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1. INTRODUCCION

El motivo principal de la eleccion de este tema para mi proyecto final de carrera es mi
actual relacion laboral con el Grupo Accor, concretamente en un hotel Ibis en Valencia,

donde la calidad esta presente en cada procedimiento y departamento.

La calidad y la satisfaccion de nuestros clientes es la prioridad y el principal objetivo en

nuestro trabajo diario.

Ibis es, desde 1997, la primera cadena hotelera en conseguir la certificacion ISO 9001 ,
obteniendo la certificacion del 84% de sus 957 hoteles repartidos por el mundo, lo que
ha requerido un importante esfuerzo e inversion por parte del Grupo Accor (Avila,

2009. p.5.)

Este tema esta directamente relacionado con la Diplomatura de Turismo, concretamente
con la rama de direccion hotelera, y enlaza especialmente con la asignatura Gestion de

la Calidad.

Mi trabajo final de carrera se basa principalmente en realizar un estudio y evaluacion de
la implantacion de los sistemas de calidad en Ibis, y asimismo realizar un andlisis de los
resultados con el objetivo de hallar posibles puntos a mejorar, exponiendo mis

conclusiones en base a mi experiencia profesional en la cadena Ibis.

1.1 Obijetivos

El principal objetivo de este trabajo final de carrera es describir los sistemas de calidad
aplicados en los hoteles Ibis de Espafia y proponer mejoras en los sistemas actuales de
medicion de la satisfaccion de los clientes. Como objetivos secundarios se establecen

los siguientes:



* Analizar los sistemas de calidad aplicados, la norma ISO 9001

* Observar la relacion entre la calidad y la fidelizacion de los clientes mediante

la herramienta Ibis “contrato 15”.
» Analizar el nivel de satisfaccion de los clientes de los hoteles Ibis

* Detectar errores en la aplicacion de los sistemas de calidad y proponer mejoras

Para alcanzar estos objetivos se van a llevar a cabo las siguientes tareas:

- Analizar los sistemas de calidad implantados, en base a la norma ISO 9001.

- Describir los principales programas de seguimiento de la satisfaccion del
cliente, como 'el Contrato 15 minutos' y las encuestas de satisfaccion,

desarrollados por la cadena para tratar de garantizar una mejora continua.

- Analizar los niveles de satisfaccion de los clientes de los hoteles Ibis y
observar la relacion entre la calidad, la satisfaccion y la fidelizacion de los

clientes.

- Analizar la posicion de Ibis con respecto al medio ambiente: la implantacion
del manual ISO 14001 y analizar la relacion del desarrollo sostenible con la

calidad.

- Realizar una propuesta y estudio de implantacion de un método de medicion de

la calidad alternativo: El Mystery Guest de Trivago.

- Detectar posibles errores en la implantacion de los sistemas de calidad,
exponiendo las principales conclusiones a las que haya podido llegar tras realizar
el analisis de cada uno de los puntos, y proponer posibles mejoras en base a mi

experiencia laboral.



1.2 Metodologia

Este estudio es de carécter tanto descriptivo como de investigacion, ya que se basa por
una parte en la busqueda bibliografica de libros relacionados directamente con la
calidad aplicada a hoteles, normas de calidad, gestion de la calidad y diversos
documentos o revistas publicadas por el Grupo Accor, y, por otra parte, se ha realizado
un trabajo de campo visitando los cuatro hoteles Ibis ubicados en la ciudad de Valencia
con el objetivo de recoger informacion sobre los hoteles Ibis, su funcionamiento, los
sistemas de calidad aplicados y la homogeneidad y estandarizacion dentro de la cadena

de los diferentes procesos para tratar de garantizar la calidad del servicio.

Todo este estudio se ha desarrollado con el objetivo de realizar propuestas para posibles
mejoras. También se ha obtenido informacion complementaria en algunas paginas web

internas de Accor y en paginas web de dominio publico.

La relacion laboral que mantengo con la cadena Ibis me ha sido de gran ayuda para la
obtencion de informacion al tener acceso directo a la misma en el hotel en el que trabajo
y a la ayuda de los compatfieros de profesion de los 3 hoteles Ibis restantes ubicados en
la misma ciudad. De igual manera me ha sido de gran utilidad las formaciones recibidas
por parte de la cadena en los 8 afios que llevo trabajando para el grupo dentro de

diferentes hoteles Ibis.

Las fuentes de informacion primarias en las que me he apoyado para la realizacion de
este trabajo final de carrera son: las visitas realizadas a los diferentes hoteles Ibis
ubicados en Valencia, la observacion, la asistencia a diferentes formaciones impartidas
por el Grupo Accor y las conversaciones mantenidas tanto con adjuntos de direccion

como con algunos directores de estos 4 hoteles de Valencia.

En cuanto a fuentes de informacidn secundarias utilizadas, algunas de estas fuentes son:

- Revistas internas publicadas por el Grupo Accor.



- Paginas webs internas de Accor y medios de comunicacion interna como notas de
prensa publicadas en la intranet, ademés de péaginas de acceso publico dedicadas a las
normas de calidad y medio ambiente.

- Libros relacionados con la gestion de la calidad en establecimientos turisticos,

principalmente en la hoteleria.

2. LA GESTION DE LA CALIDAD Y MEDIOAMBIENTAL EN
IBIS

2.1. Definicion de Calidad

Segun el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose por requisito

“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.

De modo que la calidad admite diversos grados, si bien lo que no aclara esta definicion,
es quién debe establecer este grado. No obstante, en el enfoque de esta norma esta el
cliente, de quien debe conocerse su percepcion respecto del grado de satisfaccion con el

producto suministrado, devolviéndonos nuevamente a la perspectiva externa.

A partir de esta definicion, la norma ISO 9001 propone un enfoque de la gestion de la
calidad basada en un sistema conformado por multiples elementos, interrelacionados
que interactian entre si, y cuya gestion de manera definida, estructurada y
documentada, debe permitir lograr un nivel de calidad que alcance la satisfaccion del
cliente, objetivo final de este modelo.

Estos elementos son los diversos procesos que se llevan a cabo dentro de una
organizacion, en nuestro caso una empresa hotelera, sea cual sea su actividad, su tamafio
o ubicacion geografica. Por tanto, segin este modelo, se trata de identificar qué

procesos tienen lugar en nuestra organizacion, y como se relacionan entre si (ya que, a



menudo, la salida de un proceso se convierte en la entrada de otro proceso), para a
continuacion, definir como deben llevarse a cabo estos procesos (los procedimientos de
trabajo) para alcanzar unos determinados objetivos, centrados todos ellos en la

satisfaccion del cliente.

El Grupo Accor ha elaborado para Ibis un sistema para la gestion de las normas ISO
9001 y 14001 conjuntamente al que denominan IMS (Integrated Management System)
En dicho sistema nos encontramos con nueve procesos, organizados segin el campo de

aplicacion o departamento, que son los siguientes (Garcia, 2012. p.7):

—

. Reservas / Recepcion: Departamento de Recepcion

. Alojamiento : Departamento de Pisos

. Restauracion: Departamento de Restauracion

. Compras y Aprovisionamientos: Departamento de Compras

. Recursos Humanos: Departamento de Recursos Humanos

. Mantenimiento: Departamento de Mantenimiento

. Estrategia y Marketing: Departamento de Marketing

. Gestion calidad y Medio Ambiente: Departamento de Calidad

O 00 N N W B~ WD

. Escucha Clientes: Departamento de Calidad

Este sistema fue elaborado por el departamento de Calidad contando con la
colaboracion de los diferentes departamentos y con el visto bueno de los directores de
operaciones y el director general de la cadena Ibis, haciendo de este sistema una
herramienta 1til y necesaria para el desarrollo y el control de la calidad y la gestion

medioambiental en cada departamento de cada hotel Ibis.

Cada proceso cuenta con los procedimientos correspondientes, cada uno de ellos
explicados detalladamente con ejemplos, y estos procedimientos a su vez se dividen en
diversos documentos para su aplicacion. Asi no queda margen para el error o la mala
interpretacion de los procedimientos, no dejando a la libre eleccion de cada hotel o
departamento la elaboracion o aplicacion de los procesos, y garantizando asi la correcta

aplicacion de los procedimientos de manera eficaz y eficiente.



De este modo, la organizacion se entiende como una cadena de procesos que, partiendo
de las expectativas o necesidades de los clientes, se van desarrollando hasta entregarle
un producto o servicio, para a continuacion, preguntarle mediante encuestas o de
manera directa al finalizar el servicio, si ha quedado satisfecho, y si no ha sido asi, o no
en el grado deseado, plantear acciones para la mejora continua de nuestros procesos y

nuestros productos.

En resumen, las expectativas del cliente y su relacion con el servicio recibido seran las
que marcaran los niveles de calidad del mismo:

CALIDAD = EXPECTATIVAS - SERVICIO RECIBIDO

2.2. Objetivos de Calidad en Ibis

La cadena Ibis trata de garantizar que los objetivos de calidad, incluidos aquellos que
son necesarios para satisfacer las exigencias propias del producto, se establezcan para
las tareas y los niveles apropiados dentro de Ibis. Los objetivos de calidad son
comparables y coherentes con la politica de calidad. A principios de cada afio, el
Director General de Operaciones, el Director de hoteles franquiciados y los jefes de
departamentos transmiten los objetivos a los Directores de Operaciones y de
Franquicias quienes los declinan a su vez a los directores de los hoteles a su cargo,
quienes lo comunican finalmente a sus equipos de los departamentos de recepcion,

restauracion y limpieza.

Estos objetivos se dividen en 3 apartados (Garcia, 2010. p.3):

1- Soporte Fisico: En este apartado se marcan los objetivos relacionados con los
resultados de todas aquellas auditorias que estén directamente relacionadas con la
calidad del producto, como son:
- Auditoria Procesos de Calidad ISO, cuyo objetivo se fija en base al nimero de
no conformidades halladas durante la auditoria, ya sean consideradas de caracter
grave o leve. Se realizan 2 autocontroles o Auditorias internas basadas en una

Check-list elaborada por los responsables del departamento de Calidad de Ibis,
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llevadas a cabo por un auditor interno de la cadena, formado previamente para
este fin. Por otra parte, esta el organismo que otorga y mantiene la certificacion,
BVQI, quien por su parte realiza una auditoria anual al nimero de hoteles
certificados del grupo que considere oportuno seleccionados de manera
aleatoria. Ejemplo de objetivo para un hotel Ibis: Maximo 3,5 No
Conformidades de media anual.

- Auditoria Calidad Producto, que consiste en medir el nivel de conformidad y
calidad acorde a las normas de estandarizacion de Ibis. Esta auditoria se realiza
una vez al afio y sin previo aviso, es decir, el auditor realiza su reserva y se
presenta en el hotel como un cliente, evaluando cada una de las atenciones, el
mantenimiento de las instalaciones, productos y servicios prestados en secreto,
de manera que no se identifica como auditor hasta el momento de realizar el
check-out en la recepcion. Es en ese momento cuando solicita la presencia de un
responsable para terminar de realizar la auditoria.

Los valores que se tienen en cuenta a la hora de fijar y cuantificar los objetivos
sobre esta auditoria son: El porcentaje de indice de conformidad global de todos
los hoteles Ibis de Espafia (Ejemplo de objetivo: % hoteles indice global > 90%)
, el porcentaje de indice de conformidad global del hotel Ibis auditado (Ej.: %
hotel indice global > 90%; el objetivo fijado para cada hotel siempre sera
superior o igual al obtenido en la auditoria del afio anterior) y, por ultimo, el
porcentaje de indice limpieza (Ej.: % hotel indice de limpieza > al 95%; valor
también fijado en funcidn de los resultados obtenidos en anterior auditoria)

- Auditoria Higiene global, realizada por una empresa subcontratada por el
Grupo Accor (Laboratorios Anabiol) quien se presenta 4 veces al afio,
aproximadamente una por trimestre, sin previo aviso al hotel, encargdndose
principalmente de realizar una inspeccion de Higiene mas exhaustiva que las que
lleva a cabo Sanidad, tanto de las habitaciones como de la cocina o zonas de
manipulacion, almacenamiento y servicio de alimentacién. Los objetivos fijados
en relacion a este punto son: el porcentaje de conformidad global de hoteles Ibis
del pais (Ejemplo: % de Conformidad global > 85%) y el porcentaje de
conformidad global del hotel Ibis auditado (El resultado se obtiene calculando la
media de las 4 auditorias realizadas en el afio, y el objetivo fijado sera siempre

superior o igual a los resultados obtenidos el afio anterior)
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2- Clientes: Este punto abarca todos los objetivos relacionados con el cliente y su

satisfaccidon, como son:
- Las cartas u hojas de reclamacion de clientes por hotel: El objetivo es obtener
un ratio aproximado de 1,1 cartas por cada 10000 habitaciones vendidas.
- En cuanto a las encuestas de satisfaccion se fijan 2 objetivos sobre la
puntuacion obtenida en las encuestas. El primero de ellos es el porcentaje de
clientes muy satisfechos, con una nota entre 9-10 puntos sobre 10 (Ejemplo de
objetivo: el 46% de las encuestas deben obtener una puntuacion global entre 9 y
10) El segundo objetivo se determina en base al porcentaje de clientes
insatisfechos con una nota de 1-4 sobre 10 (Ejemplo de objetivo: Alcanzar un
porcentaje de clientes insatisfechos menor o igual al 5%)
- El Contrato de satisfaccion 15 minutos, del que hablaremos mas adelante,
donde el objetivo se fija en base a la tasa o porcentaje de éxito de la satisfaccion
final de los clientes en el momento de su salida del hotel. Esta satisfaccion sera
consecuencia directa de la solucion adoptada en el momento en que el cliente
expresa su queja o problema durante su estancia. Ejemplo de objetivo:
Porcentaje de satisfaccion con respecto a la solucién al problema aportada
superior o igual al 90% , es decir, que el 90% de todas las quejas o problemas
que hayan tenido lugar en un mes hayan sido resueltas de manera satisfactoria

desde el punto de visto del cliente.

