
El simple aleteo de una mariposa
puede cambiar el mundo

Dice un proverbio chino que “el aleteo de una 
mariposa se puede sentir al otro lado del mundo”. 
Bajo esta filosofía se desprende que cualquier acto 
o decisión que llevamos a cabo puede cambiarlo 
todo. Por eso para Fuerte Hoteles ha sido siempre 
tan importante la protección del medio ambiente, 
la cultura y las personas a través de nuestra política 
de Responsabilidad Social Corporativa.

¿Qué HaCeS PaRa CuidaR de tu entoRno? 
te ContamoS Qué HaCemoS noSotRoS.

memoRia de ReSPonSaBilidad SoCial CoRPoRativa 2013
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fuerte hoteles, 57 años practicanDo un turismo responsable. 
descubre aquí ediciones anteriores de la memoria de RSc de Fuerte Hoteles.

inTROdUcciÓn
Por quinto año consecutivo presentamos la memoria de Responsabilidad Social Corporativa de Fuerte Ho-
teles, donde damos cuenta de nuestro desempeño económico, medioambiental y social correspondiente 
al ejercicio 2013.

Un año donde hemos puesto nuestros esfuerzos, más que nunca, en sensibilizar sobre la importancia que 
tiene la implicación de todos en la lucha por un mundo más sostenible.

Pequeñas acciones de cada uno de nosotros, tanto a nivel individual como empresarial, pueden suponer 
grandes cambios globales para la salud de nuestro medio ambiente. De ahí que hayamos decidido hacer 
nuestro el proverbio chino “el aleteo de una mariposa se puede sentir al otro lado del mundo”, como os 
adelantábamos en la portada de este documento. 

Las mariposas son, además, excelentes bio-indicadores del estado de los ecosistemas naturales, ya que 
cualquier minúscula alteración natural supone un reflejo casi inmediato en su ciclo vital, lo que convierte a 
estos insectos alados en animales especialmente sensibles al cambio climático.

Por este motivo hemos decidido utilizar su imagen en este informe como insignia de la delicadeza con 
la que en Fuerte Hoteles cuidamos de nuestro entorno, y lo que esto supone para la concienciación de la 
sociedad donde operan nuestros establecimientos. 

http://www.fuertehoteles.com/grupo-el-fuerte/turismo-responsable/
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cARTA de LA PReSidenTA
estimados amigos,

un año más tengo el honor de presentarles nuestro informe anual de 
Responsabilidad Corporativa correspondiente al año 2013, que da cuenta de 
los logros y prácticas de Fuerte Hoteles en pro de un turismo Sostenible desde 
el punto de vista social, ambiental y económico. 

Como podrán observar en esta memoria y a pesar de la situación económica 
que estamos viviendo, el pasado ejercicio seguimos invirtiendo en mejorar 
nuestro entorno tal y como viene siendo nuestro compromiso con la sociedad 
durante más de medio siglo.

nuestra cadena, de capital 100% andaluz, volvió a entrar en el ranking de los 100 hoteles más sostenibles del mundo 
gracias al premio tui Campeón ambiental que cada año entrega uno de los mayores touroperadores de europa. un 
reconocimiento que avala una vez más nuestro modelo de gestión hotelera sostenible.

ésta no ha sido la única alegría, ya que Fuerte el Rompido recibió el Premio empresario del año de Huelva dedicado 
a aquellas empresas que destacan por su gestión de la RSC. este mismo hotel ha encabezado nuevas iniciativas 
importantes en materia ambiental como el lanzamiento del servicio de alquiler de coches eléctricos. de esta manera 
Fuerte Hoteles se ha convertido en la primera cadena andaluza en promover este modelo de movilidad sostenible.

otra de las grandes líneas que recoge este documento es nuestro esfuerzo por comunicar y sensibilizar a la sociedad, 
hacer llegar el mensaje a nuestros grupos de interés de que un mundo más sostenible solo es posible con el esfuerzo 
de todos. Para ello, hemos puesto en marcha campañas de concienciación a través de diversos formatos, como podrá 
comprobar más adelante.

Quisiera recordar también el trabajo que hacemos desde la Fundación Fuerte por la inclusión de colectivos en riesgo 
de exclusión social, con especial incidencia en los niños, así como en la promoción de la cultura en nuestros destinos.
Por último aprovecho para dar las gracias a nuestros trabajadores, por sus esfuerzos y por saber adaptarse a las 
circunstancias en momentos de crisis, siempre con una sonrisa para nuestros clientes. 

atentamente,

Isabel Mª García Bardón,
Presidenta de Grupo El Fuerte

GOBieRnO cORPORATivO
 

El Consejo de Administración es el máximo órgano 
de gobierno de Fuerte Hoteles, formado por la fa-
milia Luque-García y encabezado por Doña Isabel 
García Bardón. 

De esta manera le siguen como miembros del Conse-
jo la mayoría de sus hijos: Isabel, José, Salvador, Victo-
ria y Javier Luque García. Todos tienen derecho a voto 
en este órgano que se reúne trimestralmente y cuyas 
decisiones toman en consenso.

Bajo el Consejo de Administración se encuentra el ór-
gano denominado Comisión Delegada formada por 
José, Salvador y Javier Luque, que se reúne semanal-
mente para el control de objetivos. A su vez, el Comi-
té de Dirección Hotelero, formado por el director de 
cada área de Fuerte Hoteles, se encarga de ejecutar las 
líneas generales del plan estratégico. 

cOmiTé de diRecciÓn 2013
> dirección General y comercial: D. José luque
> director de Tecnologías de la información:

D. miguel Ángel lópez
> director de Finanzas, Servicios Jurídico y Fiscal:

D. antonio fernández
> directora de Recursos Humanos: Dª maría ceballos
> Adjunto director comercial: D. Javier sevilla
> director de Operaciones Hoteleras: D. alonso aguilar
> Auditor interno: D. Jesús sánchez

memoria de Responsabilidad Social Corporativa FueRte HoteleS 2013  y 3
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1. Qué nos hace fuertes
Grupo El Fuerte está constituido por varias divisio-
nes. Liderada por su vertiente hotelera, su sede cen-
tral se encuentra en Marbella, Málaga, lugar donde 
se ubican ya dos hoteles de la cadena y donde su 
fundador inauguró, en 1957, el primero de sus esta-
blecimientos, el hotel Fuerte Marbella. Fuerte Hoteles es una sociedad limitada 

de capital cien por cien andaluz, 
especializada en turismo vacacional y 
distinguida por la gestión sostenible de 
sus hoteles repartidos en andalucía.

fuerte hoteles

Fundación que canaliza todas 
las actividades socio-culturales 
del grupo con el objetivo de 
mejorar las condiciones sociales, 
económicas y ambientales de la 
comunidad donde se ubican sus 
negocios.

funDación fuerte

Grupo de empresas proveedoras 
de servicios de mantenimiento y 
proyectos para hoteles,  formado 
por las divisiones We Project y We 
Resolve.

We companY

explotación agraria de 
olivos en estepa (Sevilla), 
que desarrolla una 
agricultura sostenible 
y tradicional aplicando 
modernas técnicas de 
producción.

aGroDesarrollo

central fuerte hoteles
avda. el Fuerte s/n.
29602 marbella, málaga
tel:+34 952903003
www.fuertehoteles.com
tecma@grupoelfuerte.com

Hoteles: 8 hoteles en andalucía y participación mayoritaria
de 2 hoteles en montego Bay (jamaica)
nº medio de empleados durante 2013: 510
Facturación 2011: 36 millones de euros                    
lema: Cuidamos de las personas y del medio ambiente.
Presidenta: isabel mª García Bardón
Consejo delegado: josé, Salvador y javier luque García

http://fundacionfuerte.org
http://www.fuertehoteles.com
http://www.we-projectcompany.com/es/
http://www.agrodesarrollo.com
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1.1. AUTORReTRATO
57
años de
experiencia

7
establecimientos
hoteleros

más de 

499.000
clientes

más de 

500
empleados

una facturación de 

39.862.000
euros
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 1957 Fuerte marbella (marbella, málaga)
Primer hotel vacacional español con certificación une-en iSo 9001.
263 habitaciones.   4 estrellas 

 1999 Fuerte Conil (Conil de la Frontera, Cádiz)
Primer hotel de españa con Certificación de su Sistema de Gestión 
integral de Calidad y medio ambiente.
250 habitaciones.   4 estrellas

 2001 Fuerte miramar (marbella, málaga)
226 habitaciones.   4 estrellas

 2002 Fuerte Grazalema (Grazalema, Cádiz) 
77 habitaciones.   4 estrellas

 2004 Fuerte Costa luz (Conil de la Frontera, Cádiz)
219 habitaciones .  4 estrellas

 2005 Fuerte el Rompido (Cartaya, Huelva)
300 habitaciones.  4 estrellas

 2008 Fuerte Calaceite (torrox-nerja, málaga)
87 apartamentos.  3 llaves

 2010 Fuerte estepona (estepona, málaga)
210 habitaciones.  4 estrellas
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nueStRa miSión
Ser una empresa familiar con vocación 
de desarrollo y orientación 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 
(políticas) en el día a día y configuración 
institucional (Gobierno).

2. compromiso responsable
El compromiso con el medioambiente ha acompañado siempre la política de gestión de todas las em-
presas que forman parte de Grupo El Fuerte desde que hace más de 50 años su fundador, D. José Luque 
Manzano, abriese el primer hotel.

entre las empresas hoteleras con mejor reputación en rsc de españa
A nivel nacional, no existen aún demasiadas empresas que dediquen tantos esfuerzos a promover y man-
tener un comportamiento responsable, por lo que año tras año, vamos obteniendo reconocimientos a esta 
apuesta sostenible, que nos alientan a seguir manteniendo nuestro compromiso con la sostenibilidad.

Según la reputada revista especializada en hostelería “Hosteltur”, en un listado realizado por la dirección de 
la Cátedra Nebrija-Santander de Responsabilidad Social Corporativa, Fuerte Hoteles se encuentra desde 
2012 (año de publicación del estudio) entre los hoteles más sostenibles del mundo.

nuestra estrategia de desarrollo sostenible 

LO QUE SE PUEDE MEDIR, SE PUEDE GESTIONAR. Así definimos nuestra idea de RSC en la orga-
nización y así hemos conseguido lograr todos los retos sostenibles que nos venimos marcando a lo largo 
de nuestra historia.

Ser responsables es mucho más que una filosofía para Fuerte Hoteles. No se trata de palabras, sino de una 
realidad objetiva y claramente medible a través de indicadores de eficiencia de las iniciativas de gestión 
sostenible que se basan en tres principios fundamentales:

> retorno a los orígenes. Asegurar el mantenimiento y desarrollo de su entorno cultural y social.

> reducción de la contaminación. Una responsabilidad medible a través de indicadores del impacto am-
biental de nuestra actividad, como la Huella ecológica o de carbono (entre otros).

