“La estancia ha superado totalmente nuestras expec-
tativas. Lo mejor sin duda es el equipo humano que
trabaja para que disfrutemos de nuestras vacaciones
y nos sintamos como en casa, y eso hace que los clien-
tes se vayan satisfechos”.

Lola, cliente de Fuerte Miramar

“Hemos pasado el fin de semana por
nuestra boda, y solo puedo hablar
bien. Tiene un trato muy personal
y amable, una comida estupenda,
unas instalaciones envidiables y un
entorno de pelicula. Nos hemos ena-
morado de este sitio, volveremos”.
Palomay Carlos,

clientes de Fuerte Grazalema

“Gran hotel por sus instalaciones, por su ubicacion,
pero la mayor joya que posee es el gran potencial
humano. Un 10 para este gran equipo, el hotel tiene
mucha suerte y los clientes también. Pueden estar
orgullosos. Enclave perfecto para recargar pilas”

Carolina, cliente de Fuerte Conil-Costa Luz

Caring for people and
the environment

“Tercer afno en el que disfru-
tamos de nuestras vacacio-
nes aqui. Viajamos con dos
ninos y siempre terminan
llorando porque no quieren
regresar a casa. El trato hu-
mano es inmejorable, muy
atentos en todo momento”.

Juan Francisco,
cliente de Fuerte Estepona

Opiniones extraidas de TripAdvisor 2013 y Google Plus.

v
FUERTE HOTELES
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“El hotel mas céntrico y con pis-
cina a pie de playa de todo Mar-
bella. Ya lo conocia, he repetido
y repetiré. El personal muy aten-
toy con ganas de solucionarte si
tienes un problema, muy com-
prometido con la clientela”.
Manuel,

cliente de Fuerte Marbella

“Lo recuerdo como una de mis mejores vaca-
ciones. La tranquilidad, los paisajes y la gas-
tronomia, inmejorables. Destaco también el
respeto por el medio ambiente que se perci-
be desde el propio hotel, encuentras guifios
sostenibles en muchos lugares”.

Anderea, clienta de Fuerte El Rompido

Nuestros huéspedes,
lo primero
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Placas solares instaladas en Fuerte El Rompido.

La Memoria de Responsabilidad Social Corporativa
(RSC) de Fuerte Hoteles es una estudio anual que recoge
el desempefo econémico, ambiental y social de la cadena.

Este informe, que alcanza su cuarta edicion, aborda las
politicas, medidas y logros alcanzados en esta materia du-

rante 2012.

Incluye informacién relativa a la actividad de la cadena ho-

telera, excluyendo otras filiales de Grupo El Fuerte -al que
pertenece-, asi como los datos del Hotel Fuerte Estepona,
ya que se trata de un establecimiento de gestién y no de
propiedad.

Esta memoria de RSC se ha elaborado en base a las direc-
trices de la Global Reporting Iniciative (GRI), organizacion
mundial de estandarizacién para la elaboracion de infor-
mes de sostenibilidad.

FUERTE HOTELES, 56 ANOS PRACTICANDO UN TURISMO RESPONSABLE.

Descubre aqui ediciones anteriores de la memoria de RSC de Fuerte Hoteles.


www.fuertehoteles.com/grupo-el-fuerte/turismo-responsable

MENSAJE DE LA PRESIDENTA

Estimados amigos,

En un contexto econémico como el actual resulta vital seguir apostando por un Turismo Responsable. Asi lo llevamos haciendo
desde hace mas de 50 afos y seguiremos siendo fieles a la filosofia que recoge nuestro lema ‘Cuidamos de las personas y del
medio ambiente’.

La lineas estratégicas de 2012 han ido enfocadas hacia una mejor orientacién al beneficio, un mayor conocimiento de las
necesidades del cliente, continuar nuestra apuesta por el desarrollo del talento de nuestro personal y seguirimplementando
nuestro compromiso por la Responsabilidad Social Corporativa.

Para Fuerte Hoteles ser responsable significa la mejora social, ambiental y econémica de toda el érea de influencia donde
nuestros hoteles se encuentran ubicados. Es por eso que te invitamos a leer esta memoria, fruto de nuestro compromiso
con la sociedad y por supuesto y ante todo con nuestros huéspedes, que son el motor que nos impulsa a seguir mejorando,
creciendo y luchando por un turismo de calidad.

Es por eso que este aflo hemos querido darles a ellos, a nuestros clientes, un espacio especial en esta memoria, mostrando
sus opiniones y comentarios reales, de una manera natural y sin artificios. Sin su ayuda nunca avanzariamos, son nuestra
apuesta mas segura. Un aino mds, gracias.

Atentamente,
Isabel M@ Garcia Barddn, Presidenta de Grupo El Fuerte

1. GOBIERNO CORPORATIVO COMITE DE DIRECCION

El Consejo de Administracion es el méximo 6rgano de go- D Direccion General y Comercial
bierno de Fuerte Hoteles, formado por la familia Luque-Gar- D. José Luque
ciay encabezado por Dofa Isabel Garcia Bardén. D Director de Operaciones Hoteleras

D. Alonso Aguilar
De esta manera le siguen como miembros del Consejo la
mayoria de sus hijos: José Luque Garcia, Salvador Luque
Garcia, Isabel Luque y Victoria Luque. Todos tienen derecho
a voto en este érgano que se reline mensualmente y cuyas D Director de Finanzas, Servicios Juridico y Fiscal
decisiones toman en consenso. D. Antonio Fernandez

D Director de Tecnologia de la Informacién
D. Miguel Angel Lépez

. ) . . ) D Directora de Recursos Humanos
Bajo el Consejo de Administracion se encuentra el érgano D2 Maria Ceballos

denominado Comisién Delegada formada por José y Salva-
dor Luque, que se reiine semanalmente para el control de
objetivos. A su vez, el Comité de Direccion Hotelero, forma-
do por el director de cada 4rea de Fuerte Hoteles, se encar- D Auditor Interno

ga de ejecutar las lineas generales del plan estratégico. D. Jesus Sanchez

D Adjunto Director Comercial
D. Javier Sevilla
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2. QUE NOS HACE FUERTES

Grupo El Fuerte abarca la actividad hotelera desarrollada
fundamentalmente en Andalucia (Espafa), asi como una
explotacién agricola. Su sede central se encuentra en Mar-
bella, Mélaga, lugar donde se fundé el primer hotel conoci-
do como El Fuerte en 1957 (hoy Fuerte Marbella).

FUERTE HOTELES

Fuerte Hoteles es una sociedad
limitada de capital cien por cien
andaluz, especializada en turis-
mo vacacional y distinguida por
la gestidn sostenible de sus ho-
teles repartidos en Andalucia.

(analiza todas las actividades
solidarias del grupo con el obje-
tivo de mejorar las condiciones
sociales, econémicas y ambien-
tales de la comunidad donde se
ubican sus negocios.
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GRUPO EL FUERTE

WE COMPANY

Conjunto de empresas proveedo-
ras de servicios de gestion, disefio,
arquitectura de interiores y mante-
nimiento para hoteles y otras em-
presas formado por We Project, We
Design, We Equip y We Resolve.

AGRODESARROLLO

Explotacion agraria de oli-
vos en Estepa (Sevilla), que
desarrolla una agricultura
sostenible 'y tradicional
aplicando modernas técni-
cas de produccion.

CENTRAL FUERTE HOTELES
Avda. El Fuerte s/n
29602 Marbella, Mdlaga
Tel:+34 952903003
www.fuertehoteles.com
tecma@grupoelfuerte.com

OTRAS INICIATIVAS DE GRUPO EL FUERTE

crmm.l.‘num

b \ corunidad devie
e AN

83 78 Ta

RESPONSIBLEHOTELS.TRAVEL

(anal on line de reservas especializado en ho-
teles responsables de todo el mundo, punto
de encuentro entre viajeros y establecimientos
concienciados con el Turismo Responsable.


http://es.responsiblehotels.travel/

[ )
B >¢ ! i‘ﬂ' tio300 L L6 36:687.000
AUTORRETRATO EN CIFRAS ' Zzgér(?:ncia ﬁztte;tl)éei(c’ismientos Iil c?entes ’ ‘V‘ tr5abajadores euros ) ’

® Fuerte Grazalema

D Grazalema, Cadiz

D Inaugurado en 2002

D 77 habitaciones @ Fuerte Miramar

D 4 estrellas D Marbella, Malaga

® Fuerte El Rompido
D Cartaya, Huelva
D Inaugurado en 2005

o D Inaugurado en 2001
D 300 habitaciones ® Fuerte Estepona y Aparta- gurado
D 226 habitaciones
D 4 estrellas mentos Fuerte Estepona
D 4 estrellas

D Estepona, Mélaga
D Inaugurado en 2010
D 210 habitaciones
D 4 estrellas

Apartamentos Fuerte
Calaceite

D Entre Torrox y Nerja, Malaga
D Inaugurado en 2008
D 87 Apartamentos
D 3 llaves

@
Fuerte Conil - Costa Luz
D Conil de la Frontera, Cadiz
D 4 estrellas

D Fuerte Conil

Primer hotel de Espaia con
Certificacién de su Sistema de
Gestion Integral de Calidad y
Medio Ambiente.

