exhaustividad

La cobertura de los indicadores y aspectos materiales

y la definicion de la cobertura de la memoria deben

ser suficientes para reflejar los impactos sociales,
economicos y ambientales significativos y para permitir
que los grupos de interés evalten el desempefio de la
organizacion informante durante el periodo que cubre la
memoria.

de sostenibilidad. La

Contexto

Participacion
de los grupos de interés. La organizacion informante
identifica a sus grupos de interés y describe como

ha dado respuesta a sus expectativas e intereses
razonables.

Fiabilidad

Los procedimientos y la informacion seguidos
en la preparacion de una memoria deberan ser
recopilados, registrados, compilados, analizados
y presentados de forma que puedan ser sujetos
a examen y que establezcan la calidad y la
materialidad de la informacion.

Claridad

La informacion se expone de

suficientemente detallada para que
los grupos de interés puedan valorar
el desempefio de la organizacion.

positivos y negativos del
desempefo de la organizacion para
permitir una valoracion razonable
del desempefio general.

presentacion de datos del
desempefo dentro del contexto
es desde el mas amplio de la
sostenibilidad.

una manera comprensible y
accesible para los grupos de
interés que vayan a hacer uso
de la Memoria
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Gestion responsable

&) «Las empresas tienen una
i responsabilidad social y un debe
moral de usar el poder de los
mercados para hacer que la _
globalizacion sea una fuerza

positiva para todos». |

Pacto Mundial de las Naciones Unidas para la RSC (1999)

Nuestro compromiso voluntario y estratégico para llevar a cabo una gestion sostenible implica la
aplicacion de criterios responsables en las relaciones con nuestros grupos
de interés siendo la base nuestros valores corporativos.
La gestion responsable se convierte en una herramienta para la mejora en la gestion de nuestros
procesos internos, mejorar la relacion con los grupos de interés e incrementar el nivel de satisfaccion
de nuestros propios empleados.
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¢Por queé es importante

nuestra memoria?




Favorece la comunicacion
interna.

Mejora las relaciones con las
partes interesadas

Detecta riesgos futuros

Es un instrumento para vincular las
diferentes areas de la empresa,
habitualmente aisladas entre si,
de manera que se organicen para
un reporte conjunto y equilibrado
a través de un didlogo interno
continuo.

La transparencia y el didlogo abierto sobre
actuacion, prioridades y planes futuros

de sostenibilidad ayudan a reforzar esas
relaciones, inspira confianza y solvencia.

Nos ayuda a identificar los puntos
conflictivos y oportunidades no
previstas de nuestra organizacion.
Asimismo, ayuda a evaluar
desarrollos potencialmente
daninos antes de que se pongan
en marcha, evitando asi sorpresas
desagradables.

Mantiene canales de
comunicacion de calidad

Proporciona informacién de forma
mas exhaustiva y periddica,
comunicacion transparente en
cuanto a nuestra capacidad para
exponer nuestro desempeno de
forma fidedigna y coherente.

Facilita la obtencion de

datos. Demostrar la capacidad

de adaptarnos a las
exigencias del mercado

La medicion e informacion sobre
nuestro desempefo es una

herramienta de gestion esencial.
Ayuda a organizar la informacion
relevante de cada departamento.

La capacidad de una organizacion
para relacionar su desempeno
diario y la sostenibilidad es
indicador de la calidad de sus
habilidades de gestion.
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Quiénes somos

Historia de la cadena

Vincci Hoteles esta formado por un grupo
de empresas cuya matriz es una sociedad
anonima. Vincci Hoteles tiene su sede
principal en Alcobendas, Madrid.

Un proyecto que nace de la mano de
Rufino Calero, tras mas de 50 afios de
experiencia en el sector. Socio fundador
de Tryp Hoteles y a cargo de su direccion
durante 26 afios, hasta su venta,

Calero pertenece a esa generacion de
empresarios del sector turistico que se
hicieron a si mismos y lograron hacer de
Espafa un destino de primer orden.

Rufino Calero contd para este nuevo
proyecto con sus hijos y algunos miembros
del equipo directivo de la antigua cadena,
un equipo que ya habia demostrado su
capacidad para poner en pie grandes
proyectos hoteleros.

A principios de 2001, se presento Vincci
Hoteles, un grupo hotelero con una

clara estrategia diferenciadora que

le ha permitido tener un crecimiento
continuado y con numerosos proyectos de
futuro.

Vincci Hoteles naci6 con la vocacion

de convertirse en una de las cadenas
hoteleras mas prestigiosas del panorama
internacional, y asi lo afirma su expansion
fuera de Espafia: en Tunez, donde cuenta
con 8 hoteles de cinco estrellas y cuatro
estrellas; y en Portugal, donde cuenta con
un establecimiento de cuatro estrellas, en
Lisboa.

La cadena se situa en el segmento

de hoteles de cuatro y cinco estrellas
organizados en dos lineas diferenciadas
por su localizacion y categoria. En
todos sus establecimientos se apuesta
por el disefio, la tecnologia punta, el
mejor equipo de profesionales y las
mas modernas técnicas de gestion del
mundo de la hosteleria. Ademas, los
establecimientos se ubican siempre
en edificios nuevos o profundamente
reformados.

Vincci Hoteles se inspira
fundamentalmente en dos principios:
hacer realidad aquello que todos
pensamos -como clientes- que un hotel
debe ofrecer, e integrar a las personas

Adaptarse al entorno, estudiar las nuevas
tendencias, innovar y ofrecer a los clientes -
mas de lo que demandan son las bases de la

cultura empresarial de la cadena.

Un compromiso con la innovacion y la calidad
del servicio, para que el cliente pueda sentirse
como en casa, vaya donde vaya.

que forman su plantilla en la vida del
grupo, fomentando su creatividad y su
participacion, porque la clave del éxito es
el capital humano.

Vincci Hoteles es una innovadora forma

de hacer hosteleria, que se apoya en

las ventajas conocidas del negocio

tradicional, potenciandolas con la

tecnologia actual, la especializacion

técnica del equipo directivo en sus

diferentes disciplinas, y la fuerza y la

flexibilidad de su juventud. 13



VALORES
¢EN qué creemos y
cOmMo somos?

Los valores de Vincci Hoteles estan
interrelacionados y se complementan
mutuamente. Nos diferencian y nos guian
en nuestra labor cotidiana siendo la base
de nuestra cultura empresarial.

MISION
:Quiénes somos?

Somos una empresa familiar comprometida
con la satisfaccion de nuestros clientes,
ofreciéndoles una experiencia Unica y siendo
la excelencia nuestra carta de presentacion.
Desarrollamos nuestra actividad en un
marco de compromiso con la sociedad y
respeto al Medio Ambiente.

14



Nuestra forma de hacer
hosteleria es hacer

realidad aquello
que todos pensamos
-como clientes- que
un hotel debe ofrecer:
“no estandarizamos
nuestros hoteles,

sino la calidad del
servicio”. Respetando la
personalidad de cada
hotel adaptandolo al
entorno y la cultura de
donde esta situado.

Cog

ab

Nos apoyamos en las
ventajas conocidas del
negocio tradicional,
potencidndolas.con

la fecnologia‘actual,
la'especializacion
técnica del equipo
ensus diferentes
disciplinas, y lafuerza
y la flexibilidad de
nuestra juventud.

NUESTROS

La contribucion del equipo humano
en la calidad del servicio resulta
esencial para garantizar la plenitud
en la estdncia‘de cadalcliente, para
ello integramos a lasépersonas

que forman su plantilla en la

vida del grupo/fomentando su

creatividad y su participacion,
porque la clave del éxito es el capital
humano. Los logros son de todos.

Ubicamos nuestros hoteles en localizaciones y
enclaves turisticos de alto valor monumental,
historico y paisaijistico, siendo la conservacién
del patrimonio, el @ncanto y la modernidad
de todas las instdlaciones yno de nuestros
principales valores. Para ello respetamos en
el diseno y en la decoracion, la'personalidad e
impronta de cada hotel y eaptamos la esencia
y la cultura del lugar‘en el quesse enmarcan
las instalaciones. El objetivo de esta estrategia
es garantizar que el cliente disfrute de la
“experiencia Vincci” también cuando salga de las
instalaciones.

VALORES

En Vincci Hoteles hemos adoptado el m ‘

maximo compromiso con el Medio
Ambiente como principal activo

a preseryar enitodas nuestras
actividades y entre nuestros empleados
y proveedores. Disponemos de

un Sistema de/Gestion Ambiental
acreditado‘que nos permite minimizar
nuestro impacto ambiental mediante

un proceso de mejora continua.



Organigrama corporativo

Presidente

D. Rufino Calero

Consejero Delegado

D. Carlos Calero

Dir. Financiero Dir. Obras
D. José Luis Aldera D.Miguel Guerrero

Dir. Sistemas
D. Pablo Muiiiz

Dir. Asesoria Juridica
Dia. Estrella Marugan

Dir. Comercial
D. Enrique Lopez

Dir. RRHH
D. Marcos Valera

Dir. Explot. Dir. Calidad y M. Ambiente
D. Antonio Girdn D. César Pérez

Dir. Revenue
Dfia. Amaya Lacambra

Dir. Marketing y Comunicacion
Dia. Aixa Rodriguez
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Apertura de hoteles por ano

2003

* Vincei Seleccion

Rumaykiyya

* Vincci

Puertochico

* Vincci Taj Sultan

2002 .

* Vincci
200] Ciudad de
~_ Salamanca
- Nace Vincci o
Hoteles * Vincci Djerba

Resort

Vincei Maritimo

Vincci Lys

* Vincci Nozha

Beach

* Vinccei Granada
* Vincci Costa Golf
* Vincci La Rabida

2008

* Vincei Baixa
* Vincei SoMa

* Vincei Seleccion
Estrella del Mar

2006

* Vincci Tenerife

2004

+ Vincci Golf
Centrum
* Vincci Lella
i 2005 2007
* Vincci Capitol - Vincci * Vincci Palace
Selecmc?r) la * Vincci Via66
Plantacion ) L
del Sur ' ﬁ ’ \;mcm
* Vinccei Soho rontaura

2010

* Vincci Seleccion
Posada del Patio

* Vincci Hélios
Beach
* Vincci Seleccion

Buenavista Golf &

Spa

* Vincci Flora Park

20M

* Vincci Seleccion
Aleya Boutique &
Spa

=

2012

* Vincci Albayzin
* Vincci BIT

2013

* Vinccei

Seleccion
ENVIA
Wellness &
Golf




MODELOS DE GESTION HOTELERA

Propiedad

Vincci Hoteles es la propietaria soportando el
riesgo empresarial y asumiendo tanto costes
como beneficios de la actividad. Ademas de ser
los propietarios del inmueble gestionamos la
unidad de negocio.

Alquiler

Vincci Hoteles alquila el inmueble para

su explotacion por periodos de tiempo
determinados y por un canon de arrendamiento
que puede ser un importe fijo o variable, segin
contrato. Se gestiona la unidad de negocio
determinando en el acuerdo la capacidad de
decision de ambas partes.

Ademads se determinan otfras cuestiones como
las instalaciones que sufraga cada parte o el
equipamiento a restituir una vez finalizado el

contrato.

Gestion

Vincci Hoteles como gestor se encarga de su
explotacion responsabilizandose de la operativa
a cambio de unos honorarios. Ofrecemos
nuestro Know-How en el sector ofreciendo
nuestro modelo de frabajo, portfolio de marcas y

acuerdos de colaboracion.
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Modelos de gestion hotelera

Propiedad

Vincci Hoteles es la propietaria
soportando el riesgo empresarial y
asumiendo tanto costes como beneficios
de la actividad. Ademas de ser los
propietarios del inmueble gestionamos la
unidad de negocio.

Alquiler

Vincci Hoteles alquila el inmueble

para su explotacion por periodos de
tiempo determinados y por un canon de
arrendamiento que puede ser un importe
fijo o variable, segun contrato. Se gestiona
la unidad de negocio determinando en

el acuerdo la capacidad de decision de
ambas partes.

Ademas se determinan otras cuestiones
como las instalaciones que sufraga cada
parte o el equipamiento a restituir una vez
finalizado el contrato.

Gestion

Vincci Hoteles como gestor se encarga de
su explotacion responsabilizandose de la
operativa a cambio de unos honorarios.
Ofrecemos nuestro Know-How en el
sector ofreciendo nuestro modelo de
trabajo, portfolio de marcas y acuerdos de
colaboracion.

Nuestro producto:
hoteles y spas

Vincci Hoteles nace con la idea clara de
posicionarse en un segmento alto del
mercado hotelero espafiol e internacional,
por lo que las caracteristicas basicas de
sus establecimientos giran en torno a tres
premisas fundamentales:

e Ofrecer al cliente un servicio exquisito y
personalizado acorde con los gustos mas
exigentes.

e Ofrecer hoteles que estén ubicados
en lugares emblematicos de nuestra
geografia.

201-206

® Contar en cada uno de los hoteles con
los avances tecnoldgicos mas modernos

y actualizados para, asi, facilitar en todo
momento la actividad del cliente y ofrecer
un confort extraordinario.




VINCCI SELECCION

Los hoteles de la gama VINCCI SELECCION
son una exclusiva linea de 5 estrellas en
sugerentes destinos, creados para ofrecer
el maximo confort. La excelencia en la
calidad, el refinamiento y la exquisitez

en el servicio son las caracteristicas
predominantes en esta clase donde se
cuida hasta el ultimo detalle.

Los hoteles Vincci Seleccion cuentan

con maravillosas instalaciones pensadas
para el relax, como spas, jacuzzis o
talasoterapia, en las que disfrutar de los
mejores y mas saludables tratamientos.
También, en sus inmediaciones, se pueden
practicar deportes como el esqui o el golf.




VINCCI

Los hoteles VINCCI, establecimientos

de 4 estrellas, nacen con la vocacion

de hacer mas personalizado el

confort y el servicio de esta categoria.
Estratégicamente ubicados y dotados

de la ultima tecnologia, estan dirigidos
fundamentalmente al cliente de negocios,
pero también a aquellas personas que
gozan del turismo urbano.

Los hoteles Vincci han cuidado el disefio
y la decoracion hasta en los mas minimos
detalles, y destacan por su originalidad
en el disefo, la calidad de los materiales
y los innumerables detalles para hacer

anga_estanpia del viajero.




Los centros termales
NAMMU AREAS SPA

Un concepto de creacion propia de Vincci,
se encuentran ubicados en nuestros
hoteles y disponen de las técnicas
termales mas modernas y avanzadas del
mercado actual, incorporando la ultima
generacion de bafieras de hidromasaje,
chorros, barros terapéuticos y estéticos,
cosmética de alta calidad y reconocida
experiencia profesional.

En los Nammu Areas Spa uno se puede
poner en forma con todo lo mejor

para su cuerpo y mente. Los Centro
Nammu estan asesorados por expertos
profesionales que ofrecen un método de
trabajo especializado realizado mediante
protocolos de aplicacion de técnicas
supervisados por un médico especialista
en hidrologia.

e S — —




Los tres pilares
de nuestra
estrategia

O1

Calidad

Siendo imprescindible para nuestro progreso crea un
valor afadido fundamental para nuestro producto. En un
mercado tan dinamico, competitivo y complejo como el
actual, la competencia hace que los precios se igualen

y que sea la Calidad quien marque la diferencia para

el cliente, a la hora de tomar la decision final en su
proceso de compra, y para el tour operador, al pensar en
la contratacion de la cadena. Por lo que, la Calidad se
convierte en una herramienta poderosa para crear valor y
hacer atractivo nuestro producto.

El compromiso con el detalle, las necesidades, preferencias
0 atenciones capaces de crear la complicidad que define
nuestros servicios. De esta manera, la calidad de servicio se
ha convertido en nuestro valor diferencial.

02

Ubicaciones excelentes

Nuestra cadena ha hecho de la seleccion de
emplazamientos una de sus principales ventajas
competitivas, puesto que la apertura indiscriminada de
establecimientos en puntos geograficos de bajo interés
con el fin de exponer un directorio mas amplio, se sale de
la estrategia marcada ya que puede derivar en una menor
calidad. Aunque si apostamos por la importancia de tener
un portfolio geografico equilibrado, como cadena.

Los hoteles del grupo se encuentran ubicados en
localizaciones y enclaves turisticos de alto valor
monumental, historico y paisajistico. El objetivo de
esta estrategia es garantizar que el cliente disfrute de
la "experiencia Vincci” también cuando salga de las
instalaciones.

Vincci Hoteles no estandariza los hoteles sino los servicios,
respetando la personalidad de cada hotel adaptandolo al
entorno y la cultura de donde esta situado.

Desde las ubicaciones privilegiadas que acogen
nuestros hoteles, hasta las reformas de los edificios
con encanto que integran los servicios mas sofisticados
del siglo XXI. Cada detalle cuidado con el maximo

rigor para satisfacer las expectativas de cada cliente

y conseguir que ninguna de sus visitas sea la ultima.

03

Instalaciones nuevas

Los establecimientos de la cadena son siempre de cuatroy
cinco estrellas y, normalmente, los proyectos en los que se
trabaja son de nueva construccion o se realizan profundas
reformas.

En definitiva, la aspiracion de Vincci Hoteles es posicionar
todos sus establecimientos en un segmento que se
caracteriza por la calidad en el servicio, la conservacion
del patrimonio, el encanto, la modernidad de todas las
instalaciones y una decidida apuesta tecnoldgica tanto en
los servicios como en los sistemas informaticos de reservas
y de gestion.

Para consequir desarrollar nuestra estrategia hay que
adaptarse al entorno y aprovechar el incesante incremento
de ventajas que ofrecen las nuevas tecnologias. Esto
supone:

e Estudiar las nuevas tendencias, innovar y ofrecer a los
clientes mas de lo que demandan.

® | a conservacion del patrimonio en hoteles “con encanto”
® Modernidad en las instalaciones.

¢ Una clara apuesta tecnoldgica, tanto en los servicios
disponibles en todos los hoteles, como en sus sistemas
informaticos de reservas y gestion.

e Especializacion técnica del equipo directivo en sus
diferentes disciplinas.

® Aprovechar la fuerza y flexibilidad de la juventud de la
compafia.

Una oferta de calidad supone Seleccion, Formacion e
Innovacidn continuas: en los establecimientos, en recursos
humanos y en los servicios ofertados.
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Plan Director RSC

El compromiso con la RSC implica la
puesta en marcha de acciones que tengan
repercusiones positivas en el entorno
donde operamos. Pensamos a largo

plazo, incluyendo estas cuestiones en la
estrategia global de la empresa.

Vincci Hoteles tiene previsto crear en
2014, un Plan Director de Responsabilidad
Corporativa para el periodo 2015-2018
cuyo fin fundamental es el de aportar
globalidad y transversalidad de todas

las acciones que desarrollemos. Un Plan
que incorporara nuestros objetivos en
esta materia alineados con los cambios
internos y del entorno.

Un enfoque que recoja nuestra estrategia
a medio y largo plazo que sea:

e Concertada
¢ Motivadora
¢ Rigurosa

e Innovadora

Siempre quedan cuestiones por plantear
y aspectos a mejorar, en lo que a
Responsabilidad Social se refiere, estamos
seguros que la implantacion de un Plan
de estas caracteristicas lograra una mayor
eficiencia de nuestras acciones en esta
linea estratégica.