> Gestión ética y transparente. Lucha por una gestión ética y transparente, a través de la comunicación de 
resultados de satisfacción de clientes, de ambiente laboral y presupuestos. 

nueStRa viSión
Ser una empresa con marcas referentes 
en la hotelería responsable, entendida 
como una actitud de sensibilidad con las 
personas (satisfacción del accionista, de 
los  clientes y de los empleados) y con 
el entorno (comunidad local y medio 
ambiente), con presencia en españa. 
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GRUPOS de
interés

02.
ÁmBito 
SoCial

03.
ÁmBito 
eConómiCo

01.
ÁmBito 
amBiental
asociaciones sin 
Ánimo De lucro 
- WWF españa:
Participación en
 ‘La Hora del Planeta’.
-Fundación +Árboles

ciuDaDanos Y clientes
Fuerte Hoteles incluye en 
su política de gestión el 
fomento de actividades que 
respeten el medio ambiente 
y contribuyan al desarrollo 
de la comunidad donde se 
ubican sus hoteles.

trabaJaDores
Los trabajadores de Fuerte 
Hoteles son en un 90% 
locales y están implicados 
en todas las políticas de 
sostenibilidad del grupo.

proveeDores
Todos nuestros proveedores 
deben firmar una 
declaración de respeto y
buenas prácticas 
ambientales. 

aDministración pública
Ayuntamientos,
diputaciones y Gobierno 
regional y central.

empresas 
colaboraDoras
relación comercial con 
touroperadores y otras agencias 

turísticas a nivel mundial, 
así como con proveedores de 
servicios y productos necesarios 
para el desarrollo de la 
actividad turística.

accionistas 

proveeDores

asociaciones 
empresariales 
- ceHAT, confederación española 
de Hoteles y Alojamientos 
Turísticos.

- HORecA, patronal del sector de 
hostelería en la provincia de cádiz, 
desde 1.977.

- AeHcOS desde su fundación en 
1.977 forma parte de la Asociación 
de empresarios Hoteleros de la 
costa del Sol. 

- ciT marbella (centro de iniciativas 
Turísticas de marbella) desde su 
fundación en 1.989.

- Asociación andaluza de la 
empresa Familiar (desde 1.989), 
donde forma parte de los más de 
90 socios fundadores.

- cátedra empresa Familiar
(San Telmo), desde el año 2.000. 

foros especializaDos, 
universiDaDes Y centros 
tecnolóGicos
- Foros especializados sobre 
gestión de la calidad, medio 
ambiente, marketing, eficiencia 
energética, turismo, etc.

- Universidades: conferencias en 
distintas universidades

comuniDaD local 
- ciudadanos: Fuerte Hoteles vela 
por el desarrollo de los habitantes 
del lugar donde se encuentran sus 
hoteles, tratando de fomentar sus 
valores culturales. 

- Trabajadores: la política de 
contratación de la cadena da 
prioridad a la hora de contratar a 
personas de la localidad en al que 
se ubica el hotel. 

2.1. GRUPOS de inTeRéS
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2.3. vALOReS: cÓdiGO éTicO
Teniendo siempre presente los principios del Código Éti-
co Mundial para el Turismo de la Organización Mundial de 
Turismo (marco fundamental de referencia para el turismo 
responsable y sostenible), Fuerte Hoteles se ampara en las 
bases de su Código ético a través del cual se transmiten y 
promueven los valores fundamentales de la empresa tanto 
a clientes como a empleados y proveedores.

Principios:
 existimos para proporcionar satisfacción a nuestros clientes.
 el valor fundamental de nuestra empresa son las personas.
 Respetando el medio ambiente demostramos nuestro 
respeto por los demás.
 existen buenos empleados cuando existen buenos jefes.
 todos tenemos capacidad de mejorar como personas y 
como profesionales y si es así, será bueno para nuestro 
trabajo.
 la participación y el trato justo favorecen el compromiso 
con la empresa.
 Ser responsables significa cumplir con las normas, 
procedimientos y objetivos. 
 la diversidad es una de las principales fuentes de riqueza, el 
respeto por ella proporciona relaciones sanas y maduras.
 las buenas conductas deben ser reconocidas de forma 
pública, ejemplar y empleando todos los medios 
disponibles. 
 la discreción eleva la confianza, mejora las relaciones y 
fortalece nuestra imagen.
 la fortaleza de una organización depende en gran medida 
de la fidelidad de su personal.
 la separación de lo personal y profesional dentro de la 
empresa favorecerá el desarrollo de nuestro trabajo. 

1. 
2.
3.

4.
5.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

12.

2.2. RecOnOcimienTOS ReSPOnSABLeS
Fuerte conil-costa Luz y Fuerte Grazalema, reconocidos entre los siete mejores hoteles de españa con el stuDiosus 
QualitY aWarD.

Los Apartamentos Fuerte calaceite, galardonados por el zoover aWarD. Son los propios usuarios del portal de 
viajeros Zoover los que entregan este premio a través de sus opiniones y comentarios.

premio top hotel 2013, que el portal de viajeros Holidaycheck otorga a los hoteles más valorados por sus usua-
rios. Fuerte conil-costa Luz, reconocido como la mejor opción para alojarse en la costa de la Luz.

premio tui umWelt champion (campeón ambiental) con el que el touroperador alemán reconoce a los es-
tablecimientos turísticos más comprometidos con el medioambiente del mundo. Otorgado a los hoteles Fuerte conil, 
Fuerte el Rompido y Fuerte marbella

travellife sustainabilitY sYstem: GolD label aWarD. medalla de oro en este sistema de sostenibilidad 
gracias a las medidas aplicadas por los hoteles Fuerte conil, Fuerte el Rompido y Fuerte marbella.

certificaDo De eXcelencia tripaDvisor. Fuerte estepona, Fuerte el Rompido, Fuerte marbella, Fuerte miramar, 
Fuerte conil-costa Luz, Fuerte calaceite y Fuerte Grazalema han recibido el certificado que reconoce a los estableci-
mientos turísticos mejor valorados por los usuarios en el citado portal de viajes.

premio rsc empresario Del año De huelva. Otorgado por la Federación Onubense de empresarios (FOe) 
en colaboración con la Fundación cajaSol. Reconocimiento en la categoría “Aguas de Huelva”, dedicada a aquellas 
empresas que destacan por su gestión de la Responsabilidad Social corporativa.

Acto de entrega de la 10ª edición de los premios empresarios del año de Huelva. Premio RSc al hotel Fuerte el Rompido

http://ethics.unwto.org/en/content/global-code-ethics-tourism
http://ethics.unwto.org/en/content/global-code-ethics-tourism
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2.4. índice de iniciativas de ResPOnsaBiLidad sOciaL cORPORativa (Rsc)

> Construcción bioclimática y ambiental 
> Eficiencia energética
> Manual de ahorro
> Cálculo y seguimiento de la Huella Ecológica y 
> Huella de Carbono 
> Gestión y separación de residuos en origen
> Control de emisiones a la atmósfera
> Control de vertidos
> Política de compras con criterios sostenibles
> Innovación 2013 

> Promoción de gastronomía local, ecológica y 
de temporada
> Transparencia y comunicación:

> Información a clientes en recepción y web 
de Fuerte Hoteles sobre aspectos ambienta-
les (consumos energéticos, Huella Ecológica 
y Huella de Carbono, etc.)

> Programa de actividades responsables
 “Fuerte Experiencias”
> Actividades de conservación del entorno
> Promoción activa del desarrollo sostenible

INICIATIVAS
AMBIENTALES

iniciativas más destacadas que han ayudado a resolver 
los desafíos ambientales propuestos.

cuidamos de las personas y 
del medio ambiente

> Cheque Matrimonio
> Ayuda a la compra de libros escolares 
> Ayuda al pago de guardería
> Formación continua
> Anticipos y préstamos al personal
> Descuentos en alojamiento y servicios de los 
hoteles de la cadena para empleados
> Mejoras en la jubilación parcial
> Gestión de la diversidad
> Igualdad de género
> Encuestas de clima laboral
> Evaluaciones de desempeño y
conversaciones de desarrollo 

> Proyectos sociales y culturales de la
Fundación Fuerte 
> Integración de colectivos en riesgo
de exclusión social
> Gestión de redes sociales
> Proyecto Euroresponsable

INICIATIVAS
SOCIALES

ventajas sociales para los empleados de Grupo el Fuerte y 
herramientas para el desarrollo de sus acciones.

comprometidos
con el desarrollo local

> Programas y políticas de desempeño
 económico: buen gobierno
> Aplicación de sistemas de gestión
procedimentados
> Identificación y diálogo con los grupos
de interés 
> Aplicación de indicadores de sostenibilidad
> Marketing responsable

> Política y gestión de la satisfacción
del cliente 
> Creación de alianzas con proveedores 
> Política de proveedores 
> Fomento y apoyo de proveedores locales
> Comunicación transparente

INICIATIVAS
ECONÓMICAS

Medidas que conducen a la empresa a la consecución 
de sus objetivos económicos y  posibilitan un desarrollo 
sostenible de la misma.

desarrollo sostenible 
de la economía empresarial
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3. Desempeño económico 
Para conseguir un modelo de desarrollo sostenible 
también en el ámbito económico, Fuerte Hoteles 
usa un modelo gestión de dirección por objetivos 
(dpo), que permite comparar y establecer resulta-
dos y oportunidades de mejora de forma continua y 
eficaz basándose en la explotación responsable de 
los hoteles.

De esta manera, en el año 2013 ha conseguido in-
crementarse el importe neto de la cifra de negocios 
hoteleros y actividades complementarias en un 
8,83% respecto al año anterior, pasando de 36,6 mi-
llones de euros en 2.012 a 39,8 millones de euros en 
2.013. En cuanto al resultado antes de impuestos se 
ha mantenido en 5.7 millones de euros respecto al 
ejercicio precedente.
 
Fuerte Hoteles ha conseguido mantener su cuenta 
de resultados en 2013 tal y como vemos reflejado 
en el siguiente cuadro resumen: Resultados hoteleros y de negocios complementarios, con ingresos y gastos de todos los hoteles y apartamentos, a excepción de Fuerte estepona (por su modalidad de gestión), que se incorpora en 2013.

imPoRte neto de la CiFRa de neGoCioS eBt (ReSultado anteS de imPueStoS)

incremento de la cifra de negocios o volumen de negocio de la 
empresa respecto al ejercicio anterior. 

eBT: earnings before taxes. Beneficios antes de impuestos.

 

eBitda

 

eBit

eBiTdA: son las siglas en inglés de earnings Before interests, Taxes, 
depreciations and Amortizations. Por tanto, se trata del resultado 
empresarial antes de: intereses, impuestos, depreciaciones y amorti-
zaciones productivas. el eBiTdA mide la capacidad de la empresa para 
generar beneficios considerando únicamente su actividad productiva.

eBiT: earnings before interests and taxes. Beneficios antes de 
intereses e impuestos.