D Inaugurado en 1999

D 250 habitaciones

Fuerte Marbella
D Primer hotel vacacional
espanol con certificacién
UNE-EN ISO 9002.

D Marbella, Malaga

D Fundado por José Luque
Manzano en 1957

D 263 habitaciones

D 4 estrellas

D Fuerte Costa Luz
D Inaugurado en 2014
D 219 habitaciones
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“Llevo yendo a Fuerte Grazalema
cuatro anos, y este ano vuelvo otra
vez, ya que me hacen sentir como
en mi propia casa, y es el unico sitio
donde realmente descanso. El per-
sonal hace todo el esfuerzo posible
para que te sientas asi, inmejorable-
mente dirigido por su directora. No
se les puede pedir mds a ninguno
de ellos, para mi ya son como de mi
propia familia. El entorno es un pa-
raiso, en plena sierra de Grazalema,
es el lugar idéneo para pasar unos
dias de tranquilidad. Se lo recomien-
do a todo el mundo’”.

Antonio,
cliente de Fuerte Grazalema

Clientes en el Hotel Fuerte Grazale
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3. COMPROMISO RESPONSABLE

El compromiso con el medioambiente ha acompariado siem-
pre la politica de gestiéon de todas las empresas que forman
parte de Grupo El Fuerte desde que hace mas de 50 afios su
fundador, D. José Luque Manzano, abriese el primer hotel.

Conscientes de que el desarrollo de una actividad como
la que ocupa Fuerte Hoteles pasa por el cuidado tanto del
entorno como de los recursos necesarios para su funciona-
miento, la cadena ha convertido en cuestion estratégica la
implantaciéon de una gestién sostenible en todos los pro-
yectos que lleva a cabo.

MISION: Ofrecer servicios de hosteleria sostenibles, renta-
bles y comprometidos con el desarrollo responsable del
entorno desde su posicion como empresa familiar.

VISION: Avanzar en la mejora de la calidad en los bienes
y servicios ofrecidos a los clientes, la atencion a las nece-
sidades de sus profesionales y el bienestar de la sociedad
dentro de su apuesta por un Turismo Responsable.

LO QUE SE PUEDE MEDIR,
SE PUEDE GESTIONAR

Todos los establecimientos de Fuerte Hoteles asumen la
sostenibilidad como principio rector e incorporan innova-
dores sistemas de gestién que garantizan un impacto mini-
mo sobre el medio ambiente. Asimismo la cadena promue-
ve el fomento de la cultura y la economia local, poniendo
en el centro de mira el bienestar y las necesidades de sus
grupos de interés, incluyendo a clientes, empleados y colec-
tivos en riesgo de exclusién social.

Ser responsables es mucho mas que una filosofia para Fuer-
te Hoteles. No se trata de palabras, sino de una realidad ob-
jetiva y claramente medible a través de indicadores de efi-
ciencia de las iniciativas de gestion sostenible que se basan
en tres principios fundamentales:

Retorno a los origenes

Asegurar el mantenimiento y desarrollo de su entorno cul-
tural, promocionando sus costumbres y tradiciones y dando
valor a lo natural, saludable y auténtico con indicadores que
miden la oferta de alimentacion autdctona, ecolégica, de pro-
veedores locales. . . etc.

Reduccion de la contaminacion
El entorno natural forma parte de la cadena, respetarlo es ve-
lar por su legado y cuidar de €l, una responsabilidad medible

a través de indicadores del impacto ambiental de la actividad
hotelera como la Huella Ecoldgica o de Carbono o aquellos
que miden la electricidad y el agua.

Gestion ética y transparente

Lucha por una gestion ética y transparente, a través de la co-
municacion de resultados de satisfaccion de clientes, de am-
biente laboral y presupuestos. Cuidar todos los detalles para
que la excelencia del servicio consiga que las expectativas de
los clientes sean superadas.




Asociaciones empresariales

» HORECA patronal del sector de hosteleria
en la provincia de Cddiz, desde 1.977.
» AEHCOS desde su fundacion en 1.977
forma parte de la Asociacion de Empresarios
Hoteleros de la Costa del Sol.
» CIT Marbella (Centro de Iniciativas
Turisticas de Marbella) desde su fundacién
en 1.989.
» Asociacion Andaluza de la Empresa
Familiar (desde 1.989), donde forma parte
de los mds de 90 socios fundadores.
» Catedra Empresa Familiar

San Telmo), desde el afio 2.000.

Foros especializados, universidadesy
centros tecnoldgicos:

» Foros especializados sobre gestion de la

calidad, medio ambiente, marketing, eficien-

cia energética, turismo, RRHH, etc.

» Universidades: conferencias en distintas z q q
universidades, como la de Mlaga. Amblto SOCIaI
» ITH: José Luque, Consejero Delegado de

Fuerte Hoteles, forma parte del Instituto

Tecnolégico Hotelero, donde es miembro de

la Junta Directiva.

Comunidad local

» Ciudadanos: Fuerte Hoteles vela por el
desarrollo de los habitantes del lugar donde
se encuentran sus hoteles, tratando de
fomentar sus valores, especialmente en los
colectivos en riesgo de exclusion social.

» Trabajadores: la politica de contratacién
de la cadena da prioridad a la hora de
contratar a personas de la localidad en la que
se ubica el hotel.

Ambito Economico

» Administracion Publica: Ayuntamientos,
Diputaciones y Gobierno regional y central.

» Empresas colaboradoras: relacion
comercial con tour operadores y otras agencias
turisticas a nivel mundial, asi como con pro-
veedores de servicios y productos necesarios
para el desarrollo de la actividad turistica.

» Accionistas

» Proveedores

GRUPOS DE
INTERES

Asociaciones sin animo de lucro

» WWF Espaii

Participacién en‘La Hora del Planeta’

» Fundacion +Arboles:

Convenio para la reforestacion de la Sierra
de Marbella.

Ciudadanos y dientes

Fuerte Hoteles incluye en su politica de gestion am-
biental, el fomento de actividades que respeten el
medio ambiente y contribuyan al desarrollo local.

Trabajadores

Los trabajadores de Fuerte Hoteles estan impli-
cados en las politicas de sostenibilidad. Reciben
informacion con el objetivo de adquirir conciencia
y aprenden sobre las medidas que se llevan a cabo
en el hotel ademds de formar parte de acciones
voluntarias propuestas por la empresa.
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“Como todos los hoteles de la cade-
na, estupendo en todos los aspec-

tos, aunque si algo he de destacar
es la atencion al cliente y la amabi-
lidad de los trabajadores, siempre
con una sonrisa en el rostro y pala-
bras amables’.

Marta,
cliente de Fuerte Estepona
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VALORES: CODIGO ETICO

Fuerte Hoteles se ampara en las bases de su Cédigo Etico a través del cual se transmiten y promueven los valores fundamentales
de la empresa tanto a clientes como a empleados y proveedores.

Principios:
1. Existimos para proporcionar satisfaccién a nuestros clientes.
. Elvalor fundamental de nuestra empresa son las personas.
. Respetando el medio ambiente demostramos nuestro respeto por los demas.
. Existen buenos empleados cuando existen buenos jefes.
. Todos tenemos capacidad de mejorar como personas y como profesionales y si es asi, serd bueno para nuestro trabajo.
. La participacion y el trato justo favorecen el compromiso con la Empresa.
. Ser responsables significa cumplir con las normas, procedimientos y objetivos.

00 N O L1 A W N

. Ladiversidad es una de las principales fuentes de riqueza, el respeto por ella proporciona relaciones sanas y maduras.
9. Las buenas conductas deben ser reconocidas de forma publica, ejemplar y empleando todos los medios disponibles.

10. Ladiscrecion eleva la confianza, mejora las relaciones y fortalece nuestra imagen.

11. Lafortaleza de una organizacién depende en gran medida de la fidelidad de su personal.

12. Laseparacion de lo personal y profesional dentro de la empresa favorecera el desarrollo de nuestro trabajo.

RECONOCIMIENTOS RESPONSABLES DE 2012

Fuerte Conil - Costa Luz recibe la distincion ZOOVER @
RECOMMENDED 2012, que reconoce al hotel como

© Fuerte Conil - Costa Luz recibe por décima vez el
prestigioso premio TUI HOLLY, con el que el tour

uno de los mejores de Europa gracias a las valoracio-
nes de los propios clientes en su web.

Premio TOP HOTEL 2012, que el portal de viajeros b—.
HolidayCheck otorga a los hoteles mds valorados por

sus usuarios. Fuerte Conil-Costa Luz, reconocido como
la mejor opcidn para alojarse en la Costa de la Luz. ,
Premio TUI CAMPEON AMBIENTAL con el que el
touroperador aleman reconoce a los establecimientos
turisticos més comprometidos con el medioambiente
del mundo. Destaca el puesto niimero 11 conseguido

por Fuerte Conil - Costa Luz, sequido por Fuerte El
Rompido (16) y Fuerte Marbella (31).

we

el

operador alemdn reconoce a los 100 estableci-
mientos hoteleros del mundo mejor valorados por
sus clientes.