Ordenaremos las buenas practicas en un
plan realista que articule nuestra forma
de trabajar en linea con las exigencias

y expectativas de nuestros grupos de
interés, que son las nuestras.
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Logros 2013

Publicacion primera Lanzamiento microsite
Politica RSC de la corporativo:
compania Vincci Sostenibles &
Implantacion de una gestion Responsables

de residuos responsable a
través de la colaboracion con
entidades sociales:
accion social + reciclaje

Elaboracion de encuestas Implantacion de la recogida
especificas para eventos, de cuestionarios satisfaccion
restaurantes y bares clientes a través de QR



l Retos 2014 1
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¢ Disminuir o mantener
estables los consumos
o en nuestros centros
e segun el caso

Elaboracion °

Plan Director e
RSC corporativo ®

Incrementar el indice
de satisfaccion clientes:
online y offline

Aumentar el grado de
implantacion de las iniciativas
medioambientales y sociales

Elaboracion encuesta
especifica para Spas y
Nammu Areas
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Gestion responsable

El desempefo financiero es fundamental
para comprender a la organizacion y

su propia sostenibilidad. La dimension
economica de la sostenibilidad afecta

al impacto de la organizacion sobre las
condiciones econdmicas de sus grupos
de interés y de los sistemas econémicos a
nivel local, nacional e internacional.

La sostenibilidad es un camino a largo
plazo, colectivo y compartido por todas
las areas de la empresa. Disponemos
todas nuestras capacidades y experiencia
para lograr nuestros compromisos con el
entorno y la generacion de valor de forma
sostenible.

Nuestro actual escenario econdmico, hace
necesaria la definicion de estrategias
que contribuyan a optimizar los recursos
con los que disponemos. Momentos de
incertidumbre y en constante cambio en
nuestro sector que nos hacen trabajar
duro para estar a la vanguardia y no
perder la linea de crecimiento propuesta.
Las cifras de grupo avalan nuestra
proyeccion futura y la tranquilidad de un
futuro prometedor tras pasar estos afios
dificiles.

Nuestras cuentas anuales se preparan
de acuerdo con los principios y normas
de contabilidad general con el fin de
mostrar una imagen fiel de las mismas.
Anualmente se verifican externamente,
por Deloitte S.L, dentro de los requisitos
previstos en la legislacion.

Indicadores econdmicos como el ADR
(Average Daily Rate o Tarifa Media Diaria)
y el RevPAR (Revenue per Available Room
o Ingresos por Habitacion Disponible)

son dos variables, junto con el grado de
ocupacion por habitaciones, son fuentes
principales de informacion para evaluar
nuestra politica de precios o revenue
management.

Vincci Hoteles ha registrado una
ocupacion hotelera media anual durante
2013 del 70,85%. Respecto al afio 2012
supone un crecimiento de 1,66 puntos,
ya que durante 2012 esta ocupacion
media anual fue del 69,19%. Este dato de
ocupacion en 2013 registra el mejor dato
de los ultimos 5 afos.

Estos datos de ocupacion transformados
a numero de pernoctaciones hoteleras

anuales en funcion de las habitaciones
disponibles, supone que Vincci Hoteles
supero el millon de alojados, registrando
el mejor dato del lustro.

El afio 2013 ha supuesto una nueva
desaceleracion de la economia espafola,
en este escenario, Vincci Hoteles ha tenido
un aumento en la facturacion y GOP

asi como en el numero de habitaciones
ocupadas y PAX alojados. No obstante, a
pesar de estas cifras, el RevPAR disminuye
respecto al afo anterior continuando

su bajada desde el afio 2011. Asi, una
disminucion en el RevPAR puede estar
provocada por el descenso del ADR.

No obstante, principales ciudades como
Madrid, donde contamos con cinco
establecimientos de 4™, registra una
bajada de un 7%, hasta los 87 euros de
media. De este modo, la Comunidad de
Madrid descendio un 5,3% en numero
de visitantes a nivel global durante el
pasado afo, por lo que el sector hotelero
de la region se vio obligado a descender
sus tarifas para atraer tanto al turismo
doméstico como al internacional.
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Por el contrario otros destinos

como Catalufia, con Barcelona a la

cabeza donde Vincci cuenta con tres
establecimientos de 4™, se aprovecharon
del gran flujo de viajeros internacionales
y aumentaron un 8% respecto a 2012
superando los 15,5 millones de visitantes.

El descenso de precios protagonizado

por los hoteles madrilefios también se
produjo en otras ciudades importantes
como Sevilla y Valencia, donde contamos
con uno y dos establecimientos
respectivamente, que redujeron en un 3%
y 2% hasta los 85y 76 euros su precio
medio por habitacion y noche.

Las Islas Canarias han mantenido una
tendencia positiva de precios durante
2013, especialmente durante la temporada
estival, en la que el archipiélago se
beneficio en gran medida de la convulsion
social en destinos del este de Europa
como Turquia, lo que aumento el flujo de
turistas internacionales hacia sus islas.

Contamos con un equipo de profesionales
implicados en su dia a dia que no

renuncian a sequir creciendo y mejorando.

Teniendo en cuenta los resultados
econdmicos reflejados en este informe, y
el contexto actual para afrontar el 2014,
nos exige un esfuerzo mayor que el que
hemos realizado durante este afio.
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facturacion total 2011

......... 127.050.000
facturacion total 2013

144.000.000

facturacion 101al 2012, 4 4 o o o © o o o

135.890.000..........

*cifras de facturacion basada en millones de euros



Habitaciones ocupadas

Clientes alojados

TN T

467.785 819.000

500.272 887.115
G
532.076 948.590
G
558.109 986.487
G
584.647 1.045.224

% Ocupacion

62%
62%
68%
70%
75%
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Una cadena consolidada con una clara
apuesta por el futuro

Ya son 13 afos los que lleva Vincci
Hoteles creyendo y trabajando por

un producto hotelero de calidad. Una
cadena que se consolida y que se tiene
que adaptar a los dificiles momentos
economicos que vivimos. Nuestro plan

de expansion en Espafia y Portugal
continua, teniendo previstas aperturas los
proximos afos en diversas localizaciones.
Contencion del gasto y buscar la maxima
rentabilidad incorporando hoteles en
gestion donde nuestro know-how sea la
pieza clave.

Nuestros conocimientos sobre el sector
son un activo econoémico para aquellos
propietarios de inmuebles que no estan
interesados en perder |a titularidad de

la explotacion. Una oportunidad para
nosotros, aumenta nuestro portfolio de
forma agil y a unos costes inferiores
poniendo en valor nuestra estructura de
trabajo. Un crecimiento comun tanto para
nosotros como para nuestros partners,

a través de nuestros procesos de trabajo
y orientacion a resultados paliando la
paralisis del mercado nacional estancado
ante las complicadas previsiones
economicas.

Entendemos que no basta con incrementar
el numero de habitaciones ofrecidas si no

se ofrece un producto de gran calidad y la
mejor atencion al cliente:

e Actitud proactiva

e Escuchar y entender las
necesidades de nuestros
clientes

e Puntualidad y efectividad
para resolver problemas

«En nuestro establecimiento y
dada la tipologia de clientes, es
de maxima importancia mejorar
cada ano en la gestion ambiental
ya que son ellos mismos los
que nos lo exigen. En sus paises
de origen las buenas practicas
ambientales forman parte de su
dia a dia. Para nuestro hotel es
de vital importancia mejorar en
nuestras practicas ambientales
para intentar sorprender no solo
con unas buenas instalaciones
y un servicio impecable sino
adema@s una conciencia
ambiental completa.»

Ayoze Wald, Coordinador de Calidad

y Medio Ambiente (Vincci Seleccion
Buenavista Golf & Spa 5°**L)
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establecimientos europeos
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«Tanto la direccion como el resto de

empleados de la companfiia hemos estado

muy implicados en el largo proceso de
implantacion desarrollado para poder
conseguir esta acreditacion.

Asi, se ha contado con la colaboracion,
creatividad, formacion y motivacion de
todos los departamentos, para poder
demostrar nuestro claro compromiso con
el medioambiente».

«Es un orgullo que todos nuestros
establecimientos estén certificados con
esta Norma, algo que no suele ocurrir
en el sector hotelero, donde las cadenas
suelen contar s6lo con la certificacion en
establecimientos concretos».

Carlos Calero,
Director General y Consejero Delegado de la compaiiia.

En julio de 2013 se cerro el proceso

de certificacion ISO 14001 de Gestion
Ambiental para todos los establecimientos
europeos de la cadena. Un proceso que
comenzo en el afilo 2008 con las primeras
certificaciones en Sevilla, Madrid y
Barcelona. Un claro ejemplo de hasta
donde se puede llegar combinando disefio,
calidad y sostenibilidad.

Desde su fundacion, hace 12 afios, Vincci
Hoteles ha apostado por una Politica de
Calidad y Medio Ambiente que implica

su compromiso con la mejora continua,

la optimizacion de recursos, el control

de consumos, la reduccion y gestion de
sus residuos asi como el respeto y la
proteccion de su entorno cultural y social.

Por ello, desde |a apertura del primer hotel
de la cadena, en el afio 2001, hasta la
actualidad, se han ido incorporando a la
gestion y organizacion de los hoteles una
serie de metodologias y procedimientos
de trabajo, todos ellos complementarios

entre si y orientados a la mejora de sus
procesos y a la mejora de la satisfaccion
del cliente, pero siempre considerando
también como referente la mejora de la
gestion ambiental.

Mediante la concesion de esta
certificacion se acredita que

Vinccei Hoteles y cada uno de sus
establecimientos estan comprometidos
con la gestion medioambiental en todos
sus procesos de negocio siendo una clara
garantia de calidad de la cadena.

Una clara muestra del compromiso

de la direccion y los empleados con el
Medio Ambiente. Para obtenerla ha sido
necesaria un trabajo constante y una
completa auditoria de todos los procesos
en cada uno de los hoteles.
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cQué es ISO 140017

La norma ISO 14001 es un estandar
internacional, reconocido a nivel mundial,
de Sistema de Gestion Ambiental (SGA)
que proporciona un sistema de medida
para el calculo y mejora del desempefo
ambiental de las organizaciones que

lo aplican. Introducida en 1996 como
resultado de la Cumbre de Rio sobre el
Medio Ambiente celebrada en 1992.
Posteriormente, en 2004, se publicd su
version actual.

Un conjunto de actuaciones que
contribuyen a cumplir la legislacion
ambiental aplicable, a reducir los impactos
que nuestra actividad genera y controlar
los procesos de nuestra actividad.

Basada en el ciclo Planificar - Hacer -
Verificar - Actuar especifica los requisitos
mas importantes para identificar y
controlar los aspectos ambientales de
cualquier organizacion. Nos aporta valor
porque nos ayuda a mejorar internamente,
un reconocimiento y aval al buen trabajo.
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¢Por qué I1SO 140017

A medida que empeora nuestro

entorno natural, amenazado por malas
practicas, contaminacion y consumo
excesivo de recursos, las empresas
debemos tomar un mayor control de
nuestros riesgos. Nuestros grupos

de interés piden responsabilidad y
transparencia a la vez que tenemos que
ser rentables y operativos en nuestra
actividad empresarial. Retos a los que
nos enfrentamos buscando soluciones

de gestion que nos permitan extraer
conclusiones y analizar los datos para
hacer operativos nuestros objetivos y
metas en busca de la mejora continua. Un
reto, si, pero visto como una oportunidad
de mejora tanto de nuestra eficacia como
de cohesion interna.

Una gestion comun, para toda nuestra red,
que facilita el intercambio de informacion,
la comparabilidad de resultados y un
método de trabajo eficaz.

Emisiones
Ruidos Olores .
Atmosfera

T™ 1T 17

HOTEL
ARAN

Consumo

de Energia 9

y Materias
Primas

Productos o
Servicios

9 Residuos

v ol

Vertidos  Afeccion al
suelo
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:.Como lo llevamos a cabo?

Su razon de ser fundamental es la de

medir, unificar y monitorizar
criterios en nuestra gestion, asegurando
el maximo respeto para con el Medio
Ambiente que capacita a nuestra
organizacion a alcanzar el nivel de
comportamiento ambiental que nosotros
mismos nos proponemos.

Disponemos de procedimientos,
instrucciones y registros en los que se
basa nuestro Sistema. Esta documentacion
es la forma de unificar y de dejar
constancia de la sistematica de trabajo
y la normalizacion de nuestros procesos.
Un mismo estandar que nos facilita la
homogeneizacion de los procedimientos
a pesar de la dispersion geografica

y variedad de tipologia de nuestros
establecimientos.

«La aplicacion del dia a dia

con nuestro compromiso
medioambiental es el reciclado,
todo el personal de nuestro
hotel contribuye a que el
Sistema funcione y a detectar
sus anomalias. Se estan
estudiando ademas otras formas
de reutilizacion de residuos
para otros cometidos (p.e.
decoracion). El compromiso del
equipo del Vincci Viaéé es total,
la consecuencia de ello es que
en la Oltima auditoria externa
de nuestro Sistema de Gestion
Ambiental no se detectaron No
Conformidades.»

Alfonso Mesa, Coordinador de

Calidad y Medio Ambiente. Hotel
Vincci Via66 (Madrid)
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PLANIFICAR

Planificacion

Aspectos
medioambientales

Requisitos legales y
otros requisitos

Obijetivos y metas

Programas de gestion

ambiental

HACER VERIFICAR

Implantacion y
Funcionamiento

Comprobacion y
accion correctivas

Estructura'y Seguimiento y medicion
responsabilidades

No Conformidad, Accion

Formacion, Correctiva y Accion
sensibilizacion Preventiva

y competencia

profesional

Registros Preventiva
Comunicacion Auditoria de Sistema

Documentacion del
Sistema

Control de la
documentacion

Control operacional

Planes de emergencia y
capacidad de respuesta

POLITICA CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE

ACTUAR

Revision por la
Direccion

MEJORA CONTINUA
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¢Quiénes lo hacen posible?

Sin un equipo de trabajo comprometido,
responsable y motivado no es posible
llevar a cabo la implantacion de un
Sistema de Gestion de esta envergadura.
Implica a todos los departamentos de

la organizacion tanto de las Oficinas
Centrales como de los hoteles.

La estructura organizativa y la
asignacion de tareas son claves a la
hora de implantar el Sistema de Gestion
Ambiental. Las responsabilidades han

de estar perfectamente identificadas y
especificadas para todas y cada una de las
areas implicadas.

Los responsables de los distintos
departamentos o areas han de estar en
perfecta coordinacion, en todos nuestros
hoteles contamos con un Coordinador de
Calidad y Medio Ambiente responsable de
la coordinacion del equipo.

Sus funciones son:

e Garantizar que los requisitos del
SGA estan establecidos, implantados y
mantenidos al dia de acuerdo a la Norma.

e Asegurar el cumplimiento de todas

las exigencias derivadas de requisitos
legales, permisos, autorizaciones y otros
requisitos suscritos voluntariamente por la
organizacion.

e Informar del funcionamiento del SGA
a la Alta Direccion para su revision,
incluyendo las recomendaciones para la
mejora.

El SGA es un trabajo en equipo que
requiere de participacion y compromiso,
dicha responsabilidad no corresponde
Unicamente a los encargados directos de
temas medioambientales sino de todos
los miembros de nuestra organizacion,
desde la Alta Direccion hasta los niveles
operativos donde todos en su trabajo
diario colaboran para su mantenimiento y
mejora.

«Cada miércoles los Jefes de
Departamento de nuestro hotel
se reunen con Direccion para
tratar los temas que ocurren,
preocupan y necesitan correccion
en nuestro establecimiento.
Como Subdirectora y
Coordinadora de Calidad y
Medio Ambiente, semanalmente
repaso mi funcién en este area.
Recordamos y revisamos los
objetivos planteados en nuestro
Sistema de Gestion Ambiental

y las medidas a tomar para su
consecucion.»

Diana Pita. Coordinadora Calidad

y Medio Ambiente, Vincci BIT
(Barcelona)
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Asimismo, es fundamental la
concienciacion a traveés de la
comunicacion con todos nuestros
colaboradores. Tanto internamente
(empleados) como externamente
(subcontratas, proveedores) actuamos
en consonancia con los principios
establecidos en nuestra Politica
Ambiental. Implantar y mantener un
Sistema de Gestion Ambiental requiere
un esfuerzo colectivo no solo de nuestra
empresa sino también de nuestros
colaboradores y, en este sentido, su papel
es determinante para lograrlo.

De forma progresiva en el marco de
nuestras relaciones comerciales queremos
ir observando que la gestion ambiental
tiene un papel destacable para nuestros
proveedores y subcontratas para que,
entre todos, podamos dar un impulso
significativo al desarrollo sostenible.

Por todo ello, solicitamos siempre la
mayor colaboracion y participacion en
los procesos implicados para lograr este
reto empresarial que Vincci Hoteles se ha
marcado.

# o

Bk
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¢ Cudles son sus beneficios para
nuestra empresa?

Gestion

® Integra en la gestion global de la
Organizacion la Gestion Ambiental.

® |ncentiva el aumento de la creatividad
y participacion de todo el personal
integrante de la Organizacion y logra
que aumente la motivacion de los
trabajadores, lo que favorece un buen
ambiente de trabajo.

e Conduce a un mayor conocimiento,
mejora y control de los procesos, lo que
revierte en un aumento de la eficiencia de
los mismos

® Es complemento a otros Sistemas de
Gestion, como el de Calidad o Sequridad y
Salud en el Trabajo.

Legales

® Minimiza los riesgos de incumplimiento
de la normativa vigente y de posibles
dafios al medio ambiente.

e Facilita el cumplimiento de las
obligaciones en materia legal y su
mantenimiento actualizado.

e Evita posibles litigios por competencia
desleal.

e Facilitar la obtencion de permisos y
autorizaciones ademas de mejorar nuestra
calificacion para acceder a licitaciones y
subvenciones publicas

Operativa
® Mejora los procesos productivos

® Optimiza la utilizacion de los recursos ya
que ajusta el consumo de materias primas,
agua, energia y, por otro, genera menos
desperdicios, residuos y despilfarros.

e Facilita la incorporacion de nuevas
tecnologias.

® Hace que los costes de generacion de
nuestro servicio se reduzcan.
Sectorial

® Fomenta la diferenciacion de
productos, por ejemplo con los premios
medioambientales sectoriales, lo que
permite aumentar las barreras de
mercado.

e Facilita la adaptacion a las nuevas
demandas del mercado y exigencias
de nuestros clientes y colaboradores
(turoperadores y agencias de viajes)

® Permite realizar mas facilmente nuevas
inversiones y desarrollo de tecnologias y
productos.

e Facilita la integracion de la empresa

en su entorno, su credibilidad y
reconocimiento.
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«Piensa globalmente,
act0a localmente»

una frase de referencia cuando hablamos
de desarrollo sostenible. Idea principal de
la Cumbre de Rio de Janeiro de 1992, han
pasado ya 21 afios pero esta idea sigue
vigente en la actualidad. Refrendada en
Rio+20, la Conferencia de las Naciones
Unidas sobre el Desarrollo Sostenible, que
tuvo lugar el pasado 2012.

Sirve como palanca para nuestra labor
social en interaccion con los diversos
agentes sociales. Siguiendo esta directriz,
establecemos un fin claro dirigido a

la mejora de la calidad de vida y una
actuacion responsable para que, en

el futuro, las generaciones venideras
disfruten de una sociedad mas justa, con
igualdad de oportunidades y respetuosa
con el medio natural.