3- Colaboradores: La cadena Ibis trabaja con un programa denominado Actores, donde
entran voluntariamente los colaboradores que asi lo deseen. Este programa es una
herramienta de evaluacion de los conocimientos de los colaboradores y la aplicacion de
los mismos realizando el colaborador su trabajo de manera eficiente y adoptando nuevas
competencias en funcidén del nivel alcanzado del programa. Esta herramienta permite
detectar en los colaboradores, mediante reuniones o entrevistas, la falta de
conocimientos, lo que nos permite aportarles formacion en caso de necesidad y
realizando un seguimiento de la correcta aplicacion de la formacién y los nuevos
conocimientos adquiridos. En este programa hay 3 niveles ascendentes (Cualificado,
Experto y Lider) Cada nivel alcanzado supone un pequeiio suplemento o compensacion
econdmica sobre la ndmina del colaborador en cuestion de manera permanente como
reconocimiento al trabajo bien realizado y recompensa por asumir nuevas competencias

y tareas que le otorgan mayor responsabilidad.
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En este punto, el objetivo anual es mantener activo el programa Actores, haciendo un
seguimiento del nimero de citas o reuniones de seguimiento y formacion realizadas con
los colaboradores a lo largo del afio, no dejando paralizado el programa. Ejemplo de
objetivo: Que no hayan transcurrido mas de 6 meses sin realizar una entrevista con cada

colaborador.

2.3. Las normas de calidad aplicadas: ISO 9001 /
ISO 14001

"Accor e Ibis estan convencidos de que una certificacion es la mejor manera para
aplicar, conservar y dar credibilidad a sus compromisos, tanto en lo relativo a la Calidad

como al Medio ambiente." (Ibis IMS, acceso 21/08/2012)

ISO 9001

El sistema de calidad Ibis responde a las exigencias de la norma ISO 9001: 2000,
Sistema de gestion de la calidad. El objetivo prioritario por el que han elegido aplicar

esta norma no es otro que satisfacer al cliente y fidelizarle.

Este sistema de calidad se aplica en los hoteles a las actividades siguientes:
* El alojamiento las 24 horas (desde que el cliente hace la reserva hasta que se
marcha del hotel...)
* El desayuno buffet de 6h30 a 10H30
* El desayuno Madrugador de 4H00 a 6H30 y No Madrugador de 10H30 a 12H00
* El servicio de Tentempiés las 24 horas

* Fl servicio de Bar

El servicio de Restauracion en los hoteles Ibis estd excluido del &mbito de aplicacion
por las siguientes razones:
- No todos los clientes Ibis utilizan el restaurante del hotel.

- Alrededor del 50 % de los hoteles no tienen restaurante.
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- Algunos conceptos de restauracion no estan gestionados por el Director del hotel

sino un Director de restauracion nombrado por la marca del restaurante.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad Ibis comprende:
 La explicacion documentada de la politica de calidad y de los objetivos de
calidad.
* Un manual de la calidad.
* Los procedimientos documentados que exige la presente Norma internacional.
* Los documentos necesarios para que el organismo pueda asegurar la
planificacion, el funcionamiento y el control eficaz de sus procesos.

* Los registros exigidos por la Norma ISO 9001: 2000.

ISO 14001

El sistema de gestion medioambiental es el marco empleado para que la empresa
funcione en conformidad con las metas establecidas y respondiendo de forma eficaz a
los cambios de las presiones reglamentarias, sociales, financieras y competitivas asi
como a los riesgos ambientales. Este sistema, siguiendo las directrices de la norma ISO

14001, se aplica en Ibis tanto a la hosteleria como a la restauracion.

El objetivo prioritario de Ibis al aplicar esta norma no es otro que trabajar respetando

el medio ambiente.

Ibis aplica un sistema de gestion medioambiental por diversos motivos que detallamos a

continuacion:

- Concienciacion colectiva entorno a nuestra vida cotidiana. Objetivo: preservar el
planeta, preservar las generaciones futuras.

- Acciones en favor del Medio Ambiente en los hoteles y/o cadenas de la competencia.

- Existencia de un compromiso Accor con Medio Ambiente.

Ibis tiene ya la certificacion ISO 9001 — es un procedimiento similar, una forma de

mantener la ventaja sobre sus competidores.
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En cuanto al manual Ibis de gestion medioambiental, en el afio 2012 se fusiond junto
con el manual de gestion de la calidad formando un manual unico que garantiza el
respeto y seguimiento de ambas normas.

Los 3 temas principales de la politica medioambiental de Ibis son:

- Los residuos, controlando su segregacion tratando de garantizar en todo momento el
correcto reciclaje y gestion de los mismos.

- El agua, realizando seguimientos de los consumos tomando medidas para reducirlo.

- Y la energia, llevando a cabo controles de los consumos de luz y gas y reduciendo su

consumo en la medida de lo posible.

2.4. Las politicas de calidad y medioambiente en Ibis

La politica de calidad

Ibis es la primera cadena de hoteles econdmicos con certificaciéon ISO 9001. Destaca
por ofrecer a los clientes de todos sus establecimientos un servicio competente de

acuerdo con los siguientes compromisos de la marca (Garcia, 2010. p.1-2):

1. Fiabilidad y profesionalidad:

- Cumplimiento del compromiso “EL. CORAZON DE IBIS“ (Alojamiento las 24
horas, Tentempiés las 24 horas, desayuno madrugador, desayuno buffet 6h30-10h30,
desayuno no madrugador y bar)

- Respeto de los compromisos de la marca (productos, horarios)

- Facturacion transparente, sin sorpresas

- Servicio de recepcion ininterrumpido tanto de dia como de noche

- Seguridad para nuestros clientes

- El Contrato de Satisfaccion en 15 minutos estd expuesto y se cumple en todos
los hoteles Ibis

- Personal cualificado y profesional

- Personal con sentido de la atencidn al cliente

15



- Proveedores y productos seleccionados

- Un servicio de reservas a nivel mundial

2. Una oferta competitiva :

- Informacion clara del precio de cada prestacion

- Respeto de los compromisos de la marca (Buena relacion calidad / precio)

3. Un servicio personalizado:

- Tratamiento homogéneo para todos los clientes, sea cual sea el segmento al que
pertenezcan (clientes de negocio, clientes de turismo, clientes tarjeta Ibis, etc.)

- Gestion de las reservas (Se respetan los deseos del cliente (habitacion interior,
exterior, fumador o no fumador)

- Rapidez en las gestiones de registro (Check-in)

- Informaciones locales e informacion turistica disponible

- Servicio de tentempiés cuando el restaurante esta cerrado

- Servicio de despertador

- Desayuno « madrugador » (4h00 a 6h30) y « No madrugador » (10h30 a 12h00)

- Desayuno buffet (6h30-10h30)

- Servicio de mensajes y llamadas telefonicas

- Rapidez en las gestiones de check out

- Verificacion de la satisfaccion del Cliente sobre la calidad de las prestaciones
(preguntando al cliente en el momento del check-out y mediante el envio por email
de la encuesta Olakala)

- Gestion de objetos perdidos y hallados

- Posibilidad de reservar en cualquier hotel del Grupo Accor para alojar al cliente
cuando el hotel estd completo, desviando al cliente al hotel del Grupo Accor mas
cercano, a través del sistema de reservas interhoteles TARS on Line o la Central de

Reservas.

Satisfacer dichos compromisos y exigencias del mercado supone e implica por tanto:

1. A nivel de la marca, una organizacion que permita :
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* definir y animar
* controlar y rectificar

* adaptar e innovar

2. A nivel de cada uno de los colaboradores:
e expresar plenamente su saber hacer
* asumir mediante su comportamiento y su iniciativa los valores que diferencian a

la marca.

Para facilitar al cliente el conocimiento de nuestro saber hacer, Ibis ha decidido tomar
parte en el proceso de certificacion de nuestra organizacion a las normas ISO 9001.

La integracion de todos los departamentos y servicios en el sistema de aseguramiento de
la calidad es un desafio que afecta a todas las funciones tanto de la Sede como de los

hoteles, y significa cuestionarse constantemente en cualquier nivel de responsabilidad.

Para alcanzar estos objetivos, el Grupo Accor se comprometid a poner en marcha la
estructura necesaria y a hacer respetar por todos los colaboradores Ibis, el Manual de
Calidad y los Procedimientos de las normas ISO 9001 que se actualiza con regularidad
siguiendo la evolucion de las exigencias de sus clientes, la evolucion del mercado, las
nuevas técnicas y la legislacion, y todo ello para dar a sus clientes presentes y futuros la
prueba de su voluntad y capacidad para mejorar permanentemente sus productos y

SEervicios.
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La Politica de medioambiente en Ibis

Desde el afio 2003 la cadena Ibis ha reforzado su compromiso con el desarrollo

sostenible con la certificaciéon medioambiental internacional ISO 14001.

Ibis es la primera cadena de hoteles econdomicos que ha obtenido esta certificacion y

destaca por los siguientes puntos:

« Ofrecer a sus clientes servicios hoteleros que reducen constantemente su

impacto medioambiental, particularmente a través de:
o] El control y la reducciéon del consumo de agua y energia.
0 El reciclaje y la utilizacion de residuos.

« Proporcionar a sus clientes informacion acerca de las actividades emprendidas

por la cadena para que puedan participar.
« Cumplir con las correspondientes normativas locales y nacionales.

« Prevenir la contaminacién del agua, el suelo y el aire.

Para cumplir estos objetivos, la cadena Ibis:

« Sensibiliza y ofrece formacion a sus colaboradores para que ayuden y participen

activamente en la proteccion del medioambiente en actividades de su competencia.
- Establece asociaciones entre sus empresas de servicios y sus proveedores.
« Pone en practica y actualiza su sistema de gestion medioambiental.

« Aplica la carta de medioambiente del Grupo Accor.

Este compromiso se adhiere al programa de desarrollo sostenible Earth Guest Day de

Accor, del que hablaremos més extensamente en otro punto.
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2.5. La gestion medioambiental en Ibis

En este punto vamos a conocer los dos grandes proyectos del Grupo Accor cuyo fin no
es otro que contribuir al desarrollo sostenible de la actividad en la empresa y la
implicacion de los equipos por preservar el medio ambiente: 'Plant for the Planet' y

'Earth Guest Day'.

La informacion expuesta en los siguientes puntos ha sido recopilada de diferentes
documentos internos del Grupo Accor como son: Revista Mosaic N°0 de Enero de 2007
(Mathieu y Pauly, 2001. p.34-35), Nota de prensa Earth Guest Day de Abril de 2011,
'Libro de viaje Earth Guest Day' de Noviembre de 2011 (Ver Anexo 5, Anexo 6 y
Anexo 7), ademas de acceder a la intranet Accor para la obtencion de cierta informacion
complementaria y para la extraccion de los resultados de 'Plant for the Planet' a través

de la Herramienta OPEN .