 
Cuenta de resultados hoteleros y actividades complementarias en Fuerte Hoteles 
(miles de euros) 
 
importe neto de la cifra de negocios 
otros ingresos de explotación 
 
total ingresos
aprovisionamientos 
Gastos de personal 
otros gastos de explotación 
Resultados por enajenaciones y otros resultados 
 
eBitda
amortizaciones 
 
eBit
Resultado financiero 
 
eBt (Resultado antes de impuestos) 

2012

36.687
1.339

38.026
4.903
9.536

12.343
135

11.109
4.803

6.306
-559

5.747

2013

39.862
1.846

41.708
4.878

10.329
16.134
472,8

10.839,8
5.162

5.677,8
-1,6

5.676,2
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Antonio Jesús Fernández, Director Financiero

Antonio es economista y como Director Financiero trabaja al frente del área financiera del grupo El 
Fuerte desde hace más de veinte años, dando soporte a en todo lo referente a la gestión administrativa, 
contabilidad, finanzas, tesorería, tributos, auditoría, control de gestión y gestión de compras.

¿Qué supone para ti trabajar para Fuerte Hoteles?
El tiempo que llevo trabajando en la empresa lo dice todo. Llevo más de veinte años y nunca he sentido la necesidad 
de cambiar. Aquí he crecido personal y profesionalmente. En Fuerte Hoteles, a lo largo de estos años, siempre he 
encontrado un nuevo proyecto, un nuevo reto profesional ilusionante donde poder aprender, participar y aportar.

¿Cómo haces para que una cadena pequeña invierta económicamente tanto en objetivos de Responsabilidad So-
cial Corporativa en plena crisis?
La crisis económica es un escenario que pone a prueba a todos los actores y saca a relucir lo mejor y lo peor de las empre-
sas. Generalmente en este escenario los números pasan a ser lo importante y la RSC suele ser la mayor damnificada.
Es cierto que no hay que olvidar que la base de cualquier compañía es la “responsabilidad económica”. Sin rentabilidad no 
podemos hablar de RSC porque ninguna empresa subsistiría y ello ha obligado a realizar ajustes en casi todas las áreas 
de la empresa. También es cierto que muchas compañías no sólo han mantenido sus políticas de RSC sino que las han 
reforzado en plena crisis.
En nuestro caso, en Fuerte Hoteles, la RSC no es una moda a la que interesa seguir, las modas son pasajeras y la RSC forma 
ya parte de nuestra cultura, de nuestros valores. En la sociedad actual, el medioambiente, la ética y la responsabilidad social 
han cobrado tanto peso que, el hecho de que una empresa en su estrategia integre la RSC, supone un valor económico. A 
largo plazo le aporta valor de marca, reputación y le sitúa en una mejor posición en el mercado. 

3.1. entrevista área económica



3.2. nUeSTRA eSTRATeGiA de RSc
en dOS PALABRAS: TURiSmO ReSPOnSABLe

Tomando como referencia la definición de desarrollo sostenible del Informe Brundtland, 
la Organización Mundial de Turismo define el turismo sostenible (o responsable) de la si-
guiente forma:

“El desarrollo del turismo sostenible satisface las necesidades de los turistas y regiones anfitrio-
nas presentes, al mismo tiempo que protege y mejora las oportunidades del futuro. Está enfo-
cado hacia la gestión de todos los recursos de tal forma que se satisfagan todas las necesidades 
económicas, sociales, estéticas y éticas al mismo tiempo que se respeta la integridad cultural, 
los procesos ecológicos esenciales, la diversidad biológica y los sistemas de apoyo a la vida.”

Esta definición teórica de una estrategia de desarrollo turístico persigue el equilibrio entre 
los impactos económicos, socioculturales y ambientales de la actividad turística, y es ésta 
la base de todas las políticas de gestión que se llevan a cabo en la empresa. Por eso, los 
hoteles de la cadena se denominan Hoteles Responsables.

trato familiar y cercano 

ubicación 

naturaleza

Hoteles cercanos a espacios naturales Protegidos y 
próximos a cascos históricos de las ciudades

260 Kms de costa con 76 playas

responsabilidad social corporativa

Gastronomía autóctona, saludable y ecológica

cultura y ocio

Tradiciones populares

Prácticas deportivas en contacto con la naturaleza

Hoteles Responsables
con una política de Responsabilidad Social
corporativa integrada en todas sus acciones

 Programa ‘Fuerte experiencias’
 Actividades complementarias que harán de la
 estancia de nuestros huéspedes una experiencia única.

Desayunos de calidad

elementos Diferenciales
De fuerte hoteles
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01

02

03

CLIENTE SATISFECHO

SATISFACCIÓN DE CLIENTES

- Encuestas online tras el check-out
- Reputación online

(comunidades de viajeros, webs 
especializadas, redes sociales, etc.)

- Auditorías ‘Mistery Guest’

HERRAMIENTAS
DE CONTROL DE CALIDAD

Con el apoyo de herramientas informáticas 
y auditorías presenciales se consigue 
tomar el pulso real del estado del sistema 
de gestión de la empresa. Además, al 
realizarse de manera constante, permite 
tener un control fiable y disponer de un 
tiempo de respuesta más rápido ante 
cualquier posible desviación detectada.

COMUNICACIÓN CON LOS 
CLIENTES A TRAvéS DE LAS 
REDES SOCIALES

Usadas como una vía más de comunicación 
y contacto, las redes sociales representan 
una fuente muy rica para el diálogo diario 
e instantáneo con los clientes y seguidores 
de la marca Fuerte Hoteles. Esta estrategia 
de comunicación consigue ya en 2013 una 
comunidad de más de 10.000 seguidores y 
continua en progresivo ascenso.

La razón de ser de esta empresa re-
side en conseguir los más altos ni-
veles de satisfacción de clientes, es 
por esto, que año tras año se trata 
de ajustar al máximo el sistema de 
gestión de la calidad para poder al-
canzar los objetivos más ambicio-
sos respecto a la impresión que los 
huéspedes tienen de nosotros.

LIMPIEZA DE
HABITACIONES

89,3%

GASTRONOMíA

85,6%

RECEPCIóN
90%

RELACIóN
CALIDAD-PRECIO

82,9%

ENTRETENIMIENTO

81,5%

UBICACIóN

Nº encuestas de satisfacción realizadas:  
Fuente de los datos: Encuestas de satisfacción internas 5.550
Nº de opiniones sobre la cadena 
Fuente de los datos: Reviewpro 7.341
Índice de satisfacción reputación online:  
Fuente de los datos: Reviewpro 88,3%

Índice de promotores netos (IPN): e:  
Fuente de los datos: Encuestas de satisfacción internas 47,04%
El IPN (índice de Promotores Netos) representa el % de promotores (puntúan 9 o 10 a la 
pregunta) menos el % de detractores (puntúan de 0 a 6 a la pregunta).

CLIENTES SATISFECHOS.
EN 2013, HEMOS CONSEgUIDO 
INCREMENTAR LA REPUTACIÓN 
ONLINE DE LA CADENA

DE 85,60% A 88,3%

3.3.  MEDICIóN DE CALIDAD
PRIMER OBJETIVO: CUMPLIR LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

DATOS ACUMULADOS  2011  2012  2013

Facebook   2.076  5.368  11.871

Twittter  ----- 2.075  3.420

Youtube  8  28  115

Nº DE SEgUIDORES

Fuente de los datos: Reviewpro

89,4%
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Mª José Fernández, Técnico de Calidad de Fuerte Hoteles
María José lleva 11 años trabajando para Fuerte Hoteles en el Departamento de Calidad. Su trabajo 
supone una importante responsabilidad para la cadena, ya que consiste en asegurar la satisfacción del 
cliente. Gestionar las quejas, sugerencias, identificar los puntos fuertes, los débiles y saber buscarle una 
solución. En definitiva es la encargada de recibir la retroalimentación de los huéspedes, sus necesida-
des y expectativas respecto a la calidad de los servicios de la cadena.

¿Qué supone para ti gestionar la Calidad en Fuerte Hoteles?
Transmito y canalizo el ‘sentir’ de los clientes a Dirección. Pertenezco a una empresa cuya filosofía es cuidar de las per-
sonas y del medio ambiente, por lo que la calidad está presente en todos los servicios que ofrecemos al cliente.  Es una 
tarea bonita, aunque complicada, pero me genera mucho orgullo recibir cada día comentarios y encuestas de clientes 
satisfechos, que nos escriben para agradecernos el trato recibido.

¿Qué supone la Calidad para Fuerte Hoteles?
Nuestros clientes son cada vez más exigentes, y en muchas ocasiones vienen atraídos por nuestras políticas de Respon-
sabilidad Social Corporativa. Vamos más allá de ofrecerles comida y cama, queremos ofrecerle una experiencia vacacional 
perfecta, que se vayan felices y con muchas ganas de volver. Ese es nuestro mayor objetivo.

¿Cómo perciben los clientes el servicio de Fuerte Hoteles?
Los clientes de Fuerte Hoteles valoran mucho el trato familiar y cercano de nuestros empleados, esta percepción es un 
valor que se ha consolidado como uno de los principales atributos de la cadena.
Este sentir los convierte en clientes fieles; hace un tiempo pusimos en marcha la campaña promocional ‘Yo repito con 
Fuerte Hoteles’ a través de video entrevistas de nuestros propios clientes. Esta iniciativa surgió de la identificación de 
comentarios de los huéspedes asegurando que estaban tan contentos con su estancia que repetirían con nosotros. Valga 
la redundancia, es un comentario muy muy repetido en nuestros canales. Y es un hecho que se ha venido dando a lo largo 
de estos años en Fuerte Hoteles, parejas y familias que vienen cada año a pasar sus vacaciones con nosotros.

3.4. entrevista área de calidad
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Importe
compras locales
(alimentación y bebida) 

€

20
10

20
11

20
12

20
13

1.
74

3.
50

2€

1.
86

8.
56

9€

1.
42

1.
86

5,
43

 €

1.
19

0.
49

2,
06

€

3.6. SiStemaS de GeStión
Fuerte Hoteles ha recibido un año más, por parte de la prestigiosa entidad de certificación AENOR, el   
que garantiza que la filosofía con la que se trabaja en todas las instalaciones del grupo promueve la 
protección de la naturaleza y lucha por reducir los impactos ambientales. Este certificado atestigua que 
el grupo optimiza los recursos ambientales, además de posicionar a Fuerte Hoteles como una cadena 
innovadora y productiva.
 
Además, en integración con el sistema de gestión ambiental,  todos los hoteles de la cadena mantienen 
un sistema de gestión de la calidad basado en la normativa UNE-EN ISO 9001, que comprende un estu-
diado paquete de procedimientos y que determina que la organización proporciona de forma responsa-
ble y organizada los productos y servicios que satisfacen las necesidades del cliente sin dejar de lado los 
reglamentos pertinentes. 