La dimension social de la sostenibilidad
esta relacionada con los impactos de las
actividades de nuestra organizacion en
los sistemas sociales en los que opera.

El compromiso con nuestros empleados,
clientes y las necesidades globales de
nuestra sociedad.

Un mundo mas seguro, mas equitativo,
mas limpio, mas verde y mas prospero
para todos.

Rio+20, la Conferencia de las Naciones
Unidas sobre el Desarrollo Sostenible

En un contexto econdmico tan complicado
como el actual, Vincci Hoteles colabora
con multitud de organizaciones sociales
que trabajan por la solucion de los
problemas de nuestra sociedad y, teniendo
muy presentes, a los grupos sociales mas
desfavorecidos. Organizaciones con las
que compartimos mision, vision y valores.

El empleo verde a través del reciclaje
genera oportunidades para asociaciones,
fundaciones y organizaciones que dan

una oportunidad de desarrollo laboral

a colectivos en riesgo de exclusion. En
linea con los criterios de la mejora de la
prevencion y gestion de residuos en la
Union Europea se podrian crear mas de
400.000 nuevos puestos de trabajo en 44



Espafa con este tipo de iniciativas, un
potencial significativo para la creacion
de nuevas oportunidades con las que en
Vincci Hoteles estamos encantados de
colaborar.

Gracias a nuestra amplia dispersion
geografica, disponemos de hoteles en gran
parte del territorio peninsular e insular,
nuestra actividad social se adapta a las
necesidades de cada ambito territorial.
Realizamos acuerdos de colaboracion a
nivel nacional con entidades que trabajan
localmente. Empleo verde a través de

la valorizacion de residuos y gestion

de excedentes para cubrir necesidades
basicas. Ademas de una labor social,

una manera de colaborar con el Medio
Ambiente.

Uniendo reciclaje con accion social,
la gestion de residuos es parte de su
financiacion. Lo que contribuye a la
accion social de esa entidad gestionando
de manera responsable nuestros residuos.

Convertir nuestros residuos en recursos,
una economia circular

Esta medida es positiva también para

la concienciacion de los empleados a la
hora de segregar y comprometerse con

la accion. Pequefios gestos diarios en el
puesto de trabajo contribuyen de manera
directa a una labor social con un fin claro,
medible y positivo.

+ sensibilizacion
+ compromiso

mejores resultados
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Economia verde

El calentamiento global, la pérdida

de biodiversidad, la desertizacidn,

la desaparicion de especies, la
contaminacion de aire, agua y suelo son
problemas, considerados en ocasiones
aparentemente remotos, son una realidad
y nos afectan en menor o mayor medida.
Graves obstaculos tanto para la
consecucion de los Objetivos de Desarrollo
del Milenio de las Naciones Unidas

como para la prosperidad, o incluso

la supervivencia, de cerca de siete mil
millones de personas — que seran nueve
mil millones en 2050.

El desarrollo sostenible es un desarrollo
multilateral donde tienen que intervenir
todos los grupos gubernamentales,
sociales y empresariales. De acuerdo

a Programa de las Naciones Unidas

para el Medio Ambiente (PNUMA) “la
riqueza material no se ha de obtener
forzosamente a expensas del incremento
de los riesgos ambientales, las escaseces
ecoldgicas o las disparidades sociales.”

Sin olvidar el rendimiento de las
inversiones de capital natural, humano

y economico, se trabaja en la reduccion
de las emisiones de gas de efecto
invernadero, menor uso de los recursos
naturales, la creacion de menos residuos y
la reduccion de las discrepancias sociales.
En esto consiste la economia verde (o
circular), un sistema que optimiza el flujo
de bienes y servicios para obtener lo mejor
de la materia prima y que reduce los
residuos al minimo necesario.
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Empleo verde

Los empleos verdes estan entre los de
mas rapido crecimiento de la economia
europea. Han crecido incluso durante la
crisis. Entre 2002 y 2011 han pasado en la
UE de 3 a 4,2 millones, y un 20% durante
los afios de recesion (2007 - 2011). De
aqui a 2020 se podrian crear hasta 20
millones de empleos verdes.

La gestion eficiente de los recursos es
un requisito que ha pasado de ser una
ventaja competitiva a convertirse en una
obligacion tanto desde el punto de vista
legislativo como por el desarrollo de
nuestro sector en esta materia.

Los objetivos para 2030 propuestos por
la Unién Europea exigen actuar hoy para
acelerar la transicion a esa economia
circular y aprovechar las oportunidades
empresariales y laborales que ofrece:

® Impulsar el reciclado y la prevencion de
la pérdida de materiales valiosos.

¢ Creacion de empleo y crecimiento
econdmico.

e Avanzar hacia una sociedad de cero
residuos con los nuevos modelos de
negocio, disefio ecoldgico y simbiosis
industrial.

® Reduccion de las emisiones de efecto
invernadero y los impactos ambientales.

® Una iniciativa para el empleo
ecoldgico: se creara empleo adicional, se
reemplazaran algunos trabajos y otros
tendran que ser redefinidos.

Para hacer frente a muchos de los

retos a las que se enfrenta nuestro
entorno, al igual que para aprovechar
las oportunidades de colaboracidn,
Vincci Hoteles coopera con entidades de
diversa indole. Mantenemos contacto
con organizaciones e instituciones que
trabajan en diferentes ambitos sociales,
que comparten nuestra mision, y que
actuan en la comunidad local donde se
ubican nuestros establecimientos.

Nuestra estrategia de desarrollo de
programas sociales ha ido evolucionando
en los ultimos afios para integrarse cada
Vez mas en nuestros procesos internos y
en la creacion de valor de la compafiia.
Mediante participacion voluntaria,
nuestros empleados se involucran en el
impacto social de nuestras acciones.

Felices de colaborar con entidades de

esta categoria que contribuyen a mejorar
la formacion integral y la integracion
socio-laboral de familias en situacion de
desventaja social o en riesgo de padecerla,
favoreciendo tanto el crecimiento
personal y formativo, como el acceso

a un puesto de trabajo acorde con sus
caracteristicas especificas.
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Grupos de interés

En Vincci Hoteles estamos disponibles
para valorar con proveedores,
administracion y competidores proyectos
que permitan aumentar la eficiencia,
mejorar resultados y trabajar en comun
por un desarrollo sostenible.

Estamos inmersos en un entorno
altamente competitivo por lo que Vincci
Hoteles ha de mantener una conexion
permanente con las necesidades y
expectativas de sus grupos de interés.

De la capacidad de detectar, entender y
anticipar estas necesidades y expectativas
depende en gran medida nuestro éxito,
nuestra existencia y crecimiento como
organizacion.

Trabajar conjuntamente para cumplir
los objetivos de ambas partes, refrendar
nuestros compromisos y sequir nuestra
linea estratégica evitando los riesgos y
aprovechando las oportunidades.

e Establecer un clima de confianza
propicio para el dialogo

® Conciliar las expectativas y limitaciones

® Generar beneficios para todos y mejora
continua

e Compartir expertise y establecer
sinergias

Clientes

En el centro de nuestro negocio estan
nuestros Clientes. Compromiso con la
maxima satisfaccion durante su estancia,
ofrecer un servicio excelente que supera
sus expectativas. Para ello disponemos
toda nuestra capacidad de trabajo,
vocacion de servicio y experiencia para
lograr una experiencia con todas las
garantias.

Empleados

Sin un equipo humano comprometido con
su trabajo, no seria posible el desarrollo
de nuestro negocio, su solvencia y solidez
en el tiempo. Mejorar su situacion
profesional, mejorar las condiciones en el
entorno laboral, fomentar la formacion
continua o establecer medidas para
conciliar vida laboral y familiar son
nuestro compromiso.

Proveedores y Colaboradores
Transparencia y confianza son claves
para que compartan nuestra perspectiva
y proyectemos unos valores comunes.
Un beneficio mutuo que se consolida en
relaciones sélidas en base a los términos
contractuales acordados.

Sociedad

Cubrir las necesidades del entorno social
en el cual se ubican nuestros hoteles.
Impulsar y colaborar en iniciativas de
desarrollo que generen una alternativa
para el progreso social y conservacion
medioambiental.

Accionistas

Proporcionar rentabilidad y cumplir
nuestros objetivos de una manera
eficiente. Fomentar un dialogo y
entendimiento mutuo que cree valor de
forma sostenible en el tiempo.

Competencia
Crear lazos de cooperacion para buscar

soluciones comunes para nuestra industria

asi como fomentar la competencia leal y
favorecer la resolucion de conflictos.

El término Stakeholder
(grupo de interés)

lo acund R. Edward
Freeman y lo definid
como todas aquellas
personas o entidades
que pueden afectar

o son afectados por
las actividades de una
empresa.
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Politica RSC

La politica de Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) de Vincci Hoteles nace
a partir de nuestros valores empresariales
y del compromiso que asumimos con el
desarrollo sostenible en su triple sentido:
economico, social y medioambiental.

Cada eslabon de la cadena que compone
nuestro servicio conlleva una serie de
compromisos ineludibles y, sobre todo,
tangibles, con la calidad, la satisfaccion de
nuestros clientes y el respeto por nuestro
entorno natural/social.

Los siguientes principios nos guian en
nuestras actuaciones para asegurar que el
impacto de nuestra actividad sea positivo
para la sociedad y el Medio Ambiente,

a través de un comportamiento ético y
transparente que contribuya al bienestar
comun:

® Creemos firmemente en promover

la integridad y la transparencia en sus
negocios, consolidando nuestro rigor y
credibilidad en nuestros grupos de interés.
Estas buenas practicas empresariales
ofrecen confianza al mercado, sequridad

al cliente y consolida, desde un punto
de vista mas amplio, los derechos de los
trabajadores y la sociedad en general.
En definitiva, el punto de partida hacia
una cultura empresarial responsable y
sostenible.

e Estimular a nuestros proveedores y
colaboradores para que introduzcan
mejoras en su comportamiento ambiental,
social y ético, colaborando con ellos y
coordinando acciones conjuntas para
asegurar su alineamiento con nuestros
valores, la mejora de nuestros procesos y
la satisfaccion de nuestros clientes.

® Garantizar el respeto a los Derechos
Humanos sin distincion alguna de
nacionalidad, lugar de residencia, sexo,
origen nacional o étnico, color, religion,
lengua o cualquier otra condicion.
Rechazamos cualquier practica que
vulnere la dignidad individual o colectiva.

® Fomentar el desarrollo de las
competencias profesionales y

personales de nuestro capital humano
promocionando su formacién y conciencia

vinculados a aspectos sociales y
medioambientales.

Tratamos de estimular su creatividad

e iniciativa para involucrar a nuestros
equipos en los retos marcados. Se favorece
un entorno justo donde se recompense a
las personas por su aportacion de valor

a la compaifiia, sus logros en la empresa

y premiar su buen hacer a través del
desarrollo de sus funciones.

® Participar y contribuir de manera eficaz
a la mejora continua de nuestras acciones.
Integrar y fomentar la creatividad y la
participacion porque la clave del éxito es
el capital humano. Motivar el rendimiento
y aprender de la experiencia para

detectar los problemas y descubrir las
oportunidades de mejora.

® [nnovar y ofrecer calidad en nuestro
servicio diario para que el cliente pueda
sentirse como en casa, vaya donde vaya.
Una oferta de calidad supone Seleccion,
Formacion e Innovacion continuas: en los
establecimientos, en recursos humanos y
en los servicios ofertados.
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® Implantar y difundir una metodologia de
trabajo basada en la prevencion y no en la
correccion.

Nos esforzamos en ofrecer un ambiente
de trabajo saludable, confortable y sequro
donde no se corran peligros innecesarios y
bajo la premisa del cumplimiento estricto
de la normativa vigente en materia de
prevencion de riesgos laborales.

® Ubicar nuestros hoteles en
localizaciones y enclaves turisticos de alto
valor monumental, historico y paisajistico,
siendo la conservacion del patrimonio,

el encanto y la modernidad de todas

las instalaciones es uno de nuestros
principales valores. Respetamos, en el
disefio y en la decoracion, la personalidad
e impronta de cada hotel y captamos la
esencia y la cultura del lugar en el que se
enmarcan las instalaciones.

® Favorecer la puesta en marcha de
servicios e instalaciones, adaptandolas
y haciéndolas accesibles a cualquier
tipologia de clientes.

® Somos sensibles a la realidad
econdmica, social y cultural de nuestro
entorno, y colaboramos en el desarrollo
de programas y actividades orientadas
a satisfacer las necesidades de las
comunidades donde estamos inmersos.

Contribuimos activamente a la puesta en
marcha de iniciativas sociales prioritarias
sobre grupos desfavorecidos, tendentes a
satisfacer sus necesidades vitales.

economica

ambiental
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Con quién colaboramos

En los paises desarrollados, los usuarios de
telefonia cambian sus dispositivos cada 18
meses de media. Segun el Instituto Jane
Goodall, la tasa de reciclaje de moviles
sigue estando por debajo del 5% en
Espafa, donde existen mas de 56 millones
de lineas de este tipo para 47 millones de
ciudadanos.

Mas del 90% de los componentes de

un movil son reutilizables. El 58% es
plastico, el 17% vidrio y el 25% metales
como hierro, cobre, plata e incluso

oro. Las baterias son los elementos

mas contaminantes porque contienen
elementos como el cadmio, el litio, el
mercurio y el zinc.

Teniendo en cuenta todas estas
cuestiones, en Vincci Hoteles nos hemos
comprometido de forma proactiva con la
recogida de teléfonos moviles a través de
la campafia Dona tu movil. Una iniciativa
conjunta de Cruz Roja Espaniolay la
Fundacion Entreculturas y que incentiva
la donacidn de moviles usados, para

la obtencion de fondos para proyectos
sociales. Una solucion practica y ecoldgica

para los terminales que ya no usamos.
Con esta campafia se consiguen tres
claros objetivos:

- Aquellos que funcionan o son reparables
se recuperan para ser reutilizados lo que
reduce la insostenible demanda de sus
componentes.

- Los que no funcionan o son muy
antiguos se reciclan y disponen
adecuadamente sus materiales toxicos
evitando la contaminacion del medio.

- Se recaudan fondos para proyectos
medioambientales, educativos,
humanitarios y de desarrollo de Cruz Roja
Espafiola y de la Fundacion Entreculturas
(junto con Alboan).
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De tu compromiso nace

la esperanza
Madre Coraje

La Asociacion Madre Coraje es una
Organizacion No Guber-namental
fundada para el Desarrollo (ONGD),
prioritariammente del Peru. El Respeto,
la Conservacion y la Proteccion del
Medio Am=biente estan siempre
presentes en el funcionamiento de la
Asociacion Madre Coraje, jugando un
papel protagonista.

Su denominacion surge en memoria de
Dfia. M2 Elena Moyano, luchadora social
peruana dirigente vecinal y feminista
que fue asesinada en Lima por el grupo
terrorista Sendero Luminoso en 1992,
a la edad de 33 anos, madre de dos
nifios de 10 y 8 afios. Una mujer capaz
de construir de la nada iniciativas
autogestionarias, para conseguir
alimentos, para generar empleo,
vivienda digna y lucho enérgicamente
contra el analfabetismo y la violencia
hacia las mujeres.

La Asociacion colabora en el cuidado
del Medio Ambiente en Espafa a través
de la recogida, clasificacion y reciclaje
de productos perjudiciales para el
Medio Ambiente. El cuidado del entorno

BYS MADRE CORAJE

constituye un elemento inherente e
insustituible a cualquier proceso de
desarrollo.

Los materiales que Madre Coraje
recepciona son reutiliza-dos en Peru o
son reciclados en Espafia. Las labores
de se—paracion de estos materiales

se efectlan gracias a la excelente
labor del personal voluntario que
colabora en los diferentes talleres

de reciclaje. Los fondos obtenidos a
través del reciclaje de estos productos
se destinan a financiar las actividades
de la Asociacion. Todos los residuos

se ges—tionan a través de empresas
autorizadas que garantizan un adecuado
tratamiento de los mismos.

Vincci Hoteles colabora con Madre
Coraje en sus delegaciones de Andalucia
siendo nuestro colaborador principal
para la recogida de ropa, RAEEs y
téneres.

Ademas de esto, en nuestros hoteles
de la ciudad de Malaga se recogen los
jabones de glicerina que quedan en las
habitaciones.

Tapones para una nueva vida

Fundacion SEUR

SEUR, empresa lider en el sector del
Transporte urgente, quiere intervenir en
la realidad circundante realizando una
accion social importante, ademas de
llevar a cabo importantes patrocinios
deportivos, culturales y actuando de
mecenas en multiples ocasiones. En
2004 quiso potenciar su accion social
y llevarla a los ultimos rincones de

su territorio de actuacion (Espafia y
Portugal) creando la Fundacion SEUR.

En abril de 2011, Fundacion SEUR,
implicando a toda la Red SEUR, se
unio a la accion de la familia del nifio
bilbaino Iker, que estaba recogiendo
tapones de plastico que, entregados
a una recicladora, sufragarian el
bipedestador que lker necesitaba.

Cumplido el objetivo de Iker antes de lo
previsto, Fundacion SEUR decide abrir
esta accion permanentemente y llevarla
a escala nacional tanto en Espafia como
en Portugal.

FUNDACIC
pEACS o

Nace asi el proyecto “Tapones para una
nueva vida®" con el objetivo de ayudar
a nifios y nifias con problemas de salud
que necesitan un tratamiento médico o
una ortopedia, mediante la recogida de
tapones de plastico en Espafa, Portugal
y Andorra. Un gesto muy sencillo

que ya practicamos 13 millones de
personas, un movimiento ciudadano sin
precedentes, solidario y transparente.

Dicha accion se ha hecho extensa a
todos los hoteles de Vincci Hoteles

en Espafa. En el caso de Tenerife, por
facilidad en la logistica y para evitar
emisiones innecesarias, los tapones se
destinan a iniciativas en la propia isla.

Contribuimos a la produccion de
materiales con plastico reciclado,
reduciendo asi el uso de energia,
materias primas, emisiones y generando
menos residuos.



La gota forada la pedra, no

per la seva forca, sind per la

seva constancia

Fundacio Humanitaria Dr. Trueta

Nuestros tres hoteles ubicados en
Barcelona colaboran con la Fundacio
Humanitaria Dr. Trueta. Esta asociacion
nacio en Vic (Barcelona) el 23 de
octubre de 1993 siendo en el afo
2000 su conversion a la Fundacion
Humanitaria por el Tercer y Cuarto
Mundo Dr. Trueta.

Su actividad se centra en tres ejes
principales:

® Fn el ambito medioambiental, la
Fundacion actia como Gestor de
Residuos, valorizando materiales no
peligrosos.

® En cuanto a la cooperacion al
desarrollo, trabajan para paliar las
necesidades de los paises del Tercer
Mundo a través de proyectos sanitarios
y trabajando con contrapartes locales.
Para esta tarea, recogen material
sanitario y ortopédico, aparatos opticos,
gafas, audifonos y bibliografia médica.

® En el campo de la accion social

hacen terapia ocupacional a través de
la reinsercion laboral de personas con
disminucion derivada de enfermedad
mental. Actualmente tienen dos Centros
Especiales de Trabajo, en Vic y Berga.