2.5.1. EL PROYECTO "PLANT FOR THE PLANET". OBJETIVOS Y
ESTADISTICAS

Desde hace mas de 20 afos, todos los grandes grupos hoteleros proponen a sus clientes
una reduccion de la frecuencia en el lavado de las toallas. Muchos de nosotros ya
conocemos el documento que se coloca en el cuarto de baio. Por lo general, dicho

documento comunica lo siguiente (Fuente: Anexo 5):

“Si desea conservar su toalla, cuélguela en el toallero. De este modo, nos ayudara

’

a respetar el medioambiente.’
Este mensaje no siempre da resultados, debido, como minimo, a dos motivos:

. Los clientes piensan que el hotel, con la excusa de preocuparse por el

medioambiente, estd ahorrando a costa de su comodidad personal.
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. A menudo, las camareras de pisos, que no han recibido la formacion adecuada
sobre el proyecto, cambian las toallas incluso cuando los clientes las cuelgan para

reutilizarlas. Por lo que éstos se cansan y dejan de hacer ese esfuerzo.

Por eso el Grupo Accor se propuso lanzar un proyecto mas motivador, que le permitiera

convertirse en el primer grupo hotelero en dar sentido y eficacia a dicho gesto.

.En qué consiste dicho proyecto?

Con este proyecto Accor se compromete a lo siguiente: Si el cliente cuelga la toalla
en el toallero, el hotel se compromete a abonar el 50% del ahorro realizado en los

gastos de lavanderia a un proyecto mundial de reforestacion (Fuente: Anexo 6)

Entre los meses de abril y diciembre de 2008, se llevo a cabo una experiencia piloto en
50 hoteles Accor del mundo. Esta experiencia confirm6 que la reaccion de la mayoria
de los clientes al proyecto era muy positiva, incluso entre los que no suelen interesarse

por los temas medioambientales.

Calculados sobre doce meses, los ahorros de cada hotel alcanzan por término medio los

4.800 €, 1a mitad de los cuales se destinaran a plantar arboles.

Asi pues, Plant for the Planet permite incrementar los ahorros de los hoteles, ademés de

contribuir de manera activa en la reforestacion en 7 bosques del mundo.

(Por qué la reforestacion? Muchos cientificos aconsejan plantar arboles para salvar
nuestro planeta. En efecto, los bosques estan en situacion de gran fragilidad en todo el
mundo, a pesar de que constituyen una barrera eficaz frente a muchos de los desajustes
actuales: la falta de agua potable, la aridez de los suelos, el calentamiento climatico, la

extincion acelerada de algunas especies animales y plantas, etc.

Analicemos en detalle:

« Los bosques estan en situacion de fragilidad
El 40% de los bosques del mundo entero ha desaparecido a lo largo de los tltimos
300 afios... y esta cifra sigue creciendo a un ritmo alarmante, ya que tendremos que

esperar varios siglos para que los bosques puedan recuperarse...

« Los bosques desempefian un papel crucial en el equilibrio de nuestro planeta
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- Los bosques permiten conservar el agua dulce. Gracias a sus raices, los arboles

retienen el agua de lluvia y alimentan las capas freéticas.

- Los bosques fijan vy favorecen el mantenimiento de los suelos. Los arboles evitan

los deslizamientos de tierras, las avalanchas y la desertizacion. Ayudan a

conservar la agricultura.

- Los bosques permiten luchar contra el calentamiento climatico. Al absorber

CO, a diario, los arboles limitan el efecto invernadero, responsable del

calentamiento climatico.

- Los bosques dan cobijo al 80% de las especies vivas. Son lugares

excepcionalmente ricos por su gran biodiversidad (por la gran variedad de
especies animales y vegetales que cobijan). Este patrimonio es capital, ya que

supone una diversidad genética esencial para la supervivencia sobre la Tierra.

- Los bosques son esenciales para la salud. Las plantas permiten que el hombre

pueda elaborar nuevos remedios, ya que el 50% de nuestros medicamentos son
de origen natural. Asi pues, los bosques constituyen una gran reserva de

descubrimientos, ya que al menos 20.000 especies estan atin por estudiar.

- De manera directa, los bosques permiten vivir a 1.600 millones de personas.

Para una quinta parte de la Humanidad, los bosques representan una fuente
insustituible de alimentos, combustible, agua, materiales de construccion,
plantas medicinales, etc. Cuando desaparece un bosque, poblaciones enteras

estan obligadas a desterrarse.

« Lareforestacion es un medio sencillo y completo de proteger el planeta

(Hay algo mas sencillo y universal que plantar un arbol? Se trata de un gesto
unificador, facil de entender y llevar a cabo, y que, al mismo tiempo, aporta mucho

al medioambiente y a las personas.

Por todo ello, el Grupo Accor ha elegido la reforestacion para participar en la

conservacion y el respeto al medio ambiente llevando a cabo un desarrollo sostenible.
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Objetivos de Plant for the Planet

-Objetivo principal: Plantar al menos 3 millones de arboles desde el inicio del proyecto
en Abril de 2008 hasta finales del 2012 en 7 bosques en peligro ubicados en diferentes
lugares del mundo (EE.UU., Rumania, Brasil, Senegal, Tailandia, Indonesia y

Australia)
-Otros objetivos imprescindibles para llevar a cabo este proyecto:

-Sensibilizacion y formacion de los equipos de planta y recepcion a la
reutilizacion de las toallas siguiendo las directrices disefiadas por el grupo y

asegurando el correcto cumplimiento de las mismas.

-Reducir los costes de lavanderia, consumo de agua y energia mediante la

reutilizacion de toallas.

Estadisticas

Gracias a Plant for the Planet, cada hotel ahorrara en gastos de lavanderia.

Para calcular dichos ahorros, no se puede exigir que se haga un recuento diario de las
toallas. Asi pues, se aplicara el siguiente principio: sobre la base del consumo del afio
anterior y de como ha evolucionado a lo largo del afio el nimero de clientes, cada hotel
calcula el numero de toallas que deberia haber lavado durante el mes transcurrido.
Luego, comprueba cuantas toallas ha lavado realmente, y de este modo, deduce el

ahorro registrado gracias a Plant for the Planet.

El principio que se deberd aplicar es que el ahorro se calcula con respecto al afio
anterior. Si su hotel ya contaba con un programa de reutilizacion de toallas, el ahorro

registrado por Plant for the Planet serd un ahorro adicional.

Seguimiento de los resultados de un hotel Ibis de Valencia en Plant for the Planet

La tabla que exponemos a continuacidon nos detalla el ahorro en euros realizado a lo

largo de este afio 2011 en uno de los hoteles Ibis de Valencia.
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Tabla PFP: Seguimiento Anual de Ahorro Plant For the Planet

Seguimiento del dic-10 | ene-11 | feb-11 | mar-11 |abr-11| may-11 | jun-11 | jul-11 | ago-11 | sep-11 | oct-11 | nov-11 | TOTAL
ahorro
Ahorros obtenidos
. 0 48 452 417 0 0 25 303 18 0 6 44 1.312
gracias al proyecto
» 50 % del ahorro
0 24 226 208 0 0 13 151 9 0 3 22 656
para el hotel
» 50 % del ahorro
0 24 226 208 0 0 13 151 9 0 3 22 656
para la ONG

Fuente: Herramienta OPEN de consumos de la Intranet Accor, 10/12/2011

El primer semestre abarcaria los meses de diciembre 2010 a mayo 2011 y el segundo
semestre de junio a noviembre 2011. En el primer semestre de 2011 se hizo una
donacion a la ONG con un importe total de 916€ con lo que se pudieron plantar 572
arboles. Si esto lo multiplicasemos por cada uno de los hoteles del grupo que participan

en este proyecto, el nimero de arboles plantados ascenderia a aproximadamente:

572 arboles x 43 hoteles Ibis en Espafia = 24596 arboles que KIROME, la organizacién
experta en reforestacion que colabora con Accor, plantara gracias al programa Plant for
the Planet (estos céalculos solamente tienen en cuenta los hoteles Ibis de Espafa, pero
hay que tener presente que practicamente todos los Ibis del mundo participan en este

programa)

2.5.2. EARTH GUEST DAY Y EL DESARROLLO SOSTENIBLE

El desarrollo sostenible para Accor

El desarrollo sostenible, segun la Comision mundial sobre el medioambiente y el
desarrollo en el Informe Brundtland de 1987, es "un desarrollo que responde a las
necesidades de las generaciones presentes sin comprometer la capacidad de las

generaciones futuras de responder a las suyas"

Para Accor, "el desarrollo sostenible consiste en asociar el desarrollo econdmico, el
respecto por los seres humanos y la preservacion del medio ambiente" (Revista Mosaic
Accor N°0, Enero 2007), es por ello que el grupo hotelero se compromete con la causa

desarrollando programas como el Earth Guest Day.
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El programa Earth Guest Day y sus objetivos

En 2006, Accor puso en marcha el programa Earth Guest cuya consigna es: «La Tierra nos
acoge, nosotros acogemos al mundo». Este programa se divide en dos obras EGO
(vinculada al ser humano) y ECO (vinculada al medioambiente). Cada 22 de abril, dia
mundial de la Tierra, se invita a los colaboradores del grupo de todo el mundo con el
objetivo de participar en actividades EGO, "a favor de la proteccion infantil, de la
alimentacion, el desarrollo local y la lucha contra las epidemias"( Revista Mosaic Accor
N°0, Enero 2007), o ECO, vinculadas a labores de conservacion, limpieza y desarrollo del
medio ambiente, mas concretamente con el agua , la energia, los residuos y la

biodiversidad.

En concreto en Espaiia, cada afio desde el nacimiento del programa en 2006, los equipos de
los diferentes hoteles del grupo se han reunido por provincias o zonas para participar en
actividades de conservacion del medio ambiente como la reforestacion, la conservacion de
la fauna y la flora, la limpieza de parajes naturales, proteccion de especies florales y

animales autdctonos frente a especies invasoras, entre otros.

Algunos ejemplos concretos de actividades realizadas por colaboradores de las diferentes
cadenas hoteleras del grupo (Ibis, Novotel, Etap, Sofitel, Mercure...) en los ultimos afios en
la zona de levante y parte de Andalucia son: labores de limpieza del lago de la Albufera,
plantacion de flora autdctona (contribuyendo asi a la conservacion de las dunas existentes
entre el Saler y la Albufera de Valencia), la reforestacion de los montes castigados por
incendios en Malaga, la busqueda y seleccion de tortugas para retirar la especie de tortuga

invasora y proteger asi la autdctona en Castellon, y un largo etc.

SEGUIMIENTO DE CONSUMOS Y CONSECUENCIAS

Accor cuenta con una herramienta, denominada OPEN, a través de la que se realiza, en
todos los hoteles del grupo, un seguimiento de los consumos de agua, luz y gas. En esta
misma herramienta se realiza el seguimiento de 'Plant for the Planet' mencionado
anteriormente. Cada primero de mes, en cada hotel, se realiza la lectura de los contadores

para introducirla en este sistema al que se accede a través de la intranet de Accor.
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OPEN calcula el consumo de luz, agua y gas realizado durante el mes y lo compara tanto
con el mes anterior como con el afio anterior. Mensualmente se observan los resultados y
en caso de aumento de los consumos con respecto al mes o el afio anterior se debe estudiar
el motivo y asi justificar las diferencias observando los distintos factores que puedan influir
en el consumo como, por ejemplo, un aumento de la tasa de ocupacion que genere un
mayor consumo, una variacion notable de las temperaturas que haga aumentar el consumo
del gas o la luz de la climatizacion, un vaciado de los aljibes o depositos de agua para la
limpieza de los mismos, etc... En caso de no hallar una razon, se transmite al técnico de
mantenimiento para revisar las instalaciones pertinentes y asegurarse de que no haya alguna
rotura o fuga que genere ese aumento en el consumo. Si el consumo ha disminuido o
aumentado en un 20% o mas en comparacion con el afio o el mes anterior, el sistema

solicita la introduccion de un comentario que lo justifique.

Esta herramienta también genera graficas comparativas con los valores introducidos que

hacen maés sencilla la localizacion de diferencias. A continuacion vemos un ejemplo:

Grafico OPEN: Evolucion Anual de consumo Eléctrico de un hotel del Grupo Accor

Consulta de las curvas de un hotel
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Fuente: Grafica obtenida de OPEN, Guia en imagenes, 18/02/2013
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De esta grafica de un hotel del Grupo Accor del 2007 podemos obtener la siguiente

informacion:

-El hotel en cuestion comenzd a utilizar OPEN en enero del 2006, de ahi que la linea roja

no muestre resultados de los meses anteriores.