Rev. Nº 02 
Aprobado: 23/07/2009                                                           Pág. 1/12 

Código SAP: .......................... 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 DATOS PARA CREAR LA FICHA 
 
 
 DPTO EMISOR DE PETICION:  
 
 NOMBRE:  
 
 SOCIEDAD: FUERTEGROUP SL 
 
 FORMA DE PAGO:  
  
 

( Firma del Jefe del Dpto. que demanda la formalización del 
proveedor) 
 
 
 
 
 

Ficha de Proveedor  

documento de inscripción y control 
de proveedores donde se exponen los 
requisitos ambientales que deben firmar y 
aceptar las empresas proveedoras del grupo. 

3.5. FOmentO y aPOyO a PROVeedOReS lOcaleS
Todos los proveedores del grupo deben firmar y aceptar las condiciones 
que establecen las políticas de proveedores y de compras corporativa; 
por lo que cualquier empresa proveedora del grupo acepta, al formar 
parte de la base de proveedores de Grupo El Fuerte, una serie de requi-
sitos ambientales y éticos desde el principio. 

Así, en el apartado 4 del procedimiento de compras corporativo deno-
minado “Compras para las operaciones hoteleras”, se expone la siguien-
te cláusula que alude principalmente a la importancia de dar prioridad 
siempre que sea posible a los proveedores de origen local:

Se promoverá la compra a proveedores locales de forma que al menos el 
50% del volumen total por cada centro se realicen a estos. Se reportará 
anualmente al departamento de Calidad en la evolución de este índice.  

Por otro lado, en la ficha de proveedores, también existe una página de 
condiciones ambientales para proveedores de mercaderías y otros ser-
vicios. Este documento se convierte en requisito indispensable debido 
al compromiso de Fuerte Hoteles con el medio ambiente.
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03. iSo 14001

Partiendo del mayor conocimiento 
de las necesidades de un cliente 
cada vez más concienciado con el 
medio ambiente, la certificación 
del sistema de gestión ambiental 
basado en la normativa ISO 14001 
asegura y da soporte a una serie 
de cumplimientos que velan por 
el respeto al entorno y por tratar 
de mejorar la eficiencia de todos 
los procesos.

01. memoRia RSC

Ya desde hace varios años, Fuerte Hoteles ha considerado necesario 
expresar y comunicar de manera ordenada sus avances e iniciativas en 
materia de RSC, con el objeto de transmitir y trasladar fuera de los límites 
de la empresa toda su labor responsable. De esta manera, se posiciona 
un año más como la única cadena hotelera con sede en Andalucía en 
presentar un estudio de estas características, alcanzando la presente 
edición su quinto año consecutivo.

Por ello, la memoria de RSC representa una herramienta más de 
comunicación, añadida a las diferentes vías más tradicionales que ya se 
venían utilizando, la cual trata de reflejar de forma gráfica y no demasiado 
extensa la esencia y una de las partes más diferenciadoras que hacen de 
esta cadena hotelera un grupo pionero en esta materia.

02. tRaveliFe SuStainaBility SyStem

Fuerte Hoteles forma parte de este sistema de 
sostenibilidad desde su  primer año de vid. Tres 
hoteles de la cadena (Fuerte Conil - Costa Luz, 
Fuerte Marbella y Fuerte El Rompido) cuentan 
con la distinción “Gold Award” que se otorga 
anualmente desde el año 2011. 

El cumplimiento de sus requisitos y la consecuente 
adaptación de sus constantes recomendaciones 
consiguen que el modelo de sostenibilidad 
aplicado siga en constante evolución, cumpliendo 
y convirtiéndose sobre la marcha en un gran apoyo 
para la premisa de mejora continua y en progresión.

04. FundaCión FueRte

Fundación Fuerte es una entidad sin ánimo de lucro con sede en Mar-
bella, cuyo fin es canalizar las actividades solidarias de Grupo El Fuerte 
y centrada en ayudar a personas en riesgo de exclusión social, la organi-
zación de eventos culturales y campañas de concienciación ambiental.

3.7. cOmPROmiSOS
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3.8. ObjetivOs estratégicOs para el próximO añO en el aspectO ecOnómicO:  retOs 

vista panorámica del hotel Fuerte el rompido

I. OrIentacIón al BenefIcIO 

1. Mejorar la gestión 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.

II. DesarrOllO Del talentO

1. Facilitar una mayor realización e implicación personal.
2. Potenciar el papel de la evaluación del desempeño.
3. Mejora del liderazgo, del trabajo en equipo y potenciar las conductas éti-
cas y responsables
4. Estimular el papel del líder como modelo de conducta ética.

III. OrIentacIón al clIente

1. Mejorar los niveles de servicio, trato y comunicación con clientes.
2. Conseguir una mayor captación, fidelización y recomendación de clientes.
3. Mayor conocimiento de aquellos aspectos que el cliente actual realmente 
valora.

IV. cOMUnIcacIón Y respOnsaBIlIDaD sOcIal cOrpOratIVa

1. Comunicar más y mejor de manera interna y externa los temas relaciona-
dos con la RSC.
2. Elevar el tráfico a nuestra página web.
3. Implementar la notoriedad on line (reputación+posicionamiento) para 
aumentar la conversión.
4. Conseguir un mayor reconocimiento de marca en el ámbito de la RSC.
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4. Desempeño ambiental  
Nuestro entorno ambiental forma parte de noso-
tros mismos. Respetarlo es velar por nuestro lega-
do y cuidar de él es una responsabilidad.

Sin duda el paso del tiempo está obligando no 
solo a los hoteles y al resto las empresas a cambiar 
hacia un comportamiento sostenible, sino que ya 
desde hace un tiempo se ha convertido en un im-
perativo social. 

Las buenas prácticas sostenibles ya no solo se en-
cuentran en ciertos movimientos puntuales, sino 
que, afortunadamente, están pasando a ser parte 
de nuestro día a día. 

Esto hace mucho más sencillo que el sector ho-
telero aplique principios sostenibles a su forma 
de operar, y para un  grupo hotelero como Fuerte 
Hoteles, que viene desempeñando formalmente 
este cometido desde 1997, este desempeño que 
tiene base en su Política ambiental puede resu-
mirse en 4 puntos clave: 

- prevención de la contaminación 

- mejora continua 

- cumplimiento de la legislación y
 otros requisitos
 
- información y transparencia sobre los resultados
e innovaciones ambientales

cartelería ambiental
en el presente año, ha supuesto un reto para los hoteles el reforzar la concienciación, tanto a clientes como a empleados, de la 
cultura del ahorro. Por ello, se han creado y dispuesto a lo largo de todos los hoteles, y en sus diferentes zonas comunes, la siguiente 
cartelería ambiental:

1. viaja en verde (recomendaciones para no dejar huella en el entorno natural).
2. camina hacia la luz… eficiente (recomendaciones para ahorrar luz).
3. cada gota cuenta (recomendaciones para ahorro de agua).
4. ¿eres del club de las tres r? (información acerca del reciclaje en Fuerte Hoteles).
5. piscina libre de cloro industrial (información acerca de la cloración salina natural de nuestras piscinas).

APOSTAR POR UnA GeSTiÓn SOSTeniBLe eS inveRTiR en FUTURO.

1. 2. 

3. 

4. 

5. 
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01
02

03
04

05
06

07

09
08

01
conferencia tui ambiental países baJos
el hotel Fuerte conil-costa Luz acogió en mayo de 2013 
unas jornadas sobre Turismo Sostenible organizadas por 
el touroperador TUi con el objetivo de dar a conocer sus 
beneficios, centrándose sobre todo en el uso y fomento de 
energías renovables en alojamientos turísticos.

03
enebro costero
el hotel Fuerte el Rompido promovió durante 2013, previa solicitud a la 
junta de Andalucía, la plantación del enebro costero en sus instalacio-
nes. Se trata, junto con el pinsapo, de la única especie vegetal que tiene 
un programa de conservación propio en la flora andaluza debido a su 
delicada situación en peligro de extinción. 

05
coche eléctrico 
el hotel Fuerte el Rompido pone en marcha un servicio pio-
nero de alquiler de coches eléctricos para sus huéspedes. 
Fuerte Hoteles se convierte así en la primera cadena en pro-
mover en Andalucía este modelo de movilidad sostenible y 
no contaminante, una iniciativa que se une al ya existente 
punto de recarga para coches eléctricos de marbella.

07
sloW market
el hotel Fuerte el Rompido apuesta por el impulso del comercio local con la 
organización de un Slow market en sus instalaciones.  este mercado acoge 
exposiciones y talleres artesanales donde los artistas muestran sus creaciones 
realizadas bajo la filosofía del Slow Living.

09
viDeo-creación ‘responsable’
Producción y lanzamiento de un vídeo sobre Turismo Responsable con el objetivo 
de sensibilizar sobre la importancia del cuidado del medio Ambiente tanto a los 
huéspedes como a la sociedad en general a través de las prácticas ambientales 
puestas en marcha por Fuerte Hoteles. este vídeo se encuentra en el primer canal 
de todas las habitaciones de los establecimientos de la cadena. veR vÍdeO.

concurso rsc en facebook 
Fuerte Hoteles puso en marcha en 2013 un concurso de interac-
ción con sus usuarios en Facebook y Twitter para dar a conocer 
su vídeo-creación sobre Turismo Responsable. el objetivo fue 
difundir sus medidas y prácticas ambientales de manera amena 
para poder concienciar al máximo posible de público. 

02

concurso De historias para empleaDos
Uno de los pilares de Fuerte Hoteles es  la calidad de su 
equipo humano gracias a su motivación e implicación. Por 
eso decidimos darles espacio en nuestro blog a través de un 
concurso de ‘Story Telling’, donde compartieron las anécdo-
tas más divertidas que han vivido con los clientes. nuestros 
trabajadores tienen muchas historias felices que contar.

04

participación en la hora Del planeta WWf
Fuerte Hoteles se apagó durante La Hora del Planeta por un 
mundo más sostenible el 23 de marzo de 2013. La cadena se 
sumó así a la iniciativa de WWF, la mayor campaña de moviliza-
ción ciudadana en defensa del medio ambiente con el objetivo 
de concienciar sobre la importancia del ahorro energético.

06

una felicitación De naviDaD 
muY ‘personal’
el año pasado desde Fuerte Hoteles 
quisimos felicitar la navidad de una 
manera muy especial, con casi un 
centenar de nuestros trabajadores 
como protagonistas del vídeo ‘3 mo-
tivos para sonreír’ , ya que son ellos 
los que hacen que los huéspedes se 
vayan felices después de alojarse en 
nuestros hoteles. veR vÍdeO.

08

4.1. innOvAciÓn

https://www.youtube.com/watch?v=Cx54iWmeL5E&list=UU_cLFS78r9wl2OMxbZb9TMA
https://www.youtube.com/watch?v=Cx54iWmeL5E&list=UU_cLFS78r9wl2OMxbZb9TMA
https://www.youtube.com/watch?v=iRgKJGjENNM&list=UU_cLFS78r9wl2OMxbZb9TMA
https://www.youtube.com/watch?v=iRgKJGjENNM&list=UU_cLFS78r9wl2OMxbZb9TMA


EnErgías rEnovablEs
Todos nuestros hoteles poseen placas solares que nos 
permiten calentar el agua de las habitaciones y de 
las piscinas climatizadas utilizando la energía del sol. 
gracias a este sistema logramos reducir el consumo de 
combustibles como propano y ser más eficientes. 

