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ALCANCE

La octava edicién de este informe recoge las principales
interacciones que Fuerte Group Hotels ha mantenido con
todos sus grupos de interés durante el desempefio de su
actividad a lo largo del ejercicio 2017. En este sentido cabe
destacar que se incluyen las interacciones mantenidas con
agentes de diferentes ambitos en materia, principalmente,
de sostenibilidad —dimensién social, ambiental, econdmica
y otras asociaciones y entidades de diversa indole—, asi
como la relevancia que cada una de ellas tiene dentro de
la matriz de materialidad de la empresa.

El alcance también contempla la evaluacién y cumpli-
miento de objetivos relacionados con los 10 principios del
Pacto Mundial de las Naciones Unidas y otras actividades
relacionadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) que se detallan en las siguientes paginas.

CONTENIDOS Y CRITERIOS

Haciendo referencia a los diferentes indicadores que
propone la metodologia propuesta por ‘Global Reporting
Initiative’ (GRI) en su version G4, el presente informe pre-
tende mostrar como han conseguido desempefiarse todas
las acciones que forman parte de |a actividad hotelera
dentro del contexto de la sostenibilidad.

Tanto las expectativas de la propia empresa como la impli-
cacion de sus grupos de interés han servido de referencia
para afrontar los retos propuestos para este nuevo afioy

K] ACERCA DE ESTE INFORME

tomar decisiones acertadas para lograr superar los objeti-
vos planteados. Todo ello gracias al esfuerzo y dedicacién
de todos los que forman la familia de Fuerte Group Hotels.

Ademds se ha puesto especial atencién en la publicacion
de un informe con un alto nivel de exhaustividad mediante
la expresion de diferentes indicadores (sociales, econémi-
cos y ambientales) que reflejan los aspectos mds significa-
tivos de esta compaiiia.

Por dltimo también ha sido un concepto clave la materiali-
dad, que ha supuesto la evaluacién de la influencia de cada
aspecto relevante, el analisis de su relaciéon con los grupos
de interés y la valoracién de los impactos econémicos,
ambientales y sociales que éstos han generado.

Hotel Fuerte el Rompido - playas

Hotel Fuerte Estepona - Instalaciones



CARTA DE LA PRESIDENTA

El afo 2017 al que hace referencia el presente infor-

me sera recordado por todos nosotros como un hito en
nuestra historia. Y es que no se cumplen 60 afios cada dia,
y menos en los tiempos que corren. Cuando recuerdo la
evolucién de Fuerte Group al recorrer la exposicién que hi-
cimos en el hotel Fuerte Marbella, coincidiendo con el 602
aniversario, son muchas las imdgenes que vienen a mi:
instantes de nuestra vida familiar, cuando mi marido, José
Lugue Manzano, ensefiaba a nuestros 5 hijos que el éxito
es fruto del esfuerzo y el trabajo bien hecho, entrelazados
con retazos del dia a dia laboral y con el buen sabor que

deja alcanzar, pasito a pasito, los distintos retos marcados.

Por los proyectos que vamos a afrontar en 2018, que
marcaran un nuevo rumbo en la empresa encarando la
necesaria consolidacion de la segmentacién del negocio
que nos pide el turismo del Siglo XX, y los viajeros del
futuro, siento ain mds que el 2017 ha marcado un antesy
un después en nuestra trayectoria. Una nueva generacion
viene pisando fuerte y sélo espero que sepan prolongar el
legado de mi marido unidos como siempre hemos estado
hasta ahora, y siendo conscientes de que el crecimiento
debe de ir acompafiado de una correspondiente ayuda a
la sociedad. Porque Fuerte Group es una empresa familiar
volcada en mejorar su entorno y en hacer participe de
nuestros beneficios a todos los que nos rodean, gracias a
la gran labor que realiza la Fundacion Fuerte.

El 2017 también ha sido importante porque muchos han
entendido lo que nuestra compafiia vio muy claro hace cer-
ca de 20 afios: que el turismo era una industria que podia
y debia crecer de manera sostenible, respetando y cuidan-
do las magnificas ubicaciones donde se desarrollaba. En
Fuerte Group Hotels lo empezamos a hacer en 1999 al
construir el hotel Fuerte Conil-Costa Luz, y desde ese afio
hemos ido mejorando nuestras practicas hasta convertir-
nos en la actualidad en una de las cadenas espafolas que
mds preserva el medio ambiente.

Por eso, la declaracion de 2017 como el Ao Internacional
del Turismo Sostenible para el Desarrollo por las Nacio-
nes Unidas nos ha hecho tanta ilusién. Porque supone un
reconocimiento internacional sin precedente y porque nos
anima, aun mds, a seguir haciendo las cosas bien. Algo que
confio haya quedado demostrado en las siguientes paginas
de esta memoria. Espero que disfruten su lectura.

Un afectuoso saludo,
D2 |sabel Garcia Bardon,
Presidenta de Grupo El Fuerte
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BIENVENIDO A FUERTE GROUP HOTELS

2.1.1. PERFIL DE LA EMPRESA con la empresa We Company y la Fundacién Fuerte. En la Huelva). De ellos, uno, Amare Marbella, que pertenece a
Fuerte Group Hotels es la divisién hotelera de Grupo El actualidad dispone de 6 hoteles vacacionales de 4 estre- la marca Amare en lugar de a Fuerte Hoteles, esta espe-
Fuerte, un grupo empresarial familiar andaluz fundado llas y 1 complejo de apartamentos en régimen de alquiler,  cializado en el segmento de hoteles recomendados para
en 1957 por José Luque Manzano, que ademas cuenta todos ellos ubicados en Andalucia (en Malaga, Cadiz y adultos.

SEDE CORPORATIVA:

Av. Puerta del Mar, 15
FUERTE APARTAMENTOS i
BTERONA FLROMMIDD  FUERTE CALACETTE iszpzr e 3 36 xt 10701
i J/ i Email (prensa): communication@fuerte-group.com
Internet: www.fuertehoteles.com

Reservas: (34) 900 82 82 32
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BIENVENIDO A FUERTE GROUP HOTELS
2.1.1. DESCRIPCION ENFOQUE GESTION “[UIDAMOS DE LAS PERSONAS \{ EL M[DIO AMBI[NTE”

SO Nimero de hoteles Total ingresos hoteles
O OOl 6 hoteles en propiedad y 1 complejo de 2017: 63,8 millones de euros.
0 O 0Of apartamentos en régimen de alquiler.

Nimero de habitaciones Promedio de ocupacion 2017
1.630 79,59%

Niumero de camas Plantilla media hoteles 2017

3.677 612 personas, un 10,2% superior al afio ante-
rior con un récord de contratacién en agosto
de 900 empleados.
Esta mejora del indice de contratacion se
debe al aumento de servicios a los clientes,

Marcas tanto en oferta como en duracién.

Fuerte Hoteles y Amare, ensefa El 65% de la plantilla dispone de contrato

destinada a los establecimientos indefinido.

recomendados para adultos. Un 67% de la plantilla vive en la poblacion,
un 33% proviene de otras localidades.
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Y BIENVENIDO A FUERTE GROUP HOTELS

PROCEDENCIA DE LOS HUESPEDES 2017

En lo que respecta a la tipologia de los huéspedes que se Procendencia por pais (FFHH ENE-DIC 2017)

alojan en los distintos establecimientos, los alemanes son :
’ : 31,49% Alemania

25,07% Espana

lideres con un 31,49%. Tras ellos van los espafioles, con un
25,07%; el mercado britanico con un 11,33% y a continua-

cién se sitGan los Paises Bajos, con un 4,59%; el mercado 11,33% Reino Unido
belga, con un 3,82%, y el irlandés y el francés, con un 4,59% Paises Bajos
3,61% y un 2,18%, respectivamente. De procedencia na- 3,82% Bélgica

cional, cerca de un 19,61% son de Madrid; el 12,10%, de la 3,61% Irlanda

provincia andaluza de Sevilla, y el 11,06% de la de Malaga. 2,18% Francia

1,97% Suiza
1,63% Dinamarca

1,46% Austria

Procendencia por provincia (FFHH ENE-DIC 2017)

19,61% Madrid
12,10% Sevilla
11,06% Malaga
8,02% Cddiz
5,03% Vizcaya
4,08% Asturias
3,01% Guipuzcoa
2,52% Barcelona
2,42% Huelva
2,26% Alava
Hotel Amare Marbella
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ORGANIGRAMA Y ORGANOS DE GOBIERNO

El Consejo de Administracion es el maximo 6rgano de gobier-  Bajo el Consejo de Administracion se encuentra la Comisiéon  Por su parte, el Comité de Direccion Hotelero, constituido
no de Grupo El Fuerte, donde se encuentra integrado Fuerte ~ Delegada compuesta por 3 de los hijos: José, Salvador y por los directores de cada una de las areas de Fuerte Group
Group Hotels, y esta formado por la familia Luque-Garcia, Francisco Javier, que la preside. Se relinen semanalmente Hotels, se encarga de ejecutar las lineas generales del plan
concretamente Dofa Isabel M2 Garcia Bardén y sus 5 hijos. para adoptar las decisiones importantes de Grupo El Fuerte.  estratégico.

Organigrama Fuerte Group Hotels

®

Presidenta Direccion General Presidente de la Director de Tecnologia Director de Finanzas, Directora de Director de Ventas,
D2 |sabel M2 Garcia D. José Luque Comision Delegada de la Informacion Servicios Juridico y Fiscal Recursos Humanos Marketing y Comunicacion
Bardén Garcia D. Javier Luque D. Miguel Angel L6pez D. Antonio Ferndndez D2 Maria Ceballos D. Martin Aleixandre
Garcia Ferndndez Henares Dominguez Contelles
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2.3.1. HISTORIA DE FUERTE GROUP HOTELS

El primer Hotel
de la cadena

FUERTE MARBELLA 4*
Localizacién: Centro de Marbella (Mélaga).
263 habitaciones.

Clientes: en 2017 aloj6 a 151.177 personas.

En 2017 celebroé su 60 aniversario.

2005
o
Q Il

FUERTE EL ROMPIDO 4*

Localizacién: EI Rompido (Cartaya), Huelva.

298 habitaciones.

Clientes: en 2017 aloj6 a 141.151 personas.

FUERTE CONIL &4*
Localizacién: Conil de la Frontera (Cadiz).
250 habitaciones.

Clientes: en 2017 aloj6 a 122.614 personas.

APARTAMENTOS FUERTE CALACEITE
Localizacién: Entre Torrox y Nerja (Malaga).
77 apartamentos.

Clientes: en 2017 alojé a 66.318 personas.

ORGANIGRAMA Y ORGANOS DE GOBIERNO

)

| m—

FUERTE GRAZALEMA 4*

Localizacién: Grazalema (Cadiz).

77 habitaciones.

Clientes: en 2017 aloj6 a 36.538 personas.

FUERTE ESTEPONA 4*
Localizacién: Estepona (Mdlaga).
210 habitaciones y apartamentos.

Clientes: en 2017 alojé a 102.366 personas.

o0
Bl
ojnilo

FUERTE COSTA LUZ 4*
Localizacién: Conil de la Frontera (Cadiz).

219 habitaciones.
Clientes: en 2017 alojé a 93.576 personas.

2015

El primer Hotel

recomendado para adultos

AMARE MARBELLA 4*

Localizacién: Marbella (Mélaga).

236 habitaciones.

Clientes: en 2017 alojé a 100.845 personas.
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2017, ANO DEL 602 ANIVERSARIO DE FUERTE GROUP HOTELS

La coincidencia de la designacién de 2017 como Aiio Inter-
nacional del Turismo Sostenible para el Desarrollo con la
celebracion del 602 aniversario de Fuerte Group Hotels ha
sido un gran honor para la cadena, que fue fundada en 1957
por José Luque Manzano. Para festejarlo, la compafia realizé
distintas actividades durante todo el afio, entre las que desta-
ca una exposicion sobre la historia del grupo y una gran fiesta
en Fuerte Marbella, el primer hotel del grupo, el dia 7 de julio,
fecha de inicio de operacién del mencionado establecimiento.
Video en espaiiol Video en inglés
Por su parte, los distintos hoteles del grupo realizaron dife-
rentes acciones para conmemorar el mencionado aniversa-
rio con sus respectivos clientes:

ANOS

SIENDO TU DESTINO

ANOS
SIENDO TU DESTINO

&

ERIA .
FUERTE GRAZALEMA
{CELEBRA CON NOSOTROS

UNA HISTORIA DE LA QUE
TU FORMAS PARTE! |

-
22 DEJULIO FUERTE GRAZALEMA

Hotel Fuerte Grazalema

ANOS
SIENDO TU DESTINO
iCELEBRA NUESTRO 602
ANIVERSARIO CON NOSOTROS!