-Los datos seleccionados en este caso para la comparacion y la realizacion de la grafica son
los correspondientes al consumo de electricidad durante el periodo de Enero 2006 a Abril
2007 (12 meses, aunque en los meses anteriores de Marzo 2005 a diciembre 2005 inclusive

no hay datos introducidos)

-Esta grafica muestra los ratios de consumo por habitacion disponible que OPEN calcula en

base a la introduccion de los consumos.

-Podemos ver que desde enero a Julio de 2006 el ratio ha ido aumentando progresivamente.
Esto podria deberse a que se haya registrado una mayor ocupacion durante esos meses, lo
que conlleva un mayor consumo. Desde Agosto de 2006 a Abril de 2007 el consumo ha
ido descendiendo mensualmente, esto podria deberse a un mayor control de los horarios de
puesta en marcha de la climatizacion y un menor consumo de la climatizacion por parte de

los clientes gracias a un clima mas templado.

En resumen, con OPEN se realiza un seguimiento de los consumos y se justifica el aumento
o la disminucion de los mismos. Como consecuencia de ello obtenemos un control y un
esfuerzo constantes, ademds de la concienciacion e implicacion tanto de la direccion del
hotel como del equipo por reducir el consumo. El objetivo es tanto reducir el consumo en
la medida de lo posible para generar un ahorro de energia, como contribuir a cuidar el

medio ambiente tratando de controlar y reducir en la medida de lo posible el consumo de

agua.
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2.6. La satisfaccion del cliente: El Contrato 15

DEFINICION DE CONTRATO 15 Y SUS OBJETIVOS

La cadena Ibis invita a sus clientes a comunicar inmediatamente cualquier problema que
tenga lugar durante su estancia. Si dicho problema es responsabilidad del hotel y el tiempo
de resolucion es superior a 15 minutos, el cliente disfrutard de la prestacion correspondiente
de manera gratuita, este es el compromiso de calidad de Ibis denominado Contrato de

satisfaccion 15 minutos. (Garcia, 2010. p. 1-4)

Los servicios a los que se aplica son: Reservas, Recepcion, Parking (si es propiedad del

hotel y es de pago), Habitacion, Check-out, Desayuno, Bar y Tentempié 24 horas.

Restricciones del Contrato 15': El problema debe ser del hotel y la responsabilidad
también. Por ejemplo, en caso de una averia de luz en la zona no seria aplicable el Contrato
15 minutos, puesto que el hotel no es responsable del corte del suministro y no tiene la

posibilidad por si mismo de restaurar el servicio.

Exclusiones: El almuerzo y la cena, el Parking en caso de no ser propiedad del hotel y el
acceso al hotel. Si surge un problema en estos campos, el hotel si lo desea puede realizar

un gesto comercial, pero no formaria parte del Contrato 15 minutos.

Normas basicas:

1. Los clientes deben informar del problema para dar la oportunidad al hotel de resolverlo,
comunicandolo a cualquier colaborador del hotel, excepto personal del servicio de limpieza

(ya que en la mayoria de los hoteles se trata de una subcontrata)
2. Cualquier colaborador del hotel debe intentar resolver el problema.

3. En el caso de no resolver el problema en 15 minutos, tinicamente afectara al servicio
asociado, es decir, si el problema surge en el desayuno y no se le da una solucidn,

unicamente se le invitaria al desayuno.
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4. Para resolver la mayoria de los problemas, deben prevenirse los problemas mas
habituales y su solucién predeterminarse. Por ejemplo, si faltan toallas en la habitacion ,

debe haber toallas en recepcion.

Procedimientos:

- Asegurar la formacion necesaria a los colaboradores sobre la aplicacion del Contrato 15

minutos.

- Comunicar el compromiso Ibis Contrato 15 minutos colocando posters en recepcion (o en

pantalla digital) y en los pasillos, y poniendo un folleto en las habitaciones.

- Tener en recepcion un documento donde anotar y realizar un seguimiento de las

reclamaciones y observaciones de los clientes.

- A la salida del cliente que ha hecho una reclamacidén/observacion, preguntarle por su

satisfaccion o no satisfaccion.

- Registrar mensualmente en la intranet Accor los resultados del Contrato 15 minutos.

Objetivos:

- Asegurar la satisfaccion del cliente durante toda su estancia, aportandole soluciones a los
problemas que se puedan presentar o compensandole en caso de imposibilidad de

resolucion del problema.

- Realizar un seguimiento peridodico (mensual) de todas las solicitudes o reclamaciones de
los clientes para conocer los posibles puntos a mejorar del establecimiento y asi tratar de

mejorar la calidad del servicio prestado.

- Analizar regularmente los contrato 15 realizados e identificar los problemas recurrentes.
Si es necesario, aplicar un plan de accion con el fin de prevenir y solucionar posibles

problemas recurrentes.

- Hacer participes a los colaboradores en todo el proceso del contrato 15 minutos para que
tengan conocimiento de los problemas que se puedan presentar y se impliquen en su

resolucion buscando siempre la satisfaccion del cliente.
Para cumplir estos objetivos, Ibis:

. Contrata y forma a sus colaboradores para conseguir las méaximas de calidad y

promover el desarrollo de sus competencias.

. Fija objetivos anuales de mejora de calidad realistas y cuantificables.
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. Lleva a cabo estrictos controles regulares en todos sus establecimientos para

garantizar el cumplimiento de los compromisos.

. Aplica un modelo organizativo que supervisa constantemente todos los niveles de
la jerarquia.
. Establece asociaciones entre las empresas de servicios y los proveedores durante el

proceso de calidad.

ESTADISTICAS

Cada cuatrimestre, el adjunto/a de direccion del hotel cumplimenta un cuadro consolidado
donde se registran todas las intervenciones anotadas a lo largo del cuatrimestre en cuestion,
calculando tras cumplimentarlo el porcentaje de éxito de la solucion aportada a cada

contrato 15' mediante. (Ver Anexo 1)

Porcentaje de Exito = (N° Total de intervenciones tratadas con éxito *100)/ N° Total de

intervenciones

Este porcentaje nos indicara si la solucion proporcionada al cliente ha sido satisfactoria
solucionando el problema dentro de los 15 minutos o, si por el contrato, la solucién
aportada al cliente es insuficiente desembocando en una invitacion para tratar de mejorar su

insatisfaccion.

Las intervenciones tratadas con éxito son aquellas quejas o problemas técnicos que
entran en el marco del Contrato 15' que han sido solucionados o resueltos correctamente
dentro del plazo de 15 minutos no causando un reembolso o invitacion al cliente del
servicio afectado.  Todas aquellas intervenciones que no hayan sido resueltas
correctamente, generando como consecuencia un reembolso o invitacion del servicio

afectado, las conocemos como intervenciones tratadas sin éxito.

Anualmente se revisa y se hace una media del porcentaje de éxito comparandolo con el

objetivo fijado por la cadena Ibis, que suele ser superior o igual al 93%.

LA FIDELIZACION DEL CLIENTE

En Ibis, como en cualquier negocio del sector servicios, el principal objetivo es la

satisfaccion del cliente, pues es necesaria para la fidelizacién del mismo.
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Ibis cuenta con un programa para fidelizar clientes basado en las tarjetas de fidelizacion.
Por una parte, tenemos la opcion de realizar una tarjeta gratuita denominada Le Club Accor
que ofrece la posibilidad de acumular puntos en las estancias en todos los hoteles del Grupo
Accor, canjeando estos puntos por bonos con los que pagar en los hoteles o millas aéreas.
Por otra parte, Ibis dispone de una tarjeta de fidelizacion denominada Carte Ibis que cuenta
con una duracién de un afio y cuyo coste es de 99€. La Carte Ibis aporta una serie de
ventajas al alojarse en cualquiera de los hoteles de la cadena Ibis a nivel mundial, como por

ejemplo:

- 10% de descuento en los servicios de alojamiento y restauracion en todos los Ibis
- Posibilidad de realizar el check-out a las 16:00 horas sin coste

- Wifi gratis

- Al realizar la tarjeta se invita al cliente a la primera noche de su estancia

- Habitacion garantizada al realizar la reserva, sin necesidad de dejar tarjeta de crédito

como garantia.

- Posibilidad de reservar habitacion con 72 horas de antelacion a la fecha de llegada aunque
el hotel est¢ completo. Inclusive en fechas de eventos especiales. En caso de estar
completo el hotel deberd aceptar igualmente al cliente con Carte Ibis, produciendo un
overbooking y aplicando la politica de overbooking del hotel que consiste en desviar al
cliente a otro hotel de categoria igual o superior y hacerse cargo de la primera noche y del

taxi en caso de desplazamiento del cliente de un hotel al otro.

-Acumulacién de puntos con cada estancia en Ibis que se pueden canjear por bonos con los

que pagar en los hoteles o millas aéreas.

Ibis trata de fidelizar a sus clientes, independientemente de si tienen o no alguna de sus
tarjetas de fidelidad, ofreciendo y garantizando en todo momento un servicio de calidad
mediante los procedimientos de trabajo aplicados procedentes de la certificacion ISO 9001
y el programa Contrato 15 minutos. Ambos son puntos clave para la gestion del hotel y del
personal implicando a sus colaboradores mediante formacién e informacion, y realizando
seguimiento de los resultados obtenidos tanto en las auditorias ISO en las que participa

todo el equipo como en los consolidados mensuales del Contrato 15'.
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El Contrato 15' invita a los clientes a presentar sus quejas o problemas para que el hotel los
pueda solucionar, preocupandose por su bienestar y descanso desde el momento de su
llegada hasta su salida. Al realizar el check-out se pregunta a cada cliente por su
experiencia en el hotel, y en el caso de una persona que haya expresado alguna queja o
problema durante su estancia se hace referencia al mismo para conocer la satisfaccion final
del cliente con respecto a la solucion aportada. De esta forma el cliente observa que su
problema o queja, ademés de haberse solucionado en la mayoria de los casos, se ha
transmitido a todo el personal y ha transcendido dandole la importancia que su satisfaccion

merece.

LAS DISCONFORMIDADES Y SU CORRECCION: LOS PLANES DE ACCION

En cada hotel Ibis se recogen e introducen mensualmente en el apartado de Calidad de la
intranet Accor todos las disconformidades relativas al Contrato 15' anotadas en el cuadro de
seguimiento del mes en cuestion (Del dia 1 del mes al 30-31) Este cuadro se compone de

las siguientes columnas (IMS, 2012, proceso Escucha Clientes. Ver cuadro en Anexo 2) :
- Fecha y hora de la queja

- Nombre del colaborador que atiende al cliente

- Nombre del cliente y nimero de habitacion

- Problema o queja expuesta por el cliente

- Solucién aportada al problema

- Tiempo en que se ha tardado en solucionar el problema

- Reaccion del cliente en caliente (en el momento de aplicar la solucion)

- Satisfaccion del cliente en el check-out

En la intranet nos encontramos un listado detallado de los posibles fallos técnicos y/o
problemas que puedan acontecer en un hotel, para asi identificar la posible queja realizada
previamente por el cliente con uno de los problemas o fallos detallados en el apartado de
Calidad de la Intranet. De esta forma se calcula la recurrencia de cada problema o fallo,
realizando mensualmente un plan de accion para cada uno de los problemas o fallos que

superen o igualen el 5% de las habitaciones que tenga el hotel, es decir, para un hotel de
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100 habitaciones se hara un plan de accion de cada fallo o problema que se repita al menos

5 veces durante todo el mes (Ver documento Plan de Accion: ANEXO 3)
Esta lista de fallos o problemas técnicos se guarda en la intranet mensualmente.

A su vez, cada cuatrimestre se realiza un consolidado de los fallos y problemas técnicos
para ver la recurrencia de los mismos y observar si es un problema que persiste o no, lo que
determinara si el plan de accion llevado a cabo ha sido o no eficaz, en caso de no ser eficaz
habria que realizar un nuevo plan de accion buscando y aplicando otra solucién que

subsane el problema de manera definitiva.

3. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

En este epigrafe conoceremos el sistema utilizado por Ibis para medir la satisfaccion de sus
clientes (GSS = Olakala) y realizaré un analisis tanto del cuestionario (en concreto de la
parte que hace referencia a la restauracion) como de los resultados obtenidos en un hotel

Ibis ubicado en la ciudad de Valencia.

3.1. Analisis de los resultados de las encuestas de

satisfaccion de clientes de un hotel |bis

La cadena Ibis dispone de su propio sistema de medicion de la satisfaccion denominado
GSS (Guest Satisfaction Survey) u Olakala, que consiste en el envio automatico de una
elaborada encuesta de satisfaccion que llega por correo electronico a todos los clientes que
faciliten su email una vez finalizada su estancia en el hotel. Esta encuesta se compone de
preguntas abiertas, preguntas cerradas, preguntas de valoracidon del servicio y espacios

donde el cliente puede expresar su opinién con total libertad.