ImpErmEabIlIzacIón 100% EcológIca
nuestras instalaciones están construidas utilizando 
un sistema de impermeabilización ecológico en 
la cimentación. De esta forma se evita el uso de 
productos de construcción poco respetuosos con el 
medio ambiente y trasladamos la sostenibilidad al 
ámbito de la edificación.

pInTuras mInEralEs
En las fachadas de nuestros hoteles utilizamos 
pinturas minerales fabricadas a base de silicatos 
(elementos naturales) en lugar de pinturas plásticas, 
más perjudiciales para el medio ambiente. además de 

no contener elementos nocivos, las pinturas minerales 
tienen una gran duración, por lo que se reduce el uso 
de recursos materiales.
 
HuElla DE carbono
uno de los indicadores que empleamos en la integración 
de la sostenibilidad en nuestra actividad, es el cálculo 
de la huella de carbono de nuestras instalaciones. a 
través de ella conocemos la cantidad de co

2
 emitida 

en nuestros hoteles por cliente, por lo que podemos 
realizar cambios para reducirla y disminuir nuestro 
impacto ambiental. 

cocHEs ElécTrIcos
Desde Fuerte Hoteles apostamos por el transporte 
sostenible por lo que, en nuestras instalaciones de El 
rompido se puede alquilar un coche eléctrico para 
disfrutar de la estancia y visitar todos los rincones de la 
zona, y en hotel Fuerte marbella, tenemos un punto de 
recarga a tu disposición. 

proDucTos DEcoraTIvos arTEsanalEs
En la decoración de nuestras instalaciones tratamos 
de incorporar artículos de decoración artesanales, 
adquiridos a artistas locales que trabajan de forma 
sostenible, gracias a lo cual, fomentamos el desarrollo 
económico de los pequeños productores en detrimento 
de las grandes superficies.

FomEnTo DE TransporTEs EcológIcos
En nuestros hoteles disponemos de un servicio de 
alquiler de bicicletas para nuestros huéspedes, y 
gran variedad de rutas de senderismo para realizar 
actividades diferentes. Queremos fomentar el turismo 
sostenible y por ello te proponemos rutas muy 
variadas en los distintos entornos naturales en los que 
se encuentra nuestras instalaciones.

4.2. MEDIDAS RESPONSABLES IMPLANTADAS EN FUERTE HOTELES: fachada

Respira...
hotel integrado con el entorno

memoria de responsabilidad social corporativa FuErTE HoTElEs 2013  y 20
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EnERgíaS REnOvabLES
Todos nuestros hoteles poseen placas solares que nos 
permiten calentar el agua de las habitaciones y de las 
piscinas interiores.

LUMinaRiaS dE bajO COnSUMO
Estamos sustituyendo las bombillas convencionales por 
bombillas tipo LEd y de bajo consumo, cuya vida útil 
es mayor, utilizando mucha menos energía. ¡En Fuerte 
Hoteles hemos disminuido en un 15% el consumo medio 
de energía con este cambio!

COnTROL dE COnSUMOS EnERgéTiCOS 
Hacemos seguimiento diario a los consumos energéticos 
de los hoteles, principalmente de energía eléctrica, 
combustibles (propano y gasóleo) y agua. gracias a ello, se 
puede generar un Plan de ahorro de energía y optimizar 
los consumos en cada caso, logrando ser más eficientes.

REgULadORES dE TEMPERaTURa
Su instalación en cada habitación, nos permite ser 
eficientes en el uso de la climatización y establecer una 
temperatura límite que, al ser alcanzada, desconecte de 
forma automática la calefacción. 

SEnSORES dE dESCOnExión aUTOMáTiCa
En nuestra apuesta por la eficiencia energética, hemos 
instalado este sistema inteligente en las habitaciones 
que apaga de forma automática el aire acondicionado 
cuando detecta que hemos abierto una ventana.

SiSTEMa aUTOMáTiCO COn TaRjETa
Este sistema permite que no haya electricidad en la 
habitación hasta que se ponga la tarjeta en el dispositivo. 
así nos aseguramos de que todas las luces se apagan 
cuando la habitación está vacía, evitando el consumo 
innecesario de energía.

dObLE aCRiSTaLaMiEnTO
Hemos instalado ventanas exteriores con doble 
acristalamiento y vidrios termoacústicos en nuestros 
hoteles. Esto nos permite mantener una temperatura 
estable en las instalaciones y reducir el consumo 
energético. además, logramos aislar las habitaciones del 
ruido exterior, lo que contribuye a mejorar el confort de 
nuestros huéspedes durante su estancia. 

COMPRaS dE EqUiPaMiEnTOS EFiCiEnTES
La adquisición de equipamientos para nuestras 
instalaciones siempre se lleva a cabo teniendo en cuenta 
las características de sostenibilidad de los proveedores 
y de los productos que vamos a adquirir. queremos 
que nuestro compromiso con el medio ambiente esté 
presente en todos los ámbitos de nuestros hoteles.

LUz naTURaL
Las habitaciones de nuestros hoteles están diseñadas de 
manera que permitan la máxima entrada de la luz solar 
exterior. gracias a ello, logramos evitar el uso excesivo de 
la luz artificial y la climatización en nuestras habitaciones, 
haciendo uso de un recurso natural como la luz del sol.

ROPa dE CaMa
Cada día, cuando limpiamos la habitación de nuestros 
huéspedes, estos tendrán la opción de reutilizar la ropa 
de cama o solicitar otra nueva. Si así lo requieren, la 
cambiaremos, pero animamos a todos nuestros clientes a 
reutilizarla, porque así contribuirán a un ahorro de agua 
de entre el 20% y el 30%, y nos ayudarán a proteger el 
medio ambiente.

PROdUCTOS dE LiMPiEza
La mayoría de los detergentes y productos de limpieza 
que empleamos en el mantenimiento de nuestras 
instalaciones, son ecológicos o están certificados por un 
sistema de gestión ambiental. así nos aseguramos de que 
han sido fabricados utilizando criterios de eficiencia y de 
reducción de la contaminación.

inFORMaCión SObRE aHORRO EnERgéTiCO
En nuestro hotel podrás encontrar etiquetas y carteles 
en diferentes zonas, que indican las medidas y buenas 
prácticas que llevamos a cabo para disminuir nuestro 
consumo energético y ser más eficientes día a día.

4.2. MEDIDAS REPONSABLES IMPLANTADAS EN FUERTE HOTELES: HABITACIÓN

Descansa, naturalmente



CiSteRnaS de deSCaRGa PaRCial
nuestra preocupación por el uso eficiente del agua, 
nos ha llevado a la instalación de cisternas de doble 
pulsador en nuestras instalaciones. Gracias a este sistema 
se puede ahorrar hasta 3 litros de agua cada vez que se 
pulsa el botón de media descarga. Con ello se consigue 
un consumo más eficiente. ya hemos conseguido ahorrar 
cada año más de 1.500.000 litros de agua, con los que 
llenamos la mitad de las piscinas de Fuerte Hoteles con 
este ahorro. 

SiStema de deSCalCiFiCaCión 
disponemos de sistemas de descalcificación del agua 
que aseguran la calidad de ésta y evitan el deterioro de 
las tuberías y la acumulación de cal. Por otra parte, la 
eliminación de la cal contribuye a aumentar la duración de 
nuestros electrodomésticos y sistemas de climatización, 
permitiéndonos ser más eficientes. 

ConSejoS de aHoRRo
nuestros baños y aseos disponen de cartelería donde 
informamos sobre medidas de ahorro de agua: cerrar bien 
los grifos, pulsar el botón de descarga parcial de la cistena, 
cerrar el grifo mientras nos enjabonamos y muchos otros 
detalles que se pueden aplicar también en casa para 
conseguir un consumo más eficiente.

eConomizadoReS de aGua
Hemos instalado economizadores de agua en los grifos 
de nuestras instalaciones para reducir el gasto de agua y 
lograr un consumo más racional de este recurso. 

toallaS
Cada día, cuando limpiemos el baño de la habitación, el 
cliente tendrá la opción de reutilizar tus toallas o solicitar 
unas nuevas. Si las deposita en el suelo, sabremos que 
quiere que las cambiemos por otras, por eso animamos a 
reutilizarlas para contribuir a un ahorro de agua de entre 
el 20% y el 30%.

ReduCCión de emBalajeS
Para evitar la generación excesiva de residuos, hemos 
reducido todo lo posible los embalajes en los distintos 
artículos disponibles en los baños,  o los hemos sustituido 
por otros biodegradables. además hemos instalado 
dispensadores de gel y champú, que se rellenan de forma 
periódica, evitando los pequeños envases.

ContRol Calidad del aGua
en nuestras instalaciones nos aseguramos que el agua 
es adecuada para todos los usos a través de controles 
periódicos de calidad, certificando el bienestar de nuestros 
huéspedes.

4.2. medidAS RePOnSABLeS imPLAnTAdAS en FUeRTe HOTeLeS: baños

Cada gota cuenta
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ventilaCión natuRal
nuestras instalaciones disponen de amplios patios y 
zonas verdes que permiten ventilar las estancias de 
forma natural y evitan el uso excesivo de la climatización 
artificial, y un elevado consumo energético.

uSo de luCeS CRePuSCulaReS
en nuestros jardines y zonas exteriores disponemos 
de luces que se encienden de forma automática con la 
caída del sol, y se apagan cuando hay luz natural. así 
ahorramos energía y sólo iluminamos el exterior de las 
instalaciones cuando es necesario por la ausencia de la 
luz del sol.

SiStemaS de RieGo PoR Goteo
en Fuerte Hoteles, utilizamos los sistemas de riego más 
eficientes para el mantenimiento de nuestras plantas y 
jardines, por goteo y microaspersión. así proporcionamos 
a nuestras plantas sólo el agua que necesitan, evitando 
el derroche y gasto innecesario de este recurso. 

uSo de FitoSanitaRioS ContRolado
en el cuidado de nuestras zonas verdes y jardines, 
trataremos de evitar, siempre que sea posible, el uso 
de abonos químicos, plaguicidas y herbicidas. nuestra 
intención es cuidar de forma natural nuestras plantas 
por lo que el uso de productos fitosanitarios se producirá 
sólo cuando sea estrictamente necesario.

SiStemaS de CloRaCión eColóGiCa
en el mantenimiento de nuestras piscinas utilizamos 
sistemas de electrólisis salina. Por ello utilizamos sal mineral 
en lugar de pastillas de cloro para mantener limpia el agua. 
así evitamos las molestias habituales producidas por ese 
tipo de productos y fomentamos el uso de productos 
naturales, que son igualmente eficaces, a la vez que 
disminuimos los residuos peligrosos que se generan.