CELEBRATE OUR
60TH ANNIVERSARY WITH US!

FEIERN SIE UNSEREN 60.
JAHRESTAG MIT UNS!

Hotel Fuerte Conil-Costa Luz

FUERTECONIL-COSTA

ANOS
SIENDO TU DESTIND

Hotel Fuerte Estepona

ANOS
SIENDO TU DESTINO

~ vy

e e oo

EL CIRCO HA LLEGADO
A FUERTE EL ROMPIDO

iCelebra el 60 aniversario de Fuerte Hoteles con nosotros!
22 de julio, a partir de las 17:30 h en la piscina
Batucada, D), show e danza vertical, puestos de artesania

Celebrate our 60th anniversary with us!
22nd of July, from 5:30 pm in the pool area
"Batucada", D], dance show, craft stalls

=
FUERTE ELROMPIDO

Hotel Fuerte el Rompido

2.4.1. PRINCIPIOS Y VALORES

Mision

“Ser una empresa familiar con vocacion de desarro-
lloy orientacion fundamental a negocios hoteleros

e inmobiliarios rentables y comprometidos con el
desarrollo responsable de las personas y su entorno.
Queremos coherencia entre negocio, equipo directivo,
convivencia profesional (politicas) en el dia a dia y
configuracion institucional (Gobierno)’”.

Vision

“Ser una empresa con marcas referentes en la
hoteleria responsable, entendida como una actitud
de sensibilidad con las personas (satisfaccion del

accionista, de los clientes y de los empleados) y con

el entorno (comunidad local y medio ambiente), con
presencia en Espana’.



https://www.youtube.com/watch?v=C_ARPSiSk6U
https://www.youtube.com/watch?v=yRmxRA-pFpo
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA 2018

Una vez analizados todos los resultados de 2017, Fuerte Group Hotels plantea su gestion estratégica para 2018 de acuerdo a los siguientes objetivos:

ORIENTACION A LOS RESULTADOS

Esta linea hace referencia a los objetivos
y temas relacionados con la disminu-
cién de costes via una mayor eficiencia
en gastos operativos y de estructura,
asi como el aumento de los ingresos; e
incluye los siguientes objetivos:

1. Objetivos relacionados con la ges-
tion de precios (en todos los canales).
2. Objetivos relacionados con el au-
mento de todas las ventas (habitacio-
nes y extras) y en particular las ventas
a través de los canales directos.

3. Objetivos relacionados con mejorar
la eficiencia de los gastos de estruc-
tura y la de los gastos operativos de
los hoteles.

@©©

ORIENTACION AL CLIENTE

Este apartado contempla los objetivos
relacionados con procurar una expe-
riencia en los hoteles que satisfaga las

expectativas reales de los clientes actua-

les, algo que se puede hacer teniendo
en cuenta los siguientes objetivos:

1. Objetivos relacionados con los nive-
les de servicio, trato y comunicacion
con clientes por todos los medios al
alcance de |a cadena.

2. Objetivos relacionados con la capta-
cion, fidelizacion y recomendacion de
clientes.

3. Objetivos relacionados con conocer
bien aquellos aspectos que el cliente
actual realmente valora.

®

COMUNICAR Y FOMENTAR NUESTRA
IDENTIDAD DIFERENCIAL Y RSC

Este punto engloba todos los objetivos
que permiten comunicar (off y sobre
todo on line) todos los atributos dife-
renciales de Fuerte Hoteles y Amare, de
manera que la compafia reciba como
resultado un mayor trafico y conversién
(on/off line) y mantenga la fidelidad de
sus clientes. Para ello se proponen los
siguientes objetivos:

1. Objetivos relacionados con la comu-
nicacion (interna y externa) de dichos
temas a los principales ‘stakeholders’.
2. Objetivos relacionados con |a noto-
riedad on line (reputacién+posiciona-
miento).

3. Objetivos relacionados con el reco-
nocimiento de marca.

W7/

DESARROLLO DEL TALENTO

Este capitulo se refiere los objetivos que
permiten captar, desarrollar y retener el
talento a través de medidas activas de
busqueda, de fomento y de valorizacién
moral y econémica del capital intelectual
y psicolégico de empleados y directivos
de la compaiiia, un reto que Fuerte
Group Hotels afronta a través de los
siguientes objetivos:

1. Objetivos destinados a descubrir el ta-
lento y a facilitar una mayor realizacion
e implicacion personal.

2. Objetivos relacionados con la mejora
del liderazgo, del trabajo en equipo y
de la mejora de los procesos criticos a
través de formacion de formadores.

3. Objetivos que buscan reforzar la
seleccion de los Recursos Humanos de
acuerdo a perfiles idoneos, sobre todo
para personal en primera linea.
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NUESTRA GESTION DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Apostar por un modelo empresarial como éste supone implementar iniciativas rela-

. cionadas con la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) y los principios del turismo
Fuerte Group Hotels tI’CIbCIjG con un modelo de responsable, de tal manera que la compafia al completo se impregna de esta filosofia, la

negocio SOStenib/e, consolidado tras mds de 60 arios entiende y participa en la creacién de cambios y nuevas oportunidades y en su transmi-
incorporando a su gestién y desemperio los principios si0n a todos sus grupos de interés.

rectores del turismo sostenible Esta estrategia de desarrollo sostenible se puede asociar a una sencilla frase: ‘LO QUE
SE PUEDE MEDIR, SE PUEDE GESTIONAR’, lo que significa que los aspectos tangibles son
imprescindibles en su gestion.

PARTIENDO DE ESTA PREMISA SE DIVIDEN TRES ASPECTOS ESENCIALES:

Retorno a los origenes Reduccion de la contaminacion Gestion ética y transparente
Manteniendo la esencia cultural de Gracias a nuestro sistema de Llevada a cabo a través de los prin-
cada lugar y fomentando el desa- gestion ambiental basado en la cipios del cédigo ético corporativo,
rrollo de la comunidad local, prin- normativa internacional 1ISO 14001 de diversos procesos de consulta y
cipalmente en los lugares donde se podemos medir con mayor precision escucha activa tanto a clientes como a
ubican los hoteles de la cadena. nuestro impacto y actuar sobre él empleados, y mediante proyectos que

para reducirlo. Entre los indicado- fomentan una sociedad integradora,
res usados a tal efecto destacan el que se desarrollan en el apartado 4 de

‘ ‘ calculo de la Huella Ecoldgica y la este informe (sociedad).

‘ Huella de carbono, cuyos valores ‘
se detallan en este informe en el
apartado 5 (medio ambiente).
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NUESTRA GESTION DE DESARROLLO SOSTENIBLE

SISTEMAS DE GESTION Y CERTIFICACIONES

CERTIFICACION 1SO 14001 DEL
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

El sistema de gestion ambiental aplicado en los hoteles de
la cadena ha sido nuevamente objeto de examen por parte
de la prestigiosa organizacion acreditadora AENOR, quien

ha verificado todas las acciones, procesos y resultados del
desempeiio ambiental del Gltimo afio, ademds de garanti-

zar el cumplimiento de la legislacion aplicable, obteniéndo-

se de nuevo la certificacion ambiental en todos los hoteles
donde se han realizado estas auditorias.

Entre otros muchos requisitos se garantizan acciones
como inspecciones periddicas de emisiones a la atmosfera,
inspecciones obligatorias de instalacion eléctrica de baja
y alta tensién, de depdsitos de combustible, autorizacio-
nes de vertido de aguas residuales, controles de consumo
energético y un largo etcétera de inspecciones que asegu-
ran que se esta trabajando bajo unos pardmetros minimos
de afeccién al medio ambiente.

CERTIFICACION
‘TRAVELIFE SUSTAINABILITY SYSTEM’ (GOLD)

Este certificado se encuentra entre las certificaciones mas

importantes en cuanto a turismo sostenible en alojamien-

tos hoteleros y es también de ambito internacional.

Los hoteles Fuerte Conil, Fuerte Marbella y Fuerte El
Rompido han comenzado el afio renovando nuevamente esta
certificaciéon en su mds alto nivel, que es el otorgado con el
distintivo ‘Gold". Iniciativas como la limpieza de playas ‘Beach
Cleaning’ en el hotel Fuerte Conil-Costa Luz, donde se ha im-
plicado tanto a clientes como a empleados, han sido reconoci-
das como puntos fuertes en el informe de evaluacion final.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN ISO 9001

El modelo de gestion de la calidad implantado en todos los
hoteles de Fuerte Group Hotels responde a los estdndares
de la normativa ISO 9001, la mas reconocida actualmente.
Ofrecer un servicio con los mas altos niveles de calidad
significa estar plenamente orientados a las necesidades
de los clientes, tanto externos como internos, a través de
un conjunto de valores compartidos, actitudes y compor-
tamientos que demuestran el compromiso y la implicacion
de toda la compafiia para lograr objetivos cada vez mas
ambiciosos.
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DESEMPENO SOSTENIBLE
Y OBJETIVOS 2017

Bl 2017, ANO DEL TURISMO SOSTENIBLE

El 2017 fue designado por las Naciones Unidas como el Ao
Internacional del Turismo Sostenible para el Desarrollo. A
lo largo de ese periodo, la Organizacion Mundial del Turismo
(UNWTO) ha tratado de aumentar la conciencia y la contri-
bucién de la industria de los viajes y el turismo al desarrollo
sostenible.

Esta decision se posiciona como un hito realmente impor-
tante ya que coincide con la adopcién por parte de la comuni-
dad internacional de la nueva Agenda 2030 y de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS). Y en este sentido, el turismo
figura de manera destacada en las metas de tres de los ODS:

EL PACTO MUNDIAL DE LAS NACIONES UNIDAS

Como parte del compromiso adquirido con el Pacto Mun-
dial y sus 10 principios, que fue suscrito por Fuerte Group
Hotels hace dos afos, la alta direccion de la empresa
expone en este apartado la evaluacion y andlisis del cum-
plimiento de cada una de las metas planteadas.

Con la comunicacion sobre el progreso en cada uno de
estos principios se pretende dar a conocer el esfuerzo de
la compafiia en su implementacién, a la vez que se vela
por mantener el principio de transparencia en cuanto a la
realizacion y efectividad de estas acciones.

El apoyo a estos principios referentes a los derechos

el Objetivo 8: promover el crecimiento econémico sostenido,
inclusivo y sostenible, el empleo plenoy productivo y el traba-
jo decente para todos; el Objetivo 12: consumo y produccién
sostenibles, y el Objetivo 14: conservar y utilizar sostenible-
mente los océanos, los mares y los recursos marinos para el
desarrollo sostenible.

Para Fuerte Group Hotels no ha supuesto ningun esfuer-
zo interiorizar las premisas proclamadas por las instituciones
internacionales, puesto que el desarrollo de un turismo soste-
nible y el alineamiento con los objetivos (ODS) constituyen la

base de la gestion cotidiana de la empresa a todos los niveles.

humanos, los derechos laborales, la proteccion del medio
ambiente y la lucha contra la corrupcién, es muy importante
para Fuerte Group Hotels, debido a que coinciden con los
principios y valores de su propia cultura corporativa. Ademds
su modelo de negocio basado en una gestion sostenible facili-
ta enormemente el cumplimiento de las metas propuestas en
esta materia.

También puede consultarse este Informe de
Progreso en la pdgina web de Global Compact:
globalcompact.org

Hotel Amare Marbella - playas

W4 COMPROMISO CON LOS 10 PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

En la tabla de la pagina 18 se ofrece un andlisis

conjunto de |os objetivos y acciones realizadas por la

empresa de acuerdo a estos diez principios y, a la vez,
se establece relacién con los ODS correspondientes.