Es conveniente aclarar que no siempre se envian las encuestas a cada salida de los clientes,
hay una excepcion. Si un cliente realiza varias estancias en un mismo hotel en un plazo de

un mes, solo recibira una encuesta. Esto se debe a que el sistema calcula el tiempo
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trascurrido entre el envio de la ultima encuesta y la ultima estancia del cliente en el hotel y,
si el plazo es inferior a un mes, de manera automatica se suprime el envio de la encuesta.
Esto se hace para tratar de evitar causar una molestia al cliente ya que queremos conocer su

opinidn, no hasta donde llega el limite de su paciencia (Olakala, acceso 07/04/2012)

Cada una de las encuestas cumplimentadas por los clientes se registran en el sistema GSS,
donde la direccion del hotel puede acceder a las respuestas de los clientes y, si lo cree
conveniente, actuar en consecuencia para mejorar el servicio en la medida de lo posible,
teniendo siempre en cuenta la categoria del hotel y cumpliendo con la politica de la marca
Ibis, e incluso contactar con el cliente para conocer de primera mano el motivo de su
posible insatisfaccion. En algunos casos puntuales, se contacta con el cliente dandole la
opcion de realizar una segunda estancia para que pueda tener una segunda experiencia y

mejorar su satisfaccion.

Ademas de poder consultar en GSS las encuestas cumplimentadas de los clientes, el propio
sistema realiza estudios estadisticos en base a los resultados obtenidos de las encuestas. Se
pueden realizar consultas de cuadros estadisticos del periodo deseado, seleccionando las
fechas o un plazo concreto: 15 dias, 1 mes, 1 trimestre, 1 semestre, un afio..., hay infinidad

de posibilidades.

A continuacion podemos ver una tabla con los resultados generales y las valoraciones

obtenidas en un hotel Ibis de Valencia durante un periodo de un afio.

33



Tabla Olakala: Informe Anual de Resultados de Satisfaccion

Informe : Satisfaccion

Periodo : 12 Gltimos meses (01/12/2010 -
30/11/2011)

Calculo : promedio (/10)

Realizado el : : 28/12/2011 - 10:56 p.m.

Puntuaciones

10-9 8-7 6-5 m
Nota
N° de respuestas| Media |% % % % %
Experiencia General 341 8,2 43,7\ 149| 47,5/162| 6,7/ 23| 1,8 6 | 0,3| 1
General Servicios 341 8,4 47,2/ 161| 46,9/ 160| 5,3/ 18(0,3| 1 | 0,3 1
General disponibilidad/amabilidad del personal 340 8,7 60,9207 35/119| 3,8/13|0,3| 1 0 0
General Alojamiento 341 8,1 43,4/ 148| 45,2|154| 7,6/ 26| 2,6| 9 | 1,2 4
Relacion calidad/precio 341 7,6 33,1/113| 41,6|142| 19,4/ 66 | 4,4/ 15| 1,5| 5
Recomendaria el hotel 340 8,3 54,1/ 184| 34,4/117| 6,5/ 22| 3,5/ 12| 1,5/ 5
Volveria a alojarse en el hotel 21 7,4 38,1 8 | 38,1 8 95 2|48 1|95 2
General Satisfaccion - Reserva 287 8,5 52,3/150| 43,6|125| 3,510 0,7| 2 0 0
Valoracion Llegada- Acogida 21 8,1 52,4/ 11 | 33,3| 7 9,5 2 0o 0 | 4,8 1
Valoracién del bafio 21 7,8 23,8 5 | 66,7 14 9,5 2 o 0 0 0
Valoracién de la habitacién 21 7,3 9,5 2 | 76,2 16 4,8 1 |14,8 1 (4,8 1
VValoracion del descanso 21 7,6 33,3| 7 | 57,1 12 0 0|48 1 4,8 1
\Valoracién del desayuno 145 7,5 27,6| 40 49| 71 | 15,2( 22| 6,2 9 | 2,1| 3
VValoracion del restaurante 74 7,1 21,6| 16 | 47,3/ 35| 21,6/ 16| 5,4| 4 | 4,1 3
Valoracién del Bar 70 7,9 30| 21 | 58,6/ 41 | 11,4 8 0l 0 0l 0
VValoracién Salida / Check-out 17 8,3 47,1 8 (41,2 7 | 11,8 2 0 O 0 0

Fuente: Olakala, Informe de Satisfaccion General, 28/12/2011

Analizando los resultados de esta tabla podemos realizar las siguientes observaciones:

- El niimero de respuestas por valoracion varia en funcidon del servicio prestado, es
decir, solo los clientes que hayan disfrutado de un determinado servicio haran la

valoracion de dicho servicio (Por ejemplo: Si un cliente no ha cenado en el hotel, no

tendra que valorar el servicio de restaurante)

- El 91,2 % de los encuestados valora su experiencia general en el hotel como muy

buena ( con puntuaciones entre: 7 y 10)
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- La valoracion que mayor puntuacion ha obtenido es la Amabilidad y Disponibilidad

del personal con una nota media de 8,7 puntos.

- La valoracion que menor puntuacién ha obtenido es el restaurante con una nota

media de 7,1 puntos.
- E19,5% de los encuestados no esta nada satisfecho con el servicio del restaurante.

- De los 21 encuestados que han respondido a la pregunta de si volveria a alojarse en
el hotel, s6lo 3 personas no han quedado satisfechos y no volverian a alojarse. Es
en estos casos en los que la direccion actiia y se comunica con el cliente para
conocer el motivo de su insatisfaccion. Tras el contacto con el cliente, esta cifra

suele disminuir, pero no se modifican los resultados anteriores.

- Como se puede comprobar en el cuadro, a mayor nimero de respuestas realizadas
en cada item, menor es el porcentaje de clientes insatisfechos (Puntuaciones entre 4

y 1), y como consecuencia el impacto de las respuestas negativas es menor.

- De las 341 respuestas del apartado relacion calidad-precio global (tanto de
alojamiento como de restauracion), 255 encuestados opinan que la relacion es entre
muy buena y excelente. A 66 encuestados les parece que la relacion calidad-precio
es buena o suficiente, y solamente 20 de los 341 opina que la calidad ofrecida frente

al precio vigente es insuficiente.

Conclusion: Tras analizar estos resultados, vemos que hay un punto en el que debemos
realizar mejoras y hacer hincapié estudiando en mayor profundidad el motivo de la
insatisfaccion de los clientes: la restauracion. Por ello, vamos analizar las preguntas

relativas a este departamento para ver si estan bien enfocadas.
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3.2. Analisis del cuestionario de satisfaccion de los

hoteles Ibis

Como ya comentdbamos con anterioridad, el cuestionario se compone de preguntas de
morfologia variada (preguntas abiertas, cerradas,...). Las preguntas que podemos encontrar

en la encuesta relacionadas con la restauracion son las siguientes:

- En caso de haber un restaurante en el hotel, ;Se lo recomendaron a su llegada al hotel?
L] Si
] No

- Durante su estancia, jutilizd6 alguno de los servicios de restauracion siguientes?

(Posibilidad de seleccion multiple)
[] Desayuno buffet en el restaurante
[] Desayuno en el bar/cafeteria
[] Cena en el restaurante
[ Cena en el bar/cafeteria

[ 1 Una bebida en el bar/cafeteria

- Cuando piensa en el desayuno buffet, ;se sintio satisfecho con?:

_ . Ni satisfecho ni En absoluto
Muy satisfecho Satisfecho ) ) )
insatisfecho Satisfecho

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

-El desayuno en su conjunto ] ] ] ] ] ]
O O 0O O O O

-La calidad del servicio

O O
0 O

O O
O O
-La calidad y la variedad de los productos O O O O 1 O L1 O O O

y las bebidas del desayuno

-El ambiente general del restaurante O O O g O O O O O O
(disefio, atmosfera, ...)
-¢Cémo valoraria la relacion calidad/ OO0 O O O O O O g O O

precio del desayuno?
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- Volviendo atrés a la consumicion que tomo en el bar/cafeteria, ;se sinti6 satisfecho con?:

) . Ni satisfecho ni En absoluto
Muy satisfecho Satisfecho . . .
insatisfecho Satisfecho No se aplica

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

-El bar/cafeteria en su conjunto ] O O O 0 O ]
‘La calidad y la variedad de las ] 0 O O O O 1 [ O O ]

bebidas propuestas

-El ambiente general del bar/cafeteria ] O O O 0 O O O O O []

(disefio, atmosfera,...)

- Cuando piensa en el restaurante, ;se sinti6 satisfecho con?:

. . Ni satisfecho ni En absoluto
Muy satisfecho Satisfecho
insatisfecho Satisfecho

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

-El servicio en su conjunto 1 [
0O O

-La calidad del servicio

O o o oo O o
O o o oo O o

O O
OO

‘La calidad y la variedad de los productos O O O O O O O O O O

y las bebidas del restaurante

-El ambiente general del restaurante O O O g O O O O O O
(disefio, atmosfera, ...)
-{Como valoraria la relacion calidad/ 0 OO OO O 1 [ 1 [ 1 [

precio de los productos de la carta?

Conclusiones: Estas son las preguntas relacionadas con el servicio de restauracion, en
principio son bastante completas y la informacion que nos pueden facilitar es de interés, por
lo que yo personalmente no realizaria modificaciones sobre el cuestionario. He de
mencionar que el procedimiento que sigue la direccion del hotel al revisar los resultados de
las encuestas hace que el cuestionario sea ain mas completo, puesto que, en caso de
valoracion baja o negativa por parte del cliente en algun punto en concreto, el director suele
contactar directamente al cliente para conocer de primera mano el motivo de su
insatisfaccion y, en consecuencia y tras verificar los hechos, tener algun gesto comercial
con el cliente si procede. De esta forma el hotel puede determinar sus puntos a mejorar,

favoreciendo asi la mejora continua.
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3.3. Analisis de los resultados de la encuesta de

satisfaccion en el area de restauracion del Hotel Ibis

El siguiente paso es analizar los resultados de satisfaccion de los clientes con respecto al

desayuno, el bar y el restaurante. Para ello, hemos realizado una extraccion del sistema

GSS correspondiente al periodo comprendido entre el mes de diciembre 2010 y noviembre

2011, seleccionando tnicamente los resultados de los servicios de restauracion.

Tabla Olakala: Informe de Resultados de Satisfaccion. Servicio restauracion

Informe : Satisfaccion Servicio de Restauracion
Periodo : 01/12/2010 - 30/11/2011
Realizado el : : 15/01/2012 - 12:35 p.m.

Desayuno Buffet - Experiencia General
Desayuno Buffet - Calidad del Servicio
Desayuno Buffet - Calidad/Variedad Productos
Desayuno Buffet - Atmdsfera/Disefio

Desayuno Buffet - Relacion Calidad/Precio
Desayuno Bar/Cafeteria - Experiencia General
Desayuno Bar/Cafeteria - Calidad del Servicio
Desayuno Bar/Cafeteria - Calidad/Variedad Productos
Desayuno Bar/Cafeteria -Atmédsfera/Disefio
Desayuno Bar/Cafeteria -Relacién Calidad/Precio
Cena Restaurante - Experiencia General

Cena Restaurante- Calidad del Servicio

Cena Restaurante -Calidad/Variedad Productos
Cena Restaurante - Atmodsfera/Disefio

Cena Restaurante - Relacion Calidad/Precio

N©° de respuestas Media

145
139
144
141
145
26
22
20
21
26
74
74
73
70
74

Nota

7,5
7,8
7,3
7,4
6,9
7
7,8
7,1
7,1
6,8
7,1
7,8
6,7
7,2
6

10-9

%
28
38
26
28
19

7,7
41
25
14
15
22
37
15
19

9,5

40
53
38
39
28

A LW 0w o N

~
(o)}

27

11

13
7

Puntu aciones

8-7

%
49
42
a4
a8
a1
58
46
40
57
35
47
49
40
56
28

71
58
64
68
59
15
10
8
12
9
35
36
29
39
21

6-5

%
15
16
19
18
28
35

91
30
19
46
22
11
32
19
42

22
22
27
26
40

12
16
8
23
13
31
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Fuente: Sistema Olakala, Informe de satisfaccion del servicio de restauracion, 15/01/2012

La informacién mas destacable que podemos extraer de esta tabla es la siguiente:

-El item que menor puntuacién ha obtenido es la Relacion Calidad/Precio del

restaurante con una nota media de 6 sobre 10, seguida de la relacion Calidad/Precio

del Bar/Cafeteria con una nota de 6,8 puntos y la relacion Calidad/Precio del

Desayuno Buffet con 6,9 puntos.