Integracion social y Medio Ambiente

Fundacion Ataretaco

El proyecto Ataretaco nace en 1985,

a partir de un grupo de voluntarios/as
involucrados con la problematica del
paro y de drogodependencias que vivia
la poblacion joven de la zona.

Nuestros tres hoteles ubicados en
Tenerife colaboran con el programa
de Ataretaco, una fundacion canaria
para la formacion integral e insercion
sociolaboral.

Cuenta con los certificados ISO

9001, ISO 14001 y EMAS, ademas
reconocimientos como el Premio
Nacional a la actuacion solidaria,

de Cruz Roja Espafiola (1998) y el
Premio de Canarias al Medio Ambiente
“César Manrique 2001" otorgado por
el Gobierno de Canarias avalan su
trayectoria.

Ademas de gestionar todos nuestros
residuos con ellos, se organizan
conjuntamente jornadas de formacion
y sensibilizacion para el personal

de nuestros centros. Este 2013 se
organizaron, en septiembre y octubre,
jornadas basadas en la gestion de
residuos y la gestion sostenible de
instalaciones hoteleras.



Urbanidad y Medio Ambiente

El Apilador

Tanto en nuestros hoteles de Valencia
como de Barcelona, colaboramos con

El Apilador para la recogida de pilas y
acumuladores, RAEE y fluorescentes.
Un grupo de emprendedores, liderados
por Vicente Noguera, ha creado en
Valencia esta empresa denominada

El Apilador. Se dedica a la recogida a
domicilio de pilas usadas y venta de
nuevas baterias y con la que se pretende
establecer una estructura de apiladores
en cada ciudad del territorio nacional.

El compromiso social es uno de los
pilares de la iniciativa, que da prioridad
en el empleo a mayores de 30 afios con
cargas familiares y desempleados de
larga duracion.

el aPILAdOL

urbanidad y medio ambiente

Un claro ejemplo de empleo verde que
ofrece una oportunidad de trabajo

y bienestar social para un colectivo

con problemas de reincorporacion al
mercado laboral, fundamentales para la
cohesion social y la estabilidad, ademas
de su labor contra la degradacion
ambiental del entorno.

El empleo verde vincula eficazmente

los objetivos de desarrollo del Milenio

1 (reduccion de la pobreza) y 7
(proteccion del medio ambiente), y
contribuyen a que sean objetivos que se
apoyan mutuamente.

Un trampolin para la insercion
laboral, rentable, un empleo en el que
el trabajador se siente reconocido,
valorado y con posibilidades de
desarrollo.

Un trabajo en equipo que
obtiene recompensa social

TerraCycle

Fundada en el 2001 por Tom Szaky,
alumno de primero en la Universidad
de Princeton, TerraCycle, Inc.

empezo produciendo fertilizantes
organicos mediante el embotellado de
“excrementos licuados de lombrices” en
botellas de refrescos usadas. Desde este
comienzo poco prometedor, TerraCycle
ha llegado a ser una de las empresas
verdes de mayor crecimiento en el
mundo.

Hoy, TerraCycle es una reconocida
compafia internacional de supra
reciclaje y reciclaje que recolecta
envases y productos dificiles de

reciclar y los transforma en productos
innovadores y economicos. TerraCycle
esta ampliamente reconocida como lider
mundial en la recoleccion y reutilizacion
de residuos post-consumidor no
reciclables. El supra reciclaje (upcycling)
consiste en utilizar cada aspecto de la
basura como un valor.

TERRACYCLE

Normalmente los residuos pueden ser
vistos como dos cosas: el material del
que es hecho y la forma que tiene.
TerraCycle trabaja con mas de 100
grandes marcas en EEUU y en 26 paises
alrededor del mundo para recolectar
envases y productos que, de otro modo,
irian a parar a los vertederos. Con

ello transforma la basura en nuevos
materiales y productos innovadores que
estan disponibles online y a través de
diferentes cadenas de supermercados.

En Vincci Hoteles canjeamos nuestros
puntos obtenidos con el reciclaje

de nuestros toneres para hacer una
donacion economica a organizaciones
con las que solemos colaborar.

Con origen en los excrementos

de lombriz y la cultura graffitera,
TerraCycle se ha convertido en una
innovadora y dinamica empresa con un
impacto global
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El turismo un sector con importantes
oportunidades de desarrollo profesional,
una industria diversa y en constante
cambio. En esta linea, la gestion

de nuestros procesos de seleccion

y promocidn interna se basan
exclusivamente en criterios de mérito y
adecuacion al perfil del puesto.

Las personas son la base del servicio

en el sector turistico. Su habilidad para
satisfacer al cliente, su iniciativa y su
ilusion. En sintesis, las personas tienen
como aportacion fundamental su talento.
El capital humano es un componente
indispensable de un sistema orientado a
generar valor y diferenciacion y en una
ventaja competitiva.

El mejor servicio solo se
presta con los mejores
profesionales

Comprometidos con la puesta en valory
reconocimiento de nuestros profesionales,
motivamos el desarrollo de su carrera,

asi como establecemos un modelo de

colaboracion y gestion de oportunidades
orientadas a facilitar la incorporacion de
nuevos profesionales de elevado potencial.
Disponemos de acuerdos para la captacion
de talento con centros de formacion,
universidades, escuelas de negocio y foros
profesionales.

Tener un equipo motivado, flexible y con
pleno desarrollo de sus capacidades y
conocimientos son requisito fundamental
para la mejora continua y nuestra
sostenibilidad a largo plazo. Prioritarios
son la prevencion de riesgos laboralesy la
formacion continua de nuestro personal.
Igualmente son importantes las
habilidades directivas, las cuales se deben
intensificar, como la empatia, el liderazgo
y la escucha activa.

Nuestras politicas en materia de Recursos
Humanos sustentan nuestro modelo como
empresa responsable y sirven de marco
para definir el comportamiento de nuestro
equipo en sus relaciones profesionales con
los grupos de interés.

Somos conscientes de que, con nuestra
actividad, generamos un impacto

real en la calidad de vida de nuestros
trabajadores y sus familias. Disponemos

de una comunicacion fluida con nuestro
personal de manera que conocemaos sus
necesidades y estudiamos como podemos
contribuir nosotros a su mejora. Atraer
y retener el talento asi como ofrecer
un empleo estable que concilie vida
personal y laboral favorece una relacion
transparente y de confianza con nuestro
equipo.

Trabajar en Vincci Hoteles implica
participar activamente en una compahia
especialista en hosteleria y generadora
de empleo estable. Gestionar el talento,
atender a la diversidad, crear equipos
consolidados de trabajo, favorecer un
entorno motivador y adaptarnos a las
ventajas que ofrece la tecnologia son
claves para el éxito.
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Como trabajamos en Vincci Hoteles

La plantilla de Vincci Hoteles

asciende a 1.800 empleados cuyo

perfil es internacional y diversificado
geograficamente con emplazamientos en
Espafia, Tunez y Portugal.

En cuanto a la distribucion geografica,

un 40% y un 2% de nuestros empleados
desempefan su actividad en Tunez y
Portugal, respectivamente. La plantilla

se concentra especialmente en Espafa
(58%) siendo donde se desarrolla la mayor
parte de la actividad del grupo y el destino
donde se concentra la mayor parte de
establecimientos.

En cumplimiento con la Ley de Integracion
Social de Minusvalidos (LISMI), que
establece como minimo la incorporacion
del 2% de empleados con discapacidad,
Vincci colabora con organizaciones
sociales y contrata los servicios de Centros
Especiales de Empleo los cuales cuentan
en su plantilla con un minimo del 70% de
trabajadores con discapacidad.

Todos los trabajadores, tanto a jornada
parcial como completa, disponen de los
mismos derechos y beneficios sociales.
Asimismo, no hay ningun tipo de
diferencia o discriminacion salarial entre
hombre y mujeres. Todos los trabajadores
de Vincci Hoteles se encuentran dentro de
un convenio colectivo y de la ley laboral
correspondiente.
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Tipologia de contrato

Tanto en nuestros centros ubicados

en Espafia como en Portugal se ha
incrementado el numero de empleados a
excepcion de Tunez donde ha disminuido
en 8 personas.

En cuanto a la tipologia de contrato,
el 50,71% de los empleados tiene un

contrato indefinido y el 49,29% eventual.

Supone una disminucion respecto al afio
anterior de personal con contrato fijo
debido en parte a la externalizacion de
algunos departamentos y la venta del
hotel Vincci Arena.

2013

Eventual

49,29%

Indefinidos

50,71%
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Segmentacion de género

En el caso de la segmentacion por género,
aumenta respecto al afio anterior la
representacion masculina y femenina

en Espafa, donde se ubican la gran

parte de nuestros centros de trabajo.

Sin embargo, las cifras respecto a
contratacion femenina han disminuido en
nuestros establecimientos ubicados en el
extranjero donde si han aumentado las
contrataciones de personal masculino.

El porcentaje de mujeres con cargos
directivos en las Oficinas Centrales o con
puestos de Direccion/ Subdireccion en
hoteles se encuentra cercano al 30%.

Hombres Mujeres

Espafia Extranjero Total Espafia  Extranjero
2007 366 812 n78 491 194
2008 441 787 1228 592 245
2009 413 761 Nn74 555 257
2010 369 933 1302 496 280
201 406 561 967 546 224
2012 421 588 1009 546 173
2013 480 590 1070 567 163

Total

685
837
812
776
770
719
730

o

®)
480 (|} 480

ESPANA 2013
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Aumentan los procesos de seleccion
respecto al afio anterior llegando a los
167, 40 de los cuales fueron para puestos
de practicas.

® E| 56,66% de los procesos se cubrieron
a través de la publicacion de ofertas

en Webs de empleo (contando con el
apartado de empleo de la Web de Vincci,
Infojobs y Turijobs)

® E| 16,67% de los procesos se cubrieron
con candidaturas espontaneas que
llegaron a las recepciones de los hoteles

® E| 8,33% de los procesos se cubrieron
con candidatos referenciados por
empleados de Vincci

e El porcentaje restante (18,34%) de
cobertura de procesos de seleccion
se reparte entre antiguos empleados,
escuelas, movilidades internas y/o
antiguos becarios

Ademas de estos procesos, sumamos la
seleccion de personal para la apertura del
hotel Vincci Gala (Barcelona) que supuso
un total de 25 puestos. Para este proceso,
recibimos mas de 7.000 solicitudes de
empleo a través de las diferentes vias de
comunicacion.

La tasa de absentismo, es decir, |a
comparacion entre la jornada efectiva
que tendrian que realizar los trabajadores
frente a la realizada, ha sido de 3,96% en
2013 un ligero aumento con respecto al
afo anterior que fue 3,75%.

TASA DE ABSENTISMO
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CAUSAS DE ABSENTISMO

Las principales causas de absentismo fue

principalmente la enfermedad comun
(55,17%) seguido del riesgo durante ] 6 020/
el embarazo (16,02%) y maternidad ¥ (o
0 A . .
(15,68%). Disminuye el porcentaje de los rlesgo deane el

accidentes de trabajo en mas de 3 puntos.

embarazo 5 5"'7%

enfermedad comUn

15,68%

maternidad

%
1,65% 1,077%
accide'n’re no laboral po’r.e tn.ld.o.d. e e e

0%

° enfermedad

10139% »  profesional ..'.

accidente de trabajo ‘. .
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Dentro de las acciones preventivas en
materia de prevencion esta la realizacion
de los reconocimientos médicos para
empleados. Obligatorios para las nuevas
incorporaciones y voluntario para los
reconocimientos posteriores. Detecta
problemas de salud desconocidos hasta
el momento asi como la influencia de los
riesgos presentes en el puesto de trabajo
tienen sobre la salud de los trabajadores
y poder proponer medidas efectivas de
conservacion de la misma.

Tanto a través del consejo médico
individualizado, como mediante el informe
médico u otras actuaciones de educacion
sanitaria, con las actividades realizadas
en Vigilancia de la Salud, intentamos
controlar las patologias detectadas en

las evaluaciones médicas efectuadas

y, en general, mejorar los habitos, (por
ejemplo, dietéticos, de ocio, sociales,

etc.) de los trabajadores, a pesar que no
tengan relacion con los riesgos laborales
observados y evaluados en sus puestos de
trabajo.

A través de los cuestionarios que se
entregan a los trabajadores durante

la realizacion de los reconocimientos
médicos, se demanda a los mismos sobre
aspectos que, si bien no tienen relacion
con los riesgos laborales a los que pueden
estar expuestos en sus puestos de trabajo,
si son susceptibles de una actuacion por
parte del personal sanitario del Servicio de
Prevencion Ajeno. Esta actuacion puede
realizarse de manera directa mediante

el consejo individualizado, o bien de
manera indirecta a través de la remision
del trabajador al Sistema Publico de
Salud (Atencion Primaria y/o Atencion
Especializada).
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Plan de Igualdad

Nuestro Plan de Igualdad tiene como
objetivo garantizar la igualdad real y
efectiva de oportunidades entre hombres
y mujeres en la empresa. Ofrece nuestro
compromiso con la eliminacion de todo
tipo de discrimacion, asi como de la
conciliacion de la vida personal, familiar y
laboral y su corresponsabilidad en nuestra
empresa.

Para ello, el Plan de lgualdad contempla

y desarrolla una serie de medidas y
acciones, acordadas entre la Empresa y
las Representaciones Sindicales firmantes,
agrupadas y estructuradas por areas
tematicas de actuacion, teniendo como
objetivos principales los siguientes:

- Promover la defensa y aplicacion efectiva
del principio de igualdad entre hombres

y mujeres, garantizando en el ambito
laboral las mismas oportunidades de
ingreso y desarrollo profesional a todos los
niveles, evaluando sus posibles efectos.

- Conseguir una representacion equilibrada
de la mujer en el ambito de la empresa.

- Promover y mejorar las posibilidades

de acceso de la mujer a puestos de
responsabilidad, contribuyendo a reducir
desigualdades y desequilibrios que, aun
siendo de origen cultural, social o familiar,
pudieran darse en el seno de la Empresa.

- Asegurar que la gestion de Recursos
Humanos es conforme a los requisitos
legales aplicables en materia de igualdad
de oportunidades.

- Prevenir la discriminacion laboral por
razon de sexo, estableciendo un protocolo
de actuacion para estos casos.

- Reforzar el compromiso de
Responsabilidad Social Corporativa
asumido por la empresa, en orden

a mejorar la calidad de vida de los
empleados y de sus familias, asi como
de fomentar el principio de igualdad de
oportunidades.

- Establecer medidas que favorezcan la
conciliacion de la vida laboral con la vida
familiar y personal de las trabajadoras y
trabajadores de la empresa.

Para la consecucion de estos objetivos

se concretan las siguientes areas de
actuacion:

§=0

1. Seleccion, promocion y
desarrollo profesional

2. Formacion
3. Medidas de conciliacion

4. Ordenacion del tiempo de
trabajo

5. Medidas especificas en
prevencion del acoso sexual

6. Evaluacion y seguimiento
de las acciones
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Codigo Etico

La aplicacion de este Cddigo posibilita
llevar a la practica nuestros valores
ejerciendo pues la responsabilidad en un
marco de coherencia y correspondencia
social. Para poder acometer los proyectos
economicos y sociales programados se
necesita de profesionales que sean éticos.
La ética es el medio para aplicar en el
contexto profesional y personal nuestros
valores.

Inspirado en nuestra Mision, Vision y
Valores empresariales los cuales nos
diferencian y guian en nuestra labor
cotidiana, siempre orientada a mantener
la reputacion y el éxito de nuestra
empresa. Este éxito, ademas de la creacion
de valor econdmico, debe orientarse a una
manera de actuar socialmente responsable
tanto interna como externamente.

Todas aquellas personas con un cargo de
responsabilidad y que tengan mas de una
persona a su cargo, deberan asegurarse de
que éstas conozcan el contenido de este
Cddigo, promoveran su difusion y daran
ejemplo con sus acciones, compartiendo y
actuando de acuerdo a la filosofia comun.
Es un compromiso para todos los que
integramos Vincci Hoteles y una garantia
de calidad para nuestras acciones.

Es imprescindible que cada uno de
nosotros seamos conscientes de nuestra
responsabilidad, no se puede concebir un
futuro favorable sin la implicacion de todo
el personal. Nuestra actitud con el cliente,
las relaciones empresariales con nuestros
proveedores o competidores, nuestro
modo de actuar con los compaferos de
trabajo... tenemos que ser conscientes

de la repercusion en la imagen de todo

el grupo y en la consecucion o no de los
objetivos propuestos. La conducta integra
y €tica de cada uno de nosotros crea la
reputacion de Vincci Hoteles
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Beneficios para nuestros empleados

En Vincci Hoteles cerramos acuerdos con
proveedores de la cadena que ofrecen
condiciones ventajosas a nuestros
empleados. Estos incluyen, bancos,
espectaculos, gimnasios y aseguradoras,
entre otros.

Con el animo de mejorar y hacer mas
accesible a todos nuestros empleados el
disfrute de nuestro producto hotelero,

se ha creado un programa especial de
tarifas: Vincci Family. Tarifas que permiten
una mayor transparencia e igualdad

entre empleados ya que la reserva es
automatica a través de una aplicacion de
manera que no interviene el criterio de las
direcciones de hotel a la hora de fijar los
precios.

Por un lado tenemos la VVINCCI FAMILY
PREMIUM, con un descuento especial
del 20% sobre cualquier tarifa disponible
en nuestra pagina web. Esto quiere decir
que siempre que existan habitaciones
disponibles en el hotel y estén a la
venta, se podra realizar la reserva con un
precio muy ventajoso a través del enlace
de reserva creado para este fin y que
estara accesible a través de la intranet
corporativa.

Por otro lado siguen operativas las tarifas
de VINCCI FAMILY CLASICA, la novedad

es que la solicitud de estas tarifas en lugar

de canalizarse a través de las direcciones
de hotel, se realizan a través del enlace de
reserva creado y accesible igualmente a
través de la intranet corporativa. Ademas
se ha ampliado su utilizacion a todos los
familiares, independientemente del grado
de consanguinidad que tengan.

Por ultimo, se ha ampliado el programa
para que amigos y conocidos puedan
beneficiarse de tarifas especiales con el
VINCCI FAMILY FRIENDS. Con el mismo
procedimiento que el resto, si reservas

a través del enlace creado para este
apartado, tus amigos se beneficiaran de
un descuento especial del 15% sobre
cualquier tarifa disponible en nuestra
pagina web.
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Manual de bienvenida: Welcome Pack

A todos nuestros empleados de nueva
incorporacion les hacemos llegar nuestro
Welcome Pack. Un documento que
coordina y asegura la correcta entrega de
la documentacion obligatoria que deben
recibir todos los empleados en su primer
dia de trabajo.

De esta manera, garantizamos una mayor
facilidad de acceso a la informacion y una
mejor distribucion de la documentacion
genérica y especifica de cada puesto

de trabajo en materia de Prevencion

de Riesgos Laborales, Calidad y Medio
Ambiente asi como en materia de acogida
al nuevo puesto.

Para reducir el consumo de papel y
cumplir asi con nuestros aspectos
ambientales, realizamos su entrega

en formato digital bien a través de un
Pendrive corporativo, bien a través de la
descarga directa en nuestra Intranet o el
envio por email al correo del empleado.

WELCOME
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Intranet

Este 2013 hemos mejorado esta
herramienta que permite impulsar la
comunicacion interna en la compaiia.