Pacto Mundial Red Espafiola

16;


https://www.unglobalcompact.org/participation

~J ANALISIS DE
@ DESEMPENO SOSTENIBLE
Y OBJETIVOS 2017

W4 COMPROMISO CON LOS 10 PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

LOS 10 PRINCIPIOS SE DEFINEN EN ESTOS 4 AMBITOS Y PUEDEN VERSE REPRESENTADOS A LO LARGO DE TODO EL PRESENTE INFORME:

DERECHOS HUMANOS NORMAS LABORALES MEDIO AMBIENTE ANTICORRUPCION

Principio 1. Las empresas y los dere- Principio 3. Las empresas Principio 7. Las empresas y el medio Principio 10. Las empresas y la co-
chos humanos y la libertad de asociacion ambiente rrupcion, la extorsion y el soborno

Principio 2. Vulneracion de los dere- Principio 4. Las empresas y Principio 8. Iniciativas para el respeto

chos humanos el trabajo forzoso y coaccion medioambiental

Principio 5. Erradicacion Principio 9. Difusion de tecnologias

del trabajo infantil ecolégicas

Principio 6. La discriminacion
en el empleo

= -
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ODS: OBJETIVOS GLOBALES, ACCIONES LOCALES

Los ODS identifican los grandes retos a los que se enfrenta la
humanidad, como el hambre, la pobreza, la desigualdad, el
acceso al agua, la energia o el cambio climdtico.

Desde que en 2015 las Naciones Unidas aprobasen estos
ODS y se constituyera la Agenda 2030 para el Desarrollo

EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS 2017

PRINCIPIO PACTOMUNDIALY  OBIETIVOS

Sostenible, en Fuerte Group Hotels se ha trabajado en planifi-

caciones internas para poder contribuir a su compromiso,
siendo éste el segundo afio consecutivo en el que se evalda
cada accién sostenible desde este punto de vista.

Asi, en este periodo de integracién de los ODS en la gestion

DESCRIPCION

de Fuerte Group Hotels, uno de los puntos mas relevantes pue-
de identificarse en la informacién y comunicacion de los mis-
mos y en como se han relacionado e implementado en cada
proceso. Algunas de estas acciones se desarrollan en el punto
34 yelandlisis de su integracién se detalla a continuacion:

CUMPLIMIENTO

ODS RELACIONADO

@
OBJETIV::S
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

EDUCACION

Principio 1 DE CALIDAD

ODS 4

Principio 8 12 PRODUCCION

Y CONSUMO
RESPONSABLES

O

ODS 12

Publicacién del Informe de Progreso del Pacto Mundial (se
integra a partir de este afio en la Memoria de Sostenibilidad).

Difusion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Na-
ciones Unidas. Establecer plan de comunicacién y relacién de
actividades enfocadas a los distintos escenarios que ofrecen
los 17 ODS.

Continuar Programa
Pivesport en 2017.

de apoyo

Mejorar el ratio de compras locales respecto al afio
anterior.

Puede consultarse en el Informe RSC 2016 y
en el presente documento.

Realizado a través de diferentes iniciativas:
» Campana en redes sociales
« Infografia interactiva ODS
(ver descripcion en apartado 3.4)

En 2017 continud vigente el programa que consiste en la
recaudacion voluntaria de 1 euro por estancia en los hoteles de
la cadena, habiéndose recaudado mas de 17.000 €.

Mejora en un 0,63% respecto al afio anterior. Cabe resenar
distintas acciones de promocion de productos locales, como la
realizacion de catas de vino en Fuerte Grazalema de bodegas
como la de Federico Schatz para promocionar el vino de Ronda..




~J ANALISIS DE
® DESEMPENO SOSTENIBLE
Y OBJETIVOS 2017

ODS: OBJETIVOS GLOBALES, ACCIONES LOCALES

PRINCIPIO PACTOMUNDIALY  OBIETIVOS DESCRIPCION CUMPLIMIENTO
ODS RELACIONADO

y otras actividades como la participacion de Fuerte El
Rompido en la ruta del atdn, dentro de las actividades en
colaboracion con el Club de producto Huelvamarinera.es.

Principio 8 Ahorro de al menos un 1% respecto al afio anterior en los Conseguida una reducciéon de energia eléctrica y de ga- Conseguido un

ODS 12y 13 siguientes indicadores ambientales: agua (litros/cliente), soleo por cliente de un 3,05y un 6,2%, respectivamente del objetivo
y g g p y Y J

12 o 4 s energia eléctrica (kwh/cliente), gaséleo (litros/cliente) y pro- (para los establecimientos de Fuerte Hoteles, Amare no

Y CONSUNO POREL CLIMA . . .
RESPONSABLES pano (kg/cliente). incluido).

m @ El resto de los indicadores de consumo han experimen-
tado un ligero aumento respecto al afo anterior a nivel ca-
dena. Las principales causas han sido averias relacionadas
con instalaciones de suministro de agua y el mayor consu-
mo de propano de lo esperado por hornos en pruebas.

ENERGIA ASEQUIBLE a Q q
Principio 8 ¥ NO CONTAMINANTE Cambiar las luminarias actuales de la zona bar del hotel

A/
Cd

ODS 7 :@_ Fuerte Conil-Costa Luz y los tubos fluorescentes del par-
sy king y del pasillo de acceso por focos LED.

Principio 8 19 oox Incorporacion de un nuevo programa al robot de control
ODS 13 de la calefaccion del hotel Fuerte El Rompido, para que la
@ climatizacién arranque de manera inteligente cuando la
temperatura exterior lo requiera, adaptdndose asi el siste-
ma a las necesidades energéticas de cada momento.



http://Huelvamarinera.es
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ODS: OBJETIVOS GLOBALES, ACCIONES LOCALES

PRINCIPIO PACTO MUNDIAL Y

ODS RELACIONADO

OBIJETIVOS

DESCRIPCION CUMPLIMIENTO

o 12 oo

ODS 12 RESPONSABLES

O

Proyecto ‘De La Tierra’ para Fuerte Grazalema, remodelacién
del restaurante para implantar la filosofia de la comida orga-
nica, ecoldgica y de proveedores locales.

Principio 8 1 PncuunuscclgN
Y CONSUM

ODS 12 RESPONSABLES

O

Reforma total del restaurante Beach Club de Fuerte Marbella,
y mejoras en el restaurante Beach de Fuerte Conil-Costa Luz
y Fuerte El Rompido, para dar una mayor relevancia a los
ingredientes y proveedores locales, asi como nuevas recetas
saludables.

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Formacion a los empleados sobre las medidas de RSC
implantadas en los hoteles, asi como confirmacién del
compromiso con el cumplimiento de los Objetivos de Desa-
rrollo Sostenible.

Realizado. Se llevo a cabo una formacion en el hotel Fuerte
Grazalema para todo el equipo directivo por parte de la
responsable de sostenibilidad. Ademas de desarrollar una
campafa de e-postales para todos los empleados de la
cadena.

TRABAJO DEGENTE
Y CREGIMIENTO
ECONOMICO

o

Fomento del empleo de calidad: ODS 8 especial atencion a
las nuevas tecnologias y a la igualdad.
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ODS: OBJETIVOS GLOBALES, ACCIONES LOCALES

Este afio se ha conseguido aumentar el nimero de empleados en todos los centros, siendo el incremento global de un 10,2% mas que el aiio anterior.

Empleados 2016

Empleados 2017

TOTAL TOTAL INCREMENTO
Fuerte Marbella 131,0 144,9 10,6%
Amare Marbella 92,0 102,6 11,6%
Fuerte Conil-Costa Luz 122,5 132,4 8,0%
Fuerte Grazalema 19,1 19,2 0,4%
Fuerte el Rompido 57,4 73,7 28,4%
Fuerte Estepona 48,6 51,4 5,7%
Aptos Fuerte Calaceite 3,1 3,2 2,0%
Oficinas Centrales 82,0 85,0 3,6%

TOTAL 555,7

REPOSICIONAMIENTO DE LA OFERTA GASTRONOMICA

Muchos de los hoteles de la cadena han reposicionado
la oferta gastrondmica de sus restaurantes principales,
tematizando su carta y redecorando sus instalaciones.
Asi, el restaurante ‘De la tierra’ de Fuerte Grazalema
ha apostado por una cocina basada en productos de
cercania ‘'KMO’ en la bisqueda de realzar el valor de los
productos autéctonos y naturales, a la vez que promo-
ver una alimentacién sana y equilibrada.

612,3 10,2%

El restaurante ‘El Buche' de Fuerte Conil-Costa Luz ha
optado por gastronomia andaluza y de la zona, te-
niendo al atin de Almadraba como producto estrella;
el restaurante ‘Dos Faros’ en Fuerte El Rompido ha
incorporado especialidades de la rica cocina onuben-

se, y el restaurante ‘Soleo Marbella’ del hotel Fuerte

Marbella se ha convertido en uno de los mejores beach
club de Marbella, con una propuesta que combina platos
cldsicos como los arroces y el famoso espeto malaguefio
con innovadoras creaciones de fusion y alta cocina.

Hotel Fuerte Conil-Costa Luz
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CAMPANAS DE COMUNICACION ASOCIADAS

En 2017, Fuerte Group Hotels utilizé sus principales
redes sociales para promocionar su compromiso con los
17 ODS impulsados por el Pacto Mundial.

‘Alianzas para lograr los objetivos’. Para conseguir

que nuestra agenda de #desarrollosostenible sea eficaz,
necesitamos establecer con todos los grupos de interés

con los que interactuamos alianzas inclusivas con princi-

pios y valores que pretendan el bienestar de las perso-
nasy el planeta. En Fuerte Hoteles hemos desarrollado
un plan de comunicacion donde uno de los objetivos es
la promocion de estos 17 ODS.

LA CAMPANA EN CIFRAS

DESEMPENO SOSTENIBLE
Y OBJETIVOS 2017

En cuanto al #0DS13 de la #ONU: ‘Accion por el clima’,
sabemos que es necesario un cambio de actitud para
frenar la tendencia actual de calentamiento global. Es ur-
gente adoptar medidas para combatir el cambio climdtico
y sus efectos. Por ello, en Fuerte Group Hotels medimos
mensualmente y trabajamos dia tras dia en la mejora de
nuestra eficiencia para reducir nuestra huella de carbono
lo maximo:

#desarrollosostenible  #DaleValorATuViaje

Campafa de comunicacion - ‘Dale valor a tu viaje’

Numero de interacciones
1.983 interacciones en castellano.
241 interacciones en inglés.

2|
4

Alcance total
75.068 personas de habla hispana.
19.957 personas de habla inglesa.

Impresiones
95.553 impresiones en espafiol.
29.091 impresiones en inglés.

Interacciones: son las acciones que realiza un
usuario con la publicacion, en este caso shares +
likes + comments.

Alcance: nimero de personas que vieron la publi-
cacion.

Impresiones: nimero de veces que la publicacién
aparece y se muestra.

22


https://view.genial.ly/58bedbf4da4530181caa2588
https://view.genial.ly/58bedbf4da4530181caa2588

~J ANALISIS DE
® DESEMPENO SOSTENIBLE
Y OBJETIVOS 2017

3.4

1. FORTALECIMIENTO DE LOS PROGRAMAS DE BIENESTAR

Creacion e implantacion en los hoteles del nuevo concepto ‘Naturalness’ como resul-
tado de aplicar una filosofia de vida saludable a los viajes, incorporando a la agenda
vacacional de los clientes experiencias deportivas y de ocio en entornos naturales
Unicos que invitan a la desconexién y al relax, y optando por una gastronomia rica

y equilibrada, pero con un bajo aporte calérico. Esta accién se ha acompafiado de

la renovacion de los distintos spas de los hoteles, para cuya comercializacion se ha
confiado en marcas de reconocido prestigio nacional e internacional como Germaine
de Capuccini (AMB), Natura Bissé (FC-CL), Thalgo (FES) y Skeyndor (FER) .

Por su parte, el hotel Amare Marbella impulsé igualmente los programas de
bienestar a través de la creacién de una oferta denominada ‘Plan Detox’ en la que
proponia a sus clientes combinar una estancia de relax con la practica de actividades
saludables como la bici y el yoga; un tratamiento en el spa del hotel complementado
con el acceso al circuito de hidroterapia y el consumo de alimentos bajos en calorias.