I
‘ ‘—‘ Fuerte Hoteles recibe el premio ANDALUCIA MANA-

GEMENT en la categoria de Responsabilidad Social

0 Corporativa (RSC) por su acciones en este campo asi
como por el compromiso social de la cadena a través
de Fundacion Fuerte.

Fuerte Conil, Fuerte EI Rompi- CERTIFICADO DE EXCELENCIA TRIPADVISOR 2012,

doy Fuerte Marbella reciben la que distingue a los establecimientos turisticos mejor
certificacion GOLD LABEL AD- valorados por los usuarios. Los hoteles de la cadena
WARD del organismo Travelife obtienen una puntuacion de 4,5 sobre 5 gracias a
Sustanaibility System gracias a las opiniones de una de las comunidades on line de
su desempefio ambiental. viajeros mas importantes del mundo.



INDICE DE INICIATIVAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA (RSC)

INTERNAS

EXTERNAS

INICIATIVAS SOCIALES
D Salud (beneficios en sanidad privada)

D Cheque Matrimonio

D Ayuda ala compra de libros escolares

D Ayuda al pago de guarderia

D Formacién continua

D Anticipos y préstamos al personal

D Descuentos en alojamiento en los servicios de los hoteles
dela cadena para los trabajadores

D Mejoras en la jubilacion parcial

D Integracion de colectivos en riesgo de exclusion social

D Gestion de la diversidad

D Igualdad de género

D Encuestas de dima laboral

D Evaluaciones de desempefio y conversaciones de desarrollo
D Circulos de calidad con los empleados

D Proyectos sociales y culturales de la Fundacion Fuerte
D Gestidn de redes sociales

INICIATIVAS ECONOMICAS

D Programasy politicas de desempefio econdmico:

buen gobierno

D Aplicacion de sistemas de gestion

D Identificacion y didlogo con los grupos de interés
D Aplicacion de indicadores de sostenibilidad

D Marketing responsable

D Politica y gestion de la satisfaccion del cliente
D Creacion de alianzas con proveedores

D Politica de proveedores

D Fomentoy apoyo de proveedores locales

D Comunicacin transparente

INICIATIVAS AMBIENTALES

D Construccién biodiméticay ambiental
D Eficiencia energética

D Manual de ahorro

D Seguimiento y medicion:

Huella Ecoldgicay Huella de Carbono

D Residuos

D Emisiones a la atmdsfera

D Vertidos

D Politica de compras

D Innovacion 2012

D Promocidn de gastronomia ecoldgica
D Transparenciay comunicacion:
Informacién a clientes en recepciones y web de Fuerte
Hoteles sobre aspectos ambientales (consumos energéticos,
Huella Ecoldgicay Huella de Carbono)

D Programa de actividades responsables: c":;?}LajaEquLE

D Conservacion del entorno

D Promocion activa del desarrollo sostenible
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4. DESEMPENO ECONOMICO

Fuerte Hoteles busca ser sostenible en todos los sentidos,
por lo tanto una aspecto crucial es su sostenibilidad eco-
némica en un contexto de recesién como el actual. Para
conseguirla usa un modelo gestién de Direccion por Obje-
tivos (DpO), que permite comparar y establecer resultados
y oportunidades de mejora de forma continua y eficaz ba-
sandose en la explotacién responsable de los hoteles.

La cadena considera que un hotel esta bien explotado
cuando cumple con los objetivos, los presupuestos econd-
micos y las metas de satisfaccion de clientes, considerando
siempre la maxima eficiencia en costes de inversion y de ex-
plotacion. De esta manera trata de medir el ROl en todas las
acciones estratégicas.

Fuerte Hoteles ha conseguido mantener su cuenta de re-
sultados en 2012 tal y como vemos reflejado en el siguiente
cuadro resumen:

Cuenta de resultados hoteleros y actividades complementarias en Fuerte Hoteles

(miles de euros)

Importe neto de la cifra de negocios 33.367 36.685 36.687
Otros ingresos de explotacion 1.868 1.605 1339
TOTAL INGRESOS 35235 38290 38.026 Hemos hecho 20 arios de casados
Aprovisionamientos 5.054 6.459 4.903 y queriamos un fin de semana para
Gastos de personal 10.682 11.874 9.536 nosotros solos y lo hemos cumplido
Otros gastos de explotacién 12.096 12.468 12.343 con creces. Elegimos el hotel por las
Resultados por enajenaciones y otros resultados 382 -79 135 buenas criticas y no nos han fallado
en nada, todo estupendo, los em-
EBITDA 7.785 7.410 11.109 pleados, la comida, las instalacio-
Amortizaciones 5.296 5.178 4.803 nes, y un largo etc. Seqguro que vol-
veremos pero con los ninos. Gracias
2l PR 2232 300 a todos por hacernos el aniversario
Resultado financiero 1.434 -753 -559 : p )
maravilloso”.
EBT (Resultado antes de impuestos) 1.055 1.479 5.747 >
Raul y Sandra,
Resultados hoteleros y de negocios compl arios, con ingresos y gastos de todos los hoteles y apartamentos, a excepcién de Fuerte Estepona (por su modalidad de gestion). clientes de Fuerte Miramar
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Vistas panoramicas de la piscina de Fuerte Grazalema. NUESTROS ELEMENTOS
DIFERENCIALES FRENTE
A LA COMPETENCIA

§ Trato familiary cercano

@ Ubicacion

5@ (lima

¢ Naturaleza

A Hoteles cercanos a Espacios Naturales Protegidos

2= 260 Kms de costa con 76 playas

{§ Responsabilidad social corporativa
f ‘ Gastronomia autdctona, saludable y ecoldgica
@ Culturayocio

A Tradiciones populares
TURISMO RESPONSABLE COMO ESTRATEGIA
S Prcticas deportivas en contacto con la naturaleza

Fuerte Hoteles apuesta por el denominado Turismo Responsable, que a diferencia del turismo ecolégico, no solo considera

los impactos ambientales, sino que extiende su sensibilidad a los aspectos econdémicos y socioculturales que intervienen en el @®  Hoteles Responsables

proceso. Este, se define como el equilibrio entre el maximo aprovechamiento que se puede realizar de los recursos econémicos, con una politica de Responsabilidad Social
sociales, culturales y naturales de la zona de destino frente a la satisfaccion de los visitantes y los impactos negativos que en la Corporativa integrada en todas sus acciones

sociedad anfitriona o en el medio ambiente se puedan causar. .
B Programa ‘Fuerte Experiencias’
Actividades complementarias que haran de la es

Este modelo se basa en la premisa de que para crear riqueza es necesario ineludiblemente respetar todos los factores claves que
intervienen en la actividad turistica: el entorno natural y sociocultural asi como los grupos de interés. Por eso, los hoteles de la tancia de nuestros huéspedes una experiencia tinica.

cadena se denominan Hoteles Responsables.

Con la finalidad de poner en marcha las directrices marcadas en la politica general de la empresa, se han establecido una serie e Desayunos de calidad
de procedimientos totalmente integrados en las operaciones que se llevan a cabo por los distintos responsables. Desde la

supervision y el control de los distintos consumos de energia eléctrica, combustibles, agua, etc., hasta la adecuada gestion de

residuos, reciclado, reutilizacién y/o eliminacién con gestores autorizados.
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“Ya en 2011 mis hijas quedaron
encantadas con la estancia y nos
decidimos a repetir. Gran parte de
esta valoracion creo que se debe al
hecho de que nos dimos cuenta de
que la gente que veranea alli repite
cada ano y que se crea una atmaos-
fera muy familiar que crea vinculo.
Y tras nuestro segundo ario puedo
concluir que seguiremos repitiendo’.

Familia Lépez Garrido,
cliente de Fuerte El Rompido

12 1 Memoria de Responsabilidad Social Corporativa FUERTE HOTELES 2012

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

La satisfaccion de los clientes es uno de los objetivos principa-
les en cualquier actividad o proyecto de Fuerte Hoteles. Para
llegar a la excelencia, dedicamos especial atencién a todos
los procesos implicados en cualquier producto o servicio. Las
auditorias, tanto internas como externas, certifican el cumpli-
miento de los estandares de calidad.

El compromiso de Fuerte Hoteles con la calidad se pone de
manifiesto en el hecho de que todos los hoteles del grupo
mantienen el sistema de Calidad de manera interna, cum-
pliendo y actualizando procedimientos y objetivos segun
necesidades y adaptaciones a los cambios, y tomando como
base la normativa ISO 9001.

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CLIENTES 2012

Limpieza de habitacion 78,74%
Servicio de restaurante 74,68%
Cocina 70,32%
Recepcion 76,63%
Mantenimiento 69,62%
Animacion 50,26%
Relacién calidad-precio 63,31%

Respuesta de clientes en una escala del 0 al 100%.