En cuanto a su actualizacion, su uso
generalizado implica necesariamente

una revision de contenido y disefio
periddicamente. Su contenido se actualiza
practicamente a diario mientras que

su disefio tiene mas permanencia en el
tiempo.

Creamos secciones cada cierto tiempo
para adaptarnos a las necesidades de
nuestro personal. Hay apartados que
proporcionan informacion y novedades
sobre la compafiia (novedades,
hemeroteca, organizacion) y otros de
consulta personal con acceso al portal del
empleado.

Se clasifica la informacion por zona
geografica y departamento involucrando
al empleado en la actividad diaria del
Grupo. Ademas, siendo el contenido
actualizado por cada departamento
responsable de la informacidn, favorece
la rapida actualizacion de los contenidos
evitando su rigidez y haciéndola mas
accesible y util.
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Portal del Empleado

Recursos

Humanos

Tanto el Portal del Empleado como la
Intranet incorporan mas funcionalidades
las cuales mejoran nuestra comunicacion

y gestion interna de los recursos humanos.

Se facilita la informacién con el empleado
siendo mas fluida disminuyendo la

carga administrativa/burocratica del
Departamento de Recursos Humanos.

Con un expediente por empleado se
pueden gestionar diferentes aspectos
aportando dinamismo y funcionalidad a
la comunicacion diaria, todo ello orienta
nuestro desempefo hacia la mejora

de nuestros procesos de trabajo y la

participacion de la plantilla en la empresa.

Dentro de este apartado, para fomentar

la comunicacion directa con el empleado,
contamos con el buzdon del empleado
siendo el punto de escucha de opiniones
y propuestas para mejorar. Un punto

de conexion donde se busca la mejora
continua contando con la colaboracion
del alma de nuestra empresa: nuestros
empleados. Siempre dispuestos a escuchar
una opinion constructiva o una critica
razonable que ayude a mejorar nuestra
actividad diaria

FOMENTAR LA
COMUNICACION

NUESTROS
EMPLEADOS

Dinamismo y

funcionalidad
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Evaluacion del desempeno

Evaluar el desempefio de nuestro equipo
es uno de los puntos principales en la
gestion de los recursos humanos en
Vincci Hoteles.

Dentro de las acciones que se llevan a
cabo actualmente en este area, caben
destacar las evaluaciones del desempefio
que se aplican a los nuevos empleados
para conocer el grado de adaptacion a su
nuevo puesto de trabajo, sus compaferos,
su superior jerarquico y el resto de
variables que componen el dia a dia de
todas las personas que trabajamos en la
cadena.

De ese modo, desde el Departamento de
Recursos Humanos, se objetiviza y mide
(respetando la privacidad y garantizando
el anonimato de las evaluaciones
realizadas) todos aquellos datos que
resultan claves a la hora de entender

el trabajo de los nuevos empleados,
identificando qué competencias posee y
ha desarrollado cada persona desde su
incorporacion en nuestra cadena.

Asimismo, se analizan otra serie de
variables relacionadas con el ambiente

de trabajo, las condiciones laborales y

el trato y la gestion del establecimiento
desde el punto de vista de la Direccion del
mismo.

Con estas herramientas disponemos

de una sdlida base sobre la que tomar
decisiones a futuro, asi como conocer
aquellos puntos fuertes y débiles de los
equipos de trabajo de cada hotel, tomando
las medidas necesarias para mejorar o
enfatizar los puntos fuertes del trabajo
diario.

Ser, en cualquier caso, un apoyo en los
procesos de adaptacion y acogida de todas
las personas que comienzan su andadura
en Vincci Hoteles.
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Vincci Go!

Es nuestro programa de gestion del
capital humano fomentando la movilidad
interna voluntaria y el progreso de
nuestros profesionales. Con €l evitamos
encasillamientos y propiciamos la
motivacion de aquellas personas
interesadas en ocupar vacantes internas
que puedan surgir. Buscamos el desarrollo
de nuestros empleados para conseguir una
mayor capacidad y competitividad.

Dar nuevas oportunidades para oxigenar
y dar salida a quienes tienen motivacion
de cambio. Vincci Go! aporta al empleado
una nueva experiencia y empleabilidad
para seguir creciendo con nosotros.

Siempre ha existido en mayor o menor
medida la rotacion. Nuestro objetivo

no es cubrir cualquier vacante que

pueda surgir si no emplearlo para

cubrir un mayor numero de vacantes

que supongan una mejora profesional

o0 personal por medio de personal

interno antes de recurrir a fuentes de
reclutamiento externo. La prioridad es dar
la oportunidad a nuestro equipo, evitar el
encasillamiento e incentivar el cambio.

Consequir que miren siempre mas alto y
transmitir conocimiento entre centros y/o
departamentos.

Una movilidad interna que enriquezca el
perfil del empleado, no tiene por qué ir
ligada necesariamente a un ascenso 0 a
asumir mayores responsabilidades. Para
que esto funcione, el punto de partida
es la formacion. Necesitamos personal
formado y preparado para alcanzar el
éxito.

Ademas de intentar cubrir las vacantes
con profesionales que ya estan trabajando
en la compafia, los empleados también
podran ser proactivos en el cambio bien
contactando con Recursos Humanos o a
través de la aplicacion de la Intranet que
se habilita a tal efecto.

Se definen dos tipos de movilidad:

® Movilidad vertical: el trabajador elije
aplicar a una vacante cuyas nuevas
funciones no corresponden al mismo
grupo profesional del trabajador.

® Movilidad vertical ascendente - si el
empleado quiere aplicar a un puesto de
categoria superior.

® Movilidad vertical descendente - si el
empleado quiere aplicar a un puesto de
categoria inferior.

® Movilidad horizontal: el trabajador
elije aplicar a una vacante cuyas nuevas
funciones no corresponden al mismo
grupo profesional del trabajador.

VINCCI
&
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Gestion de la formacion

La gestion de la formacion en Vincci
Hoteles es uno de los pilares basicos

de la mejora continua de nuestros
profesionales. Cada afio analizamos

las necesidades formativas de nuestros
empleados y ofrecemos formaciones
troncales y especificas para cada area de
desarrollo. Apostamos por la calidad en
el servicio a nuestros clientes y eso sélo
se consigue con el reciclaje continuo y la
adquisicion de nuevos conocimientos por
parte de nuestros empleados. Formacion
continua interna y externa, tanto técnica
(especifica para un determinado puesto
de trabajo) como transversal (apta para la
plantilla de la organizacion en general).

En Vincci Hoteles entendemos la
formacion como una herramienta
estratégica para facilitar a todos

los empleados los conocimientos, el
desarrollo de habilidades y la capacitacion
profesional necesaria para el ajuste al
puesto y el adecuado desempefo de sus
funciones, para mantener un nivel alto de
competitividad en el mercado.

En esta linea, cada empleado que lo
requiera puede solicitar la formacion que
precise o que considere conveniente para
su puesto de trabajo. Estas peticiones se
valoran concienzudamente por parte del
Departamento de Recursos Humanos para
ofrecer al empleado la mejor alternativa.

FORMACION

Un modelo de gestion de
personas que refuerza

el desarrollo de carreras
profesionales e incrementa la
valorizacion de la formacion

HORAS IMPARTIDAS

ALUMNOS

TEMATICA DE CURSOS

2091 2300 3242

625 405 1026
84 44 40
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En 2013 hemos incrementado en un 29%
las horas impartidas de formacion asi
como el numero de alumnos hasta llegar
a los 1026 empleados, un 98% de nuestra
plantilla.

Disminuye la tematica de los cursos

sin dejar de lado cuestiones prioritarias
como la higiene alimentaria, la legionella,
LOPD, Prevencion de Riesgos Laborales
o el idioma Inglés. Asimismo, se ha
desarrollado formacion especifica como
jornadas de Up-selling para Front Desk,
de nuestro PMS (Property Management
System), desarrollo comercial, Medio
Ambiente, gestion de residuos o gestion
de procesos.

Portal propio de formacién
online

Este 2013 hemos desarrollado una
plataforma propia de formacion online,
una herramienta e-learning muy util para
nuestra empresa. Un medio electronico
para el aprendizaje a distancia o virtual
que da autonomia a nuestro equipo

a la hora de formarse. Adaptandose a

sus horarios, en muchas ocasiones a
turnos debido a la naturaleza de nuestra
actividad.

24h /7

Comodo

Actualizacion
inmediata

Personalizado

Sin limites
geograficos

Compatible
con ofras
actividades
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El programa de practicas

La atraccion del talento cualificado debe
realizarse desde los comienzos de la

vida profesional. Por ello establecemos
canales de colaboracion con los centros
universitarios y escuelas facilitando a

los jovenes recién titulados su insercion
en el mercado laboral y completando

su formacion mediante el trabajo en
practicas.

En 2013 hubo un total de 141 personas
en practicas, el 40% de los alumnos que
estuvieron en nuestras Oficinas Centrales
terminaron siendo contratados mientras
realizaban sus practicas o justo al
terminarlas.

Esta destinado a estudiantes que van
creciendo dentro de nuestra organizacion
y que apuestan por nuestra entidad como
camino hacia el éxito profesional. En
Vincci Hoteles ofertamos practicas en
distintos departamentos y ubicaciones,
manteniendo convenios con diversas
universidades y escuelas de hosteleria a
nivel nacional. Los jovenes talentos son
el futuro de la organizacion y la garantia
mas absoluta de nuestra eficacia como
entidad.

El programa de practicas de Vincci Hoteles
es una de nuestras mayores apuestas

y una de las principales fuentes de
reclutamiento de la compafiia.

Contamos con numerosos acuerdos

de colaboracion con las principales
Universidades y Escuelas de Hosteleria de
Espafia para la realizacion de las practicas
profesionales en la cadena. Las personas
que se incorporan con nosotros a partir de
esta modalidad tienen la oportunidad de
participar en los procesos de evaluacion

y seleccion para cubrir las vacantes
disponibles una vez finalice el periodo de
practicas.

Como ejemplo de ello, el
20% de nuestros Directores y
el 92% de los subdirectores
comenzaron a trabajar

en la cadena mediante la
realizacion de este tipo de
practicas.

En Vincci apostamos por los valores
internos, por empleados que hayan crecido
con la empresa y hayan comprendido
nuestra filosofia desde el inicio. Creemos
en los jovenes, que tras afos de estudio
estan preparados para trasladar sus
conocimientos y todas sus ideas a la vida
real y al mundo de la empresa, llenos de
ganas y optimismo.
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UNIVERSIDADES Y ESCUELAS COLABORADORAS

ESCUELA DE NEGOCIOS NOVA CAIXA
CENTRO ESPANOL DE NUEVAS
PROFESIONES GALICIA

CENTRO SUPERIOR DE HOTELERIA DE
GALICIA

CENTRO DE ESTUDIOS TURISTICOS
ABACO

UNIVERSIDAD DE
VALLADOLID

UNIVERSIDAD DE
SALAMANCA

ESCUELA SUPERIOR DE
HOSTELERIA DE SEVILLA UNIVERSIDAD DE
o JAEN

ESIC

ClO MIJAS

UNIVERSIDAD
DE MALAGA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE

AULA CLUB BARCELONA

ESTUDIOS ABIERTOS CETT

SEAS ESCUELA DE SANT POL DE MAR
ESCUELA DE TURISMO MEDITERRANI
ESERP ESCUELA SUPERIOR
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Prevencidon de Riesgos Laborales

En Vincci Hoteles tenemos en cuenta que
la gestion de la Prevencion de Riesgos
Laborales debe entenderse al mismo
nivel que cualquier otra actividad de

la Compariia. Nos esforzamos dia a dia
para garantizar que en todo momento
las condiciones de trabajo sean las
adecuadas. En los casos en los que se
detectan condiciones no adecuadas, nos
preocupamos en adoptar las medidas
correctoras.

Disponemos una vigilancia continua para
reducir al minimo los riesgos laborales.
También nos interesamos por nuestro
equipo cuando se encuentran de baja
por una enfermedad o accidente comun.
Ofrecemos la posibilidad de adelantar,

a través de nuestros colaboradores
destinados a ello, aquellas pruebas
necesarias para diagnosticar la lesion

o enfermedad y acortar el tiempo de
convalecencia.

Por este motivo, ponemos a disposicion
de todos nuestros trabajadores las
actividades que se llevan a cabo en

este area, asi como sus politicas y
procedimientos a través de los siguientes
documentos:

Politica corporativa en materia
de Seguridad y Salud

Este documento muestra el compromiso
de la Direccion General en la mejora
continua en sequridad en todos los
centros de trabajo y se definen los roles
que debe asumir cada departamento/
trabajador.

La Politica en Materia de Seguridad y
Salud establecida en la empresa Vincci
Hoteles no es sdlo una declaracion

de principios sino que representa el
compromiso de la Direccion con la mejora
continua en sequridad en todos los
centros de la empresa, desde la central

a todos los hoteles pertenecientes a la
cadena, estableciéndose la forma de
actuar de la misma, y definiendo los roles
de cada departamento en materias de
Prevencion.

Para asegurar que todos los trabajadores
conocen, entienden, participan y aplican
esta politica ha sido difundida por todos
los centros, estando a disposicion de
cualquier trabajador que la solicite.



Esta politica por tanto tiene como objetivo
primordial minimizar los riesgos de todo
tipo, tanto los asociados a personas como
a las instalaciones para ello en primer
lugar se adoptan las medidas necesarias
para crear un sistema de gestion capaz

de Garantizar la Salud y la Sequridad

de todos y cada uno de sus trabajadores
dentro de sus actividades dentro de la
empresa, y en segundo lugar se establecen
las pautas para cumplir satisfactoriamente
con el marco legal vigente.

Vincci Hoteles gestiona la Prevencion de

los Riesgos Laborales como un modelo de
Prevencion Integrada y que su actuacion

debe regirse con arreglo a las siguientes

directrices:

- Evitar los riesgos.

- Evaluar los riesgos que no hayan podido
evitarse.

- Formar a todos los trabajadores en
materia preventiva, mediante una
formacion inicial y otra continua.

- Combatir los riesgos en el origen de los
mismos.

- Adaptar el trabajo a la persona,
atendiendo a las condiciones psicofisicas
de ésta.

- Tener en cuenta la evolucion de la
técnica.

- Sustituir lo peligroso por lo que entrafie
poco o ningun peligro.

- Adoptar medidas que antepongan la
proteccion colectiva a la individual.

- Dar la informacion y la formacion
necesaria (mediante un Plan de
capacitacion) y suficiente a todos los
trabajadores.

Plan de Prevencion de Riesgos
Laborales

Es la base en la que se articula toda la
Accion Preventiva de la Cadena. En dicho
documento se fomenta la auténtica
cultura preventiva, integrada en todos los
niveles jerarquicos, mediante el desarrollo
de principios y objetivos

Constitucion del Servicio de
Prevencion mancomunado

En este documento se refleja la modalidad
preventiva elegida por la empresa y
aceptada por los comités de Seguridad y
Salud
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Nos preocupa la proteccion del Medio Ambiente, clave

para lograr un desarrollo sostenible que permita
garantizar a las generaciones futuras los recursos de los
gue hoy disponemos.

Una tarea de toda la sociedad donde las empresas

jugamos un papel fundamental. para garantizar
nuestro compromiso hemos implantado un

Sistema de Gestion Ambiental con el que
obtenemos los datos necesarios para ser eficientes en
la gestidon y mitigar los riesgos de impacto ambiental de
nuestra actividad.

Nuestro ret0 como compania:
lograr el equilibrio entre nuestros productos, servicios y
procesos con la conservacion del Medio Ambiente.

Hacer mas con menos.
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Turismo sostenible

Tomando como eje la definicion del area
Sustainable Development of Tourism de
la Organizacion Mundial del Turismo, el
turismo sostenible es aquel que “tiene
plenamente en cuenta las repercusiones
actuales y futuras, economicas, sociales
y medioambientales para satisfacer

las necesidades de los visitantes,

de la industria, del entorno y de las
comunidades anfitrionas".

]. Uso optimo a los recursos
medioambientales.

Mantener los procesos ecoldgicos
esenciales.

Conservar los recursos naturales y la
diversidad bioldgica.

2. Respetar la autenticidad sociocultural
de las comunidades anfitrionas.
Conservar sus activos culturales y

arquitectonicos y sus valores tradicionales.

Contribuir al entendimiento y la tolerancia
intercultural.

3. Asegurar unas actividades economicas
viables a largo plazo.

Beneficios socio-economicos bien
distribuidos.

Oportunidades de empleo estable y de
obtencién de ingresos y servicios sociales
para las comunidades anfitrionas.

4. Reportar un alto grado de satisfaccion
a los turistas y representar para ellos una
experiencia significativa, que los haga
mas conscientes de los problemas de la
sostenibilidad y fomentar en ellos unas
practicas turisticas sostenibles.

Con una actuacion responsable las
empresas tendemos a la excelencia y
contribuyen al desarrollo sostenible.

Cuando nos podemos comparar con otras
empresas, nos sentimos automaticamente
motivados a mejorar. La responsabilidad
corporativa es un factor de diferenciacion
que anima en la carrera de la mejora.

La sostenibilidad es evidentemente un
término muy amplio que implica no so6lo
a las empresas sino a todos los actores de
una sociedad. La Responsabilidad Social
Corporativa es la manera en que una
empresa contribuye a la sostenibilidad.

Econdmicamente
viable
Socialmente
beneficioso
Ambientalmente
responsable
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La sostenibilidad en el sector hotelero

Un sector, el del turismo, que continua
dando beneficios a pesar de la crisis.

Para mantener su éxito a largo plazo
dependemos del uso sostenible de los
recursos sobre los que se construye la
oferta: naturaleza no esquilmada, lugares
de interés cultural, tradiciones vivas...

Nuevas formas de turismo estan en auge
relacionadas con la naturaleza, la vida
salvaje, los nuevos programas en los
tradicionales viajes organizados basados
en culturas locales, etc. Una motivacion
y conducta del consumidor cada vez
mas selectiva al elegir el destino, mayor
atencion a la experiencia y a su calidad,
sensibilidad por el Medio Ambiente,
cultura tradicional y poblacion local.

La sostenibilidad tiene un papel
fundamental en la evolucion empresarial.
Las empresas debemos asegurarnos de
que los impactos derivados de nuestra
actividad sean positivos para la sociedad
y el Medio Ambiente, mediante un
comportamiento ético y transparente que
contribuya al bienestar comun. Valorar y
tener en cuenta nuestro entorno a la hora
de tomar decisiones.

El sector hotelero, uno

de los pilares basicos del
sector turistico, emplea en

el desarrollo de su actividad
una amplia variedad de
recursos. Por ello es uno de
los agentes del sector turistico
mas activos en la realizacion
de actuaciones en materia de
sostenibilidad.

Se generalizan los Sistemas
de Gestion Ambiental, el
etiquetado ecoldgico y los
premios ambientales.
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Politica de Calidad y Medio Ambiente

Como elemento estructural de nuestro
Sistema de Gestion Ambiental, nuestra
Politica de Calidad y Medio Ambiente es
un elemento clave para su desarrollo.