ACCIONES DE MEJORA EN LOS HOTELES
RELACIONADAS CON SU POLITICA DE RSC

Alo largo de 2017 Fuerte Group Hotels ha implantado algunas mejoras en sus distintos establecimientos relacionados con su politica RSC. Las mds destacadas han sido las siguientes:

2. INCORPORACION DE DESFIBRILADORES EN TODOS LOS HOTELES

Fuerte Group Hotels ha apostado por la seguridad de sus clientes y se ha conver-
tido en la primera cadena andaluza en instalar desfibriladores en todos sus hote-
les, y en ofrecer formacién en Soporte Vital bdsico y manejo de DESA para que sus
empleados puedan utilizar los nuevos equipos en caso de necesidad. Ademas, el
grupo marbelli ha querido hacerse con los aparatos mds modernos y avanzados
tecnolégicamente y ha sido la primera empresa hotelera espafola en adquirir e
instalar en todos sus establecimientos desfibriladores ZOLL AED PLUS, los Gnicos
que ofrecen ayuda real a la hora de realizar la reanimacion cardiopulmonar.
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OBJETIVOS 2018

Gracias a la experiencia acumulada en cuanto a la aplicacion
de pardmetros y técnicas para conseguir una mejora continua 17 fﬁ‘g"*:‘;'g:,:z:
de los procesos y resultados en materia de desarrollo sosteni-
ble, Fuerte Group Hotels asume afio tras afo el reto apa-
sionante de dar a la responsabilidad social corporativa una
respuesta cada vez mas ambiciosa y acorde con los principios
del Pacto Mundial y los Objetivos de Desarrollo Sostenible. de incendios en la zona y darlo a conocer

Asi, de acuerdo con las principales tendencias y necesi- fisicamente y a través de videos que serdn
dades actuales para 2018 se han establecido una serie de Publicacion del Informe de Progreso del Pacto proyectados en los hoteles de la cadena para
objetivos, cuya consecucién requerira del compromiso de la , | Mundial 2018 (Integrado en la Memoria de concienciar a los visitantes y fomentar un
empresa y del apoyo de todos los grupos de interés con los Sostenibilidad anual). turismo respetuoso con la naturaleza. ODS 15
que ésta se relaciona:

Alianzas: creacién de alianzas con entidades
publico-privadas como ONGs, universidades,
sector publico y otras empresas para contri-

Comenzar proyecto ‘Colaboracion para la
Mejora y Conservacion del Pinsapar’ (Sierra de
las Nieves, Malaga): esta iniciativa pretende
mejorar y conservar el pinsapar y todos los
elementos del ecosistema; prevenir el riesgo

buir a la proteccién del medio ambiente, la
reduccion de las desigualdades o la reduccion
de la pobreza. ODS 17

Continuar con la difusion de los Objetivos de

Crear concienciacion: elaborar campafas y

Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas Continuar con la oferta de formacidon a los

a través de los distintos canales de comunica- empleados sobre las medidas de RSC implan-

cion de la cadena. tadas en los hoteles, asi como el compromi-

@ herramientas de comunicacién que permitan
OBJETIV.:S

DE DESARROLLO i i
Pl que la gente se identifique con las metas que

proponen las Naciones Unidas en sus ODS. so con el cumplimiento de los Objetivos de

EDUCACION

@Ml Continuar Programa Un Euro Responsable de Desarrollo Sostenible (continuar campafia
T . I!!ll apoyo Pivesport en 2018. ODS 4 e-postales).
(LW Cambio climatico: reduccion de la huella de
carbono corporativa en un 1% respecto al afio
, s i Continuar con los esfuerzos por combatir
anterior. ODS 13 Mejorar el ratio de compras locales respecto al DEGENERD Z0s p
"“ afio anterior. ODS 2 g‘ la desigualdad en la sociedad: desarrollar
proyectos por parte de la Fundacion Fuerte en

(I este sentido, en linea con los ODS 5 (igualdad

il Fomento del empleo de calidad y mejora de e el

ECONOMICO

ENERGIA ASEQUIBLE
Y NO CONTAMINANTE

// indicadores para usar el empleo como ele- Y Contratar suministro eléctrico 100% energia 6 de género) y ODS 10 (reduccién de las des-
‘I' mento integrador. ODS 8 :Q: verde para todos los hoteles. ODS 7 — igualdades).




~J ANALISIS DE
® DESEMPENO SOSTENIBLE
Y OBJETIVOS 2017

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

En 2017, la Asociacién de Comerciantes y
Profesionales del Casco Antiguo de Mar- FUERTE MARBELLA | 3 PREMIOS: FUERTE EL ROMPIDO | 4 PREMIOS: FUERTE CONIL - COSTA LUZ |

bella (Acoprocamar) concedié el ‘Premio 7 PREMIOS:

a la innovacién por el proyecto Amare’ a TUI Campedn Ambiental TUI Campedn Ambiental.

Fuerte Group Hotels. Ademas, los hoteles TUI Top Quality. Hotel recomendado por TUlI Campedn Ambiental.

del grupo obtuvieron otros 23 reconoci- Hotel recomendado por HolidayCheck. Premio ReThink Hotel por ser
mientos mas. HolidayCheck. TUI Top Quality. considerado uno de los mejores

Certificacion SICTED de calidad 10 proyectos de sostenibilidad y

turistica en destino. rehabilitacién hotelera a ejecutar
FUERTE GRAZALEMA | 1 PREMIO: durante 2017.

Certificacion internacional
*  Hotel recomendado por reconocida Travelife GOLD para
HolidayCheck. alojamientos y hoteles.
Ecolideres Tripadvisor.
Hotel recomendado por Holiday-
Check.
TUI Holly Awards.

TUIT lity.
Hotel recomendado por Highly Commended in the Best op Quality (Q

HolidayCheck. Hotel Category at the Marbella
Certificado de Excelencia de TUI Top Quality Award.
Tripadvisor. Certificado de Excelencia de
TUI Top Quality. TripAdvisor.

Loved by Guest Award por

Hoteles.com

Travel Republic Hotel Award

e Premio a la innovacion por el
proyecto Amare.

con una puntuacién de 9.3 en las
opiniones de los clientes.
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"% UNA EMPRESA QUE CUIDA DE LAS PERSONAS

Fuerte Group Hotels ha demostrado desde sus inicios que las personas son el centro de la organizacion, y que para cui-
dar bien a los clientes hay que empezar por estar bien uno mismo. Por eso, la cadena da tanta importancia al bienestar
y a la formacion de sus empleados. Todas las politicas de recursos humanos de la compafiia estdn orientadas a captar,

analizar, mejorar y retener el talento en la empresa.

4.1.1. CLIMA LABORAL

En 2017 se han llevado a cabo 3 encuestas de clima la- PORCENTAJES DE EMPLEADOS SATISFECHOS

boral y confianza. En casi todos los centros analizados los
resultados han sido mejores que en 2016, y en la practica
totalidad de los mismos se supera el objetivo de mantener
un porcentaje del 80% de empleados satisfechos. Fuerte Marbella

Amare Marbella
Por otra parte, cabe destacar la realizacion de acciones

para motivar a los empleados por parte de hoteles
como Amare Marbella, que cada afio organiza un Fuerte Grazalema

Fuerte Conil-Costa Luz

concurso entre los camareros del equipo de sala para Fuerte el Rompido
elegir los cocteles que formaran parte de la carta de la
temporada siguiente. Una accion de la que todos ellos
se sienten muy orgullosos y que aumenta su senti-
miento de pertenencia e involucracion.

Fuerte Estepona

Oficinas Centrales

4.1.2. EVALUACION DEL DESEMPENO

El sistema de evaluacién de Fuerte Group Hotel es un instrumento clave en el proceso
de crecimiento y desarrollo de la empresa, ya que permite analizar la contribucion de
cada uno de los colaboradores al desarrollo de los objetivos de la cadena, asi como su
crecimiento personal. Ambos factores actiian como elementos motivadores y permiten
establecer objetivos de mejora a nivel personal.

FUERTE GROUP HOTELS
COMO PARTE
DE LA SOCIEDAD

2016

78,5%
83,2%
81,5%
90,3%
79,8%
72,6%
83,7%

Variacion
-1%

1%

-2%

2%

2%

5%

2%

La evaluacion es realizada al finalizar la temporada por el directivo o jefe de departa-
mento sobre el personal que tiene a su cargo, mientras que éstos también realizan una
encuesta para calificar el desempenio de sus respectivos mandos. En 2017, el 80% de la
plantilla contratada participo en la evaluacién del desempeiio.

27;
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"% UNA EMPRESA QUE CUIDA DE LAS PERSONAS

4.1.3. ESTABILIDAD DE LA PLANTILLA

En 2017, la plantilla de Fuerte Group Hotels aumenté un 10,2% respecto a 2016, siendo
la media de 612 empleados y llegando a alcanzar los 900 en el mes de agosto. Esto ha
sido posible gracias al aumento de servicios en algunos hoteles y a que éstos han sido
ofrecidos durante mds tiempo. Por otra parte, la estabilidad econémica ha propiciado un
aumento generalizado en la media de permanencia de los empleados de la cadena, que
en el caso de algunos hoteles como Fuerte Marbella roza los 12 afios y en las oficinas
corporativas se acerca a los 9 afios en la empresa.

4.1.4. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Fuerte Group Hotels tiene definida una Politica de Prevencion de Riesgos Laborales cuyo
objetivo es evitar dafos a la seguridad y salud de los trabajadores y a terceras personas
que se encuentren alojadas en las distintas instalaciones del grupo. Dentro de este mar-

MEDIA DE PERMANENCIA (ANOS)

Fuerte Marbella

Fuerte Conil - Costa Luz
Amare Marbella

Fuerte Grazalema
Fuerte el Rompido
Fuerte Estepona

FUERTE GROUP

co, en 2017 la compaiiia ha llevado a cabo las siguientes actuaciones:

> Evaluacion de riesgos de la posicion
de auxiliar de pisos en Fuerte Marbella
por ampliacién de las funciones y respon-
sabilidades del puesto.

> Reuniones con los comités de seguri-
dad y salud para analizar los indices de
siniestralidad y establecer las acciones
preventivas necesarias para reducir
dichos valores.

> Renovacion de la entrega de los equi-
pos de proteccion individual y colectiva
en todos los centros de trabajo al comien-
zo de temporada.

> Formacion de capacitacion para el
desempeio de nivel basico para todos los
directivos y mandos intermedios, especial-
mente los de nueva incorporacion.

> Reuniones de coordinacién con los
responsables de cada departamento
donde se les informa de las obligaciones
empresariales en materia de prevencion
de riesgos.

> Formacion especifica de cada traba-
jador en funcién de los riesgos evaluados
en cada puesto de trabajo.

> Definicién del protocolo de actuacion
frente a situaciones de acoso laboral

en los Servicios Centrales y en el hotel
Fuerte Marbella, para su implantacion en
febrero de 2018.

L4

personas han
participado en este
tipo de formaciones

1.185,5

horas lectivas

fueron realizadas
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Hotel Amare Marbella - Restaurante Verité

4.1.5. PLAN DE FORMACION

El plan de formacién anual del grupo se elabora te-
niendo en cuenta las necesidades de los trabajadores
derivadas de los perfiles ocupacionales de sus respec-
tivos cargos y en funcion de los objetivos estratégicos
definidos. En este sentido, la evaluacién bianual del
desempefio permite a la cadena detectar las necesi-
dades formativas orientadas a mejorar. En 2017, la
compaiiia ha invertido 148.365,73 euros (un 6% mas
que en 2016) en la formacién de 853 personas, de

las cuales el 61% fueron hombres y el 39%, mujeres.
En tiempo, han supuesto un total de 15.144 horas
lectivas, un 20% mds que en 2016; y una media de 25
horas de formacion por empleado al afo, 3 horas mas
que en 2016.

PP FUERTE GROUP HOTELS
.g COMO PARTE
DE LA SOCIEDAD

FORMACION EN PREVENCION DE RIESGOS LABORALES 2017

TOTAL HORAS
150

ACCION FORMATIVA

Capacitacion desempeiio nivel basico

Emergencias y simulacro de

evacuacion

Riesgos especificos por puestos

Soporte vital basico y manejo del
desfibrilador

TOTAL GENERAL

N2 ASISTENTES

174
441,5

416

EMPRESA 2016

Apartamentos Calaceite - 25 9 16
Fuerte Conil - Costal Luz  2.038 4.098 775 3.323
Fuerte el Rompido 961 1.797 317 1.480
Fuerte Estepona 593 988 451 537
Fuerte Grazalema 201 422 244 178
Fuerte Group 3.626 3.389 1.933 1.456
Fuerte Marbella 1.375 1.685 1.090 595
Amare Marbella 3.347 2741 793 1.948
TOTAL HORAS

DE FORMACION 12141 15.144 5.612 9.532

TOTAL INVERTIDO* 139.088,82 €

DI: Directivos; MI: Mandos Intermedios; PB: Personal Base

148.365,73 €

* Importe total contabilizado en las cuentas de formacién del grupo durante el afio
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N¢ de personas que han
accedido a la formacion

Hombres

Mujeres

Promedio de horas de capacitacion
anuales por empleado, desglosado
por sexo y categoria laboral

TOTAL HORAS

N2 EMPLEADOS (Media anual)

Hotel Amare Marbella - Masajista
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Por tipologia, las acciones formativas llevadas a cabo por Fuerte Group Hotels en 2017 se han enmarcado dentro de 4 categorias diferentes:

1. PROGRAMAS DE CAPACITACION

Estos programas tienen como objetivo fomentar la profesionalizacién y cualificacion

de los empleados, mejorando la capacitacion del colaborador en su puesto de trabajo,

adquiriendo o actualizando conocimientos, habilidades y competencias.