CLUB DE AMIGOS DE FUERTE HOTELES

Se trata de un programa de fidelizacién que tiene como ob-
jetivo satisfacer las necesidades de los clientes mas fieles de
la mejor manera posible, escuchédndolos y ofreciéndoles un
trato personalizado y las mejores ofertas.

HERRAMIENTAS DE CONTROL DE CALIDAD

Fuerte Hoteles mide el nivel de satisfaccién de sus clientes a
través de:

D Encuestas directas durante la estancia

D Encuestas on line tras el check-out

D Encuestas telefonicas

D Reputacioén on line (comunidades de viajeros, webs
especializadas, redes sociales, etc.)

D Auditorias‘Mistery Guest’

2011 2012

Nimero de auditorias internas

(Procedimientos internos + Calidad + Sistemas de Gestion Ambiental)

Nimero de auditorias externas n
(Financieras + Sistema de Gestion Ambiental)

Ntimero de encuestas de satisfaccion realizadas 4.860 m
indice de satisfaccidn general de dlientes 71,78%

ndice de satisfaccion de clientes online 74,98% 85,60%
indice de promotores netos (IPN)* 52,75% 40,71%

EIIPN (Indice de Promotores Netos) representa el % de promotores (puntdan 9 0 10 la pregunta)
menos el % de detractores (punttian de 0a 6 a la pregunta).

ESCUCHAR A LOS CLIENTES
A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

Mediante esta via se procura la consecucién de los siguientes
objetivos:

D Aumentar la fidelizacién.

D Estar presentes en los nuevos medios de comunicacion.
D Ofrecer unaimagen mas cercana y menos empresarial.

D Co-crear con los clientes, hacerlos participes en las de-
cisiones de proposicion de nuevas actividades que luego
podran disfrutar en los hoteles y podran disfrutar.

D Generar una buena reputacion online.

D Atencion al cliente 2.0



FOMENTO Y APOYO A
PROVEEDORES LOCALES

Fuerte Hoteles da prioridad en su lista de proveedores a
aquellos que son locales con el objetivo de contribuir al
desarrollo econémico de la zona.

De esta manera ademas ahorra en costes de transporte y
conservacion del producto, lo que se traduce en la no emi-
sion de grandes cantidades de CO2.

A continuacién, se muestra un grafico con la comparativa
respecto a afos anteriores de las compras locales del sector
alimentacion y bebidas de los hoteles de la cadena:

IMPORTE COMPRAS LOCALES  §
MALIMENTACION Y BEBIDAR \
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Huerto Ecolégico en Fuerte Conil:

SISTEMAS DE GESTION ESTANDARIZADOS

Fuerte Hoteles aplica sistemas de gestion estandarizados
basados en las normas internacionales de calidad 1SO 9001
y de medio ambiente ISO 14001.

Mediante la certificacién ambiental en ISO 14001, traslada y
da respuesta a la inquietud, tanto propia como de la socie-
dad actual por mantener y mejorar los recursos naturales
para el uso y disfrute de las generaciones venideras.

Contar con sistemas de gestion de este tipo, supone multi-
ples ventajas, sobre todo a nivel competitivo, ya que tanto
la satisfaccion de los clientes como el ahorro de los recursos
y la minimizacion de los impactos ambientales son un refe-
rente constante en el quehacer diario de los hoteles.

“Hemos pasado 5 dias en este mara-
villoso hotel, somos 5 en la familia y
todos lo han pasado fantdstico. Las
tardes en la piscina han sido inolvi-
dables. Tengo 3 hijos y han jugado
al tenis y al pddel. Nos sorprendid
la habitacién que nos dieron por
amplia, bonita y muy confortable.
Recomiendo la estancia’.

Sonia,
cliente de Fuerte Estepona
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MARKETING RESPONSABLE

RINCON VERDE Y DIGITAL SIGNANCE

El‘Rincén Verde' ubicado en la Recepcidn de los hoteles ofre-
ce a los clientes toda la informacion actualizada sobre los
datos de Huella Ecoldgica, consumo de agua y energético o
actividades ambientales, lo que a su vez sirve como herra-
mienta de sensibilizacion.

En este mismo sentido el hotel Fuerte Marbella puso en mar-
chaen 2011 un plataforma de informacion a través de panta-
llas de alta definicion: el lamado Digital Signance.

WEB WWW.FUERTEHOTELES.COM

Durante 2012 Fuerte Hoteles ha seguido implementado su
web hacia el fomento del Turismo Responsable, implemen-
tando informacion actualizada sobre los indicadores, asi
como otras practicas de la cadena con el objetivo de promo-
ver la sensibilizacién de la Responsabilidad Social Corporati-
va entre los usuarios on line.

GESTION DE REDES SOCIALES Y PRENSA

Fuerte Hoteles ha continuado durante 2012 con su firme
apuesta por los canales de Social Media con el objetivo de
atender, escuchar y conversar con el cliente 2.0. Para ello ha
puesto en marcha campanas on line con el objetivo de au-
mentar su comunidad on line con 5.449 fans en Facebook y
2054 seguidores en Twitter. Asimismo ha aumentado expo-
nencialmente su presencia en Google+ con contenidos de
calidad en varios idiomas.

Estos canales junto al Blog de Fuerte Hoteles y el envio de
notas de prensa medios son grandes herramientas para
la difusion de informacion tanto propia como externa de
Responsabilidad Social Corporativa, dando consejos soste-
nibles para aplicar en casa, difundiendo practicas responsa-
bles, eventos locales e internacionales, haciendo campanas
de sensibilizacién y un largo etcétera de actividades rela-
cionadas con la concienciacion ambiental, social y cultural.
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PARTICIPACION EN EVENTOS
D Participacion en Fitur Green centrada en el Turismo Res-
ponsable a través de conferencias impartidas por respon-
sables de la cadena.
D Convenio de colaboracién para la organizacion del
evento deportivo Marbella4dayswalking y ICAN Triatlon
de Marbella con el objetivo de promover el deporte local.

COMUNICACION INTERNA

Como en afnos anteriores, los empleados son informados de
los avances responsables de la cadena a través de la news-
letter interna asi como emailings. Una herramienta de con-
cienciacion y formacion en la que se publican los logros am-
bientales bajo la seccién ‘;Por qué somos responsables?”.

PUBLICIDAD EXTERNA

DPromocion del respeto al medio ambiente en la publicidad
externa de la empresa en medios de comunicacién a través
de banners, anuncios, folletos y flyers con contenido RSC.
DEI material utilizado en la mayoria de las impresiones y
soportes de Fuerte Hoteles es elegido bajo los estandares
ambientales: papel Cyclus Print y Cyclus Offset compues-
tos 100% por fibras recicladas postconsumo y homolo-
gados por los certificados medioambientales Angel Azul,
Ecolabel, EMAS, ISO 9001, ISO 14001 y NAPM.


www.fuertehoteles.com
www.facebook.com/fuerte.hoteles
www.fuertehoteles.com
www.twitter.com/fuertehoteles
http://es.linkedin.com/in/fuertehoteles
blog.fuertehoteles.com
https://plus.google.com/113203263423872796986
www.pinterest.com/fuertehoteles/
www.youtube.com/user/fuertehoteles

Vista panoramica del hotel-Fuerte Conil - Costa Luz.

Pray Ly o WF

WLILIITITET

x -

OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA EL PROXIMO ANO EN EL ASPECTO ECONOMICO: RETOS

I. ORIENTACION AL BENEFICIO

1. Mejorar la gestion de precios y la disponibilidad en todos los canales.
2. Aumentar las ventas en habitaciones y extras.
3. Reforzar la eficiencia de gastos de estructura y costes operativos de los hoteles.

Il. DESARROLLO DEL TALENTO

1. Facilitar una mayor realizacién e implicacion personal.

2. Potenciar el papel de la evaluacion del desempeno.

3. Mejora del liderazgo, del trabajo en equipo y potenciar las conductas éticas y responsables
4. Estimular el papel del lider como modelo de conducta ética.

IIl. ORIENTACION AL CLIENTE
1. Mejorar los niveles de servicio, trato y comunicacién con clientes.
2. Conseguir una mayor captacion, fidelizaciéon y recomendacién de clientes.

3. Mayor conocimiento de aquellos aspectos que el cliente actual realmente valora.

IV. RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

1. Comunicar mds y mejor de manera interna y externa los temas relacionados con la RSC.

2. Elevar el tréfico a nuestra pagina web.

3.Implementar la notoriedad on line (reputacidon+posicionamiento) para aumentar la conversion.
4. Conseguir un mayor reconocimiento de marca en el ambito de la RSC.
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5. DESEMPENO AMBIENTAL .