ReCoGida SeleCtiva de ReSiduoS
Cada año reciclamos una media de más de 2.500 kg de 
papel y cartón, más de 3.500 kg de vidrio y 1.100 kg de 
envases y plásticos, en cada hotel. además, reciclamos 
un promedio de más de 470 litros de aceite de cocina 
que se convertirán en biodiesel, reutilizamos los restos 
de poda para hacer compost y depositamos las pilas 
usadas en contenedores especializados.

SueloS de BaRRo
disponemos de suelos de barro en las estancias de 
nuestros hoteles, ya que son más estables frente a los 
cambios de temperatura que se producen a lo largo 
del año, manteniéndose frescos en verano y cálidos en 
invierno. esto también nos permite reducir el uso de la 
climatización y las emisiones indirectas.

ReduCCión de zonaS aSFaltadaS
Para mejorar la estancia de nuestros huéspedes, hemos 

decidido reducir las zonas asfaltadas y sustituirlas por 
zonas verdes por las que nuestros clientes puedan pasear, 
y que resulten más agradables y propias del entorno 
natural que queremos recrear para nuestros hoteles. 

xeRojaRdineRÍa
en nuestros jardines puedes encontrar especies de 
plantas autóctonas, adaptadas al clima de la zona, que 
no requieran tanto riego y cuidados como las especies 
propias de otras zonas climáticas. Por otra parte, 
plantamos especies que se encuentran en peligro de 
extinción para contribuir a su conservación y fomentar 
su conocimiento entre nuestros huéspedes.

aRQuiteCtuRa tRadiCional
la mayoría de nuestros hoteles están construidos 
siguiendo el estilo arquitectónico de la zona en la que se 
encuentran, para integrarse en el paisaje y promocionar 
la arquitectura tradicional andaluza de estos lugares.

inteGRaCión en la zona
otra característica de nuestros hoteles es su integración 
en el emplazamiento en el que están situados. tratamos 
de minimizar al máximo el impacto paisajístico 
provocado por las instalaciones, y plantamos especies 
vegetales autóctonas para que formen un conjunto en 
armonía con el paraje en el que se ubican.

oFeRta CultuRal loCal
Queremos animar a nuestros huéspedes a que conozcan 
y disfruten de todas las actividades culturales de las 
zonas donde se encuentran nuestros hoteles, a través 
de las diferentes exposiciones, conciertos y fiestas 
populares que se celebran.

exCuRSioneS y aCtividadeS
en nuestros hoteles ofertamos a nuestros huéspedes 
diversas actividades y excursiones respetuosas con 
el medio ambiente, para que puedan disfrutar de su 
estancia y conocer la zona.

4.2. medidAS RePOnSABLeS imPLAnTAdAS en FUeRTe HOTeLeS: eXteriores



eleCtRodoméStiCoS de Bajo ConSumo
Para reducir al máximo nuestro consumo de energía, 
tratamos de adquirir electrodomésticos con la calificación 
de eficiencia más alta, cuyo bajo consumo energético está 
certificado.

oPtimizaCión del lavado
todo nuestro personal está concienciado con la protección 
del medio ambiente. Por ello, los trabajadores de nuestra 
cocina utilizan una cacerola o un utensilio similar para 
lavar las verduras, lo que les permite aprovechar esa agua 
para riego. además, sólo se utiliza el lavavajillas cuando 
está lleno, para realizar un consumo responsable del agua.

GaSeS ReFRiGeRanteS
Cumpliendo con lo establecido en la legislación, los gases 
refrigerantes utilizados en nuestras instalaciones no 
dañan la capa de ozono, por lo que reforzamos nuestro 
compromiso con la protección del medio ambiente y con 
la implantación de medidas que fomenten la disminución 
de la contaminación.

ComPRaS a GRanel y envaSeS
aplicando nuestros criterios ecológicos de compras, 
tratamos de adquirir productos con envases 
biodegradables y retornables o más fácilmente reciclables 
y que no traigan doble envase. Para nuestro restaurante 
realizamos las compras a granel y no en porciones y 
utilizamos siempre artículos de menaje no desechables. 

ReCinto de BaSuRa ReFRiGeRado
en Fuerte Hoteles, somos conscientes de la importancia 
de la separación de los distintos tipos de residuos. 
Pero para evitar la descomposición de los residuos 
orgánicos y sus malos olores derivados, disponemos en 
nuestras instalaciones de un recinto refrigerado en el 
que los depositamos, evitando que molesten a nuestros 
huéspedes.

CRiteRioS eColóGiCoS PaRa PRoveedoReS
todos nuestros proveedores han sido elegidos 
cuidadosamente, teniendo en cuenta los criterios 
ecológicos de selección que hemos establecido. de esta 
manera, promovemos la contratación de proveedores 
locales, que también apliquen medidas de sostenibilidad 
en sus organizaciones y se preocupen por el medio 
ambiente. 

BuFetS dietétiCoS e inteGRaleS
en todos nuestros desayunos ofrecemos productos 
dietéticos e integrales para todos aquellos huéspedes 
que lo deseen. nuestros clientes pueden disfrutar cada 
mañana de los productos más sanos y naturales.
 
menúS PaRa CelÍaCoS
en nuestros desayunos y restaurantes, los huéspedes que lo 
necesiten, tendrán a su disposición menús especialmente 
diseñados para celíacos, con alimentos sin gluten, para 
hacer más cómoda su estancia en nuestras instalaciones. 

4.2. medidAS RePOnSABLeS imPLAnTAdAS en FUeRTe HOTeLeS: restaurante
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GaStRonomÍa eColóGiCa, y autóCtona
en nuestros restaurantes, ofrecemos productos frescos 
y naturales, propios de cada estación y servidos por 
nuestros proveedores locales. así aplicamos criterios de 
sostenibilidad, evitando la generación de gran cantidad 
de emisiones y gasto de combustible en el transporte de 
alimentos producidos a grandes distancias de nosotros. 

aGRiCultuRa loCal
desde Fuerte Hoteles contribuimos al desarrollo local de 
cada territorio, ya que gran parte de nuestros proveedores 
proceden de nuestro ámbito local. 

FoRmaCión eColóGiCa
Para poder alcanzar la sostenibilidad en nuestras 
instalaciones, es necesario implicar a nuestro personal y 
concienciarlo de su importancia. Por esta razón, impartimos 
cursos de formación en ecología y medio ambiente a 
nuestros trabajadores.

PRoGRama FueRte exPeRienCiaS
te ofrecemos el Programa Fuerte experiencias, con diversas 
actividades y talleres ambientales, para fomentar el turismo 
sostenible en las zonas donde se encuentran nuestras 
instalaciones. Consulta nuestros programas de actividades 
y pregúntanos cualquier duda. 

4.2. medidAS RePOnSABLeS imPLAnTAdAS en FUeRTe HOTeLeS: huerto ecolóGico

Come ecológico, saludable
y los platos locales más auténticos

Fuerte Hoteles apuesta por
una gastronomía autóctona
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VÍDRIO
43.600,30 kg.

PAPEL Y CARTÓN
29.536 kg.

PLÁSTICO
4.086,55 kg.

ACEITE VEGETAL
1.625 l.

DATOS RECICLAJE
2013 FUERTE HOTELES

COMPARATIVA
 DE CONSUMOS

2013 VS 2012 AHORRO DE UN 
2,36%

AHORRO DE UN 
8,62%

INCREMENTO
DE UN 16,05%

AHORRO DE UN 
9,17%

4.3. CONOCIENDO NUESTRO IMPACTO

Para proponer soluciones ante el impacto que genera la actividad hotelera, primero necesita-
mos conocer en qué medida estamos causándolo, por lo que año tras año, se ha ido desarrollan-
do una metodología que a día de hoy proporciona a los hoteles la información necesaria para 
conocer en qué medida está afectando al medio ambiente su actividad.

Estos indicadores usados por la central de Fuerte Hoteles se denominan huella ecológica y hue-
lla de carbono, y se calculan de forma mensual, teniendo en cuenta los consumos por clientes 
de agua (litros) , energía eléctrica (kwh), propano (kg) y gasóleo (litros).

Este año los consumos eléctricos han 
supuesto un porcentaje del 80,19% 
sobre el total de CO2 emitido, mientras 
que el gasóleo ocupa un 15,22% y el 
consumo de propano un 4,59%. 

Fuerte Marbella
0,19 M3/cliente

Fuerte MiraMar
0,13 M3/cliente

Fuerte GrazaleMa
0,25M3/cliente

Fuerte el roMpido
0,25 M3/cliente

Fuerte
conil costaluz

0,24 M3/cliente

Fuerte Marbella
16,64 KW/cliente

Fuerte MiraMar
14,45 KW/cliente

Fuerte GrazaleMa
16,9 KW/cliente

Fuerte el roMpido
13,2 KW/cliente

Fuerte
conil costaluz
12,16 KW/cliente

Fuerte Marbella
0,8 l/cliente

Fuerte MiraMar
0,61 l/cliente

Fuerte GrazaleMa
1,06 l/cliente

Fuerte el roMpido
no usa

Fuerte
conil costaluz

0,5 l/cliente

Fuerte Marbella
0,12KG/cliente

Fuerte MiraMar
0,07 KG/cliente

Fuerte GrazaleMa
0,12 KG/cliente

Fuerte el roMpido
0,41 KG/cliente

Fuerte
conil costaluz

0,09 KG/cliente

AGUA

ENERGÍA
ELÉCTRICA

GASÓLEO

PROPANO
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4.3. CONOCIENDO NUESTRO IMPACTO

*No se muestran datos en los meses correspondientes
al periodo de cierre de los hoteles.
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HUELLA DE CARBONO
Mediante la Huella de Carbono se analiza 
la cantidad de CO2 que emite la actividad 

de cada hotel. Este indicador se expresa, 
para facilitar su compresión, en Kg de CO

2 
por cliente.

HUELLA ECOLÓGICA
La Huella Ecológica calcula cuánta superficie 
natural necesita para el desarrollo de sus 
actividades. Según el método original 
desarrollado por Mathis Wackernagel y 
William Ress, se usa para su expresión este 
dato convertido a m2 de terreno/cliente 
alojado. 
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4.4. OBJeTivOS AmBienTALeS PARA eL PRÓXimO AñO
El compromiso de mejora continua de la eficiencia de nuestros procesos y de la prevención de la conta-
minación dirige nuestros esfuerzos a la búsqueda de un menor impacto de las instalaciones, actividades 
y servicios de nuestros hoteles. Por ello, al acabar el año se lleva a cabo una evaluación de las acciones 
realizadas y se establecen las metas para continuar mejorando en estos aspectos año tras año. En la conse-
cución de estas metas pondrá la empresa todo su esfuerzo y empeño, y en este caso, para el año que sigue, 
se han propuesto los siguientes retos:

 conseguir unos niveles de ahorro del 2% en los consumos de gasóleo, propano y agua con respecto al año an-
terior, y del 3% en el caso del consumo de la energía eléctrica.