Los clientes demandan una disminucion de los
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precios, esto se viene observando desde poco después del inicio de la crisis
econdmica que atraviesan actualmente Espafia, gran parte de Europa y EE.UU. La
cadena Ibis ha invertido sus esfuerzos en mejorar durante el 2011 tanto los
productos como la presentacion y la calidad de los platos del servicio de
restauracion, manteniendo en la medida de lo posible los precios. Como conclusion
podemos decir, que en este caso, los clientes no demandan una mejora de la calidad

de los productos y los servicios, sino una reduccion de los precios.

- Por otra parte, observamos que el 32% de los clientes que cenan en el restaurante
no estan ni satisfechos ni insatisfechos con la calidad/variedad de los productos
existentes en la carta de restaurante. El 14% estan insatisfechos o absolutamente
insatisfechos.  Aunque el 55% de los encuestados estdn satisfechos o muy
insatisfechos, se deben centrar los esfuerzos en mejorar la puntuacion del 45%
restante. Ibis se ha puesto manos a la obra y ha introducido mejoras en la carta de
restauracion del afio 2012, proporcionando mayor variedad de platos, dando la
opcion al cliente de elegir la racion y la salsa que acompafiara cada plato y

manteniendo los precios de algunos platos e incluso reduciéndolos en otros.

- La mejor puntuacion es la obtenido por la calidad del servicio en los 3 conceptos:
Desayuno Buffet, Bar/Cafeteria y Restaurante, con una puntuacion de 7,8 puntos en
los tres casos. Esto nos confirma lo que deciamos anteriormente, el problema en la
relacion calidad /precio no es la calidad del servicio, sino el precio. De igual
forma, este punto valora el servicio prestado por el personal, sabemos de primera
mano que la calidad depende en gran medida de la atenciéon que se le brinde al
cliente. Podriamos tener un producto excelente, pero si se diera una mala atencion
y/o un mal servicio el cliente quedaria insatisfecho. Afortunadamente en Ibis, tanto
el personal como la direccion del hotel se esfuerzan a diario por ofrecer una

atencion y un servicio de calidad.

Conclusion: El punto a mejorar en que la cadena Ibis debe centrar su atencidon actualmente

es la relacion calidad/precio, més concretamente el precio, ya que conocemos de primera

mano que la calidad de los productos de restauracion ha mejorado durante el 2011 sin que

esto mejore la puntuacion de la relacion calidad/precio. Por otra parte, la puntuacion de

calidad del servicio es buena, lo que ratifica lo dicho. En cuanto a la variedad de los

productos de restauracion, Ibis ya esta en marcha con la mejora de la carta de restaurante y

la ampliacion de la variedad de productos del desayuno buffet en 2012.
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4. ANALISIS DEL METODO MYSTERY GUEST DE TRIVAGO
PARA SU POSIBLE IMPLANTACION EN IBIS

Tras participar en una conferencia telefénica programada por Trivago en Abril de 2012,
cuyo objetivo era promocionar y difundir entre los hoteles de la plaza de Valencia el
proyecto 'Mystery Guest' de Trivago, realicé un estudio para la posible implantacion de este
sistema de medicion de la calidad en el hotel ibis en el que trabajo.

En este epigrafe veremos la descripcion del proyecto 'Mystery Guest' de Trivago, expondré
el estudio de su posible implantaciéon en Ibis y, por Ultimo, analizaré las ventajas e

inconvenientes que podria aportar y/o suponer esta herramienta para la cadena Ibis.

ESTUDIO DE IMPLANTACION EN IBIS DEL METODO DE MEDICION DE LA
CALIDAD: MYSTERY GUEST DE TRIVAGO

Mystery Guest de Trivago: Descripcion y funcionamiento

El proyecto de Mystery Guest de Trivago consiste en un método de medicion de la calidad
y satisfaccion realizado mediante una serie de elaborados cuestionarios pre y post-estancia
rellenados por un cliente anénimo, no experto en la materia, quien de esta forma dara a
conocer al hotel su opinion de cada uno de los servicios prestados a cambio de un

descuento sobre el precio de su alojamiento en dicho hotel.

.Como se desarrolla este método?

El cliente busca un destino para realizar una reserva en la pagina web de Trivago. Una vez
la web muestra los resultados de la busqueda, los hoteles que estdn participando en el
proceso de evaluador de Mystery Guest apareceran resaltados en amarillo y con un mensaje
de bono descuento para evaluadores, ademas de mostrarse en los primeros puestos de
busqueda, por lo que llaman mas la atencion del cliente. De esta forma, si el cliente
selecciona uno de estos hoteles, la web le da la oportunidad de registrarse como evaluador

en Trivago.
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Tras su registro como tal, el cliente procede a realizar la reserva de manera completamente
normal (a través de las AA.VV., tour operadores que trabajan con el hotel o con el hotel en
directo) Es entonces cuando Trivago envia un email al cliente haciéndole saber los pasos a
seguir para obtener el bono descuento correspondiente. En primer lugar el cliente debera
rellenar un cuestionario pre-estancia donde se le haran preguntas sobre su perfil socio-
geografico y sobre las expectativas que tiene acerca de la estancia en el hotel en el que se
va a hospedar. Posteriormente, el cliente iria andbnimamente al establecimiento, en ningun
momento el hotel tendra conocimiento de que se trata de un Mystery Guest, de esta forma

se garantiza que el proceso sea completamente veraz.

Una vez finaliza su estancia en el hotel, el cliente tiene que contestar un cuestionario mas
exhaustivo, que contiene mas de 300 preguntas sobre 20 apartados diferentes de todos los
puntos que puede evaluar del hotel (personal, diferentes departamentos, habitacion,
entorno, etc...) Tras haber completado los dos cuestionarios, Trivago comprueba que han
sido correctamente cumplimentados. Es entonces cuando el cliente se beneficiaria de la
bonificacion que le corresponda mediante una transferencia bancaria realizada por el hotel a

la cuenta del cliente.

Al final de todo el proceso, el hotel recibe un informe evaluativo, con los cuestionarios en
los que se compara su hotel con hoteles de la misma categoria o de la misma localidad o
zona geografica, o del mismo pais, segiin las preferencias e intereses del hotel (Ejemplo:
Un hotel que quiere medir su calidad a lo largo del tiempo, puede solicitar evaluadores este
afo, el afio que viene o dentro de 2 afios y puede ir viendo su evolucion a lo largo del

tiempo)

. Como se registra el hotel en el programa?

Registrandose en la web www.hotelero.trivago.es como establecimiento hotelero y, tras

iniciar sesion, tendra acceso al apartado ‘soliciten mystery shopers’. La solicitud de este
servicio es totalmente gratuita, de manera que las Unicas personas que se beneficiarian del
descuento ofrecido por el hotel (cuyo importe minimo ha de ser de 30€) serian los clientes

que cumplimenten los cuestionarios enviados por Trivago.
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Ventajas que ofrece el programa Mystery Shopers, segin la web de Trivago:

'El hotel es evaluado por clientes reales que reservan una estancia con el tnico coste

de un descuento aplicado al precio total de la estancia.

Trivago sirve de intermediario y esto hace posible que los clientes que acuden a su
hotel lo hagan de forma anénima sin que el hotel conozca su identidad, y que el

proceso sea automatico y sencillo.

Es posible solicitar Mystery Guests de las diferentes nacionalidades en las que se

encuentra presente la plataforma de Trivago.

El hotel obtiene cuestionarios exhaustivos (mas de 300 preguntas) creados por
expertos en la materia que evaluan todos los aspectos de su hotel y son accesibles en

todo momento en tiempo real.

Al terminar el periodo de evaluacion se le ofreceran informes comparativos con
hoteles de su misma categoria y con hoteles de su misma localidad o pais para que
pueda apreciar su posicionamiento en el mercado.

Solicitando Mystery Guests su establecimiento se posicionard en los puestos
superiores de los resultados de busqueda de su localidad en Trivago. Ello

repercutird en reservas adicionales.

Inconvenientes del programa Mystery Shopers

Tras analizar la informacién recibida durante la conferencia telefonica, y las consultas

efectuadas a la pagina web de Trivago, he llegado a las siguientes conclusiones sobre los

inconvenientes:

Las encuestas son excesivamente largas, lo que puede resultar muy pesado a la hora
de cumplimentarlas y hacer que el cliente pierda el interés y, con ello, renuncie al
reembolso del importe de descuento pactado o que la cumplimente rapidamente sin
poner la atencidon necesaria para que las respuestas sean veridicas.

Para que los resultados y estadisticas obtenidos de las encuestas cumplimentadas
sean validos y a tener en cuenta habria que conseguir 20 Mystery Guests en un

plazo maximo de un afio. Esto no estaria en manos del hotel, sino del interés de los
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clientes en entrar en el programa, por lo que en caso de falta de interés por parte de
los clientes, el hotel podria recibir en un afio un niimero insuficiente de Mystery
Guests, por lo que los resultados y estadisticas obtenidos no serian concluyentes.

« El importe de descuento exigido de un minimo de 30€ no es muy viable para hoteles
low cost, ya que los precios suelen ser bastante ajustados, y reducir este precio en
30€ podria traducirse en que esta venta no cubra los gastos que genera la estancia

(limpieza de habitacion, luz, agua, personal de recepcion y restauracion, etc...)

Valoracion final del método Mystery Guest de Trivago

Aunque el 'Mystery Guest' de Trivago es un programa interesante para conocer la
opinion de los clientes, lo cierto es que para la mayoria de los hoteles que cuentan con
su propio sistema de encuestas resulta innecesario. En Ibis ya cuentan con el sistema de
encuestas de Olakala que, ademas de ser bastante completo, es especifico para los
servicios de los que Ibis dispone, aportando la informacién que més nos pueda

interesar.

En cuanto al concepto 'Mystery Guest' (cliente misterioso), en Ibis existe una auditoria
anual de producto de la que hemos hablado anteriormente, donde se evalua tanto la
atencion recibida como los productos, instalaciones y servicios ofrecidos, por un auditor
sorpresa que no se identifica como tal hasta el momento del check-out, por lo que Ibis

ya cuenta con su propio cliente misterioso.
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5. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

Tras analizar cada uno de los puntos anteriores, podemos afirmar que en Ibis la calidad
forma parte de la politica de empresa y esta presente en cada uno de los departamentos, de

ahi la obtencion de la certificacion ISO 9001.

Por otra parte, podemos confirmar que el cuidado al medio ambiente también forma parte
del desarrollo en el trabajo diario en cada hotel Ibis, asi lo corrobora la certificacion ISO

14001.

He estado presente en una auditoria ISO llevada a cabo por el organismo certificador,
BVQI (Bureau Veritas Quality International) y, por supuesto, dos veces al afio he tenido
auditorias realizadas por un auditor interno de Ibis, y la diferencia es considerable. En la
auditoria realizada por el auditor de BVQI se observa la calidad de los servicios, la atencion
al cliente y las instalaciones, analizando algunos de los procedimientos puestos en marcha
en el establecimiento, disefiados para garantizar la calidad, y su eficacia. Esta auditoria

puede durar de dos a cuatro horas normalmente.

En la auditoria llevada a cabo por el auditor interno de la cadena Ibis, el auditor sigue a raja
tabla la check-list disefiada por el departamento de calidad para todos los hoteles, y no solo
revisa el cumplimiento de las normas y de cada punto de la check-list, sino que ademas
observa de manera mucho mas exhaustiva los documentos y procedimientos puestos en
marcha, asegurando la trazabilidad de los mismos y su correcta aplicacion. Una auditoria

interna ISO puede durar entre 7 y 10 horas.

Personalmente, creo que poco hay que mejorar con respecto a la calidad en Ibis, todos los
procedimientos son por lo general bastante claros, correctos y concretos. Sin embargo, si
podria proponer una mejora en relaciéon a las auditorias internas. Cada ano un auditor

interno realiza 2 auditorias en un hotel Ibis y este auditor cambia cada afio.

Todos los auditores internos, que habitualmente son directores de hotel o directores de
operaciones de una zona geografica en concreto, han recibido una tinica formacion previa
desde el departamento de Calidad para poder realizar las auditorias, sin embargo, en

ocasiones, personalmente he visto que hay auditores que realizan una interpretacion
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diferente de algin punto de la check-list, de manera que si un afio corriges un
procedimiento o documento puesto en marcha porque un auditor interno te ha dicho que no
esta correctamente desarrollado, en una auditoria posterior te encuentras con otro auditor
que no da conformidad a la aplicacion de ese mismo punto porque interpreta que no se esta

realizando correctamente, por lo que lo vuelves a modificar.