DESARROLLO SOSTENIBLE “Es el mejor sitio para perderte del

mundo. Es tranquilo, tiene unas vis-
Fuerte Hoteles viene aplicando desde 1997 una serie de lineas estratégicas en materia de desarrollo e innovacién relacionadas tas impresionantes. Los apartamen-
con el medio ambiente, que permiten alcanzar afio tras afo los objetivos de mejora. tos Fuerte Calaceite son de lujo, de

gran calidad en materiales, limpio y
cémodo. Un terrazén con hamacas,
mesa y sillas (buen mobiliario)”.

En la Politica de Medio Ambiente de la cadena se pueden encontrar los siguientes principios, que constituyen los pilares bésicos
en cuanto a la gestion ambiental:

- Prevencion de la contaminacion
- Mejora continua Rafael,
L L . cliente de Apartamentos Fuerte Calaceite
- Cumplimiento de la legislacién y otros requisitos
- Informacion y transparencia sobre los resultados e innovaciones ambientales

La aplicacién de estos principios y su desarrollo a través del Sistema de Gestion Ambiental en la compania ha conllevado a que
esta empresa sea reconocida en diversos ambitos por esta labor en pro de la sostenibilidad ambiental.
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INNOVACION 2012

Las novedades en Fuerte Hoteles para 2012 han ido encaminadas a reducir el consumo energético, de residuos y a promover el
uso de energias renovables, al igual que a tratar de satisfacer las necesidades de unos clientes cada vez mas concienciados con
el respeto por el medio ambiente.

ENERGIA

@ e

—  ® Qe —
» Celebracion del Dia Mundial del Medio Ambiente
durante el 5 de junio con un apagdn sectorial en los

hoteles Fuerte Conil-Costa Luz y Fuerte El Rompido dentro
del programa Fuerte Experiencias.

b Cambio progresivo de émpares halbgenas por tipoLED. EXPERI ENCI AS » Puesta en marcha de una nueva experiencia para los

» Monitorizacién diaria del consumo energético, asi como
la gestion de su desviacion respecto a las previsiones.

» Instalacion de detectores de presencia en aseos de
zonas comunes en Fuerte Conil - Costa Luz.

» Cambio de ldmparas dicroicas del restaurante de
Fuerte Conil - Costa Luz por otras tipo LED.

» Cambio de bombillas tipo vela en [dmparas de arafia
por otras de bajo consumo en Fuerte Conil - Costa Luz.

OPTIMIZACION XEROJARDINERIA
YZONAS VERDES

D Sectorizacién de zonas no ocupadas para reducir el
consumo energético en Fuerte Grazalema. Optimizacion
y ajuste de horarios de iluminacion.

» Adaptacion del aire acondicionado/calefaccion en las
zonas comunes de Fuerte Conil - Costa Luz segun las
necesidades climatoldgicas.

RECICLAJE
(= - )

o @ e
D Gestin de nuevo servicio de alquiler de coches

eléctricos para los clientes con el objetivo de su futura
implantacion en 2013 en el hotel Fuerte El Rompido.

dlientes en Fuerte El Rompido: paseos por el Paraje
Natural Flecha de El Rompido y Rio Piedras en seqway, un
vehiculo eléctrico no contaminante.

o @ e

» Eliminacin del riego a plantas adultas autéctonas con el objetivo de
obtener un mayor ahorro de agua en Fuerte Grazalema.

» Deshroce del monte con la colaboracién de los ganaderos de la zona,
que introducen su ganado de manera controlada en las zonas verdes del
hotel Fuerte Grazalema, reduciendo la contaminacion acsticay
atmosférica, asi como los correspondientes residuos.

» Construccion de un invernadero aprovechando residuos de obra junto
al huerto ecoldgico. Este sirve de semillero y para criar plantones de
distintas especies, que luego son replantados enriqueciendo asi la
superficie verde del hotel Fuerte El Rompido.

» Plantacién en el huerto ecoldgico del hotel Fuerte El Rompido de la
especie autdctona de la provincia, el tomate rosado de Huelva.

o @ e

» Instalacién de contenedores de reciclaje en todos los
departamentos internos del hotel Fuerte Conil - Costa Luz.



Hotel

Construccion con formas tipoldgicas de la Ar-
quitectura Popular Andaluza en la mayoria de
los hoteles.

Patios interiores ajardinados y entradas que
permiten la ventilacion natural de las estancias.

Sistemas de impermeabilizacion 100% eco-
I6gicos en la cimentacion.

Suelos de barro, que permiten mantener el
caloreninvierno y el fresco durante el verano.

Uso de pinturas minerales a base de silicatos
en las fachadas, en lugar de pinturas plasticas.

Energias renovables: placas solares para
calentar el agua de habitaciones y piscina.

Software de control de todas las instalacio-
nes, y programable para ajustarlas con una
mayor eficiencia.
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MEDIDAS REPONSABLES IMPLANTADAS EN FUERTE HOTELES

DATOS DE RECICLAJE
DE FUERTE HOTELES

27.266,6 kg. de papel y carton
43,555 kg. de vidrio

3.516,7 kg. de envases y plastico
1.975 |. de aceite vegetal

Habitaciones
Fontaneria con economizadores de agua para evitar el consumo incontrolado.
Disefio y orientacion de las habitaciones buscando la entrada de luz natural.

Sistema de luces y climatizacién con tarjeta, que controla que la luz solo funcione mientras el
huésped se encuentra en su estancia.

Sensores en las terrazas que apagan automdticamente la climatizacion cuando se abren
las puertas.

Reduccién de embalajes en las amenidades y sustitucion por materiales biodegradables y dis-
pensadores de gel y champd.

Ropa de cama y toallas cambiadas al gusto del huésped, informando que su reutilizacion supo-
ne un ahorro de agua de entre un 20y un 30%.

Vidrios termoactsticos que aislan del ruido exterior y mantienen el calor de las habitaciones.

Instalacién de luminarias de bajo consumo y tipo LED, asi como detectores de presencia en
Z0nas comunes.

Utilizacion de electrodomésticos de bajo consumo.

Exteriores, zonas verdes y restaurante

Sistemas de cloracion ecoldgico por electrolisis salina para las
piscinas.

Xerojardineria para el disefio de zonas verdes: poblacion de jar-
dines con plantas autdctonas para el ahorro de agua y planta-
cion de especies en peligro de extincion para su conservacion.

Fuerte Experiencias, programa de actividades de animacién en
la que se incluyen talleres y guias ambientales.

Servicio de alquiler de coches eléctricos en Fuerte El Rompido y
punto de recarga en Fuerte Marbella.

Utilizacion de luces crepusculares, que se activan y desactivan
con la luz natural.

Recogida selectiva de residuos para su reciclaje (aceite, vidrio,
papel, carton, residuos organicos y pilas usadas) y preferencia
por productos a granel. *Ver tabla de datos de reciclaje.

Gastronomia ecoldgica, saludable y autdctona asi como oferta
de mentis especiales para celiacos.



@

"Aunque hemos pasado pocos dias,
han sido muy agradables, el empla-
zamiento maravilloso con vistas a
la sierra. El personal muy atento y
amable. Y me ha gustado mucho la
gestion para la sostenibilidad’”.

Carlos,
cliente de Fuerte Grazalema

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE
HUELLA ECOLOGICA

La principal herramienta de control y medicién de los im-
pactos de Fuerte Hoteles se basa en la Huella Ecoldgica,
que calcula cuanta superficie natural necesita para el de-
sarrollo de sus actividades. Segun el método original de-
sarrollado por Mathis Wackernagel y William Ress, se usa
para su expresion este dato convertido a m? de terreno/
cliente alojado.

Concretamente para realizar el calculo de la Huella Ecol6-
gica de cada uno de los hoteles se utilizan principalmen-
te los datos obtenidos de los controles mensuales sobre
consumos:

D Consumo de energia eléctrica (Kwh)

D Consumo de combustibles fésiles (litros de gasoleo y

m? de propano)

D Agua

COMPARATIVA HUELLA ECOLOGICA 2011VS 2012

Gracias al empleo de este tipo de herramientas se estable-
cen estrategias para tratar de disminuir al maximo posible
el impacto en el entorno. Cada afo, desde que Fuerte Hote-
les comenzé en 2008 a investigar y desarrollar su particular
herramienta de célculo, se han ido estableciendo objetivos
de reduccién de este indicador en todos los hoteles. Duran-
te los dos primeros afios dicho objetivo fue de un 5% de re-
duccién frente a la Huella del afo anterior, consiguiéndose
en la mayoria de los hoteles.

Se ha puesto un interés especial en la disminucién del con-
sumo eléctrico puesto que segun los estudios de la cadena
la energia eléctrica es la responsable del mayor porcentaje
de CO, emitido a la atmdsfera. En concreto, los consumos
eléctricos suponen un porcentaje aproximado del 73,75%
sobre el total mientras que el gaséleo ocupa un 14,24% y el
consumo de propano entre 4,41%. Sin embargo gracias a la
instalacion de placas solares se ha llegado a conseguir redu-
cir en mas de un 12% el consumo de combustibles fésiles
durante el periodo estival.