Usar herramientas de comunicación más eficientes en cuanto a la transmisión de nuestros valores y nuestra 
política de RSc hacia todas las partes interesadas (clientes, empleados, proveedores, etc.). esto, realizado princi-
palmente a través de actividades como el diseño de cartelería específica en lugares visibles de nuestros hoteles, 
presencia en radio, conferencias especializadas, redes sociales, etc.

implantar en el 100% de las habitaciones nuestro nuevo vídeo sobre turismo responsable.

 mejorar la productividad en nuestros procesos.

identificar necesidades locales donde podamos apoyar con nuestra ayuda para mantener el buen estado del 
entorno donde se encuentran los hoteles.

Fortalecer la parte de la web enfocada al Turismo Responsable, con microsite interactivo para descubrir todas 
las medidas ambientales presentes en los distintos ámbitos de los hoteles de la cadena.

continuar con la elaboración de la “memoria de Responsabilidad Social corporativa” en referencia al año 2013, 
donde hemos tratado de plasmar todos nuestros esfuerzos y logros relacionadas con la RSc, englobando todas 
las acciones tanto ambientales, como culturales y sociales llevadas a cabo en nuestra empresa.

Placas solares en el Hotel Fuerte Grazalema.

Huerto ecológico en Hotel Fuerte el Rompido.
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libros escolares       inversión: 8.339,62€
Ayuda para aquellos trabajadores que tienen hijos que
cursan educación infantil 2º ciclo y Bachillerato o ciclos 
Formativos.                                 

matrimonio       inversión: 2.686,40€
Ayuda económica a aquellos trabajadores que contraen 
matrimonio civil o religioso. 

Guardería       inversión: 30.103,41€
Son beneficiarios los trabajadores cuyos hijos
de 0 a 3 años (primer ciclo de educación infantil)
utilicen servicios de guardería.                  

anticipos y préstamos       inversión: 93.060,26€
Adelanto de nóminas y préstamos sin interés a los
trabajadores.

formación continua
Ayuda económica a los trabajadores que realicen cursos. el 
importe de esta ayuda está condicionado por la
relación que tenga la formación con su puesto de trabajo.

Jubilación parcial 
mejora de las condiciones que establece la legislación 
aplicable.

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

promoción interna para trabajadores
Antes de iniciar un proceso de selección externo, la
empresa valora primero la cobertura de vacantes por 
promoción interna.  

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

teletrabajo
determinadas personas en la empresa, dadas sus 
características familiares y/o laborales, desempeñan 
parte o totalmente su trabajo mediante ‘teletrabajo’. 

5.1. cOndiciOneS SOciOLABORALeS
Mediante el Plan de Mejoras Sociales a disposi-
ción de todos los empleados, se pretende poten-
ciar a largo plazo los valores de Fuerte Hoteles 
entre toda la plantilla, especialmente los de la fa-
milia, la formación y la salud, en coherencia con su 
política de Gestión de Personas. Este paquete de 
medidas voluntarias nace con el objetivo primor-
dial de que los valores principales de la empresa 
sean compartidos por todos sus empleados.

Los empleados pueden beneficiarse de las si-
guientes medidas:

5. Desempeño social

memoria de Responsabilidad Social Corporativa FueRte HoteleS 2013  y 29
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FUeRTe mARBeLLA

FUeRTe cOniL-cOSTA LUZ

FUeRTe miRAmAR

FUeRTe  GRAZALemA

FUeRTe eL ROmPidO

FUeRTe eSTePOnA

Oficinas centrales

10,49

4,76

7,36

5,34

3,88

1,42

5,35

8,28%

5,88%

6,52%

0%

7,13%

0%

1,36%

7,7

12,16

14,5

0

21,33

0

7

mediA de 
PeRmAnenciA

en AñOS

Índice de 
incidenciAS

%

mediA de 
AccidenTeS 
LABORALeS

índice de incidencias: indica el número de personal con baja por cada millar de personal expuesto. Índice 
de incidencia = (nº de accidentes con baja / total de la plantilla) x 1000. media de accidentes laborales: 
indica la duración media de las bajas debidas a accidentes laborales (duración media en día). media de 
permanencia: Personal en alta en el periodo de observación.

OFICINAS CENTRALES

FUERTE ESTEPONA

77,7%

81,3%

FUERTE EL ROMPIDO 76,9%

FUERTE GRAZALEMA 85,9%

FUERTE
CONIL COSTA LUZ

FUERTE MIRAMAR

75,5%

79,6%

75,5%FUERTE MARBELLA

5.2. cLimA LABORAL
ENcUESTAS DE cLIMA LAbORAL
Para conocer el pulso del ambiente laboral, ade-
más de sensibilizar y comprometer a las personas 
con la estrategia, la Misión, la Visión y los valores 
de la compañía, se realizan encuestas de clima la-
boral a todo el personal dos veces al año. De estos 
resultados, se sacan conclusiones para trabajar 
sobre la motivación del personal y promover el 
liderazgo entre otras acciones.

EVALUAcIONES DE DESEMPEÑO
La evaluación del desempeño de los empleados 
es realizada por sus jefes directos de forma anual. 
En ellas se mantienen conversaciones de desarro-
llo, en las que entre otras cosas, se le reconoce al 
empleado su mérito y esfuerzo personal.

REUNIONES cON JEFES DE DPTO
Con una periodicidad de al menos dos veces al 
mes, los jefes de departamento de cada hotel se 
reúnen con sus respectivos directores para anali-
zar las últimas encuestas de satisfacción de clien-
tes recibidas y tratar de solventar las posibles que-
jas recibidas por los clientes.

GESTIÓN DEL TALENTO
Profesionalizar la organización y las personas, 
considerando las siguientes áreas de mejora y 
proyectos:

 -Toma de decisiones más participativa
 -Promoción de la innovación 
 -Gestión del talento: perfiles del puesto
y plan de carrera   

cLimA LABORAL

datos obtenidos a partir de las encuestas anuales a los empleados. Se realizan de forma anónima, por 
hotel y por departamento.
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5.3. FUndAciÓn FUeRTe
Actualmente la Presidenta de Grupo el Fuerte, 
Doña Isabel Mª García Bardón, sigue presidiendo 
la Fundación Fuerte y los Consejos de Administra-
ción de la empresa; y dedica otra gran parte de 
su tiempo a la asociación benéfica que también 
preside, la Asociación Horizonte.
En estos momentos, su actividad cotidiana se 
centra en la Fundación Fuerte, la cual nació en el 
año 2.004 como un hijo lógico de los valores que 
a lo largo ya más de 50 años (1957-2014) han sido 
referente importante para el alma que anima a 
esta familia empresaria y que se sintetiza en su 
eslogan “cuidamos de las personas y del medio 
ambiente”.

La Fundación Fuerte nace con el objeto de reco-
ger y gestionar el deseo de la empresa de cola-
borar en la solución de los problemas de su en-
torno social. 
Esta función se desarrolla a través de la ayuda o 
generación de proyectos que mejoren de forma 
integral las condiciones de vida: la educación, la 
vivienda y/o el desarrollo humano.
La Fundación trabaja en colaboración con insti-
tuciones y fundaciones orientadas a la inserción 
laboral de colectivos de especial dificultad de ac-
ceso al mercado laboral, entre ellas:

miSión ¿Qué QueRemoS?

la Fundación Fuerte quiere favorecer 
el desarrollo sostenible de las personas 
en situación de riesgo o carencias 
física y/o culturales en españa y países 
donde el patronato lo considere 
oportuno con preferencia a los lugares 
donde se encuentre implantado
Fuerte Hoteles.

viSión ¿en Qué CReemoS?

Queremos ser una organización sin 
ánimo de lucro que promueva en su 
parte social a proyectos de ayuda a 
la infancia, juventud y mujeres.  en 
lo cultural, al fomento de todas las 
manifestaciones artísticas locales, 
buscando una concienciación
hacia la sostenibilidad.

•	Fundación	para	la	Atención	e	Incorporación	So-
cial (FAdAiS), con el objeto de la plena inserción 
social y laboral de las personas con riesgo de 
exclusión.

•	Asociaciones	locales	en	programas	de	inserción	
laboral de colectivos de especial dificultad de 
acceso, a través de la realización de cursos de for-
mación y prácticas en los hoteles.

•	Así,	en	este	año,	el	hotel	Fuerte	El	Rompido	ha	
sido sede del programa Acceder de la Fundación 
Secretariado Gitano, gracias al que un total de 15 
alumnos han realizado prácticas de formación 
para el empleo en las instalaciones del hotel. Los 
alumnos de este curso han recibido formación 
en competencias relacionadas con las funciones 
indispensables en un hotel: Pisos, Restauración, 
cocina, Spa y mantenimiento.

 proyecto hombre, para la 
ayuda de aquellos trabajadores 
que presenten problemas de 
adicciones en cualquiera de 
sus modalidades.

•	Colaboración	con	diversas	asociaciones	de	per-
sonas con necesidades especiales.

•	Contratación	de	trabajadores	a	 través	de	pro-
gramas de reinserción laboral de colectivos en 
riesgo de exclusión.
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Isabel Luque, Asset Manager de Fuerte Hoteles y Dirección de Proyectos Culturales de 
Fundación Fuerte

Isabel se encarga de velar por el buen estado de conservación de los diferentes establecimientos, así 
como de la renovación de equipamiento, siempre teniendo en cuenta la eficiencia. Una labor que com-
bina con la gestión de un intenso programa cultural que lleva a cabo desde la Fundación Fuerte. Confe-
rencias, cursos formativos y exposiciones, Isabel es además la impulsora de la primera colección de Arte 
Responsable para Fuerte Hoteles.

¿Qué supone para ti trabajar para Fuerte Hoteles?
Trabajar para Fuerte Hoteles ha sido gran parte de mi vida laboral, ya que empecé con 26 años y ya son 27 años en 
la empresa. He llevado a cabo de forma muy activa el diseño y equipamiento de los 7 Hoteles que nuestra empresa 
tiene actualmente en Marbella, Torrox, Conil, Grazalema, El Rompido y Estepona.
Con Fundación Fuerte llevo trabajando desde el año 2006 y considero que es muy importante el valor que aporta 
una actividad sin ánimo de lucro dentro de las empresas del siglo XXI. Me genera mucha satisfacción personal y 
profesional poner mi granito de arena para mejorar nuestro entorno ya sea el ámbito social o cultural.

¿Cuál es la idea del Arte Responsable?
Se trata de obras creadas por artistas locales y destinadas a la sensibilización en temas medioambientales y sociales. 
La idea principal es sensibilizar a todo aquel que acuda a las exposiciones en nuestros hoteles sobre la necesidad del 
cuidado del medio ambiente y nuestra necesaria implicación para afrontar problemas sociales y de integración cultural.

¿Qué destacarías de estos años?
Trabajar en Fuerte Hoteles es para mi siempre estar continuamente dispuesto a aprender.  He disfrutado de mis 
aciertos y también he aprendido mucho más de mis errores. El entorno es siempre cambiante y te exige siempre una 
gran adaptación al medio,  por lo que considero que la flexibilidad es un valor. 