Un ejemplo de un punto de la check-list que da lugar a este tipo de situaciones es el

siguiente:

Balance "escucha de los clientes"

Realizar y analizar un balance anual (como
minimo) de las "escuchas clientes" (GSS / cartas
de reclamacion y peticiones de informacion /
Mesas abiertas clientes / quejas y peticiones
orales / Contrato 15 minutos).

Transmitir el balance a las personas /
departamentos implicados.
Si es necesario, establecer un plan de actuacion.

Comprobar que:

- Se ha realizado y analizado un balance anual
(como minimo) de las "escuchas clientes" (GSS /
cartas de reclamacion y peticiones de informacion /
Mesas abiertas clientes / quejas y peticiones
orales).

- Se ha aplicado y seguido un plan de accion (si era
necesario)

Anotar "no conforme" si alguno de los puntos arriba
citados es no conforme.

En el hotel ibis en el que trabajo, el auditor interno puso una No Conformidad el afio
pasado porque, segun ¢l, en este punto, ademas de realizar y analizar los comentarios de los
clientes en el sistemas de encuestas de ibis GSS (Olakala), cartas de
reclamaciones/peticiones de informacién, mesas abiertas clientes, y quejas/peticiones
orales, que es lo que pone si leemos objetivamente este punto de la check-list, habria que
buscar en algunas paginas webs, como booking.com, Trip Advisor y otras de similares
caracteristicas, comentarios y/u opiniones de los clientes de todo el afio, elaborando un
listado con los mismos y teniéndolos en cuenta a la hora de realizar el plan de accion para
introducir posibles mejoras que contribuyan a una futura valoracidn positiva de los clientes
y a una mejora de los servicios prestados. En el hotel no habiamos hecho una extraccion y
analisis de los comentarios de los clientes en estas webs, puesto que no estaba explicito en

el punto descrito de la check-list.

Esto no deberia ser asi, la interpretacion de cada uno de los puntos de la check-list deberia

ser objetiva, por lo que yo propondria tres posibles y sencillas soluciones:
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1. Modificar la redaccion de los puntos de la check-list que puedan causar
confusion, evitando asi la libre interpretacion del punto por parte del auditor.

2. Realizar, por ejemplo cada dos afios, una formacion de repaso para los auditores
internos, reuniéndose con la responsable de calidad para aclarar dudas, ver posibles
cambios o actualizaciones de algunos documentos y repasar juntos la check-list al
completo.

3. Tener Unicamente a uno o dos auditores que se encarguen expresamente de
realizar las auditorias internas ISO por toda Espaia, especializdndose mas en la

materia.

Auditorias a parte, quisiera terminar con la encuesta OLAKALA, que se les hace llegar a
todos los clientes que hayan facilitado su correo electrénico. El enlace de la encuesta se les
envia por email tras su estancia en el hotel, y muchos de los clientes no se ven motivados a
cumplimentarla. Para aumentar el nimero de encuestas recibidas, yo propondria premiar a
los clientes que rellenasen las encuestas con un descuento o oferta especial para futuras
estancias que podria ir variando, por ejemplo haciéndole llegar un bono de un 15% de
descuento en restauracion (desayuno, bar o tentempi¢) o un descuento de un 10% en
alojamiento, o un bono de desayuno gratuito en su préximo estancia... De esta forma,
ademas de posiblemente aumentar el nimero de encuestas cumplimentadas, tal vez se
podria mejorar la cifra de negocio en restauracion, animando al cliente a consumir con los

descuentos.

En mi opinidn, no creo que haya que mejorar o modificar mucho mads, pues Ibis lleva
muchos afios trabajando para ofrecer a sus clientes una calidad Optima, y sigue
evolucionando teniendo en cuenta siempre las opiniones y observaciones realizadas por sus

clientes.
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7. ANEXOS

ANEXO 1. CONSOLIDADO C15" CUATRIMESTRAL

CONSOLIDACION DE LAS ANOMALIAS

"Contrato Satisfaccion en 15 minutos"

Documento redactado a partir del libro o las fichas de reclamaciones

Periodo del 01/01/2012 al 30/04/2012

HOTEL IBISDE : ...

REEMBOLSOS
HABITACIONES DESAYUNOS ALMUERZOS SERVICIOS GENERALES
Niuimero | Importe Numero Importe Numero Importe Niumero Importe
1 52 0 0 0 0 1 5

DESCRIPCION DE LAS ANOMALIAS

Numero de intervenciones

1.HABITACION

1.1 - Insonorizacion insuficiente, ruidos externos o internos

1.2 - Temperatura de la habitacion, aire acondicionado, calefaccion 14

1.3 - Ventana defectuosa

1.4 - Olores

1.5 - Problema de funcionamiento de la television, recepcion defectuosa 4

1.6 - Ambiente, tamaiio, estado general de la habitacion, mobiliario

insuficiente, problemas técnicos y eléctricos, etc. 1

1.7 - Confort, ropa de cama y bailo (cama, sabanas, almohadas) 4

1.8 - Limpieza de la habitracion 6

1.9 - Problema con la cerradura o con la llave magnética (cerradura bloqueada

0 que no fucniona) 1

1.10 - Averia de telefono 0

2.CUARTO DE BANO:

2.1 - Faltan productos de cortesia (jabon, papel higiénico, cenicero, perchas,

toallas...) 3

2.2 - Problema de temperatura del agua 24

2.3 - Problema de limpieza del cuarto de bafio 0

2.4 - Problema de mantenimiento de fontaneria: sanitarios atascados,

abastecimiento, calidad del agua, rociador de ducha roto... 9

2.5 - Olores en el cuarto de bafio 0

2.6 - Problema de ropa de bafo (dotacion, calidad, limpieza) 0

3.SERVICIOS GENERALES:

3.1 - Ascensor bloqueado o averiado 0

4.RECEPCION:

4.1 - Mensaje no entregado al cliente 0

4.2 - Se olvido despertar al cliente o el despertador no funciond 0

5.RESERVA :

5.1 - Anomalia en la reserva (desvio) 0

6.RESTAURACION :

6.1 - Problema con los tentempiés, con el desayuno, ... 0

6.2 - Anomalia en la restauracion (falta algtin plato, tiempo de espera, etc.) 0

6.3 - Problema con el desayuno buffet 0
Numero total de intervenciones 71 PORCENTAJES
* Tratadas con éxito 69 97,18 %
* Tratadas sin éxito y como consecuencia causa de reembolso 2 2,82 %
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ANEXO 2. LIBRO DE RECLAMACIONES, OBSERVACIONES, C15’

Libro de reclamaciones, observaciones, contrato 15 minutos

Cumplimentar si la reclamacién/observacion entra
en el perimetro del Contrato 15 minutos

Nombre del
cliente Objeto de la Reaccion del Satisfaccion
+ reclamacion y Solucién aportada Tiempo cliente en Coste cliente en el
N° de observacion caliente check out
habitacion

Nombre del
recepcionista
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ANEXO 3. PLAN DE ACCION

Plan de acciéon

Nombre del
establecimient

0:
Fecha de
realizacion:
Fecha de
actualizacion:

Area Situaciones / = Analisis de Criterio de Medida / Plan de accion
Objetivos las causas Objetivo Cuantitativo

(ej. Higiene, (Aplicar un plan de accion que permita alcanzar el o los objetivos y metas fijados)

auditoria ISO, j.: Precisar el (Si no se ha

reglamentacion, objetivos realizado en F

open...) y fecha | pajs/marca, la otro soporte) Acciones | Responsables Medios Estado de avance

si necesario no (D/persona,

conformidad...) Valor financiero. .. Seguimiento Clante
(Precisar la ) accipne§ / de la
unidad) Regularizacion de Cion

la no conformidad
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ANEXO 4. DOSSIER DE PRENSA IBIS DICIEMBRE 2009

Dossier de Prensa

. ibis

HOTEL

ibishotel.com
Contacto de Prensa
Rebeca Avila
Directora de Comunicacién
Tel: +34 91 38280 17
E-mail : rebeca.avila@accor.com

www.ibishotel.com/press: descubre todas las informaciones de prensa y las fotos oficiales de ibis.
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Informacién Prensa

ibis en breve

ibis, la referencia mundial
de la hoteleria econémica

ibis es una marca del grupo Accor lider en hoteleria econémica. Desde la apertura de
su primer hotel en 1974, ibis ha sabido imponer un estdndar ofreciendo todos los
servicios de un hotel moderno, con la jor relacié lidad-precio en
su mercado.

LIDER DEL MERCADO EN EUROPA, CUARTO A NIVEL
MUNDIAL*

Gracias al éxito de este concepto, ibis se ha desarrollado rapidamente para convertirse
en el lider europeo de la hoteleria econémica y la cuarta cadena hotelera en su
categoria a nivel mundial, con 861 hoteles y mas de 102 000 habitaciones en
45 paises**.

En 2007, ibis ha lanzado el plan de desarrollo mas importante de su historia.
Reforzando su posicién de lider en el mundo e intensificando su crecimiento en
mercados emergentes, especialmente en Asia y en América Latina, la red ibis crece a
una media de 70 aperturas de hoteles al afio, lo que representa 10.000
habitaciones en los cinco continentes.

LA FUERZA DE UN ESTANDAR MUNDIAL

En todo el mundo, el estandar ibis asegura a sus clientes:

« Una localizacion cerca de aeropuertos, estaciones, centros de negocios y destinos
turisticos

« Una habitacién moderna y perfectamente equipada

« Servicios disponibles 24 horas al dia, 7 dias a la semana

« Bar y servicios de restauracién 24 horas al dia, 7 dias a la semana

« Tarifas claras y siempre competitivas

Adaptandose a las expectativas locales, el estandar ibis satisface a una clientela de
negocio (57%) como de ocio (43%), nacional e internacional.

INNOVACION POR LA CALIDAD

El disefio de las habitaciones, sus conceptos de restauracién (mas de 20 en el mundo),
polivalencia de sus colaboradores: ibis invierte constantemente para asegurar a sus
clientes un suplemento de calidad, sin suplemento de precio.

Esta mejora constante en ibis es validada mundialmente, convirtiéndose en 1997 en la
primera cadena econémica en obtener la certificacion de calidad 1SO 9001,
reconocida en mas de 150 paises.

PIONIERO DEL COMPROMISO MEDIOAMBIENTAL

En 2004, ibis ha sido la primera cadena hotelera en obtener la certificacion
medioambiental ISO 14001. Este estdndar medioambiental, uno de los mas
reconocidos en el mundo, valida las politicas de empresa en materia de gestion de
desechos, consumo de agua y energia en conformidad con las reglamentaciones
locales. Certificacion que ya tienen un tercio de los hoteles ibis.

* STR — Noviembre de 2008

**Parque hotelero Accor a 31/12/09 - ver anexo
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ACCOR

Presente en cerca de 100 paises,
Accor es lider europeo en
hoteleria. Sus marcas Sofitel,
Pullman, MGallery, Novotel,
Mercure,  Suitehotel, ibis, all
seasons, Etap Hotel, Formule 1 y
Motel 6 representan 4100 hoteles y
cerca de 500 000 habitaciones en
90 paises.

de clientes

81 9 ivis fieles

a la marca

44% se han
alojado ya en el
mismo hotel ibis

37% se han

I alojado ya en un

hotel ibis
19% se alojan

en ibis por
primera vez

970/ de clientes
O satisfechos
(indice de satisfaccion constatada en

2007)

51% de clientes
satisfechos

——46% de clientes

muy satisfechos
l‘ti% de clientes

No- satisfechos

Fuente: estudios AT Kearney
2007/MKG study 2006




n Prensa

Informacié

Lider en Europa,
Cuarto a nivel mundial

Desde la apertura de su primer hotel en 1974, ibis ha conocido un crecimiento
constante para convertirse en la primera red de hoteles econémicos en
Europa y la cuarta en el mundo, con 861 establecimientos en 45 paises* en los cinco
continentes.