Hotel Fuerte Marbella

Hotel Fuerte Miramar

Hotel Fuerte El Rompido
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Los graficos superiores muestran de forma mensual y por hotel la comparativa de huella ecoldgica por cliente (expresada en m?/cliente) de 2012 respecto al afio anterior. Obsérvese en esta comparativa la reduccion
conseguida en la mayoria de los meses, gracias a las medidas de gestion ambiental y de ahorro aplicadas durante el dltimo afio.

*No se muestran datos en los meses correspondientes al periodo de cierre de los hoteles
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COMPARATIVA HUELLA DE CARBONO 2011VS 2012

Hotel Fuerte Marbella

Hotel Fuerte Miramar

Hotel Fuerte El Rompido
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En lineas generales puede observarse que, a pesar de que los primeros meses del afio la huella es superior al afio 2011, esta tendencia se invierte progresivamente conforme avance el afio lograndose una reduccion
global de la huella de carbono. *No se muestran datos en los meses correspondientes al periodo de cierre de los hoteles.

GESTION DE ENERGIA'Y CONTAMINACION

Datos por cliente
(cdmputo 2012)

ATMOSFERICA: HUELLA DE CARBONO

FUERTE MARBELLA

La disminucién de emisiones a la atmédsfera es medida en

Fuerte Hoteles mediante el uso de la Huella de Carbono,
que indica la cantidad de CO, que emite dada la activi-

dad hotelera.

En las lecturas de contadores de los hoteles estas reduccio-
nes se manifiestan rapidamente, gracias al cumplimiento

FUERTE MIRAMAR
FUERTE CONIL
FUERTE COSTA LUZ
FUERTE GRAZALEMA

de las politicas de ahorro del consumo de energia eléctrica

y al uso de las energias renovables, que sustituyen a los

FUERTE EL ROMPIDO

combustibles fésiles como el gaséleo y el propano.
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ELECTRICA (litros/cliente)  (Kg/cliente)
(Kwh/cliente)

i

ENERGIA

.

PROPANO AGUA
(m?/cliente)

GASOLEO

REDUCC’I()N DRASTICA DEL CONSUMO
ENERGETICO RESPECTOA 2011

i

-19.04-

Reduccion del
consumo total (Kg)
de agua respecto
alafio 2011

-20.91%

Reduccion del
consumo total (Kg)
de energia eléctrica
respectoal afio 2011

-9.32

Reduccion del
consumo total (Kg)
de gasoleo respecto
alafo 2011

-25.19

Reduccion del
consumo total (Kg)
de propano respecto
alafo 2011




SENSIBILIZACION
FUERTE EXPERIENCIAS AMBIENTALES

Fuerte Hoteles pone a disposicion de sus huéspedes una
serie de actividades de participacion activa en la que se les
trata de inculcar valores ambientales a través de ‘experien-
cias’ludicas en los hoteles asi como en su entorno natural:

RUTA BOTANICA
Paseo guiado para la identificacion
de las especies vegetales de los jardines,
donde se explican las técnicas de
xerojardineria utilizadas para cuidar las
zonas verdes de una manera sostenible

RUTA RESPONSABLE POR EL HOTEL
Guia a través de las zonas ‘ocultas'del hotel
entre placas solares, lavanderia, salas de

mdquinas, etc. para conocer de cerca el fun-
cionamiento de las medidas ambientales.

Fuerte Experiencia: Visita al huerto ecoldgico.

TALLER DE ROBOTICA
Un taller divertido donde los
mas pequenios realizan diferentes

actividades relacionadas con el
reciclaje, las energias renovables y
el consumo responsable,

HUERTOS ECOLOGICOS

Y COMPOSTAJE

Visitas guiadas para nifios a los huertos
ecoldgicos que se encuentran en todos

los hoteles, para observar como cultivar
verduras sin ningun tipo de producto
quimico para su crecimiento.

ACTIVIDADES EN CONTACTO
CON LA NATURALEZA
Informacién sobre el entorno natural y buenas
prdcticas ambientales como excursiones,
paseos en bici, beach trecking o rutas de sende-
rismo como la del Pinsapar de Grazalema.

Fuerte Experiencia: Ruta en bicicleta por Conil.

“Buscdbamos tranquilidad y con-
tacto con la naturaleza: lo encon-
tramos. Perfecto para ir con nifios

MANIFESTACION POR EL PLANETA
Araiz de la iniciativa americana “l matter
march’, los nifios recorren todo el hotel si-

(incluso pequenos). El personal los
tiene en cuenta. Calentar un potito
o un biberdn a cualquier hora no es
problema. El bufé variado y de cali-
dad. Nos sentimos como en casa”.

Nuria,
clienta de Fuerte Grazalema

mulando una manifestacion en contra del
cambio climético con carteles preparados
por ellos mismos.

DIiAS TEMATICOS
Organizacion de diferentes dias
tematicos relacionados con el medio
ambiente como el Dia Internacional

del Aqua, del Planeta, del Medio
Ambiente o del Ahorro energético.

GRANJA EN FUERTE GRAZALEMA
Este hotel cuenta con una pequefia
granja mantenida para el disfrute de
los mds pequefios. La hora del biberén
de los animales recién nacidos es el
momento més especial.
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Las decisiones para la mejora del desempefio medioam-
biental en el presente afo estan vinculadas al Plan Estra-
tégico de Fuerte Hoteles y a la percepcién responsable de
nuestra empresa:

Seguir reforzando la sensibilizacién de todo el perso-
nal en sostenibilidad.

Promover la innovacién ambiental como aspecto es-
tratégico clave para el desarrollo y crecimiento de la
empresa.

Reducir el consumo energético y el impacto ambiental.

Potenciacion de las comunicaciones a los clientes, a
través del disefio de carteleria especifica en lugares
visibles de los hoteles, mejora del "Rincon Verde” aia-
diendo el calculo de la Huella Ecolégica, implementa-
cion de las experiencias ambientales para los huéspe-
des, asi como la optimizacién del canal ambiental de
la televisién de las habitaciones.

Introducir nuevas lineas de comunicacion a través de
las redes sociales (entorno 2.0) a través de Facebook,
Twitter y YouTube.

Mejora de la informaciéon ambiental a través de la
nueva web corporativa. En la home de la pagina web
www.fuertehoteles.com ya puede observarse la im-
portancia de esta materia para la cadena.

Continuar con la elaboracién de la “Memoria de Res-
ponsabilidad Social Corporativa” en referencia al afio
2013.
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Exteriores de Fuerte Grazalema.




“Hemos pasado 4 dias en el Hotel
Fuerte El Rompido, llevamos mds de
4 anos pasando nuestras vacaciones
alli, y nos encanta la zona. Del hotel,
sobre todo hay que destacar al per-
sonal, todos siempre muy amables y
educados, muy trabajadores. Espe-
ramos volver pronto, un hotel total-
mente recomendable para familias”

Maria,
clienta de Fuerte El Rompido

Actividad de animacion en el hotel Fuerte El Rompido.

6. DESEMPENO SOCIAL

Es dificil apostar por la Responsabilidad Social Corporativa y el turismo responsable en una época de recesién como la actual, una
época dificil para el empleo. Por eso, Fuerte Hoteles quiere destacar el esfuerzo y la flexibilidad de su personal a la hora de adaptarse a

esta nueva situacién para conseguir su sostenibilidad econémica.

IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

GESTION DE LA DIVERSIDAD

Entre la plantilla de Fuerte Hoteles existen empleados de dis-
tintas nacionalidades y culturas, las cuales conviven sin nin-
gun tipo de problema gracias al mutuo respeto, tal y como

INTEGRACION DE COLECTIVOS EN RIESGO DE EXCLUSION
Fuerte Hoteles, en colaboracién con Fundacion Fuerte, busca
mejorar la calidad de vida y el desarrollo social de los colecti-
vos en riesgo de exclusién social, de manera que sea posible
la integracion de las personas que se enfrentan a mayores di-
ficultades en su vida diaria.

queda reflejado en el Cédigo Etico en el siguiente articulo:

Trabajamos en colaboracién con instituciones y fundaciones
orientadas a la insercion laboral de colectivos de especial difi-
cultad de acceso al mercado laboral, entre ellas:

Elvalor fundamental de nuestra empresa son las personas. Las
personas son el bien mds preciado de la empresa. No discrimi-
naremos a las personas por su raza, origen, posicion econo-
mica, creencias, sexo u orientacion sexual y respetaremos los
derechos refrendados en la Declaracion Universal de los Dere-
chos Humanos y las libertades publicas.

Convenio de colaboracion

con Proyecto Hombre,
Conveniodecolaboracioniconan.  para la ayuda de aquellos
FundacionparalaAtencione™ trabajadores que presenten
Incorporacion'Social(FADAIS)N problemas de adicciones en
conelobjetodelapIenNNSEICONSN cualquiera de sus modalidades.
social y laboral de las personas con
riesgo de exclusion.

IGUALDAD DE GENERO

En Fuerte Hoteles, la existencia de mujeres con altos cargos
entre los empleados no supone un esfuerzo especial ni traba-
jo de adaptacion alguno, ya que en ninguin caso se aceptan
medidas que puedan suponer una actividad discriminatoria.