CURSOS
Nuevas aplicaciones moviles
para Fuerte Hoteles y Amare
Carta de vinos y destilados
Champanes Moét
Cocina Amare nuevos platos
Cocina: coffee shop corporativo,
montaje bufé
Competencias profesionales
especificas de sala
Control de costes
Estética complementaria
Excel (basico, intermedio y avanzado)
Experto en direccion de alimentos
y bebidas
Fichas de puesta en escena
Gobernanta
Google apps
Marketing e investigacién de mercados

Guest experience & cross-selling
Control de gestién

Masterclass con David Rios
Masterclass cocina con Koldo Royo
Masterclass cocina con Oriol Balaguer
Metodologia de la formacién
Nuestros estdndares de puntos criticos
Programa de mejora del nivel de
idiomas

Redes sociales - estrategia global del
grupo y especiifica de Fuerte Hoteles
y Amare

Responsabilidad social corporativa
Revenue management y marketing
turistico

Sala: conocer la carta y elaboracion
de platos

« Tratamientos de centro SPA

2. PROGRAMAS DE DESARROLLO

Los programas de desarrollo consisten en un conjunto de iniciativas dirigidas

al personal directivo y al personal base que permiten favorecer el crecimiento
personal/profesional y el talento en la empresa, incidiendo en el desarrollo de
competencias, habilidades organizativas y directivas, necesarias en la gestion de
los equipos.

CURSOS

» Desarrollo del liderazgo

» Programa de continuidad del instituto San Telmo
« Crecimiento personal de los equipos de trabajo

3. FORMACION REGLAMENTARIA

La formacién reglamentaria es la orientada a obtener las autorizaciones y certifica-
ciones adecuadas para productos y servicios que ofrece Grupo El Fuerte, garanti-
zando que los procesos de trabajo se realizan de acuerdo a la legislacién vigente en
seguridad laboral, higiene alimentaria y certificaciones técnicas, entre otras.

CURSOS
« Capacitacion para el desempefio de
funciones de nivel basico (PRL)

» Riesgos especificos por puestos (PRL)
« Sistemas autocontrol alimentario

« Emergencias y simulacro de evaluacién
» Higiene alimentaria

« Soporte vital basico y manejo del
desfibrilador
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4. PROYECTO DE COMPETENCIA PROFESIONAL Y ESTANDARES DE PUNTOS CRITICOS
Se trata de un proyecto formativo destinado a entrenar y tutelar al personal de los
departamentos de Sala y Recepcién del hotel Fuerte Conil-Costa Luz, con el fin de
desarrollar sus competencias profesionales y adaptarlas al correspondiente certifi-
cado de profesionalidad y a la cultura y proyecto estratégico de la empresa, tenien-

do especial relevancia la formacion en materia de estandares de puntos criticos.

CURSOS

» Competencias profesionales para el personal de sala

» Competencias profesionales para el personal de recepcién
 Nuestros estandares de puntos criticos

Hotel Fuerte Conil-Costa Luz

4.1.6. ACUERDOS CON CENTROS EDUCATIVOS

Fuerte Group Hotels mantiene acuerdos y programas profesional y a la realizacién de su primer empleo. En
de colaboracién con distintas universidades, escuelas e 2017, la cadena colabord con 59 centros educativos y
instituciones de dmbito nacional e internacional para fa- concedid practicas a 120 alumnos, de los cuales el 24%
vorecer la formacion prdctica en empresas de estudian-  fue contratado al finalizar la formacién gracias a la poli-
tes de hosteleria y acercar a los universitarios al medio tica de captar talento.

4.1.7. INSERCION LABORAL DE PERSONAS EN RIESGO DE EXCLUSION SOCIAL

Por su parte, los hoteles Fuerte El Rompido y Fuerte Co- de Chiclanay de Huelva, la Fundacién Valdocco y Mujeres
nil-Costa Luz han participado en distintos programas de Gades. Gracias a ellos, un total de 25 personas se han podi-
insercion laboral de personas en riesgo de exclusion social do formar en materia de hosteleria, y el 24% de los mismos

con asociaciones como el Secretariado Gitano, la Cruz Roja ha conseguido un trabajo en los mencionados hoteles.

Hotel Amare Marbella - Restaurante Verité



PP FUERTE GROUP HOTELS
.g COMO PARTE
DE LA SOCIEDAD

"% UNA EMPRESA QUE CUIDA DE LAS PERSONAS

PROGRAMAS DE INSERCION LABORAL
PROGRAMAS ORGANISMO N¢ alumnos

‘Aprender trabajando’, plan de empleo de
integracion de colectivos vulnerables o en
riesgo de exclusion social Secretariado Gitano FUERTE EL ROMPIDO

‘Aprender trabajando’, plan de empleo de
integracion de colectivos vulnerables o en
riesgo de exclusion social Cruz Roja Chiclana FUERTE CONIL-COSTA LUZ

Insercion social y laboral de mujeres con
dificultades especiales Mujeres Gades FUERTE CONIL-COSTA LUZ

Proyecto Don Bosco ‘Incorpora Joven’ Fundacién Valdocco FUERTE EL ROMPIDO

Programa ‘Empoderamiento y acompafamiento
al empleo de mujeres en dificultad social,
plan de empleo’ Cruz Roja Huelva FUERTE EL ROMPIDO

TOTAL ALUMNOS

PORCENTAJE DE ALUMNOS CONTRATADOS:

4.1.8. PLAN DE MEJORAS SOCIALES

El plan de mejoras sociales estd dirigido a las personas que forman parte de la plantilla pueden beneficiarse todos los trabajadores del grupo, independientemente del tipo de
de las empresas que integran Grupo el Fuerte. Ademas de las ayudas para guarderia, contrato que tengan, es poder disfrutar de los servicios que ofrecen los hoteles con un
libros escolares, matrimonio y anticipos y préstamos, otra de las ventajas de las que importante descuento. ’
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PLAN DE MEJORAS SOCIALES 2017

o)
‘@ GUARDERIA 16.144,08 € 20.652,62 € a.
5; LIBROS ESCOLARES 4.494,98 € 5.184,94 € 1 2 LI- 3 3 [I- 9 8 :€
' /
H@m@ MATRIMONIO 2.208,00 € 3.417,24 € fueron destinados en 2017 por
Fuerte Group Hotels a su plan de mejoras
$ sociales, un 30% mas que en 2016.
J=>  ANTICIPOy PRESTAMOS 64.522,99 € 95.080,18 €

CODIGO ETICO Y COMPROMISO CON EL TRABAJO DIGNO

Fuerte Group Hotels cuenta con un cédigo ético que es de obligado cumplimiento para todos los empleados que forman parte de la empresa.

Existimos para proporcionar IYaRl E| valor fundamental de nuestra Respetando el medio ambiente
satisfaccion a nuestros clientes. empresa son las personas. demostramos nuestro respeto por los dema3s.

Todos tenemos capacidad de mejorar
como personas y como profesionales y, si
es asi, serd bueno para nuestro trabajo.

Existen buenos empleados
cuando existen buenos jefes.

La participacion y el trato justo favorecen
el compromiso con la empresa.




Ser responsables significa cumplir con
las normas, procedimientos y objetivos.

La discrecion eleva la confianza, mejora
las relaciones y fortalece nuestra imagen.
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La diversidad es una de las principales fuentes
de riqueza; el respeto por ella proporciona
relaciones sanas y maduras.

La fortaleza de una organizacién depende, en
gran medida, de la fidelidad de su personal.

CODIGO ETICO Y COMPROMISO CON EL TRABAJO DIGNO

Las buenas conductas deben ser reconocidas
de forma publica, ejemplar y empleando todos
los medios disponibles.

La separacion de lo personal y
profesional dentro de la empresa
favorecerd el desarrollo de nuestro trabajo.

RELACIONES CON NUESTROS GRUPOS DE INTERES

A'lo largo de 2017, Fuerte Group Hotels mantuvo una estrecha relaciéon con sus distintos grupos de interés.
Una colaboracién honesta, transparente, sostenible y exigente que queda recogida a continuacion:

RELACIONES EN EL AMBITO SOCIAL

1. Asociaciones empresariales

« HORECA: la cadena forma parte de la patro-
nal del sector de hosteleria de la provincia de
Cadiz desde 1977.

» AEHCOS: Fuerte Group Hotels es miembro
de la Asociacién de Empresarios Hoteleros de
la Costa del Sol que fue creada en 1977. En
junio de 2017 la cadena fue invitada a partici-
par en calidad de socio fundador en el acto de
celebracién del 402 aniversario de la entidad y
en la entrega de los X Premios AEHCOS.

o CIT Marbella: el grupo pertenece a este Cen-

tro de Iniciativas Turisticas de Marbella desde
su fundacién en 1989.

» Miembro fundador de la Asociacién Andalu-

za de la Empresa Familiar desde 2001.

« Socio de la Catedra Empresa Familiar (San
Telmo) desde el afio 2000.

« Afiliados a la Asociacién de hosteleros de
Huelva desde 2005.

2. Foros especializados, universidades y
centros tecnoldgicos

A lo largo de 2017, Fuerte Group Hotels ha
participado en distintos foros especializados
sobre gestién de la calidad, medio ambiente,

marketing, eficiencia energética y turismo,
entre otros. Y ademas ha colaborado con
diferentes universidades, como la de Mdlaga,
impartiendo ponencias.

3. Comunidad local

o Ciudadanos: Fuerte Group Hotels vela por el
desarrollo de los habitantes del lugar donde
se encuentran ubicados sus hoteles, tratando
de fomentar sus valores culturales.

« Trabajadores: la politica de empleo de la
cadena da prioridad en la contratacion a las
personas de la localidad en la que se sitdan
los hoteles.

Premios Aehcos - 2017

35;



2Nl NUESTRO ~
ENFOQUE @
DE GESTION

RELACIONES EN EL AMBITO ECONOMICO

o Administracion Publica: Fuerte Group
Hotels apuesta por una buena relacién con
las instituciones publicas y privadas, man-
teniendo contactos con los ayuntamientos,
las diputaciones, la Junta de Andalucia y el
Gobierno central.

» Empresas colaboradoras: desde sus inicios,
Fuerte Group Hotels ha colaborado muy in-
tensamente con los diferentes agentes del
sector, como touroperadores y agentes de
viajes de ambito nacional e internacional,
asi como con otros proveedores de servicios
y productos necesarios para el desarrollo
de la actividad turistica.

JUNTA DE ANDALUCIA

ANALISIS DE
DESEMPENO SOSTENIBLE
Y OBJETIVOS 2017

~\
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e Accionistas.

 Proveedores: con el objetivo de promo-
ver el desarrollo de las zonas donde se
encuentran situados sus hoteles, Fuerte
Group Hotels da prioridad en sus rela-
ciones comerciales a los proveedores de
origen local.

RELACIONES EN EL AMBITO AMBIENTAL

e Asociaciones sin animo de lucro:
Fuerte Group Hotels colabora con ONGs
de ambito medioambiental, como WWF
Espafia, con la que ha participado en
varias campafas de sensibilizacién como
‘La Hora del Planeta’; y con otras como la
Fundacién +Arboles, entre otras.

RELACIONES CON NUESTROS GRUPOS DE INTERES

« Ciudadanos y clientes: Fuerte Group
Hotels se erige en agente prescriptor
ante sus clientes y las comunidades de su
entorno a la hora de fomentar activida-
des que respeten el medio ambiente.

e Trabajadores: todos los empleados de
la compaiiia, que en un 67% es personal
local, estan implicados en las politicas de
sostenibilidad de la empresa.

» Proveedores: para poder trabajar con
Fuerte Group Hotels la compafiia exige
a todos sus proveedores que firmen una
declaracién de respeto y buenas prdc-
ticas ambientales. Una pequefia accién
que tiene un efecto multiplicador en

FUERTE GROUP HOTELS l=3 PROTECCION
COMO PARTE DEL MEDIO
DE LA SOCIEDAD AMBIENTE

las economias locales y en sus politicas
medioambientales.