Revisada en marzo de 2012, es aprobada
desde Direccion General, y dada a
conocer al personal de la organizacion

y colaboradores. Nuestra declaracion
publica donde establecemos nuestro
compromiso con la mejora continua

y la prevencion de la contaminacion,
extendiéndose éste al cumplimiento de la
legislacion y reglamentacion ambiental
aplicable. Nace a partir de nuestros
valores empresariales y del compromiso
que asumimos con el desarrollo sostenible
en su triple sentido: econdmico, social y
medioambiental. Constituye la base para
implantar y mantener nuestro SGA y se
aplica en todas las actividades y centros
de trabajo de Vincci Hoteles.

Los siguientes principios nos sirven

de guia en nuestras actuaciones para
asegurar que el impacto de nuestra
actividad sea positivo para la sociedad

y el Medio Ambiente, a través de un
comportamiento ético y transparente que
contribuya al bienestar comun:

Infegrar la gestion de Calidad y Medio
Ambiente en cada uno de nuestros
hoteles.

Identificar y cumplir las
reglamentaciones legales de ambito local,
autonomico, estatal y comunitario que
nos sean de aplicacion, asi como otros
requisitos que nuestra organizacion
suscriba.

Prevenir en la medida de nuestras
posibilidades la contaminacion, el ahorro
de recursos energéticos y naturales, la
reduccion y gestion de los residuos asi
como el respeto y proteccion de nuestro
entorno, cultural y social.

Favorecer la comunicacion activa
porque la cercania al cliente es para
Vincci Hoteles clave en nuestra filosofia
empresarial, ya que el conocimiento
requiere acercamiento, y en Vincci
creemos en los nombres propios y sobre
todo en las personas.
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Para ello, nos comprometemos a:

Contar

medioambiental en todo el
grupo Vincci.

y ofrecer un confort
extraordinario.

[ ] [ ]

. Cum lir . en cada uno de nuestros

[ ) [ )

. p . hoteles con los avances

- Y Superarids exigenciasy-. modernos y actualizados (

* preferencias de nuestros . ‘

. - . mantener nuestras [ ESt ablecer

. Clienfes con un servicio . instalaciones en perfecto I

o exquisito y personalizado . : P e

* acorde con los gustos mas  ° estado,revisarias iy [ objefivos y mefas

" e g . renovarlas para asi I peribdicamente para promover
exigentes. " : :

. 9 . facilitar en todo momento ' y asegurar la mejora continua

. . la actividad del cliente : de nuestro comportamiento

[ ) [ )

Integrar

a las personas que forman

la plantilla en la vida del lnformar

grupo, fomentando su

é Y

creatividad, participacion, a los proveedores y contratistas

formacion y mofivacion de los criterios cualitativos y

continua porque la clave ambientales asumidos por nuestro

del éxito es el capital grupo, promoviendo o exigiendo la

humano. utilizacion de productos y servicios
de calidad, respetuosos con el
Medio Ambiente.
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Calculo de la huella de carbono

Entre los principales hitos del afio 2013
destaca la medicidn, por primera vez en la
compafia, de nuestra Huella de Carbono
en Tenerife. Tras el éxito de esta iniciativa,
promovida localmente por Excelencia
Turistica de Tenerife, promoveremos la
adopcion de este sistema en otros hoteles
de manera que podamos estandarizary
comparar el desempefo por localizacion
geografica utilizando una metodologia
unificada.

La huella de carbono identifica la cantidad
de emisiones de Co2 y otros gases de
efecto invernadero que son liberados

a la atmosfera. Un dato que puede ser
utilizado como indicador del impacto
ambiental de nuestra actividad y su
repercusion sobre el cambio climatico.

Excelencia COUNCIL
Turistica as
Tenerife

Esta medicion nos permite definir mejores
objetivos asi como politicas de reduccion
de emisiones mas efectivas e iniciativas
de ahorro de coste mejor dirigidas gracias
al analisis de los puntos criticos donde
reducir las emisiones. Un primer paso
para la posterior busqueda de medidas
compensatorias, solo se puede actuar
sobre lo que se ha medido previamente, y
una herramienta para concienciar tanto
interna como externamente.

Tourism
Partnership

WORLD Int j
TRAVEL& 9 rnetions! o GREENHOUSE

GAS PROTOCOL

cuantificar

- reducir -
compensar y

concienciar
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Para ello hemos empleado el sistema
Hotel Carbon Measurement

Initiative (HCMI) creado por el World
Travel & Tourism Council (WTTC) y el
International Tourism Partnership (ITP),
basada en los GHG Protocol Standards.

Esta iniciativa ha sido respaldada por
23 de las principales cadenas hoteleras
a nivel mundial, testada en hoteles

de diversa tipologia y supervisada por
distintos grupos de interés, logra una
metodologia comun que mejora la
comunicacion en nuestra industria.
Asimismo, permite la comparabilidad
de resultados entre las empresas del
sector y garantiza la transparencia en
la informacion tanto para clientes como
competencia.

La medicion de la huella de
carbono es uno de los claros
retos de nuestro tiempo y
Vincci Hoteles apuesta por
ello. Porque todos podemos
combatir el cambio climatico
teniendo en cuenta el impacto
de nuestra actividad diaria.

Total huella de Carbono/ pernoctacion (Kg Co2)

Vincci Tenerife Golf
*okokok

Vincci Seleccion La

Plantacion del Sur
*****L

Vincci Seleccion
Buenavista Golf & Spa

okokokok |

6,88

18,00

22,36
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Manual de Buenas Practicas Ambientales

Contamos con un Manual de Buenas
Practicas Ambientales cuyo fin es
facilitar el acceso y la formacion a los
empleados ya que su implicacion diaria
es fundamental. Su fin es reducir el
impacto ambiental a través de cambios
en la organizacion de los procesos y las
actividades, es decir, a través de esta
implantacion de Buenas Practicas.

Las Buenas Practicas son utiles, tanto
por su simplicidad y bajo coste, como por
los rapidos y sorprendentes resultados
que se obtienen. Requieren sobre todo
cambios en la actitud de los equipos y

en la organizacion de las operaciones.

Al necesitar una baja inversion, su
rentabilidad es alta.

En lineas generales su fin es ayudar a:

La guia esta estructurada por
departamentos donde se describen
recomendaciones practicas y concretas a
aplicar en cada uno de ellos.

Reducir los consumos de
agua y energia en todos los
departamentos.

Disminuir la generacion de
residuos y facilitar su reciclaje.

Minimizar el efecto ambiental
de las emisiones atmosféricas,
de los ruidos y vertidos de
agua.

Planificar la estrategia y la
actividad de la empresaq,
al introducir como factor
de mejora continuada

la proteccion del Medio
Ambiente.

Prevenir y controlar aspectos
medioambientales antes, durante
y después de su generacion.

Anticiparnos a las demandas
del mercado.

Formar a nuestros
trabajadores en la tematica
ambiental haciendo de ello
un medio de comunicacion a
clientes y proveedores.

Ayudar a cumplir con la
legislacion e implantar en
nuestros establecimientos la
norma ISO 14001.
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Guia Medioambiental para Proveedores y

Subcontratas

Vincci Hoteles ha elaborado una

guia dirigida a los proveedores y
subcontratistas que consideramos
ambientalmente relevantes para nuestro
Sistema de Gestion, teniendo en cuenta
el impacto que los productos o servicios
que nos suministran pueden tener en el
entorno.

Consideramos proveedores
ambientalmente relevantes aquellos
cuyo producto o servicio pueda tener
una incidencia significativa en el medio
ambiente y esté incluido en el siguiente
listado:

- Suministradores de productos quimicos y

sustancias peligrosas

- Empresas y servicios de transporte

- Servicios de limpieza y aplicadores de
productos quimicos

- Gestores de residuos

- Subcontratas de obra y/o empresas de
mantenimiento industrial
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Proximos proyectos: horizonte sostenible

De acuerdo al Plan de Turismo Espafiol
horizonte 2020, en las agendas de turismo
estaran, cada vez mas presentes, aspectos
como la eficiencia energética y el cambio
climatico. La Unidn Europea ha formulado
una serie de objetivos para el horizonte
2020 que se traducen en que el 20%

de la energia primaria consumida en la

UE proceda de fuentes renovables, se
reduzcan las emisiones de CO2 en un 20%
y se eleve el consumo de biocombustibles
hasta el 10% del total de carburantes.

Estos objetivos se trasladan a los Estados
miembros y a las empresas para reducir
y hacer mas eficientes sus consumos
energeéticos.

En todo caso, la adopcion de medidas en
materia de medio ambiente por parte del
sector turistico vendra determinada no
solo porque esté en la agenda politica,
sino sobre todo porque de una buena
conservacion del medio y de un uso
eficiente de los recursos dependera en
definitiva el futuro del sector, tanto desde
el punto de vista de la competitividad
como por una mayor sensibilidad de la

demanda que exigira cada vez mas la
sostenibilidad econdmica, medioambiental
y social en sus opciones de compra.

En linea con estas exigencias, en Vincci
Hoteles asumimos que somos una parte
fundamental de la industria que debe
afianzar su oferta y reducir su impacto
garantizando a nuestros clientes una
oferta respetuosa con el entorno.

Nuestro sector utiliza como materia

prima el medio y depende del consumo

de recursos naturales, es por ello que esta
industria tiene que hacer especial hincapié
en el cuidado de: residuos, recursos
hidricos, energia, vertidos y emisiones
para una eficaz gestion a favor del Medio
Ambiente.

La sostenibilidad aplicada a los hoteles
aporta beneficios para al sector tanto por
su atractivo, mejora de la rentabilidad

y, en definitiva, la creacion de espacios
verdaderamente saludables para nuestro
cliente interno (empleados) y externo
(huéspedes).

La innovacion en nuestro producto
turistico, los hoteles, se materializa en
procesos de creacion de valor y de mejora
continua dirigidos al cliente, a la mejora
continua y experiencias que se le ofertan;
pero también a la optimizacion de los
procesos empresariales y a la preservacion
y sostenibilidad del entorno en el que
desarrollamos nuestra actividad.
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En Vincci Hoteles hemos incorporado
una serie de criterios de sostenibilidad

en las nuevas construcciones realizadas

y en reformas de edificios ya existentes:
consumos de agua, energia y materiales.
Tenemos muy presente el cumplimiento
tanto actual como futuro de las exigencias
nacionales e internacionales en materia
de sostenibilidad y eficiencia energética.
En la anterior Memoria pudimos dar a
conocer los hoteles Vincci BIT (Barcelona)
y Vincci Albayzin (Granada). Seguimos
trabajando en proyectos que contribuyan
al desarrollo sostenible de una sociedad
en constante evolucion:

Vincci Gala

Trabajamos en la apertura de un nuevo
hotel: el Vincci Gala. Prevista su apertura
para el mes de marzo del 2014, sera el
tercer hotel de la compafiia en Barcelona.
Ubicado en pleno centro de Barcelona, en
el numero 32 de la Ronda de Sant Pere,

a pocos metros de Las Ramblas, de Plaza
Catalufa y Paseo de Gracia, principal zona
comercial y cultural de la ciudad.

Su emplazamiento en un edificio

sefiorial neoclasico del afio 1900

donde se respetan los elementos mas
caracteristicos, como la escalera central o
la fachada principal.

Un juego continuo de contrastes como
dice el propio nombre que se le ha dado
al establecimiento. Gala y su relacién con
Dali como pareja dispar, extravagante y
surrealista, ha sido determinante para

la idea del proyecto. El arquitectoy
coordinador de disefio e interiorismo,
Gregor Mertens subraya que “se ha
trabajado tanto en el interior con

negro y dorado, luces y oscuros... El
objetivo es dotar al espacio de ese toque

extravagante y elegante a la vez, como
hacia el genial pintor".

Se trata de un caso destacado que ha
llevado al Ayuntamiento de Barcelona a
participar en su analisis como caso piloto
dadas sus peculiaridades y el potencial
del sector en clave de rehabilitacion
sostenible y mejora de la calidad del
servicio turistico.

Desde el principio el proyecto se ha
desarrollado bajo la aplicacién de la
norma ISO 14006 de Ecodisefio, por lo
que se ha tenido en cuenta el analisis
de los aspectos medioambientales mas
relevantes en funcion del uso, situacion
y posible sistema constructivo a utilizar
en comun acuerdo con el cliente, ademas
de un proceso post obra de extraccion de
conclusiones para futuros proyectos.

El proyecto aprovecha la iluminacion
natural a través de un lucernario al que
acceden pasillos y vestibulo. Por su parte,
en el disefio de la fachada sur se adecuan
las aberturas, dandoles un tamafo
controlado a partir de un sistema modular
de fachada ligera prefabricada (GRC) a la




vez que se han dispuesto elementos de
proteccion solar en diferentes elementos
de la misma (terrazas, aleros, brise-soleil
de chapa estirada).

En los interiores se ha utilizado una
tabiqueria 100% prefabricada de Knauf.
Las paredes entre habitaciones y la
fachada posterior se ha utilizado un
trasdosado con sistema autoportante
compuesto de placa de yeso laminado de
2x12,5 mm de Knauf W112. Ademas, el
proyecto a conseguido a nivel acustico
disfrutar de un aislamiento de 57 dB (7
dB por encima de la norma), a lo que hay
que sumar que las placas Knauf utilizadas
tiene la maxima calificacion (A+) de
Calidad Ambiental Interior de Edificios por
emisiones de VOCs (segun etiquetado y
normativa francesa).

Para la seleccion de los productos se ha
tenido en cuenta también la proximidad
de las plantas de produccion y la politica
medioambiental y de ecodisefio, que en
el caso de Kanuf implica un reciclado de
materiales del 20% aproximadamente en
yeso y perfileria.

El proyecto de interiores se ha preocupado
por utilizar materiales reciclados que
dispusieran de ecoetiqueta: Industrias
Quimicas Eurocolo (Ecolabel); Andreu
World (Fsc); Tarkett, Egger, Roman
Parquets (Formaldehido clase E1) y Mapei
(GEV-EMICODE EC1). Los pavimentos
(moqueta y parquets) asi como los
revestimientos (pinturas, vinilos y
aplacados) tienen bajos indices VOCs.

Respecto a la iluminacion, el mencionado
lucernario ayuda a reducir la demanda

de iluminacion artificial, que a su vez es
100% de bajo consumo a partir de LEDs y
fluorescentes de ultima generacion, con
detectores de presencia y un sistema de
gestion y control centralizado.

Con todas las medidas sefnaladas el
edificio consigue una reduccion del
consumo de energia final del 71%
respecto al edificio de referencia, con el
consiguiente ahorro del 72% en emisiones
de CO2.

Trabajamos para la obtencion de la
maxima calificacion energética. El hotel
incorporara un sistema de climatizacion

W

de expansion directa centralizada por
volumen refrigerante variable (VRV)
alimentado por gas, que permitira cubrir
hasta el 95.6% de la demanda de ACS. Por
ello, el sistema de ACS pasa de generar
21.043 kgCO2 (con el sistema solar
convencional complementado por caldera
de gas) a tan solo 1.336 kgCO2 con VRV.

ft
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Nuevo hotel en Malaga

Vincci Hoteles abrira en 2016 un nuevo
hotel en Malaga con categoria cuatro
estrellas.

Disenado por el prestigioso arquitecto
Rafael Moneo, unico premio Pritzker de
arquitectura espafol, ha disefiado este
proyecto tanto a nivel arquitectdnico
como de interiorismo, con la espectacular
luz malaguefa como eje narrativo.

Un nuevo hotel construido teniendo en
cuenta las mejores practicas en cuanto a
equipamiento y construccion sostenible.

INSTALACIONES TERMICAS

® Recuperadores de calor para ventilacion
de habitaciones de alto rendimiento.
MICROCOGENERACION

® Motor de microcogeneracion, de

7,5 kW eléctricos y 22,9 kW térmicos,
con rendimiento eléctrico 26,8% y
rendimiento global 108,6%, empleando

el calor residual para produccion de agua
caliente sanitaria.

ANILLO ENERGETICO

e Sistema de distribucidn de agua a
unidades de condensacion por agua
mediante anillo energético de agua. Este
sistema posibilita el trasvase de energia
entre distintas zonas que demanden frio
y calor simultaneamente, recuperandose
energia.

® Para mantener la temperatura del anillo
energético en su margen se emplean
calderas de condensacion y torres de
refrigeracion abiertas.

SISTEMA DE REFRIGERANTE VARIABLE
CON RECUPERACION DE CALOR

e Este sistema ademas de adaptarse a la
demanda real permite recuperar energia
entre distintas fachadas que demanden
frio y calor simultaneamente, siendo
estas abastecidas por una unidad de
refrigerante variable.

—~

ILUMINACION :

® |uminarias LEDJen zonas de alto uso de
iluminacion.

CONTROL

/\
® Control de iluminacion KNX, dotado de
sensores de movimiento, luminosidad.

INSTALACION SOLAR FOTOVOLTAICA

® |nstalacion solar fotovoltaica en hotel,
capaz de producir una potencia pico
eléctrica de 8,2 kWp.

OTRAS MEDIDAS

Ademas de las medidas anteriores también
se consideran las siguientes:

¢ Contactos magnéticos en las ventanas
para apagado automatico de climatizacion
® Caudal de agua y aire variable para
adaptar el funcionamiento a los caudales
necesarios

® Ventilacion controlada por zona de CO2
en zonas de gran ocupacion como Foyer,
Buffet, Salan, Vestibulo.
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Productos biodegradables limpieza

Una diferencia mas alld
del slogan comercial y
la etiqueta verde.

En Vincci Hoteles trabajamos con
productos de limpieza biodegradables,
productos en menos complejos y
facilmente asimilables.

Cumpliendo la legislacion vigente

al respecto, Directivas CEE/82/242 y
CEE/91/325, los productos de limpieza
biodegradables contribuyen al equilibrio
ecoldgico ya que permiten que los
organismos vivos actuen sobre el
producto, permitiendo que se reintegre a
la naturaleza sin contaminar el ambiente
descomponiéndose por accion bioldgica.
Una solucién segura y saludable que
ademas genera, una vez terminada su
utilizacion, menos envases contaminados
pudiéndose segregar con los envases
comunes.

Productos en formato concentrado que
disminuyen la cantidad de envases y
residuos generados. Ademas, nos ayuda

a optimizar el espacio en nuestros
almacenes y reducir las emisiones de CO2
en su transporte.

Ademas, contamos con un sistema de
dosificacion que nos permite, simplemente
pulsando un boton, consequir la
proporcion deseada de producto. De

esta manera, evitamos al usuario todo
contacto quimico, haciendo un manejo
seguro y sin riesgos.
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Cloradores salinos en nuestras piscinas

En nuestras piscinas contamos con
cloradores salinos. Esta técnica hace pasar
el agua, ligeramente salada, por unas
laminas de titanio (electrodos). Cuando

el agua salada pasa por los electrodos,

la sal (cloruro sédico) se convierte en un
desinfectante activo, el hipoclorito sodico,
que destruye algas, bacterias y hongos.
Este desinfectante se reconvierte en sal,
volviendo de esta forma a renovarse el
ciclo sin que se produzcan pérdidas de
este elemento natural.

Saludable: evita los trastornos
oculares y dermatoldgicos a la par que
permite una doble desinfeccion. El agua
salina inhibe la formacion de bacterias

y algas, su baja concentracion salina,
similar a la del cuerpo humano e inferior
a la lagrima del ojo, evita los trastornos
oculares y dermatoldgicos producidos por
el sistema tradicional.