(olaboracidn con asociaciones
locales en programas de
insercion laboral de colectivos de
especial dificultad de acceso, a través
de la realizacion de cursos de forma-
adn y practicas en los hoteles.

De hecho, el Consejo de Administracion estd formado por 2 /
hombres y 3 mujeres y la Direccion Hotelera por 4 hombres
y 3 mujeres. Esto significa que hace tiempo que Fuerte Ho-
teles superd los estereotipos sexistas para conseguir poten-
ciar unas relaciones igualitarias, un dato que se detalla en
nuestro Cédigo Etico.

Colaboracion con
diversas asociaciones
de personas con
necesidades

espediales.
(ontratacion de

trabajadores a través de programas
de reinsercion laboral de
colectivos en riesgo de exclusion.
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“El servicio es excepcional, los cama-
reros derrochan simpatia y tienen
un nivel profesional que no se en-
cuentra fdcilmente hoy en dia. Los
desayunos y cenas son muy varia-
dasy logradas. Ademds siempre hay
show cooking. Dispone ademds de
Beach Club a la hora de comer en la
misma playa.”

Antonio,
cliente de Fuerte Marbella
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CONDICIONES SOCIOLABORALES

Mediante el Plan de Mejoras Sociales a disposicién de todos

los empleados, se pretende potenciar a largo plazo los valores
de Fuerte Hoteles entre toda la plantilla, especialmente los de
la familia, la formacién y la salud, en coherencia con su politica
de Gestion de Personas.

Este paquete de medidas voluntarias nace con el objetivo pri-
mordial de que los valores principales de la empresa sean com-
partidos por todos sus empleados.

Los empleados pueden beneficiarse de las siguientes medidas:

La empresa se hace cargo del abono de las cuotas de un
seguro médico con el que tanto el trabajador como su
familia disponen de un precio més asequible.

Ayuda econdémica a aquellos trabajadores que contraen
matrimonio civil o religioso.

Ayuda para aquellos trabajadores que tienen hijos que
cursan Educacién Infantil 2° ciclo y Bachillerato o Ciclos
Formativos.

Son beneficiarios los trabajadores cuyos hijos
de 0 a 3 afios (primer ciclo de Educacion Infantil)
utilicen servicios de guarderia.

Ayuda econdmica a los trabajadores que realicen cursos. El
importe de esta ayuda esté condicionado por la
relacion que tenga la formacion con su puesto de trabajo.

Adelanto de néminas y préstamos sin interés a los
trabajadores.

@0H0O0

Habitacidn en Fuerte Marbella.

QOSSO0

Precio especial para empleados en los hoteles y
servicios afadidos de la cadena hotelera.

Los familiares y amigos de los empleados disponen
de importantes descuentos de los servicios que ofrece
Fuerte Hoteles.

Mejora de las condiciones que establece la legislacion
aplicable.

Antes de iniciar un proceso de seleccion externo, la
empresa valora primero la cobertura de vacantes por
promocion interna.

Determinadas personas en la empresa, dadas sus
caracteristicas familiares y/o laborales, desempefian
parte o totalmente su trabajo mediante ‘teletrabajo’.

Acumulacién del periodo de lactancia en jornadas reales
que se unen a la baja por maternidad.



Una vez al afo se realizan encuestas de clima laboral a todo
el personal, donde se analizan resultados y se proponen
medidas de mejora para cada drea de la empresa.

OFICINAS CENTRALES

FUERTE ESTEPONA

FUERTE EL ROMPIDO

FUERTE GRAZALEMA

FUERTE
CONIL-COSTA LUZ

FUERTE MIRAMAR

FUERTE MARBELLA

Anualmente, cada Jefe de Departamento, evalla el desem-
peno de los empleados, y se mantienen conversaciones de
desarrollo, en las que entre otras cosas, se le reconoce al
empleado su mérito y esfuerzo personal.

Reuniones periédicas del departamento de Recursos Hu-
manos con los trabajadores de los diferentes hoteles para
reflexionar sobre los problemas de cada centro. En estos Cir-
culos de Calidad, puestos en marcha en 2012, se trata de me-
jorar la eficiencia en el trabajo y buscar soluciones conjuntas.

La gestion del talento y el desempeiio impulsa a cada em-
pleado a dar lo mejor de si'y por eso Fuerte Hoteles apuesta
por la especializacion y la formacién continua con el objeti-
vo de garantizar la calidad profesional del equipo.

Media de indice de Media de
permanencia incidencias ~ accidentes

enarios % laborales
FUERTE MARBELLA 13,5 7,50% 9
FUERTE CONIL-COSTA LUZ 6,14 2,55% 17,66
FUERTE MIRAMAR 9,54 1,40% 28
FUERTE GRAZALEMA 7,08 5,00% 8
FUERTE EL ROMPIDO 6,13 0,00% 0
FUERTE ESTEPONA 3,06 3,13% 2
Oficinas centrales 7,04 0,00% 0

Indice de incidencias. Indica el nimero de personal con baja por cada millar de personal expuesto.
Indice de incidencia = (N° de accidentes con baja / total de la plantilla) x 1000. Media de accidentes
laborales. Indica la duracion media de las bajas debidas a accidentes laborales (duracion media en dia).



Habitacion Exclusive en Fuerte Marbella.

@

“Llevamos ya varios anos pasando
una parte de nuestras vacaciones en
Marbella y siempre hemos elegido el
hotel Fuerte Miramar. Son muchas
las razones para elegir este hotel; su
ubicacion, su relacién calidad/pre-
cio, la limpieza de sus instalaciones,
el desayuno, la amabilidad de su
personal, etc. Siempre lo hemos reco-
mendado a nuestros amigos y, hasta
ahora, nunca nos ha defraudado.”

Alberto,
cliente de Fuerte Miramar
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EMPRESAS PROVEEDORAS Y CONTRATADAS

La cuidadosa selecciéon de los proveedores constituye un
factor de relevancia en el cumplimiento del compromiso de
Fuerte Hoteles de brindar a sus clientes productos y servi-
cios de primera calidad, acordes a sus necesidades especi-
ficas. El éxito de esta empresa depende en gran medida de
que el servicio entre los departamentos y los proveedores
encajen de manera 6ptima, por lo que se ha desarrollado
una organizacién de compras inteligente y eficaz, con per-
sonal altamente capacitado y motivado.

DISTRIBUCION DE LAS COMPRAS DE FUERTE HOTELES

[ TOTAL AUMENTACION ¥ BEBIDAS

8 RESTO DE COMPRAS

“ COMPRAS DE EQUIPAMIENTO
56,75%

POLITICA AMBIENTAL DE COMPRAS

Fuerte Hoteles trata que todos los procesos tengan en
cuenta el cuidado al medio ambiente. Asi, en la politica de
compras se incluyen aspectos ambientales, exigidos tanto
a los proveedores como en los productos y servicios.

A continuacion se detallan las medidas mas relevantes:
b Se evita el consumo de papel con cloro y coloreado.

b Se potencia el consumo de productos naturales, frescos y
de temporada, asi como productos de agricultores locales.

D Las bebidas se sirven en envases de vidrio o directa-
mente de barril para disminuir los residuos.

D En la compra de alimentos, se potencia la adquisicién
de productos en envases de vidrio frente a los de metal, y
los de papel frente a los de plastico.

b En la medida de lo posible, se eligen siempre envases
de gran capacidad, ya son mds econémicos y significan
un menor embalaje.

b Se evita la compra de productos con envases no retor-
nables, en porciones pequeias o individuales, productos
alimentarios doblemente envasados, etc.

b Utilizacion de productos fabricados bajo sistemas de
gestién ambiental y/o ecoldgicos para la limpieza.

Aquellos proveedores que ejecutan obras o servicios estan
obligados a firmar unas condiciones generales de medio
ambiente para el desarrollo de su actividad.

COMERCIO JUSTO

Fuerte Hoteles siempre le ha dado gran importancia al Co-
mercio Justo por los valores medioambientales y sociales que
implica. Es por eso que la cadena hotelera ofrece a sus clien-
tes una carta de productos solidarios.



Fuerte Hoteles canaliza su actividad solidaria a través de la
Fundacion Fuerte, que gestiona proyectos dentro y fuera de
Espania para dotar de formacion e infraestructuras a colectivos
en riesgo de exclusion social. Se trata de una iniciativa de Isa-
bel M. Garcia Barddn, presidenta de la cadena, que nacié con
el objeto de recoger y gestionar el deseo de la empresa de co-
laborar en la solucién de los problemas de su entorno social.

A continuacion se ofrece una relacion de proyectos solidarios
en los que la Fundacién Fuerte ha intervenido durante 2012:

Proyectos Sociales:

Proyecto de educacién y formacién en el trabajo de la
construccion para jévenes indigentes. Congregacién de Re-
ligiosos Terciarios Capuchinos de Ntra. Sra. de los Dolores en
Filipinas.