MATERIALIDAD

La identificacién de los 14 aspectos sos-
tenibles mas relevantes para la compa-

fila y para sus grupos de interés ha sido
revisada de acuerdo al andlisis realizado
el afio anterior.

Dado que en la actualidad se trabaja
en la recopilacién de una muestra mayor
donde se recojan resultados mds precisos
por parte de los grupos de interés, se
mantienen los aspectos materiales aun-
que su relevancia podria cambiar para el
préximo informe.
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Las dreas y los puntos incluidos en la matriz de materialidad contintan siendo:

ECONOMICO

Resultados financieros. Residuos.
Innovacion.
Buen gobiernoy
transparencia.
Calidad del servicio

al cliente.

Consumoy

gestion del agua.
Eficiencia energética.
Cambio climatico,
reduccién de la
huella de carbono.

RELACIONES CON LOS CLIENTES

Para Fuerte Group Hotels el conocimiento,
la opinidn de los clientes y sus indices de
satisfaccion constituyen una importante
fuente de informacién para confirmar si el
rumbo fijado por la cadena es correcto o
es necesario adoptar algun tipo de medida
correctiva. Ademds forma parte del plan
estratégico de Fuerte Group Hotels.

SOCIAL

9 Clima laboral.

10 Seguridad y
salud laboral.

11 Respeto a los
derechos humanos.

12 Apoyo a la comunidad
local (sociedad y
cultura).

13 Capacitacion
y formacion.

14 Relaciones
con las partes.

CONOCIMIENTO DE LOS CLIENTES

El programa de fidelizacion Club Amigos

de Fuerte Group Hotels, que tiene mds de
70.000 afiliados, tiene como objetivo po-
tenciar la confianza y la satisfaccion de los
clientes, ademads de conocerlos cada vez mads
para poder ofrecerles un trato mds cercanoy
experiencias cada vez mds personalizadas.

FUERTE GROUP HOTELS
COMO PARTE
DE LA SOCIEDAD

RELACIONES CON NUESTROS GRUPOS DE INTERES

<
PRCT

Relevancia
para los grupos

de interés N |

Impactos externos: social, ambiental y econdmico

Cuantas mas pernoctaciones realizan al
afio mds ventajas reciben, como sali-

da tardia, utilizacién sin coste de los
circuitos de hidroterapia de los spas o
‘upgrades’ a habitaciones de categoria
superior, entre otros beneficios; ademds
de participar en el sorteo de estancias

gratuitas. Hotel Amare Marbella - Paseos en bici
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RELACIONES CON NUESTROS GRUPOS DE INTERES

1. Satisfaccion de los clientes

Para calcular los indices de satisfaccion
de los clientes por departamento, Ia
cadena obtiene los datos de las siguientes
fuentes:

o Encuestas online enviadas al e-mail del
cliente tras el check out.

 La reputacion online de los hote-
les: analizando los indices recogidos
en comunidades de viajeros, webs

2. Herramientas de control de la calidad
La utilizacién de herramientas de ‘guests
intelligence’ como Review Pro, que con-
centra todos los datos de la reputacién
onliney la informacién obtenida de las
encuestas directas a los clientes, permite

a los técnicos generar indices que reflejan
el nivel de satisfaccion de los clientes. Y, lo
mds importante, al recibir datos de manera
continua es posible actuar de inmediato en
el caso de que haya que resolver alguna
situacion problematica.

En 2017, los clientes de Fuerte Group Ho-
tels generaron menos opiniones sobre la ca-
dena, pero el indice de reputacién online del
grupo se mantuvo al nivel del afio anterior.

~\
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especializadas y redes sociales, entre
otros canales.
o Auditorias ‘Mistery Guest’.

De ellos se han podido deducir los datos
relativos a la satisfaccion de los clientes
en 2017, que muestran una mejoria en
casi todos los conceptos respecto a los
obtenidos durante el mismo periodo del
ano anterior.

FUERTE GROUP HOTELS
COMO PARTE
DE LA SOCIEDAD

Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de los clientes

Recepcion (%)

Limpieza de habitaciones (%)
Ubicacion (%)

Gastronomia (%)
Calidad-Precio (%)

Entretenimiento (%)

CALIDAD

2016
93,1%
91,9%
89,4%
88%
84,7%
82,4%

2017
96%
93%
89,4%
88,8%
83,8%
83,1%

N¢ de opiniones
sobre la cadena

Fuente de los datos:
Review Pro

7.341

9.531

10.975

7.475

indice de
reputacion online

Fuente de los datos:
Review Pro

88,30%

89,20%

90,00%

90,00%

IPN (indice de
Promotores Netos)

47,04%

53,76%

95,30%

92,40%
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3. Uso de las redes sociales que utilizan Facebook de formas innova- :
, Redes sociales

doras para llegar a clientes locales y glo-
En 2017, Fuerte Group Hotels mantuvo bales’. Ademas, el grupo ha llegado a un Datos acumulados 2015
su ritmo de crecimiento en casi la tota- acuerdo con esta red social para analizar
. . . : : P Facebook 22.776
lidad de sus perfiles en las principales perspectivas y mejores practicas, estable-
redes sociales. Cabe destacar que Fuerte  cer redes con otros negocios, participar Twitter 6135
Group Hotels ha sido invitado por Face- en distintas ponencias y encuentros y '

book a participar en el Foro Anual Pyme contribuir al desarrollo de la plataforma

Instagram 1.004
2017 de Madrid, al considerar a la cadena de Facebook para empresas, entre otras

como uno de los ‘15 negocios increibles actividades.

PROYECTOS SOCIALES Y CULTURALES CON LA COMUNIDAD LOCAL

4.4.1. PROYECTOS DESARROLLADOS POR FUERTE GROUP HOTELS Y SUS HOTELES

En su objetivo de estrechar relaciones con las comunidades locales en las que estan ubicados  y sociales afines a los principios y valores de la cadena, Fuerte Group Hotels y sus estableci-
los hoteles del grupo, y con el fin de colaborar en otro tipo de proyectos culturales, educativos ~ mientos participaron en los siguientes eventos acaecidos a lo largo de todo el 2017.

AMBITO CULTURAL 2. A nivel gastronomico, Fuerte Conil-Costa Luz ha querido 3. Con el mismo objetivo de promocionar la gastro-

1. El 28 de agosto, el hotel Fuerte Conil-Costa Luz impulsar el turismo enoldgico de la zona organizando una nomia local, el Fuerte Conil-Costa Luz participé en la

en colaboracién con la Fundacion Fuerte, ha orga- ruta en bicicleta que parte del hotel y conduce a los clien- organizacion de sendas rutas de la huerta (marzo) y

nizado un recital de msica en la Iglesia de Santa t.es hasta Ias. Bodegas Sancha Pérez. A parte de cono.cer la del atdn (mayo), colaborando con otros resta.urantes
riqueza medioambiental durante el trayecto de 40 minutos, de la zona a dar a conocer algunos de los mejores
una vez alli los participantes hacen una degustacién de vinos productos gaditanos.

y aceites gaditanos, ademas de visitar todas las instalaciones.

Catalina de Conil de la Frontera.
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4. Del 28 de julio al 15 de agosto las instalaciones 5. Fuerte El Rompido acogio el 16 de agosto a los célebres 6. El hotel Fuerte El Rompido ha ensefiado a sus clien-
de Fuerte El Rompido han albergado una exposicién chefs de los restaurantes Guatiné y Aimenta de Huelva para tes el método tradicional de recogida de la aceituna
de pinturas sobre El Rompido realizadas por una que mostrasen sus especialidades a los clientes alojados a través de una actividad extrayendo los frutos de los
artista local. en el hotel. Esta iniciativa se enmarcé dentro del proyecto olivos del establecimiento.

‘Chef Check In’ organizado a nivel provincial para dar a

conocer la excelencia gastrondmica de Huelva.

7. Desde septiembre hasta el 11 de noviembre de 2017, algunas de las instalaciones del hotel Amare Marbella 8. Fuerte Marbella participé en la campafia realizada

fueron decoradas con fotografias de gran formato del fotégrafo de moda local Alberto Zaldivar, llenando de color por la Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo

ascensores, escaleras y su espectacular terraza Belvue Rooftop Bar. Rural del Gobierno de Andalucia para promocionar los
productos agroalimentarios y pesqueros andaluces en-
tre los turistas internacionales. Durante 6 dias del mes
de diciembre el hotel incluy6 aceites de 3 de las 12
denominaciones andaluzas en sus desayunos, y ofrecio
la degustacién de 4 vinos de las 4 denominaciones de
vinos de Andalucia en 3 almuerzos y 3 cenas.

Hotel Amare Marbella - Exposicién de Alberto Zaldivar Hotel Amare Marbella - Belvue Rooftop Bar

9. El hotel Fuerte Grazalema también ha querido 10. En colaboracion con la Fundacion Fuerte, el hotel
impulsar los productos autoctonos con la cele- Fuerte Grazalema patrociné en 2017 al Club de Balonces-
bracién de catas de vinos de la Bodega Friedrich to de Grazalema, fomentando la practica de este deporte
Schatz, perteneciente a la Denominacién de Origen especialmente entre las nifias del municipio y propiciando,
Sierras de Mdlaga como una Fuerte Experiencia que en general, la practica de hdbitos saludables.

se puede disfrutar en temporada alta.

Hotel Fuerte Grazalema - Vifledos de Friedrich Schatz
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1. El hotel Fuerte El Rompido represent6 a Fuerte
Group Hotels en el Congreso Internacional de Cambio
Climatico, celebrado del 10 al 12 de mayo de 2017

en Huelva, realizando una ponencia sobre |a politica
medioambiental de la cadena.

4. El hotel Fuerte El Rompido particip6 en la ‘Euro-
pean Platform for Roma Inclusion’ por el proyecto de
colaboracion llevado a cabo con la Fundacién Secre-
tariado Gitano, gracias al cual 16 personas de etnia
gitana se han podido formar en hosteleria. Este evento
tuvo lugar el 27 y 28 de noviembre de 2017 en Bruse-
las.

6. En 2017, el hotel Fuerte El Rompido invit6 a los
alumnos de educacion infantil del colegio de

El Rompido a visitar sus instalaciones.

2. Representantes de la cadena asistieron al Il Encuentro de
Innovacion Abierta realizado el 14 de julio de 2017 en Huel-
va, una reunién de ‘networking’ con mas de 60 empresas
vinculadas a la red Andalucia Emprende; mientras que el 29
de septiembre el hotel Amare Marbella también particip6 en
un evento de ‘networking’ que puso en marcha ‘Marbella for
life” para dar a conocer el destino y estrechar las relaciones
entre las distintas compafiias que operan en él.

5. En octubre de 2017, los alumnos de la Escuela de Hoste-
leria Atalaya de Conil de la Frontera visitaron las instalacio-
nes del hotel Fuerte Conil-Costa Luz con el objetivo de ver
la metodologia de trabajo de un hotel con distintos puntos
de venta, aplicar sus conocimientos tedricos y conocer de
primera mano el funcionamiento departamental y la coordi-
nacién que éste requiere.

7. El hotel Fuerte El Rompido ha organizado un taller
para ensenar a los nifos alojados en el establecimiento
a hacer casitas para los pdjaros con carton reciclado.

3. Fuerte Group Hotels contribuy6 al programa llevado
a cabo por la ONU en relacion al Afo Internacional del
Turismo Sostenible para el Desarrollo. Liderados por
la Red Espafola del Pacto Mundial y la Organizacion del
Turismo, y bajo el titulo de ‘Turismo Responsable, un
compromiso para todos’, distintas empresas y Fuerte
Group Hotels compartieron algunas de las experien-
cias realizadas por cada una de ellas para conseguir el
cumplimiento de diferentes ODS e implementar buenas
practicas de responsabilidad corporativa. El dia 19 de
septiembre, Dia Mundial del Turismo, se dio a conocer
el proyecto a través de una e-publication y varios videos
testimoniales.

Hotel Fuerte Conil-Costa Luz - Instalaciones
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1. El hotel Fuerte Conil-Costa Luz colabor6 en la
organizacion de la VIl Fiesta Infantil de la Aso-
ciacion conilefia para la integracion de personas
con discapacidad (AHINCO), que se hizo el 22

de octubre de 2017, con la cesién gratuita de 2
bonos de acceso al spa para ser sorteados entre
los asistentes.