Seqguro: evita los riesgos de la
inadecuada utilizacion de productos
quimicos. No utiliza productos quimicos,
salvo en las aguas duras en las que se
utiliza aminoradores de pH, por lo que
no hay riesgo de intoxicacion. La unica
materia prima utilizada es la sal lo cual

elimina el riesgo de incendio o explosion.

Respetuoso: se reciclan todos los
elementos, se utilizan dos elementos
naturales: agua y sal, no contaminantes
y respetuoso. Ademas permite el reciclaje
de ambos elementos: el agua, a través
de la depuracion en un circuito cerrado,
siempre se utiliza la misma. Y la sal,
después de la descomposicion de la
misma a través de la electrolisis para la
desinfeccion del agua en el vaso de la
piscina, los elementos generados (oxigeno
e hipoclorito) vuelven a recombinarse
reconvirtiéndose nuevamente en sal y
agua, y asi sucesivamente.

Optimizado: su consumo equivale a

una bombilla de bajo consumo y sin
necesidad de vaciar la piscina. El agua
de la piscina puede mantenerse siempre,
sin necesidad de cambiarla, excepto

por las renovaciones habituales de uso,
evaporacion, etc.

92



06_10

Sustitucion de combustibles fosiles por energias
renovables y tecnologias con bajas emisiones

de carbono

El sector energético es responsable de

dos tercios de las emisiones de gases de
efecto invernadero. Incrementar la energia
proveniente de fuentes renovables reduce
los riesgos del incremento y volatilidad

en el precio de los combustibles fosiles,
ademas de tener beneficios de mitigacion.
Invertimos en fuentes de energia limpia y
con mejoras en la eficiencia: Mas del 50%
(14 de 26) de nuestros hoteles cuentan
con placas solares en sus instalaciones.

El Sol, fuente de vida y de energia, es una
alternativa a los combustibles fésiles.
Nuestro pais, por su privilegiada situacion
y climatologia, es un entorno perfecto
para aprovechar esta fuente de energia
gratuita, limpia e inagotable.

Aire: no requiere ningtin tipo de
combustion, por lo que no se produce
polucidn ni emisiones de CO2 que
favorezcan el efecto invernadero.

Suelo: no produce ni contaminantes
ni vertidos por lo que no se alteran las
caracteristicas fisico quimicas del suelo.

Paisaje: ofrecen distintas posibilidades
de integracion en el paisaje por lo que
minimiza su impacto visual. Se integra
facilmente en las construcciones nuevas

o0 existentes ademas, en gran parte de los
casos, se pueden integrar en los tejados de
las viviendas.

Ruidos: absolutamente silencioso, sin
contaminacién acustica.

«Nuestro compromiso por el
Medio Ambiente pasa por la
reduccion de nuestro impacto
ambiental. Basado en la
utilizacion de placas solares
para el sistema de agua caliente
sanitaria, la racionalizacion

del consumo de energiaq, la
comunicacion directa con
nuestros clientes para fomentar
su participacion ademas de la
formacion de nuestro personal y
su sensibilizacion.»

Diego Torrejon. Coordinador de
Calidad y Medio Ambiente, Vincci
Costa Golf (Chiclana de la Frontera,
Cadiz)
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De acuerdo a los datos proporcionados
por nuestro proveedor, el origen de

la produccion de energia eléctrica

que consumimos en Vincci Hoteles es
mayoritariamente (31.7% del total)
renovable.

En linea con estas actuaciones, hemos
cambiado todas las calderas de gasoil de
nuestro hotel Vincci Seleccion Rumaykiyya
a propano.

El gas propano es un gas licuado del
petroleo (GLP), igual que el gas butano.
Es un gas incoloro, inodoro e inerte a
temperatura ambiente. Se encuentra en
yacimientos petroliferos y también en
bolsas de gas natural.

Este cambio aumenta el ahorro y

la eficiencia en las instalaciones. Si
comparamos la eficiencia del gasoil

y el propano, el gas propano como
combustible para calefaccion es un 30%
mas eficiente que el gasoleo. Calderas mas
eficientes, con un consumo menor que las
de gasoleo, con importantes mejoras tanto
en la limpieza como la emision de humos.

Calderas mas eficientes
y placas solares

Las calderas con funcionamiento a base
de gasoil producen mayores olores y
gases contaminantes asi como dejan
restos tras la combustion que hay que
limpiar cada cierto tiempo para su buen
mantenimiento. Ademas, a las calderas
de propano se les estima una vida util
mayor y un menor tamafio para la misma
capacidad.

Estas calderas de propano emiten un 70%
menos de gases contaminantes como el
dioxido de carbono (CO2) y el 6xido de
nitrogeno (NOx). Ademas parte de los
gases emitidos los reutiliza mejorando la
eficacia y eficiencia de la maquina pues
aportan energia extra
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La eficiencia energética

La reduccion del consumo implica tanto el
ahorro energético como de las emisiones
que afectan al Medio Ambiente. Para
controlar el consumo energético es
indispensable un control continuo y una
gestion adecuada de la informacion. Un
SGA como el que tenemos implantado en
todos nuestros hoteles certificados es la
herramienta para ello.

No existe energia mas barata y limpia que
aquella que no se consume:

® Reduccidn del consumo energético

® Uso de equipos eficientes

® Consumo de electricidad de origen
renovable

En 2013 hemos optimizado la potencia
eléctrica en todos los hoteles. Con esta
medida ajustamos la potencia al uso

real de las instalaciones adaptandola a
las necesidades de cada inmueble. Un
estudio encargado a nuestra compafia de
suministro. Con la ayuda de maximetros
hemos obtenido los valores maximos de
potencia eléctrica demandada durante el
periodo de tiempo analizado.

Beneficios

® Se ajusta la potencia al uso real
® Se eliminan ineficiencias

® Se eliminan penalizaciones

El modo mas limpio,
rapido y econdmico
de disminuir nuestro
consumo energético y
reducir las emisiones.

A mas eficiente

menos eficiente
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Lutron: energia adaptada a las
necesidades requeridas optimizando

los consumos.

Un sistema de control de iluminacion que
incorpora el control de todos los circuitos
de iluminacion, conmutados y regulados,
interiores y exteriores en un sencillo
sistema. Estos circuitos pueden funcionar
automaticamente siguiendo programas de
funcionamiento diarios y/o manualmente
a través de unidades de control de pared
intuitivas.

Las necesidades de iluminacion para

cada area se programan en el sistema

de acuerdo con el programa de
funcionamiento diario. Segun transcurre
el dia, se despliegan automaticamente los
patrones de iluminacion a través del reloj
horario integrado, creando el entorno de
iluminacion ideal para cualquier ambiente
en cada espacio, sin perder la flexibilidad
que proporciona la posibilidad de cambiar
los programas temporalmente.

Mediante el control de luz, brindamos

la eleccion de distintos ambientes en
cada estancia a través de la creacion

de escenas. Nuestros clientes pueden
ajustar los ambientes con unos tiempos de
transicion a partir de 0-59 segundos y de
1-60 minutos. El esquema de las escenas
cubre los cuatro supuestos usualmente
preferidos en este tipo de estancias:
‘Bienvenida’ ‘Buenos Dias’, '‘Relax’ y
‘Lectura.

+ DISENO
+ CONTROL
+ RENDIMIENTO

A
—
—

Il

A

127%

(7 de 26) de
nuestros hoteles
cuentan el

sistema Lutron
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Aspectos ambientales

Los responsables de Calidad y Medio
Ambiente, conjuntamente con la Direccion
de los hoteles, analizan los aspectos
derivados de las actividades diarias
desarrolladas en cada hotel sobre las
que se tiene un control total (directos)
0, al menos, influencia en su gestion
(indirectos). Estos aspectos pueden darse
en condiciones normales (situacion
habitual) o anormales (situacion
imprevista y puntual). Asimismo los
derivados de situaciones de emergencia
(potenciales o de emergencia).

Una vez identificados y evaluados los
aspectos ambientales, determina aquellos
que tienen o pueden tener un impacto
ambiental significativo. No obstante, los
evaluados como una baja significancia
son igualmente tenidos en cuenta
estableciéndose objetivos y metas para
todos ellos.

De acuerdo al procedimiento de cadena,
todos los indicadores se han calculado
partiendo de los protocolos especificos
de calculo con el fin de homogeneizar
criterios. Como minimo deberan
considerarse los siguientes:

e Consumo de recursos: agua, energia y
materias primas

e Consumos de productos quimicos

® Emisiones a la atmdsfera: gases y olores
e \Vertidos de aguas residuales

e Generacion de Residuos no peligrosos y
peligrosos

e Generacion de Ruidos

I[gualmente, disponemos de Fichas de
Emergencia en las que se explica como
proceder en el caso de que ocurran:

® |ncendios

® Explosiones de gas

® |nundaciones

® Derrames de Productos Quimicos
® Emisiones de Gases de Efecto
Invernadero (R22)

® Derrames de Combustible

Se deben establecer y mantener
procedimientos para identificar y
responder a accidentes y situaciones de
emergencia, y para prevenir o reducir los
impactos medioambientales que pudieran
derivarse.

CONCIENCIACION
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Aceite comestible

Reciclamos el aceite alimentario que se
ha convertido en residuo, nuestro gestor
lo transforma en una nueva materia
prima: biodiésel, una alternativa a los
combustibles fésiles.

El cambio de aceite, una practica

diaria y necesaria para cumplir con

las normas de sanidad debido a su
deterioro. De esta manera, evitamos la
contaminacion, el atasco de cafierias,

la propagacion de plagas y los malos
olores de su descomposicion. Asimismo
facilita el trabajo de las depuradoras de
aguas residuales.

Para consequir un dato mas aproximado
en relacion a nuestro desempefio en

el reciclaje de este tipo de residuo
cruzamos los datos con el aceite
comprado por establecimiento.

Ha disminuido el ratio de reciclaje
de aceite por lo que consideramos

importante aumentarlo teniendo en
cuenta (como dato aportado por el
gestor) que el aceite de girasol tiende
a una evaporacion mayor durante su
utilizacion por lo que se reduce la
posibilidad de su reciclaje. Creemos
fundamental el papel del personal de
cocina por lo que incorporamos como
objetivo la preparacion de material

de sensibilizacion/formacion para
mejorar su segregacion en las cocinas.
Igualmente, queremos potenciar la
comunicacion en esta materia a través
de referencias en redes sociales y
material divulgativo sobre los beneficios
de esta practica para los clientes en
restaurante.

Establecemos como objetivo anual el
objetivo de conseguir el reciclaje del
70% del aceite comprado en todos
nuestros hoteles

Emisiones

El correcto mantenimiento de
instalaciones de climatizacion en
los centros, asi como las analiticas
oficiales periodicas en los focos
contaminantes confirman nuestro
cumplimiento con los parametros
legales.

Las emisiones producidas por

las calderas son altamente
contaminantes por lo que, a favor
de una correcta gestion de dichas
emisiones, se deben realizar labores
de mantenimiento. Una caldera mal
ajustada puede generar un sobre
consumo del 159%.

La revision de los equipos de aire
acondicionado y refrigeracion
(camaras frigorificas, neveras, etc.)
evitan emisiones a la atmdsfera de
los gases CFC (gases refrigerantes)
cuya liberacion destruye la capa de
0zono.

Ruido

Un aspecto a tener en cuenta ya que
incide en la calidad de vida y ademas
puede provocar efectos nocivos
sobre la salud.

En Vincci Hoteles controlamos el
ruido de nuestras instalaciones

con una comprobacion periodica

del correcto funcionamiento de

las maquinas. También prestamos
especial atencion a los equipos que
producen vibraciones.
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Fomentaremos la reduccion en la
compra de papel, asi como para 2014,
evaluaremos con el Departamento de
Explotacion el cambio en la tipologia de
papel comprado (actualmente comun

a nivel cadena: "Papel Impega 500
hojas budget A4 80gr") para reducir su
gramaje e incorporar papel con criterios
sostenibles (FSC) asi como la Eco-

Label europea. Etiqueta otorgada a los
productos que garantizan un alto nivel
de proteccion ambiental, fomentando

la gestion sostenible de los bosques, la
reduccion de la contaminacion del agua
y el aire, la separacion de materiales
reciclables a lo largo de su ciclo de vida.

.

Papel

Promovemos a nivel interno la
reduccion del consumo de papel

€N sus comunicaciones, a través

de la implantacion de sistemas de
comunicacion on line que evitan

la impresion de factura, cartas y
notificaciones diversas. Por ejemplo,
para la gestion de las ndminas
utilizamos el sistema de buzon virtual.
Un medio que permite ahorrar papel
siendo utilizado por el 60% de nuestros
empleados que reciben la nomina en
este formato.

La facturacion electronica ha supuesto
la digitalizacion de la informacion
integrando el software de gestion
PMS lo que agiliza la interconexion
con nuestros clientes y proveedores.
Agiliza la gestion de los procesos de
compras, administracion y facturacion
(estadisticas, gestion de existencias,

sistemas de conciliacion de facturas,
soporte integrado de multiples tipos de
transaccion, etc).

Una medida que, desde su implantacion
en 2011, tiene dos fines claros: ahorro
de papel y mejora de nuestros procesos
(simplifica las tareas, facilita el control
interno, ahorro espacio para archivo,
reduce costes financieros).

Vertidos

Gran parte de nuestros vertidos
son asimilables a los domésticos
mientras que, los que son mas
complejos, cuentan con planes

de mantenimiento y sistemas de
control de vertido, de acuerdo a los
requisitos legales aplicables.

Asimismo, gran parte de nuestros
hoteles cuentan con decantadores/
separadores de grasas. Este
equipamiento es un recipiente
estanco que recepciona las aguas
grises generadas separando los
elementos por decantacion. De esta
forma se segregan los sélidos mas
pesados, las grasas y detergentes
pudiendo eliminarlos separadamente
y evitando su salida a la red comun
de alcantarillado.
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Residuos peligrosos y no peligrosos

La Comision Europea ha establecido
como objetivo el aumentar el reciclado
| reutilizacion de residuos urbanos
hasta el 70% en 2030 y reducir la
generacion de residuos de alimentos en
un 30% en 2025.

Vincci Hoteles viene trabajando desde
hace algunos afios en la segregacion

y valorizacion de los residuos que
generamos. Tanto en nuestros hoteles
como en las Oficinas Centrales
separamos y organizamos los residuos
para su recogida selectiva y facilitando
su gestion responsable.

En Vincei Hoteles gestionamos de
manera responsable nuestros residuos
por lo que disponemos tanto de
contratos con empresas autorizadas
como recogida municipal para
gestionarlos adecuadamente.

Optimizamos el proceso y aseguramos
la idoneidad del gestor mediante la
centralizacion de los contratos.

La correcta segregacion de los

residuos es prioritaria para un reciclaje
optimo por lo que se trabaja en la
concienciacion por medio de carteles en
los cuartos de residuos y elaboracion de
buenas practicas especificas para ello.
No olvidamos que el factor humano es
clave ya que, con su aptitud y actitud,
inciden de manera directa en su
manipulacion.

Por ejemplo, en nuestro hotel Vincci
Seleccion Buenavista Golf&Spa
(Tenerife) convertimos en compost

los restos de poda y fibras vegetales
de nuestras amplias zonas verdes.
Incorporamos este tipo de nuevas
practicas orientadas a la obtencion de

productos sanos, con menor aplicacion
de productos fitosanitarios y con un
alta contenido en materia organica y
componente humicos.

Recuperamos un residuo (restos

de poda), que en muchos casos

es hospedero e indculo de plagas
convirtiéndolo en un recurso (compost)
obteniendo una materia organica de
calidad que incorporada posteriormente
al terreno mejora la estructuray la
biologia del suelo
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Consumo de recursos

Se han elaborado comunicados internos,
carteles y manual de buenas practicas
para fomentar el consumo optimizado
de recursos en cada uno de los
departamentos del hotel.

Los equipos e instalaciones relacionadas
con estos aspectos se revisan de
acuerdo a lo indicado en nuestro

Plan de Mantenimiento con labores
diarias, semanales y mensuales en

todas las instalaciones de nuestros
establecimientos.

Nuestro Departamento de Obras y
Mantenimiento analiza y mide las
necesidades de cada hotel para determinar
las medidas a adoptar y su inversion. Un
ciclo constante de monitorizacion, control
y ajuste en pro de la mejora continua.
Buscamos el control optimo, mas eficiente
y sostenible, de nuestras instalaciones y
los recursos en ellas empleados.

El consumo responsable de recursos
naturales es fundamental no sélo por el
ahorro de coste sino por su limitacion.

Agua

Se han mejorado los datos sobre el
consumo de agua pudiendo analizar la
informacion diferenciando por tipologia
de hotel: vacacional y urbano.

Si consideramos los datos del conjunto

de hoteles (urbanos y vacacionales),
aumenta el ratio por habitacion ocupada
por primera vez desde 2009. El ratio hasta
la fecha habia sido estable siendo de 0,29
m3/hab.

Si hacemos el analisis considerando la
tipologia de hotel, los datos nos muestran
una reduccion paulatina desde el afio
2009 en los hoteles vacacionales. Esta
tipologia de hotel ha disminuido en un
8,65% el consumo de agua por habitacion
ocupada si consideramos el periodo de
2009 a 2013. Anualmente, el mayor
descenso en el ratio (7,69%) fue entre

los aflos 2009 y 2010. Sufriendo un

repunte del 3,03% en el afo 2011. Desde
esta fecha, 2011, hasta la actualidad, se

mantiene una bajada constante entorno
al 2%.

Sin embargo, si nos fijamos en el ratio
de los hoteles urbanos, éste se mantiene
constante desde 2009 a 2012 siendo en
2013 cuando aumenta en un 3,33%.
Por mes, agosto vuelve a ser el mes con
mayor consumo. Por el contrario, el mes
de septiembre de 2013 es el de menor
consumo de los ultimos tres anos.
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Movilidad sostenible

El volumen de vehiculos aumenta
continuamente debido al estilo de vida
que sequimos. La movilidad sostenible
implica la reduccion del peso del vehiculo
privado como medio de transporte y del
petréleo como fuente de energia.

Un modo de transporte sencillo, ligero,
ecoldgico y silencioso para recorrer la
ciudad de una manera saludable.

El 50% de nuestros hoteles
cuentan con oferta de alquiler
de bicicletas (convencionales
o eléctricas).
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Revisidon cumplimiento legislacion

Al menos dos veces al afio realizamos
una revision del cumplimiento de los
requisitos legales aplicables a nuestros
centros en funcion de la normativa local,
autonomica, nacional y europea que les
afecta. Este proceso sirve para conocer
en todo momento la legislacion que nos
afecta y cotejar su cumplimiento.

Los requisitos legales de aplicacion y
cualquier otro requisito de caracter
medioambiental que suscribamos, deben
ser identificados, accesibles y permanecer
actualizados ya que el desconocimiento
de la ley no exime de su cumplimiento.
Vincci Hoteles no ha recibido ninguna
multa o sancion por incumplimiento de
leyes y regulaciones en 2013.
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Objetivos medioambientales

Siempre debemos tener claro hacia dénde
nos dirigen nuestros pasos en lo referente
al medio ambiente y los objetivos que nos
planteamos. Para alcanzar los objetivos

y metas que nos marcamos, €s necesario
establecer y mantener al dia un programa
que permita lograrlos.

Revisamos y evaluamos periodicamente
nuestro Sistema de Gestion Ambiental con
el fin de identificar y poner en practica

las oportunidades de mejora continua,
cuyo ritmo de aplicacion y extension

es determinado por la Organizacion a

la vista de factores economicos y otras
circunstancias.