5.4. entrevista área sOCiaL
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bEcA PARA MEJORAR LOS ESTUDIOS DE NI-
ÑOS EN JAMAIcA. Potenciar y enriquecer las 
vidas de los jóvenes en la parroquia de Hanover. 
Diseñar e implementar programas de educación, 
deporte y formación profesional.

cONGRESO cENTRO DE JÓVENES MAhAGI. 
Adquisición de libros de cultura general, enciclo-
pedias, diccionarios.

PROyEcTO hOMbRE TORROx, PREVENcIÓN. 
Programa de prevención a las drogodependen-
cias en educación primaria y Programa Familiar 
que se desarrolla en los centros de enseñanza de 
la localidad de Torrox.

PROyEcTO hOMbRE JEREz, cONIL y GRAzALE-
MA. Programa de prevención a las drogodepen-
dencias en educación primaria y Programa Fami-
liar que se desarrolla en los centros de enseñanza 
de la localidad.

PROAM MIGUEL ÁNGEL JIMéNEz. Proyecto 
Hombre Málaga. Subvención torneo de golf soli-
dario para contribuir a recaudar fondos a favor de 
Proyecto Hombre Málaga.

cIS hORIzONTE MARbELLA. Creación de un es-
pacio de encuentro donde se fomenta el desarro-
llo de comportamientos, actitudes y valores posi-
tivos de los adolescentes.

cENA ANIVERSARIO hORIzONTE. Evento anual 
de la Asociación Benéfica Horizonte Proyecto 
Hombre de Marbella donde se recudan fondos a 
favor de la Asociación.

RASTRILLOS hORIzONTE. Abono de las comidas 
de los voluntarios en cada uno de los rastrillos be-
néficos. Se celebran seis al año.

PISO APOyO AL TRATAMIENTO. Hipoteca Piso 
Horizonte. Financiación de la cuota de la hipoteca 

mensual. Se pretende dar acogida a los drogode-
pendientes que parmanecen en el piso en terapia 
inicial y resinserción que carecen de medios eco-
nómicos y de ayuda familiar.

REUNIÓN DIREcTIVOS hORIzONTE. Financia-
ción de la zona de formación y el material nece-
sario para el acto.
 
cURSO FORMAcIÓN INMEDIAcIÓN SOcIAL 
hORIzONTE PROyEcTO hOMbRE MARbELLA. 
Curso para que los participantes posean herra-
mientas para su trabajo de intervención en trata-
miento o preventivo.

APOyO A cUDEcA. Fundación que deposita sus 
esfuerzos en cuidar, aliviar, acompañar y ofrecer 
cuidados paliativos especializados a pacientes re-
sidentes en la provincia de Málaga, que padecen 
cáncer en fase avanzada o terminal y ofrecer apo-
yo y consuelo a sus familiares.

PROyEcTOS SOcIALES 

5.5. PROyecTOS SOciO-cULTURALeS de LA FUndAciÓn



memoria de Responsabilidad Social Corporativa FueRte HoteleS 2013  y 34

MUSEO DEL GRAbADO. Impulsar la cultura den-
tro de la ciudad de Marbella, con exposiciones 
dentro del Museo del Grabado. Se ayuda a finan-
ciar el alojamiento de los artistas que vienen a ex-
poner al Museo del Grabado.

PAPEL REcIcLADO y ARTE. Museo del Grabado. 
Se posibilita que grupos de escolares desarrollar 
una actividad de reciclado de papel en el Corti-
jo de Miraflores impartido por un especialista en 
este tema y a partir de estos trabajos se convoca a 
una serie de artistas locales para plasmar en estos 
unos grabados. El objetivo es que con estos gra-
bados sirvan como regalo de Navidad de Fuerte 
Hoteles a sus clientes en 2013.

MERcADO ARTESANAL A bENEFIcIO DE PRO-
yEcTO hOMbRE en el Hotel Fuerte El Rompido.

ExPOSIcIÓN FUERTE cONIL. Exposición de arte 
con artistas locales.

cONcIERTOS ASOcIAcIÓN AMIGOS ÓRGANO 
DEL SOL MAyOR. Consiste en organizar tres con-
ciertos al año y se ayuda al mantenimiento y con-
servación del Órgano del Sol Mayor.

FUNDAcIÓN SANTA Mª DE LA VIcTORIA. Banda 
de Música. Se financian gastos de traslados para 
el apoyo a la escuela de música y al encuentro in-
terprovincial anual en el municipio de Marbella.

PROyEcTO DE AcTUALIzAcIÓN DE LA wEb de 
la Fundación.

ARbORETUM. Recuperación de una zona degra-
dada en el término municipal de Marbella. Plan-
tación de especies autóctonas de la zona medi-
terránea, así como la realización de una serie de 
actividades e instalaciones para la información y 
formación de los ciudadanos de Marbella, estu-
diantes y turistas.

PROyEcTOS cULTURALES

PROyEcTOS AMbIENTALES

5.5. PROyecTOS SOciO - cULTURALeS de LA FUndAciÓn
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6. carta DespeDiDa
estimados amigos,

un año más quiero cerrar esta memoria haciendo referencia al reto, al gran reto 
empresarial en general y hotelero en particular: comunicar a nuestro público las acciones 
de sostenibilidad que llevamos a cabo. 

tenemos que explicar a la sociedad que no somos una cadena hotelera más, somos una 
empresa familiar que lucha por un turismo Sostenible desde hace más de 50 años. no 
solo nos preocupamos por la excelencia en la calidad y confort de nuestros huéspedes, 
sino que queremos que Fuerte Hoteles sea reconocida en cada uno de nuestros destinos 
como una empresa que se preocupa por mejorar su entorno.

nuestra política de Responsabilidad Social Corporativa se basa en la innovación, donde 
cada año ponemos en marcha nuevas medidas y acciones ambientales siempre con una firme apuesta por el ahorro energético 
y de otros recursos naturales. Queremos mejorar la calidad de vida de las personas que viven cerca de nuestros hoteles con 
políticas de contratación de personas en riesgo de exclusión  social o a través de programas para el empleo y la formación. 
Fomentamos la gastronomía y la cultura local así como las costumbres y tradiciones de cada lugar donde se encuentras 
nuestros hoteles. Pero esto no es suficiente.

no es suficiente si no sabemos explicarle a nuestros clientes qué es lo que estamos haciendo bien. Por eso en 2013 hemos 
focalizado nuestros esfuerzos en ComuniCaR con mayúsculas nuestras acciones en el campo de la sostenibilidad a través 
de las herramientas que tenemos a nuestro alcance. Campañas de sensibilización que hemos difundido en nuestra web, 
blog, redes sociales y otras acciones divulgativas, donde tratamos de implicar a todos nuestros grupos de interés, desde los 
proveedores, pasando por nuestros empleados hasta los clientes. 

Queremos compartir nuestros valores con unos huéspedes cada día más concienciados.  y es que según los datos de tripadvisor 
más de un 25% de los turistas europeos optaron por viajes eco-sostenibles en el último año y uno de cada diez eligió su 
alojamiento en base a sus políticas sostenibles, aunque un alto porcentaje se queja de la falta de información al respecto.

nos encontramos ante un proceso de cambio en la mentalidad del viajero, por lo que tenemos que seguir invirtiendo en 
innovación para dar respuesta a sus nuevas necesidades y ser competitivos de la mano de la Responsabilidad Social Corporativa.

atentamente,
José Luque - Director General de Fuerte Hoteles

La familia Luque García lleva 57 años al frente de la cadena 
hotelera Fuerte Hoteles que desde siempre ha liderado 
una gestión basada en la sostenibilidad y en el cuidado del 
medio ambiente.
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1. estrateGia Y anÁlisis
   
 declaración del máximo responsable.  03
 descripción de los principales impactos, riesgos y oportunidades.  03 
 
 
 
2. perfil De la orGanización
  
 nombre de la empresa. 04
 Principales marcas, productos y/o servicios que presta.  05
 estructura operativa de la empresa.  04
 Localización. 04
 Tamaño de la empresa. 05 
 cambios significativos durante el periodo cubierto. 19
 Premios y distinciones recibidos. 08
  
 
 
3. parÁmetros De la memoria
 
 Periodo cubierto.  02    
 Fecha de la memoria de la empresa más reciente. 02
 Periodicidad de presentación de memorias. 02
 contacto de la empresa. 04
 Proceso de definición del contenido de la memoria. 02
 cobertura de la memoria. 02                       
   
 
 
4. Gobierno, compromisos Y participación De los Grupos De interés 
 
 estructura de gobierno de la empresa. 03
 Presidente del máximo órgano de gobierno. 03
 miembros del máximo órgano de gobierno que sean independientes. 03
 Proceso de información y consulta a los empleados sobre las relaciones laborales. 29
 misión y valores desarrolladas internamente, códigos de conducta. 06 y 08
 Principios relevantes para el desempeño económico, ambiental y social, y el estado  de su implementación. 17
 Frecuencia con la que el máximo órgano de gobierno evalúa su desempeño en materia de sostenibilidad. 2
 Principales asociaciones a las que pertenezca. 07
 Relación de grupos de interés que la organización ha incluido. 07

5. inDicaDores económicos 
 
 ec1 valor económico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotación, 
retribución 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 organización debidas a programas de beneficios sociales.  31
 ec6 Política, prácticas y proporción de gasto correspondiente a proveedores locales en lugares donde 
se desarrollen operaciones significativas. 15

 ec7 Procedimientos para la contratación local. 07
 
 
 
6. inDicaDores meDioambientales
  
 en3 consumo directo de energía desglosado por fuentes primarias. 26
 en5   Ahorro de energía debido a la conservación y a mejoras en la eficiencia. 26 
 en6 iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo de energía o basados 
 en energías renovables, y las reducciones en el consumo de energía como resultado de dichas iniciativas.             19-28
 en7 iniciativas para reducir el consumo indirecto de energía y las reducciones logradas con 
 de dichas iniciativas.                                                                                                                                                                                          20-24
 en16 emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso. 27
 en18 iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y las reducciones logradas.         19-24
 en22 Peso total de residuos generados, según tipo y método de tratamiento.                                                  26
 en26 iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de 
 reducción de ese impacto.                                                                                                                                                     18-28
 la2 número total de empleados y rotación media de empleados.                                                                               05 y 30
 la3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen a los empleados 
 temporales o de media jornada.  29
 la12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones del desempeño y de desarrollo profesional. 29
 
 

7. inDicaDores sociales
 
 so1 Operaciones donde se han implantado programas de desarrollo, evaluaciones de impactos    
 y participación de la comunidad local.                                                                                                                           33 y 34
 pr5 Prácticas con respecto a la satisfacción del cliente, incluyendo los resultados de los estudios de 
 satisfacción del cliente. 13
 pr6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesión a estándares y códigos voluntarios 
 mencionados en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras actividades 
 promocionales y los patrocinios.  16

7. tabla De inDicaDores Gri presentes en este informe 
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