4. El Victoria and Albert Museum fue el lugar
elegido por el Club de la Prensa londinense para
celebrar su Gran Baile Solidario, que en 2017 tuvo
lugar el 12 de octubre y en el que el hotel Amare
Marbella puso su pequefio grano de arena cedien-
do gratuitamente una estancia de 2 noches para 2
personas. La recaudacién de esta gala se destina a
periodistas que estan pasando por dificultades y a
sus familias.

2. Fuerte Group Hotels participé como patrocinador
en el lll Campeonato de Golf Benéfico La Mafia que se
jugé los dias 6y 7 de octubre en el Club Zaudin Golf de
Sevilla. Los beneficios recaudados se destinaron a la
Fundacion Alberto Contador, cuyo principal objetivo es
la lucha contra el ictus.

Ronan Keating - Torneo solidario - Fundacion Global Gift

3 También fue solidario el Torneo de Golf auspiciado
el 4 de noviembre por la Fundacion Global Gift y el
cantante Ronan Keating, quien ademds de jugar ofre-
ci6 un concierto acustico tras la cena de clausura del
evento. En su organizacion colaboré el hotel Amare
Marbella alojando a gran parte de los famosos que
participaron en los distintos actos. Los fondos recau-
dados fueron destinados a distintas organizaciones
benéficas de la zona y a la Fundacion Marie Keating
de Irlanda que apoya a personas que padecen cancer
y a sus familiares.

5. El hotel Amare Marbella también contribuyo al evento
de caracter solidario desarrollado por The FA Autumn
International el 14 de noviembre en el estadio Wembley de
Londres para recaudar dinero para la Fundacién Bobby Moo-
re que lucha contra el cdncer y apoya la investigacion del
cdncer de intestinos, que en el Reino Unido es el sequndo
mas mortifero. Su aportacién consisti6 en la cesién de una
estancia de 2 noches en media pension para 2 personas que
fue sorteada entre las personas que acudieron al encuentro.
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PROYECTOS SOCIALES Y CULTURALES CON LA COMUNIDAD LOCAL

4.4.2. PROYECTOS CANALIZADOS A TRAVES DE LA FUNDACION FUERTE

La mayoria de los proyectos sociales y culturales que Fuerte Group Hotels Ilev6 a cabo durante 2017 fueron encauzados a través de la Fundacion Fuerte, una entidad sin
animo de lucro centrada en ayudar a personas en riesgo de exclusién social, la organizacion de eventos culturales y campafias de concienciacion ambiental. En 2017 invirtio
86.856,25 euros en la realizacion de los siguientes proyectos:

1. Fundacion Museo del Grabado Espafiol Contemporaneo:
cesién gratuita de alojamiento para las personalidades y los
artistas invitados por el museo. Donaci6n: 2.500 euros.

2. Asociacién Amigos Organo del Sol Mayor: programacion
de 3 conciertos al afio en Navidad, Semana Santa y verano
en la Parroquia de Ntra. Sra. de la Encarnacién y manteni-
miento del 6rgano del Sol Mayor que se encuentra ubicado
en ella. Donacién: 8.000 euros.

1. Colegio Hermana Anne en Kingston (Jamaica): apoyo a
los profesores con la compra de ‘tablets’ para los nifios del
colegio. Donacién: 2.500 euros.

2. Formacion de Mujeres ‘Impulsa en Femenino': creacién
de un taller dedicado a mujeres desempleadas para poten-
ciar sus aptitudes a la hora de usar las nuevas tecnologias
para buscar empleo. Donacion: 2400 euros.

3. Banda de musica Santa Maria de la Victoria: apoyo a la
formacién de los miembros de este grupo para consolidar la
calidad de sus actuaciones. Donacién: 3.000 euros.

4, Artistas locales Antonia Lopez y Marife Niifez: cesion de

espacios del hotel Fuerte Marbella para albergar una exposi-

cién de arte con pinturas, fotografias, grabados y esculturas
de estilo contempordneo. Donacion: 882 euros.

3. Marbella Activa: apoyo financiero a la publicacion del
libro ‘Marbella, naturalmente’ para su divulgacién entre
los escolares de la zona. Donacion: 4.094 euros.

4. Marbella Activa. Desarrollo de la aplicacion ‘Descubre Mar-
bella'y San Pedro’ que cuenta con 11 juegos donde se conju-
gan la diversion y el aprendizaje de la historia de Marbella, su
patrimonio y su identidad cultural. Donacién: 300 euros.

5. Hermandad de Nuestro Padre Jesus Cautivo, Nuestra
Sefora de la Encarnacion y Santa Marta San Lazaro y Maria
de Marbella: dar a conocer el significado cultural de la Se-
mana Santa de Marbella. Donacién: 2.000 euros.

Bl

—
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86.856,25 €

fueron invertidos en 2017 por Fuerte Group Hotels,
para ayudar a personas en riesgo de exclusion social
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1. Proyecto Hombre Torrox: programa de prevencion de las
drogodependecias con alumnado de los centros educativos
de primaria del municipio de Torrox. Donacién: 3.000 euros.

2. Fundacion CES Jerez - Proyecto Hombre Cadiz: programa
de prevencion de las adicciones y uso problemdtico o abuso
de las tecnologias en el ambito escolar, familiar, comunita-
rio y laboral. Donacién: 5.300 euros.

Fuerte Group Hotels - Donaciones para Proyecto Hombre

3. Proyecto Hombre Malaga: patrocinio del torneo solidario
de golf PRO-AM Miguel Angel Jiménez, que tuvo lugar en el
Guadalhorce Club de Golf de Malaga. Donacién: 3.000 euros.

4. Asociacion Horizonte: apoyo a los Centros de Integracién
Socioeducativa de la asociacion que desarrollan actividades
de formacion, ocio y tiempo libre y difusion y sensibilizaciéon
de menores de 4 a 14 afos. Donacion: 5.000 euros.

5. Asociacion Horizonte: contribucién a la organizacién de

la cena aniversario que la asociacién celebra cada afio para
festejar su cumpleanos y recaudar fondos para su funciona-
miento. Donacion: 7.000 euros.

6. Asociacion Horizonte: ayuda al montaje de los distintos
rastrillos solidarios que la asociacién albergé en Marbella a lo
largo del afio 2017. El dinero recaudado se destiné al fun-
cionamiento de la entidad y a sufragar el coste del manteni-
miento de sus distintos programas. Donacién: 3.600 euros.

7. Asociacion Horizonte: pago de la hipoteca del piso en el
que la asociacién acoge a drogodependientes que estan
siguiendo el programa terapéutico en terapia inicial y rein-

sercién y carecen de medios econémicos y de ayuda familiar.

Donacién: 4.092 euros.

8. Asociacion Horizonte: realizacion de todas las labores de
mantenimientos en los pisos y dependencias de la aso-
ciacion por parte de la empresa We Resolve del Grupo El
Fuerte. Donacién: 1.500 euros.

9. Asociacion Horizonte: cesion gratuita de salas del hotel
Fuerte Marbella para celebrar las reuniones que los directivos
de la asociacién llevan a cabo a lo largo de todo el afio para
hacer sequimiento de los distintos proyectos que estdn en
marcha. Donacién: 700 euros.

10. Asociacion Horizonte: colaboracién con el Programa
de Integracién de Valores Eticos y Sociales por el Depor-

Fuerte Group Hotels dona 17.000€

te ‘PIVESPORT’ que se desarrolla en escuelas deportivas y
clubes para inculcar valores positivos y habitos saludables en
menores, adolescentes y jovenes. Fuerte Group Hotels finan-
cia su participacién con la campafia ‘Euro Responsable’ que
consiste en la recaudacion voluntaria de 1 euro por estancia
en los hoteles de la cadena. Donacién: 17.000 euros.

11. Asilo de ancianos Hermanitas de los pobres de Ronda:
ayuda para sufragar las facturas relativas a la compra del
pan que consumen durante todo el afio. Donacién: 400 euros.

12. Good Shepherd Foundation: contribucion a la financia-
cién de la Clinica Hope Health que abrié sus puertas el 17 de
octubre de 2017 en Montego Bay (Jamaica). Donacién: 3.500
euros.

13. Casa hogar Luis Amigo: ayuda a entre 100 y 125 nifios
necesitados del Distrito V de la Ciudad de Manila (Filipinas)
que viven en circunstancias muy dificiles para que tengan un

futuro mejor. Donacion: 3.000 euros. ’



PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE




Un Hotel Sostenible es aquel que desarrolla sus activi-
dades intentando reducir el impacto ambiental y social
asociado, y que hace un seguimiento continuo de sus

=3 NUESTRO l~Jll ANALISIS DE
0 ENFOQUE @ DESEMPENO SOSTENIBLE
DE GESTION Y OBJETIVOS 2017

PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE

aspectos ambientales y de su influencia en la comunidad
local que le rodea, pudiendo asi detectar cualquier desvia-
cién y planificar objetivos para su cumplimiento y mejora. buenas prdcticas como las siguientes:

2 Aislamiento térmico del edificio para evitar pérdidas de
energia.

2 Uso de energia solar.

3 Alumbrado automatizado, alumbrado de bajo consumoy
tipo LED, temporizadores en zonas comunes e instalacion
de farolas solares.

% Grifos con perlizadores instalados para la reduccién del
caudal y cisternas de WC con doble pulsacion.

FUERTE GROUP HOTELS =3 PROTECCION
COMO PARTE
DE LA SOCIEDAD

@ DEL MEDIO
AMBIENTE

Los establecimientos que forman parte de Fuerte Group
Hotels pueden considerarse como tales por Ilevar a cabo

§ Procedimiento especifico para la gestion de los residuos.

6 Disposicion de huertos ecolégicos en cada hotel.

7 Uso de productos de limpieza respetuosos con el medio
ambiente.

8 Proyectos sociales para personas en riesgo de exclusién
social.

9 Prioridad del producto local.

?

? 7
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COMPRAS LOCALES Y EVALUACION AMBIENTAL DE LOS PROVEEDORES

Durante el afio 2017, Fuerte Group Hotels ha seguido
apoyando a los proveedores de las zonas donde estan
ubicados sus hoteles y promocionando el consumo de
productos locales con acciones como la realizacién de
catas de vino que Fuerte Grazalema llev6 a cabo con la
Bodega Federico Schatz, para dar a conocer los vinos de
la D.O. Sierras de Mdlaga, y con la participacion de Fuerte

El Rompido y Fuerte Conil-Costa Luz en distintas activida-

des de divulgacién relacionadas con el atin, uno de los
platos mds populares de la zona cuyo sistema de pesca
tradicional es ancestral.

Este aspecto es especialmente relevante para la ca-
dena de valor del grupo, donde se pone de manifiesto el

compromiso con el fomento de relaciones mutuamente
beneficiosas con la comunidad local. En este sentido, la
politica de compras de compafiia incluye la premisa de
favorecer el suministro de proveedores locales siempre
que sea posible.

No obstante, cabe destacar que Fuerte Group Hotels
realiza una evaluacion ambiental de proveedores a todas
aquellas empresas que quieren suministrar un producto
o servicio a la compafia. Uno de los requisitos para for-
mar parte de la base de datos de proveedores de Fuerte
Group Hotels es rellenar un cuestionario previo donde se
pone de manifiesto que la empresa en cuestion respeta
ciertos criterios ambientales en su gestion.

Wi GESTION DE RESIDUOS

La envergadura de los hoteles del grupo y el flujo cons-
tante de los huéspedes generan un volumen considera-
ble de residuos, en su mayoria urbanos (papel y cartén,
vidrio, envases, aluminio, etc.) y también del grupo
considerado como peligrosos, que son tratados segun

un procedimiento interno para lograr su 6ptima gestion.

La gestion de los residuos se realiza desde una cui-
dada separacion en origen gracias, en primer lugar, a la
concienciacion del personal que trabaja en cada esta-

blecimiento. Por ello es fundamental que el reciclaje se
incorpore a la rutina como algo natural en la actividad
diaria de todos, desde el comedor de personal hasta la
limpieza de los pasillos o de la zona de piscinas donde
descansan los clientes.

2017

2016

1.587.905,99 €

1.577.930,4 €

0,63%

Aumento de un
0,63% respecto
al ano pasado
en compras lo-
cales (productos
de alimentacion
y bebida)
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oW] GESTION DE RESIDUOS

Ademas de los empleados de todos los departamentos DATOS DE RECICLAJE 2017
y los proveedores, los huéspedes también colaboran - -
activamente separando sus residuos en las papeleras
dispuestas en las zonas comunes de los hoteles.