Vincci Hoteles establece anualmente
objetivos y metas tanto a nivel cadena
como individualmente en cada hotel.

Los objetivos nos ayudan a alcanzar los
compromisos contenidos en nuestra
Politica tomando las acciones necesarias
para optimizar el rendimiento y minimizar
el impacto de nuestra actividad sobre el
Medio Ambiente.

Cada objetivo lleva unido una serie de
indicadores asociados que se revisan
periédicamente como herramienta

de medicion. Ello nos permite hacer
seguimiento de su evolucion y poder
tomar medidas preventivas/correctoras de
las desviaciones que se puedan producir.

En cuanto a los objetivos, se propusieron
21 de los cuales se han cumplido 9.
Otros 5 estan en proceso y 7 no se han
conseguido, algunos de los cuales se

han pasado como nuevos objetivos para
2014. Objetivos que conllevan el trabajo
conjunto con otros departamentos como
Recursos Humanos, Marketing, Comercial
o Sistemas.

Fijar un objetivo es
marcar un camino:
especifico, mensurable,
alcanzable, relevante
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Objetivo ambiental

Fin ambiental de cardacter Meta ambiental
general coherente con la

politica ambiental que una Requisito de desempefio

organizacion establece. detallado aplicable a lo
organizacion o a partes de
ella que tiene su origen en
los objetivos ambientales y
gue es necesario establecer
y cumplir para alcanzar
dichos obijetivos.
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_1_Calidad experiencial y
cultura del detalle
_2_Nuestros clientes
_3_Escuchamos y damos
respuesta
_4_Comunicacion con
nuestros clientes y medios

Compromiso con
nuestros clientes
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La experiencia de nuestros clientes
constituye uno de los pilares de nuestra
estrategia. Conocer sus necesidades y
expectativas para no solo cumplirlas sino
superarlas.

Vincci Hoteles tiene un compromiso con
la calidad y la garantia de un servicio
excelente. Lograrlo supone un reto
permanente y una dedicacion por parte
de todos ya que engloba a todos y cada
uno de los procesos que se desarrollan

en nuestra organizacion. Un compromiso
global que incluye actuaciones de control
y mejora en todas las fases del servicio.

Asimismo, es parte del compromiso
individual de cada miembro del equipo el
orientar sus esfuerzos a este objetivo

Tratamos de ofrecer un valor afiadido a la
experiencia del cliente elaborando una
experiencia turistica que se diferencie del
resto y nos posicione como compafia lider

Emocion

+ vivencia personal
+ producto turistico
+ satisfaccion cliente

Excelencia en la relacion con el
cliente: un servicio de calidad,
cercano y personalizado.
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Calidad experiencial y cultura del detalle

Los esfuerzos realizados en marketing y
comercializacion pierden efectividad si el
producto ofrecido finalmente no responde
a las expectativas generadas

La generalizacion de la cultura del detalle
unida a la eficiencia del servicio impulsa
el incremento de la satisfaccion del
cliente.

Siendo imprescindible para nuestro
progreso crea un valor afadido
fundamental para nuestro producto. En
un mercado tan dinamico, competitivo y
complejo como el actual, la competencia
hace que los precios se igualen y que sea
la Calidad quien marque la diferencia para
el cliente, a la hora de tomar la decision
final en su proceso de compra, y para el
tour operador, al pensar en la contratacion
de la cadena. Por lo que, la Calidad se
convierte en una herramienta poderosa
para crear valor y hacer atractivo nuestro
producto.

Supone una mejora continua,
proponiéndonos retos y logrando avances
para que nuestro servicio sea cada vez

mejor y adaptado a las necesidades

del cliente. Es necesario reconocer los
problemas que surgen en nuestro trabajo
y buscar su resolucion. El progreso es
imposible sin la facultad de admitir

los errores, tenemos que reconocer esa
necesidad de mejora. En definitiva, lograr
procesos cada vez mas eficientes con un
desempefo personal mas eficaz.

Nuestro compromiso con la Calidad
se basa en algunos aspectos tan
importantes como la evaluacién y

gestion de los riesgos a través de:

Auditorias

Al menos una vez al afo, realizamos
auditorias tanto internas (realizada por
miembros de la propia organizacion o por
otras personas que actuan de parte de
ésta para fines internos) como externas
(llevada a cabo por organizaciones
competentes de certificacion para obtener
la certificacion del sistema de gestion)
para determinar las discrepancias con lo
exigido.

Tanto en materia de Calidad, Econdmico-
Financieras, Sequridad Alimentaria,
Prevencion de Riesgos Laborales,

LOPD y Medio Ambiente garantizan el
cumplimiento de los requisitos tanto de la
Compaiiia como legales que apliquen. Se
revisan todas las areas relacionadas con
el Sistema, los protocolos implantados,

la higiene, las buenas practicas en el
puesto de trabajo asi como los diferentes
aspectos medioambientales regulados por
la legislacion vigente.

Es el medio para verificar que estamos
realizando el trabajo conforme a lo
establecido y estandarizado a nivel
cadena. Gracias a ellas detectamos las
deficiencias para corregir y adecuar

el Sistema avanzando hacia la mejora
continua de nuestra organizacion.

“En esta linea sostenible, Vincci
Hoteles tiene siempre presente
el concepto de proteccién
medioambiental a la hora

de realizar inversiones y, por
supuesto, en las proximas
aperturas. También a la hora
de elegir proveedores o ciertos
productos que generen menos
residuos y tengan este mismo
objetivo de gestion sostenible.”

Sonia Monerris, Coordinadora
Calidad y Medio Ambiente (Vincci
Lys / Vincci Palace)
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Controles de sanidad e higiene
Conocemos y aplicamos las técnicas
necesarias para controlar y eliminar los
factores que pueden suponer un riesgo
para la salud de nuestros clientes y
empleados. La higiene y los analisis son
claves en piscinas, agua de consumo
humano y desinfeccion de aljibes
abriendo las incidencias que se detecten
y disponiendo medidas correctoras y/o
preventivas segun cada caso.

APPCC

Realizamos un control exhaustivo de
toda la cadena alimentaria para ofrecer
el mejor producto. Contamos con un
extenso sistema de analisis de puntos
criticos que hemos implantado en todos
y cada uno de nuestros hoteles. Esto nos
permite garantizar que nuestros servicios
de comida y catering son seguros y de la
mayor calidad posible.

Este sistema conlleva una implantacion
de practicas de higiene, un programa
de limpieza y desinfeccion exhaustivo,
control de plagas, trazabilidad y control

de recepcion de alimentos asi como
control de temperaturas y homologacion
de proveedores.

Las revisiones de la maquinaria y
utensilios de trabajo, superficies y
camaras nos aseguran la inocuidad de los
alimentos.

Un proceso que asegura unas
condiciones optimas de sus propiedades
organolépticas, embalajes, temperaturas
y condiciones de transporte en toda la
cadena alimentaria hasta que llega a la
mesa de nuestro cliente.

2009 91,2/100
2010 88,9/100
20N 88,3/100
2012 89,0/100
2013 88,4/100

De acuerdo a los resultados de nuestras
auditorias internas en materia de APPCC
(Analisis de Peligros y Puntos de Control
Critico) nuestros hoteles cuentan con

una puntuacion media de 88,4/100. Ello
supone una bajada de 0,6 respecto al afio
anterior (89,0/100) sin bajar nunca de
88/100 en los ultimos 5 afios. Asimismo, la
puntuacidn de nuestros hoteles supera en
3 puntos a la competencia analizada.

Valor anadido frente al precio

La diferenciacion frente a la
estandarizacion

La rentabilidad frente al volumen
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Nuestros clientes 2013

Espaia
Reino Unido
Francia
Alemania
Italia
Estados Unidos
Bélgica
Paises Bajos
Suiza

Rusia
Suecia
Noruega
Portugal
Irlanda
Brasil

En 2013, Vincci Hoteles ha alojado
un total de 1.045.224 clientes.
Con mas de 190 nacionalidades
alojadas, las 15 principales son:

15 principales nacionalidades
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Escuchamos y damos respuesta

Vemos necesario mantener una
comunicacion permanente con nuestros
clientes y conocer su experiencia con
nosotros. Contamos con un modelo de
escucha del cliente para conocer sus
gustos y centrar nuestros esfuerzos en su
satisfaccion, clave de nuestro éxito a largo
plazo.

Disponemos de varios canales de
comunicacion para gestionar consultas,
quejas y reclamaciones. Damos respuesta
a todo aquello que se nos transmite. El
cliente puede realizarlo directamente en
el hotel durante su estancia, de vuelta en
casa y contactando con el Departamento
de Calidad de nuestras Oficinas Centrales.
En este ultimo caso, a fin de poder dar

la contestacion mas precisa, se contacta
con el hotel/departamento afectado.

Un compromiso que no se concentra
solo en el Area de Calidad sino que
incluye la responsabilidad de todos los
departamentos para adaptar y convertir
esa aportacion en un recurso de mejora.

No olvidemos que "aquello que no se
puede medir, no se puede mejorar”. Por
un lado, de los errores tenemos que
aprender y, por otro, los aciertos se
deben reconocer. Somos prestadores de
una serie de servicios por los que nos
debemos preocupar y mejorar dia a dia.
La satisfaccion del cliente es un ambito
de gestion al que dedicamos numerosos
esfuerzos, y conocer los resultados de

nuestro desempeno es fundamental para:

|dentificar los aspectos de
nuestro servicio que, a juicio
de sus destinatarios -nuestros
clientes-, necesitan ser
mejorados.

Los canales sociales nos permiten una
conexion en tiempo real con el cliente.
La escucha activa y participacion en
cada uno de ellos genera oportunidades
para nuestro servicio. Es parte de nuestra
dedicacion diaria con la excelencia en

el trabajo y transparencia en nuestra
comunicacion.

Favorecer la comunicacion
con nuestros clientes y su

participacion activa en la mejora

continua de nuestro producto.

Una via de comunicacion disponible desde
cualquier lugar y en cualquier momento
que nos permite ayudar a nuestros
clientes a disfrutar plenamente de su
estancia.

Incrementar la confianza y
transparencia en nuestras
relaciones con el huésped.
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Encuesta corporativa de
satisfaccion: online, papel y GR

La encuesta es de las primeras etapas del
desarrollo de nuestro analisis y con ellas
recogemos datos que nos ayudan para
establecer futuros cambios y mejoras.

Ponemos a disposicion de nuestros
clientes encuestas en formato papel en
habitaciones y recepciones de nuestros
establecimientos, ademas, a través del
correo electronico de nuestros clientes
enviamos un cuestionario al finalizar su
estancia.

Este 2013 trabajamos en la incorporacion
el préximo afio de un nuevo método

de recogida: QR dinamicos. Un soporte
muy novedoso para nuestras encuestas
corporativas que permite acceder a

nuestros clientes en los cuestionarios
directamente en su idioma y en el hotel
donde se encuentran. Siendo dinamicos no
estaticos lo que personaliza y segmenta
facilitando la informacion tanto a
nuestros clientes a la hora de darnos

Su opinidn como a nosotros una vez la
procesamos.

Una solucion sostenible ya que, una vez
esté implantado a nivel cadena, sera

el sustituto de la encuesta de papel de
manera que se digitalicen las recogidas.
Un método introducido en nuestra cadena
a través de la encuestacion ofreciéndonos
multiples usos en otras areas de la
organizacion dada su versatilidad y
compatibilidad con otras herramientas.

Encuesta corporativa
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Se ha mejorado el indice global de
satisfaccion, resumido en la pregunta
<recomendaria el hotel>, aunque hemos
bajado el numero de cuestionarios

recogidos via email debido a la integracion

de la herramienta externa con nuestro
PMS. Con las nuevas vias de captacion
de encuestas (QR) instauradas para el
préximo afio confiamos en aumentar el
numero de cuestionarios recibidos.

Durante el afio 2013, el item <relacidn
calidad/precio> es el menos valorado, no
obstante es superior al afio precedente.
Mientras que, en la mayoria de los meses,
el item <limpieza> es el mas valorado
siendo en el computo anual menor al
afio anterior. Se mantiene el indice de
8,1 de nuestros desayunos y disminuye la
puntuacién para nuestras instalaciones.
Aunque no es un dato bajo general en
todos los hoteles, en los que es mas
acusado, se elabora plan de accion para
las intervenciones mas importantes a
realizar el proximo afo.

Herramienta para analizar
comentarios y reputacion
online

La llegada de los medios interactivos

a nuestro dia a dia ha promovido la
realidad actual en la que las opiniones de
los usuarios son facilmente difundidas.
Alcanzando notables niveles de impacto
fruto de la transparencia que nos ofrecen
las redes.

Hemos implantado una herramienta
analitica online que nos permite conocer
todo lo que se dice sobre nuestros
establecimientos en Internet y gestionar
de manera efectiva el proceso de mejora,
lo que conlleva a un aumento de la
satisfaccion del cliente. Asimismo nos
ayuda a conocer como esta nuestra
competencia posicionada lo que nos
ayuda a ponernos metas.
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Este 2013 aumentamos nuestra
puntuacion en todos los aspectos
identificados siendo nuevamente,
como en el 2012 y 20T]7,

Limpieza
Recepcion
Ubicacion

los 3 aspectos con mejores

puntuaciones por nuestros clientes.

45%

de nuestros hoteles tiene
un indice de reputacion
online superior 0 sus
competidores directos
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Comunicacion con nuestros clientes y medios

Nuestro Departamento de Marketing y
Comunicacion atiende diariamente a
todos los medios de comunicacion que
contactan con nosotros.

Trabajamos por mantener un dialogo
fluido, periodico y transparente tanto
con medios nacionales e internacionales
como con los medios locales donde se
ubican nuestros establecimientos en

la elaboracion de notas de prensa 'y
organizacion de actos.

Vincci Magazine

Con una tirada de 5000 ejemplares

la revista Vincci Magazine se ofrece
gratuitamente a todos nuestros clientes,
de publicacion semestral, ofrece los
contenidos mas interesantes del mundo
que nos rodea al servicio de los intereses
del lector.

Es una revista pensada para poder
relajarse, olvidar el ajetreo diario y
disfrutar de un momento de lectura. En
Vincci Magazine nuestro equipo recopila

contenidos de calidad cuidando siempre
la seleccion de temas de actualidad:
moda, belleza, viajes, entrevistas, noticias
del sector, etc en un formato atractivo y
moderno.

Esta revista se alinea con nuestro
objetivo principal, hacer de la estancia

de nuestros huéspedes una experiencia
Unica e inolvidable intentando siempre
que se sientan como en casa. Sus paginas
transmiten el espiritu Vincci y toda la
dedicacion que ponemos en cada pequefia
cosa que hacemos.

Microsite: Vincci Sostenibles &
Responsables

Nueva plataforma para una

comunicacion transparente y continua.

Este nuevo site muestra nuestras acciones
de acuerdo al principio de comunicacion
transparente y periodica de nuestras
practicas responsables.

Consideramos importante contar lo que
hacemos. Por eso, este 2013, Vincci
Hoteles ha hecho realidad un proyecto
que llevabamos tiempo trabajando: un
nuevo microsite, dedicado plenamente
para dar a conocer nuestras acciones
sostenibles, Vincci Hoteles Sostenibles
& Responsables. La informacion queda
claramente clasificada para nuestros
grupos de interés y se actualiza
periodicamente en base a los principios de
comunicacion transparente y continua.

Un espacio publico para explicar cémo
trabajamos por un desarrollo econémico
preservando los recursos naturales y
colaborando en el progreso social. Un
punto de informacion sencillo, accesible
y practico para todos nuestros grupos de
interés.
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2011 2012 2013
Numero de encuestas de satisfaccion recibidas 17.993 18.386 10.647
Fans de Facebook 491 7.222 8.727
Seguidores en Twitter 1.305 2.435 4.825
Visitas a la web corporativa 2.307.955 2.296.032 2.318.992
Visitante sunicos a la web corporativa 1.570.455 1.583.51 1.599.346
indice de satisfaccion general de clientes 7.4 8,1 7.9
indice de satisfaccion de clientes online 82,0 82,7 83,5
Opiniones reputacion online (Vincci Hoteles) 16.434 19.470 21.870
Menciones reputacion online (Vincci Hoteles) 20.973 28.013 40.302
;Recomendaria el hotel? 9,2 9,2 9,3

En él publicamos nuestra Memoria
Sostenible asi como objetivos, indicadores
y premios recibidos por nuestro Grupo.

Este microsite, al que se accede también a
través de www.vinccihoteles.com, consta
de cinco secciones principales:

e \Vincci Hoteles: Informacion general
sobre nuestros hoteles, nuestra filosofia y
Politica.

® Objetivos: Nuestras metas tanto
a nivel cadena como individual por
establecimiento.

e Indicadores: Principales resultados
respecto a calidad y satisfaccion de
clientes, diversidad e igualdad, consumos
y residuos.

¢ Certificados y premios:
Reconocimientos locales, nacionales e
internacionales que avalan la efectividad
de dichos sistemas.

e Mlemoria RSC: Espacio dedicado a la
publicacion de nuestra Memoria Anual
y el historico de documentos elaborados
hasta la fecha.

La difusion del contenido de estas
secciones se ampliara en redes sociales y
notas de prensa relacionadas.

Redes sociales

Durante 2013 hemos impulsado nuestra
actividad en redes sociales donde Vincci
Hoteles tiene presencia. Un medio por el
que se ofrece informacion de la cadena,
novedades de la compafia asi como
respuestas a usuarios que demandan
informacion.

Las Redes son un canal con el que se logra
la interaccion con el cliente haciéndoles
participes de la vida del Grupo. ldeasy
propuestas de las que tomamos nota e
incluso implantamos como, por ejemplo,
el nombre de nuestro futuro hotel

en Barcelona: el Vincci Gala. Con la

participacion de nuestros seguidores en
Facebook (concurso #No Name, No Game)
recabamos mas de 270 ideas divertidas,
innovadoras y frescas. Gala se inspira

en la mujer del genial Salvador Dali,

musa del artista, una mujer con encanto,
enigmatica que sin duda es un referente
perfecto para nuestro nuevo hotel en la
Ciudad Condal.
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Ley de Proteccion de Datos de
Cardcter Personal (LOPD)

Vincci Hoteles garantiza el correcto
tratamiento de los datos de caracter
personal, los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion u oposicion
tratados por nuestra entidad. Ademas
contamos con clausulas en los formularios
utilizados en la recogida de datos

para que nuestros clientes conozcan
aquellos aspectos que la Ley Organica

de Proteccion de Datos (LOPD) considera
necesarios para el cumplimiento efectivo
de los derechos que les asisten.

Los ficheros que contienen datos de
caracter personal se encuentran inscritos
en el Registro General de la Agencia

Espafola de Proteccion de Datos.

Todo nuestro equipo esta concienciado de
que un uso fraudulento de los datos de
caracter personal podria ocasionar graves
perjuicios a la intimidad y privacidad de
las personas. Es por ello nuestro esfuerzo
diario en que estos datos sean tratados
de una manera adecuada y siempre de
acuerdo al mas estricto cumplimiento

de la normativa. Cabe destacar que en el
periodo de referencia de esta Memoria, no
se ha producido ningun incidente en este
sentido ni ninguna sancion administrativa
o judicial por parte de la Agencia Espafiola
de Proteccion de Datos