Ayudas en temas sociales Edmunt Bartlett de Jamaica. Co-
laboracién para ayudar a nifos a tener una educacién digna.

Proyecto de cooperacion al desarrollo en la Republica De-
mocratica del Congo. El objetivo es crear un marco apto para
el estudio en el centro Mahagi con la compra de libros esco-
lares de secundaria correspondientes a todas las materias y
grados académicos.

Prevencion escolar y familiar de las drogodependencias,
Proyecto Hombre Malaga, impartido mediante talleres y
formacion por la Delegaciéon de Bienestar Social de Torrox.
Fundacién Fuerte financia este proyecto para concienciar a
la poblacion de los riesgos y consecuencias del consumo de
cualquier sustancia adictiva.

Prevencion escolar y familiar, Proyecto Hombre de Jerez,
aplicado en Conil y Grazalema.

Actividades Socioeducativas y preventivas en el tiempo li-
bre de jévenes entre 4 y 16 aflos que acuden voluntariamen-
te a los Centros Insercion Socioeducativa (CIS) de Horizonte
Proyecto Hombre de Marbella.

Financiacion de la Cena Aniversario de la Asociacién Bené-
fica Horizonte Proyecto Hombre de Marbella.

Apoyo en la organizacién de rastrillos solidarios a benefi-
cio dela Asociacion Horizonte Proyecto Hombre de Marbella.

Piso de apoyo al tratamiento de drogodependientes de la

Asociacion Horizonte Proyecto Hombre de Marbella.

Celebracion de ciclo de conferencias de formacion ma-
trimonial, impartido por la organizacién Desarrollo Integral
de la Familia.

Formacion de terapeutas de Proyecto Hombre Malaga.

Pro-Am Proyecto Hombre Malaga‘Miguel Angel Jiménez,
torneo solidario de golf.

Proyectos culturales

Colaboracion con el Museo del Grabado Contemporaneo
Espanol para la financiacién de alojamiento a artistas.

Apoyo para la financiacion de la restauracion de la Iglesia
Nuestra Sefiora del Carmen, en Estepa (Sevilla)

Organizacién de una semana de exposicién de productos
locales en el hotel Fuerte Grazalema

Organizacion de una exposicion de artistas locales sobre
Arte Responsable en el hotel Fuerte Conil — Costa Luz.

Organizacién del Programa Cultural Organo del Sol Ma-
yor, de la Parroquia de Ntra. Sefiora de la Encarnacion: crear
espacios de difusién de la cultura, fomentando el conoci-
miento del érgano a través de conciertos.

Colaboracion en la organizacién del Festival de Cine Fan-
tastico y de Terror a través de la cesion de salas y alojamiento
en el hotel Fuerte Estepona.

Expresion Creativa en el CIS (Centro de Insercién Socioedu-
cativa): organizacién de cursos de arte y pintura para los jéve-
nes de los Centros de Insercion Socioeducativa que gestiona la
Asociacion Horizonte Proyecto Hombre de Marbella.

“Vive la Musica”: financiacion de la escuela de musica y
del encuentro interprovincial de bandas municipales organi-
zado por el municipio de Torrox (Malaga).

Ayuda en la financiacién de la Banda de Musica Santa Ma-
ria de la Victoria de Marbella: destinada a la formacién musi-
cal de jévenes intérpretes que deseen iniciarse en este arte.
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CARTA DE DESPEDIDA

Estimados amigos,

Este informe que os hemos presentado aqui, y al que llamamos Memoria de Responsabilidad Social Corporativa, pretende
ir mucho mas alla de los dafos y beneficios ambientales que un hotel puede causar en su entorno. El modelo de gestion del
Turismo Responsable, en el que creemos firmemente en Fuerte Hoteles, debe estar basado en un equilibrio al que solo se
llega con la complicidad del cliente.

En ese sentido juega un papel basico la formacidn, que es la que nos permite tener la sensibilidad suficiente para identificar
oportunidades viables de negocio y dar un valor afadido a la actividad hotelera. Es decir, hablamos de la innovacién, una
innovacion que no estd basada solo en la tecnologia, sino en nuevos modelos de organizacién que le den relevancia primero
al cliente y después al resto de los factores que influyen en el entorno del hotel.

El gran reto que se nos presenta es hacer compatible la satisfaccion de los clientes con los ajustes que las empresas se han
visto obligados a hacer en un actual entorno de recesion econdmica. Para ello debemos dar a conocer a los mercados mas
sensibles (como los del centro y norte de Europa) este elemento diferencial de Fuerte Hoteles, nuestra apuesta por el turismo
responsable.

La gran ventaja de este modelo es que a igualdad de precios, hoy los clientes se inclinan por los productos responsables por-
que son los que cuentan con un mayor indice de satisfaccién. Pero el entorno, las personas y las economias locales también
deben estar en el punto de mira del hotelero.

Posiblemente uno de los mayores enemigos de la hoteleria responsable sea el planteamiento de que ser ‘responsable’impli-
ca que le causemos incomodidades a nuestros clientes. Nada mas lejos de la realidad, las politicas de Responsabilidad Social
Corporativa de Fuerte Hoteles se centran en hacer compatible el confort con la sostenibilidad.

Y si sabemos sensibilizar a los clientes con estas medidas sostenibles, estardn mas satisfechos con el servicio que les presta-
mos. Como decia, nuestra tarea no es solo poner en marcha politicas de ahorro y mejoras ambientales sino saber implicar
a nuestro publico y que se sientan bien contribuyendo a un mundo mas sostenible. Comunicar lo que hacemos a nuestros
clientes es un reto de nuestra empresa.

Yo estoy convencido que la apuesta por el Turismo Responsable es una apuesta por la diferenciacion, y en este sentido es
importante que los clientes puedan contar con la informacidn necesaria para distinguir a los hoteles responsables. Por eso y
para terminar os invito a que ledis detenidamente el contenido de esta memoria.

Atentamente,
José Luque Garcia, Consejero Delegado de Fuerte Hoteles



1. ESTRATEGIA Y ANALISIS 1. INDICADORES ECONOMICOS

Declaracién del maximo responsable. 03 EC1 Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotacién,

Descripcidn de los principales impactos, riesgos y oportunidades. 03 retribucion a empleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos
y pagos a proveedores de capital y a gobiernos. 10
EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas de beneficios sociales. 09
EC6 Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedores locales en lugares donde

2. PERFIL DE LA ORGANIZACION se desarrollen operaciones significativas. 13

EC7 Procedimientos para la contratacion local. 07

Nombre de la empresa. 04

Principales marcas, productos y/o servicios que presta. 05

Estructura operativa de la empresa. 04

Localizacin. 05 2. INDICADORES MEDIOAMBIENTALES

Tamafio de la empresa. 05

(ambios significativos durante el periodo cubierto. 17 EN3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. 20

Premios y distinciones recibidos. 08 EN5 Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras en la eficiencia. 20

ENG Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo de energia o basados
en energias renovables, y las reducciones en el consumo de energia como resultado de dichas iniciativas. 18-20
EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las reducciones logradas con

3. PARAMETROS DE LA MEMORIA dichas iniciativas. 20
EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso. 20
Periodo cubierto. 02 EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y las reducciones logradas. 20
Fecha de la memoria de la empresa més reciente. 02 EN22 Peso total de residuos generados, segun tipo y método de tratamiento. 18
Periodicidad de presentacién de memorias. 02 EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de
Contacto de la empresa. 04 reduccion de ese impacto. 17
Proceso de definicion del contenido de la memoria. 02 LA2 Ndmero total de empleados y rotacion media de empleados. 25
Cobertura de la memoria. 02 LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen a los empleados
temporales o de media jornada. 09
LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones del desempefio y de desarrollo profesional. 25

4. GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Estructura de gobierno de la empresa. 03

Presidente del maximo 6rgano de gobierno. 03 3. INDICADORES SOCIALES

Miembros del méximo drgano de gobierno que sean independientes. 03

Proceso de informacion y consulta a los empleados sobre las relaciones laborales. 24 LA9 Asuntos de salud y sequridad cubiertos en acuerdos formales con sindicatos. 09
Mision y valores desarrolladas internamente, cédigos de conducta. 06y 08 S01 Operaciones donde se han implantado programas de desarrollo, evaluaciones de impactos

Principios relevantes para el desempefio econémico, ambiental y social, y el estado de suimplementacién. y participacion de la comunidad local. 27
Frecuencia con la que el méximo drgano de gobierno evaltia su desempefio en materia de sostenibilidad. 28 PR5 Précticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los estudios de
Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo drgano de gobierno. 25 satisfaccion del cliente. 12
Principales asociaciones a las que pertenezca. 07 PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estdndares y cddigos voluntarios

Relacion de grupos de interés que la organizacion ha incluido. 07 mencionados en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras actividades

Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que la organizacion se compromete. 11 promocionales y los patrocinios. 14
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Natali Ruiz,
Reponsable de Resonsabilidad Social Corporativa y Comunicacion

s Tel. 95292 00 36

I . natali.r@fuertehoteles.es
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