Bajo este objetivo, uno de los procedimientos
operativos de la empresa (concretamente el POE_43 ‘

‘Gestion de Residuos’) establece las pautas para
realizar, por un lado, una correcta gestién de todos
aquellos residuos potencialmente reciclables o valori-

o QO (

zables, y, por otro, los residuos asimilables a urbanos 588,4 kilos 37.819 kilos 12.400,6 kilos 41.987,6 kilos 2.397,6 kilos
y los considerados como peligrosos, que se gestionan
segln normativa. @‘ @ Q @ @

Los residuos generados en los hoteles se separan de
forma selectiva por el personal y posteriormente se
entregan a gestores autorizados para su reciclado o
valorizacion:

5.3 EFICIENCIA ENERGETICA Y HUELLA Evolucién kg CO, /clente
=i ECOLOGICAY DE CARBONO

En este grdfico se muestra la evolucion de la media de los indicadores de huella de car-
bono desde el aiio 2013 hasta el 2017, donde puede apreciarse la tendencia conseguida,
siendo este afio especialmente destacado por haber obtenido el registro mds bajo de Ia
historia del grupo.

Envases
Plasticos

Aceite vegetal
de cocina

Carton Vidrios Aluminio
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EFICIENCIA ENERGETICA Y HUELLA ECOLOGICA Y DE CARBONO

La preocupacion del sector hotelero por el medio ambienteyla  Hotels se ha trabajado duro para desarrollar una metodologia principalmente, permiten controlar y conocer instan-

sostenibilidad en general, afortunadamente, no es una nove- de calculo de la Huella de Carbono adaptada al funcionamien-  tdaneamente la evolucién de la huella de carbono en el
dad. Ya en abril de 1995 se firmé la Carta del Turismo sosteni-  to de sus hoteles, basada en una serie de principios que permi-  caso de esta empresa, es decir, del impacto generado
ble dentro de la Conferencia Mundial del Turismo sostenible,  ten tener un conocimiento preciso del grado de sus impactos. con el desempeiio cotidiano de los hoteles del grupo
sentando unas bases de gran importancia para el sector. El sequimiento de los indicadores ambientales y de traducido a la cantidad de gases de efecto invernadero

En el caso concreto del cambio climdtico, en Fuerte Group ~ consumo de agua, propano, gaséleo y energia eléctrica,  por cliente.

Gracias a este seguimiento, se han conseguido, ademds, beneficios colaterales, como son:

> La aportacion de contenidos para co-
> La aplicacion de buenas practicas > El avance en el conocimiento del municar facilmente a los clientes y el resto

y, con ello, el ahorro de costes. corporativo en materia de sostenibilidad. de grupos de interés los esfuerzos de la
empresa en materia de sostenibilidad.

Hotel Fuerte el Rompido - Vista de la playa



GESTION AMBIENTAL EN CIFRAS

CONSUMO ENERGETICO

Promedio Fuerte Group Hoteles

AGUA DE RED ENERGIA ELECTRICA

m3/cliente kwh/cliente
7,97% T 0,83% 4

13,682 13,569

2016 2017 2016 2017

GASOLEO PROPANO

litros/cliente kg/cliente
2,61% L 16,29% 1

oo/

0,185

2016 2017 2016 2017

HUELLA ECOLOGICA
m2/cliente

7,41% 1

En 2017 nuestra huella
ecoldgica media ha aumentado
ligeramente respecto al afio
anterior. Aunque el aumento
no llega a representar siquiera
un punto porcentual completo,
podemos encontrar como
factores responsables del
mismo al aumento de clientes
experimentado este afio,

el cual ha sido casi 33.000
clientes mds que el ejercicio
pasado, lo cual ha influido
inevitablemente en

el consumo de recursos.

HUELLA DE CARBONO
kg/cliente

7,05% L

En cuantoala

huella de carbono,

el desvio respecto al afio
pasado ha sido minimo.

Muy similar a lo ocurrido en el
andlisis de la huella ecolégica.
Podria decirse que
practicamente hemos
mantenido el ratio de huella
por cliente en los niveles mds
bajos de toda nuestra historia,
teniendo en cuenta que el
aumento de clientes con
respecto al afio pasado

ha sido mas que notable.

Datos procedentes de hoteles con certificacion

22,97 21,27

l. ""

2016 2017 "b

HUELLA ECOLOGICA
POR HOTEL 2017
m2/cliente

El Rompido 19,89 I

Conil-Costa Luz 18,56 I

Grazalema 22,48 I

Marbella 22,72 I

11,36 10,56

T

2016 2017

HUELLA DE CARBONO
POR HOTEL 2017
kg/cliente

El Rompido 9,21 1IN

Conil-CostaLuz 8,695 N

Grazalema 11,01

Marbella 10,72 I
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OBJETIVOS AMBIENTALES PARA 2018
MEJORAS TECNICAS PROGRAMADAS

En Fuerte Group Hotels se realiza un exhaustivo control de los
consumos energéticos y se analizan las posibles desviaciones
que puedan aparecer. Ademds, se establecen objetivos concretos
sobre ahorro energético (principalmente de energia eléctrica,

5.4

propano y agua) cumpliendo también con en el requisito 4.3.3
de la Norma UNE-EN ISO 14001. Estos objetivos, de cara al

afo siguiente y teniendo en cuenta lo optimizadas que se en-
cuentran ya las instalaciones de los hoteles, se han fijado asi:

REDUCCION DEL INDICADOR:
Propano: 0,5%
O Aqua:0,5%

¢ Energia eléctrica: 1%
3 Gasoil: 0,5%

A continuacién, se describen las mejoras técnicas programadas para la consecucion de estos objetivos en los hoteles:

AMBITO SOCIAL

¢ Instalacién de luces fluorescentes tipo LED en zonas
comunes de personal, comedor de personal y salas de
mdquinas.

¢ Realizacién de estudios técnicos de separacion de
circuitos de recuperadoras de calor de placas sola-
res y de sustitucion de valvulas de mezcla para agua
caliente sanitaria. Si se demuestra su eficiencia en las
instalaciones de Fuerte Group Hotels, se procederd a
su ejecucion.

¢ Instalacion de cortinas de aire en las puertas que
van a la terraza de los dos restaurantes, para evitar
pérdidas en climatizacién en Fuerte Conil — Costa luz.

¢ Fomento de las Fuerte Experiencias
(fuertehoteles.com/grupo-el-fuerte/fuerte-experiencias)
sostenibles como la Ruta Responsable, la ruta en bici,
rutas de senderismo, etc.

¢ Rotacién de cultivos autéctonos en los huertos
ecoldgicos.

¢ En jardineria: control biolégico de plagas y pardsitos:
uso de cochinillas para ataque del pulgén en lugar del

uso de fitosanitarios y otros insecticidas.

¢ Farolas solares exteriores: instalacion tras pruebas
piloto para el préximo afio en Fuerte EI Rompido.

¢ Sustitucion del cartel luminoso de la entrada del hotel
Fuerte El Rompido por alumbrado LED.

¢ Cambio de iluminacién tradicional en ascensores a
iluminacion tipo LED.

¢ Através de la visita de un paisajista contratado por la

empresa, se realiza cada afo una reforestacion con plan-

tas autoctonas en las zonas identificadas de los jardines
de cada hotel.

¢ Cambio de grifo a pulsador automatico de las duchas
de piscina para disminuir el consumo de agua en el
hotel Fuerte Grazalema.

Hotel el Rompido - Instalacion de farolas solares



https://www.fuertehoteles.com/grupo-el-fuerte/fuerte-experiencias/

B3 CARTA DEL DIRECTOR GENERAL

El 2017 ha sido un afio de récord para el turismo espa-
fiol. Otro mds lleno de alegrias gracias al buen momen-
to que estd viviendo nuestro sector, debido en parte al
papel de destino refugio que estamos interpretando
desde que la inestabilidad se implanté en muchos de los
paises del norte de Africa y de la cuenca mediterranea
que otrora fueron grandes competidores.

Pero el mantenimiento de esa felicidad no es gratuito,
ya que antes o después esos destinos se recuperaran,

y para que nos sigan eligiendo los mas de 80 millones
de turistas que lo han hecho, por ejemplo, en 2017,
tendremos que ser realmente competitivos. Algo que no
se hace de un dia para otro, ya que requiere tiempo e
inversion.

En Fuerte Group Hotels lo tenemos claro y ya hemos
empezado a trabajar al respecto. Ademas de mejorar
nuestras instalaciones, desarrollando servicios mas per-
sonalizados y segmentados por tipologia de clientes, he-
mos aumentado un 6% nuestro presupuesto de forma-
cion, ya que tenemos muy claro que no queremos dejar
escapar el talento que tenemos en la compaiiia. Porque
al final, nuestros clientes, que un afilo mas han mostrado
unos elevados indices de satisfaccion, se acuerdan mds
de las personas que incluso de las propias instalaciones.

Y es que el turismo es eso, una industria de personas que
prestan servicios a otras personas.

Pero para que funcione necesitamos estar todos en la
misma linea, las empresas privadas y las instituciones
publicas, mejorando la calidad, vendiendo experiencias
mads alld de los simples viajes, evitando la masificacion
de los destinos, impulsando la formacion, garantizando
el respeto al medio ambiente y jugando todos con las
mismas reglas, los hoteleros pero también el alquiler
vacacional.

Si lo hacemos sin mas demora lograremos posicionar a
la industria turistica como uno de los principales moto-
res de nuestra economia, pero no por casualidad, sino
por mérito propio y justificado. Un valor, el del esfuer-
zo, que siempre nos han inculcado en Fuerte Group

Hotels. D. José Luque Garcia - Director general

D. José Luque Garcia,
Director General de Fuerte Group Hotels

I
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INDICADORES GRI

A continuacién se detallan los indicadores GRI (version G4) presentes en el informe junto con su ubicacién en el mismo.

INDICADOR DESCRIPCION AG. INDICADOR  DESCRIPCION

G4-1, G4-2 Estrategia y andlisis G4-18 Aspectos materiales y cobertura 37

G4-3 Nombre de la organizacion G4-24 Lista de los grupos de interés vinculados a la organizacién

G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes G4-28, G4-29, Perfil de la memoria
G4-30, G4-33

G&-5 Lugar donde se encuentar la sede central de la organizacién
G4-31 Punto de contacto sobre contenido de la memoria

G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y forma juridica
G4-34 Descripcién de la estructura de gobierno de la organizacién

G4-9 Escala de la organizacién (nimero empleados, servicios que
ofrece, operaciones, ventas e ingresos netos) G4&-37 Procesos de consulta entre los grupos de interés y el 6rgano de
gobierno en cuestiones econémicas, ambientales y sociales

Descripcion de la plantilla de empleados
Gobierno

Cartas, principios o iniciativas externas a las que la empresa se
ha suscrito Cadigo ético

Asociaciones a las que pertenece y realice aportaciones o
colabore en el gobierno o en proyectos




INDICADOR  DESCRIPCION AG. INDICADOR  DESCRIPCION

Valor econémico directo generado y distribuido 7 G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestion:
COMUNIDADES LOCALES

Porcentaje del gasto en lugares con operaciones significativas 47
que corresponde a proveedores locales PRACTICAS LABORALES Y DERECHO DIGNO:

G4-EN1 Materiales por peso o volumen 50 G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados con jornada completa 34

G4-EN2 Cantidad de los materiales usados que son materiales reciclados 48 G4-LAS Promedio de horas de capacitacién anuales por empleado, 30
desglosado por sexo y por categoria laboral

G4-EN3 Consumo energético interno 50

G4-LA10 Programas de gestion de habilidades y de formacién continua 31
tan la empleabilidad de los trabajadores y les ayudan a gestionar
G4-EN7 Reducciones de los requisitos energéticos de los productos 51 el final de sus carreras profesionales
y servicios

G4-EN6 Reduccién del consumo energético 50

Composicién de los 6rganos de gobierno y desglose de la 32,33
G4-EN8 Captacion total del agua 50 plantilla por categoria profesional y sexo, edad, pertenencia a
minorias y otros indicadores de diversidad

G4-EN15 Emisiones directas de gases de efecto invernadero 50

SOCIEDAD:
G4-EN19 Reduccion de gases de efecto invernadero

G4-S01 Porcentaje de operaciones donde se han implantado progarmas 40 a 44
de desarrollo, evaluaciones de impactos y participacion de la
comunidad local

G4-EN23 Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método de
tratamiento

G4-EN27 Mitigacién del impacto ambiental de los productos y servicios . L
g P P v G4-502 Centros de operaciones con efectos significativos, reales o

potenciales, sobre las comunidades locales

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTQS:

G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion
de los clientes
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