EUROPA

691 hoteles

72984 habitaciones
AMERICA LATINA
59 hoteles

8 890 habitaciones
AFRICA
ORIENTE MEDIO
31 hoteles

4 982 habitaciones
ASIA PACIFICO
80 hoteles

15 311 habitaciones

861 HOTELES
102 167

HABITACIONES

EN 45 PAISES*

CRECIMIENTO CONTINUO DE LA RED iBIS

Esta fuerte presencia mundial es el resultado de la ambiciosa estrategia de desarrollo
de ibis. En 2007, ibis lanz6 uno de los programas de desarrollo mas importantes de la
industria hotelera mundial para consolidar su posicién de lider del mercado en Europa e
intensificar su presencia en mercados emergentes (Europa del Este, Brasil, Rusia,
India, China) y mercados maduros (Australia, Nueva Zelanda)

En 2007, ibis ha abierto 40 hoteles, de los cuales 22 en Europa. Estas aperturas han
marcado la llegada de la marca en Turquia (Eskisehir, Estambul) y reforzado su
presencia en Africa (Marruecos), en América Latina (Brasil, Méjico) y en Asia-Pacifico
(Australia, China, Corea del Sur, Nueva Zelanda y Tailandia).

En 2008, ibis abrié 50 hoteles en 20 paises, incluyendo 13 hoteles en China 'y 9 en
Francia. La cadena econémica también abrié su primer hotel en India (Gurgaon), en
Rusia (San-Petersburgo), en Benin (Cotont) y en Kuwait (Salmiya).

En 2009 ibis continta creciendo para llegar a nuevos paises como Singapur, Argelia,
Jordania y Madagascar. La marca abrira entorno a 70 hoteles (10.000
habitaciones) al aiio. El 30% de estas nuevas habitaciones deberian estar
localizadas en América Latina y el 32% en Europa.

*Parque hotelero Accor a 31/12/09 — ver anexo
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Hoy ibis abre de
media un hotel a la
semana en el mundo.

Crecimiento de la red ibis
En 1974: 1 hotel

En 1984: 133 hoteles

En 1994: 388 hoteles

En 2004: 692 hoteles

En 2009: 861 hoteles

*A 31 de Diciembre de 2009
Crecimiento annual previsto
por region (% habitaciones)
EUROPA 32%

AMERICA LATINA 30%

ASIA PACIFICO 25%

AFRICA &
ORIENTE MEDIO 13%




Una habitacion
moderna, inteligente
y perfectamente equipada

De Londres a Roma pasando por Madrid, Praga, Estocolmo, Bratislava, sin olvidar
Beijing, Gurgaon (Nueva Delhi), San-Petersburgo, Sao Paulo o Montevideo, la
habitacién ibis es un estandar con el que cuentan los clientes en todo el mundo.
Inteligente, ergonémica, acogedora y perfectamente equipada, esté4 concebida para
responder a una necesidad simple: ofrecer al cliente las condiciones de un suefio de
calidad y la posibilidad de trabajar confortablemente:

« Una superficie de 16,38 m?

» Una cama grande (1,6 x 2m)

« Un nivel sonoro limitado a 43 dB

» Una conexion Internet

» Una TV que ofrece una amplia gama de cadenas internacionales y locales de cine,
deporte e informacién

+ Un cuarto de bafo separado, incluyendo bafiera o cabina de ducha y servicios
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Un nuevo diseno

Lanzada en 2007, la nueva
habitacién ibis innova no sélo en
confort, sino en ergonomia y
ahorro energético:

+ Una funda nérdica confortable
sustituye a las tradicionales
mantas

« Los estores japoneses sustituyen
a las cortinas

* La iluminacién permite un ahorro
de energia

«“Estores ocultos” garantizan la
oscuridad y aislamiento térmico

» La TV es una pantalla plana LCD

integrada en un nuevo mueble

+ El parqué incrementa el nivel de
higiene y el sentimiento de
modernidad

* Todos los materiales son
conformes a las normas
medioambientales
(certificados Forest Stewardship
Council)
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Calidad y servicios garantizados
24 horas al dia, 7 dias a la semana

La calidad del servicio constituye un compromiso diario en el corazén del estandar de la
marca. ibis es hoy la ani d 0 en Europa que garantiza en todos
sus hoteles una disponibilidad 24 horas al dia, 7 dias a la semana, de los principales
servicios hoteleros:

* Recepcion

» Bebidas frias y calientes
* Bar

*» Un “Business Corner”

+ Conexion a Internet

EQUIPOS POLIVALENTES

ibis se apoya en el desarrollo de las competencias de sus equipos para garantizar este
suplemento de servicios 24 horas, sin suplemento de precio.

Desde la acogida de los clientes al servicio de bar, pasando por la gestion y la
formacién de equipos, el programa de formacion de calidad de la marca permite
enriquecer regularmente el saber-hacer hotelero de los colaboradores y en algunos
casos les acompana hacia una toma de autonomia y responsabilidad en management.

Con una gran polivalencia, los equipos ibis son asi capaces de responder a todas las
peticiones de los clientes, en todo momento.

LA CERTIFICACION ISO 9001 — LA MARCA IBIS PIONERA

En 1997, ibis fue la primera cadena hotelera econédmica en recibir la certificacion 1ISO
9001, una normativa internacional que garantiza la calidad:

« Del servicio de acogida 24 horas

* Del alojamiento

* De los tentempiés calientes y frios 24horas
* Del desayuno disponible de 4h a 12h

+ Del servicio de bar 24horas

Hoy, 712 hoteles ibis en 21 paises estan certificados 1ISO 9001. Todos
utilizan los mismos métodos y controles, asegurando asi una mejora continua y
homogénea del servicio para los clientes de ibis en todo el mundo.

EL “CONTRATO DE SATISFACCION 15 MINUTOS”:
SATISFECHO O INVITADO!

El « Contrato de Satisfacciéon 15 minutos » constituye una ilustracién Unica de la
importancia que ibis da a la calidad. Cuando un cliente alerta de un problema
responsabilidad del hotel, los equipos se dan 15 minutos para aportar la solucion, 24
horas al dia, 7 dias a la semana. En caso contrario el cliente es invitado por el hotel.
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150 9001

BUREAU VERITAS
Cortification

La Certificacion
1ISO 9001

ISO es un organismo internacional
reconocido en mas de 150 paises,
encargado de definir y poner en
marcha normas internacionales en
un amplio ndmero de sectores de
actividad ~ (automdvil,  industria
alimentaria, transporte, etc.).

Atribuidas y controladas por
Bureau Veritas, las certificaciones
ISO 9001 definen las reglas a
respetar para mejorar la gestiéon de
la calidad en el seno de las
empresas.



ibishotel.com

Restauracion en todo momento,

para todos los gustos

En todo el mundo, y lleguen a la hora que lleguen, los clientes ibis tienen la seguridad
de encontrar en su hotel un servicio de bar y platos calientes siempre disponibles.
Ademas del bar, tentempiés calientes y frios y las férmulas de desayuno incluidas en el
estandar ibis, la mayoria de los establecimientos disponen igualmente de un
restaurante, en funcién del mercado local.

LOS TENTEMPIES Y EL BAR, 24 HORAS AL DiA

Para esos momentos de hambre y de sed, las llegadas tardias o las salidas en plena
noche, el estandar ibis garantiza bebidas y restauracion ligera, caliente o fria, a todas
horas, todos los dias de la semana, disponibles en el bar o en la recepcién de cada
hotel.

EL DESAYUNO DE 4h A 12h

ibis ha desarrollado una férmula de desayuno 8 horas sin interrupcion, adaptada al
ritmo de todos clientes, Unica en hoteleria econémica. Asi, desde la 4 de la mafana y
hasta el mediodia, los clientes tienen la garantia de empezar su jornada alrededor de
un buffet variado y copioso.

RESTAURANTES PARA CAMBIAR DE AMBIENTE EN CADA
COMIDA

Una alimentacion variada y equilibrada es importante para los clientes de ibis, viajeros
de negocio o parejas de fin de semana. Para satisfacer esta demanda, ibis ha
desarrollado una veintena de conceptos de restauracion diferentes. En
funcién de la cultura local, la marca elige en su gama el concepto que se adapta mejor.

Asi, de hotel ibis en hotel ibis, el viajero habitual puede probar un “L’Estaminet”, un
“Café Pasta & Cie”, “La table”, o un bar “Rendez-vous”. Alrededor de una cocina de
calidad, cambia de universo el tiempo de una comida, en un ambiente original.

Los restaurantes mds recientes concebidos por ibis combinan descubrimiento culinario
y ambientes agradables. Por ejemplo, “Wok and Co” invita a descubrir platos locales
y especialidades asidticas e italianas. Los clientes seleccionan ellos mismos sus
ingredientes y el chef los prepara delante de ellos.

Los restaurantes “Spice It” proponen un verdadero viaje en el corazén de las
especies indias, orientales y europeas - comino, canela, anis, azafran, gengimbre... Los
clientes componen sus propios menus eligiendo un plato de base y afiadiendo verduras
y salsas, preparadas en directo por el chef.

Los “It’s all about Taste” permiten a los clientes descubrir la tradicion culinaria del
pais donde se alojan, combinando, a modo de tapas, varios platos seleccionados entre
20 especialidades locales muy populares. Un concepto adaptable en todos los paises
del mundo: en cada pais, su carta, su decoracién y su logo.

En un ambiente relajado y moderno, el nuevo concepto de restaurante “Oopen” invita a
los clients a disefiar su propio menu, a su gusto. Asi pueden elegir entre una amplia
seleccion de pasta, pescado a la plancha y carne cocinada en vivo por el chef, con
salsas inspiradas en la cocina local.
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Desayuno:

8 horas sin
interrupcion con tres
formulas

*De 4a6h30:

“madrugador”

Ideal para los madrugadores, ibis
propone una seleccién de bolleria,
galletas y bebidas calientes y frias.

+ De 6h30 a 10h00:

buffet a voluntad

Proponiendo todos los elementos
del desayuno continental tradicional,
el buffet ibis se enriquece de
especialidades locales- frutas
exoéticas en Brasil, crépes en
Francia, jamén serrano en Espanfa...
para componer una comida
completa.

+De 10ha2h:
“no-madrugador”

ibis no se olvida de los clientes
menos estresados, que podran
saborear bebidas calientes, zumo de
frutas y diversos tentempiés hasta el
mediodia. .




ibishotel.com

Promociones para dormir bien

a un precio justo

Fprpuge]

Los clientes de ibis aprecian la simpli y tr parencia de sus tarifas, que les
garantiza un precio justo por un méaximo de confort, sin malas sorpresas. La politica de
precio de ibis reposa en el mismo principio en todo el mundo:

« Mejor relacion local entre calidad/precio/servicio

= Un precio claro durante la semana y el fin de semana, sin cambios segun la hora o
fecha de reserva

« Gratuidad para los niflos menores de 12 afios que duermen en la habitacién de sus
padres (y descuento del 50% en su desayuno)

ibis ofrece igualmente promociones especificas y muy atractivas, vélidas en todos los
hoteles de su red:

LOS FINES DE SEMANA DE IBIS
Para cada tipo de fin de semana, ibis ofrece una tarifa mas barata:

« El paquete “Precio especial fin de semana” — para responder a las
expectativas de la clientela de ocio, ibis ofrece una tarifa mas barata los viernes,
sabados y domingos*, dias festivos y visperas de fiestas*.

« El paquete “Fin de semana largo” — en ibis los fines de semana duran 3 dias.
Esta tarifa ofrece entre un 15 y un 25% de descuento a los clientes que reservan un
minimo de tres noches entre el viernes y el domingo. Esta oferta es exclusiva via
www.ibishotel.com o www.accorhotels.com.

« El paquete “Hotel & Actividad” — esta promocién combina una noche de hotel
con una actividad (cultural, deportiva o de ocio) seleccionada por el hotel*.

« La oferta « Vitabis » propone en una seleccién de mas de 500 hoteles en el mundo,
un descuento y ventajas especificas a los federados de club deportivos que se
desplazan en el marco de una competicion, para toda reserva hecha en fin de semana*.

wwwi.ibishotel.com: PROMOCIONES EXCLUSIVAS

Durante todo el afio, ibis tiene ofertas exclusivas disponibles en la mayor parte de sus
hoteles en su web www.ibishotel.com.

“Happy 20 / Happy 30" ofrece un descuento a los clientes que reservan una habitacién
con al menos 20/30 dias de antelacion. Este descuento es valido sélo en
www.ibishotel.com y en mas de 27 paises y 780 hoteles en Europa.

ibis prioriza las reservas on-line en su web disponible en 11 idiomas en dia de hoy y
que ofrece un rapido y facil modo de reserva que usa motor de bisqueda dindmico, con
criterios geogréaficos y mapas. En 2009, mas de 24 millones de personas visitaron
ibishotel.com, lo que representa un incremento del 26% desde 2008**.

*Ver condiciones de las ofertas en www.ibishotel.com

*xr 1 Xiti—TARS-diciembre-2009-ibishoiel
e TARS

59

A|Club :

El programa de
fidelizacion de Accor
multimarca, gratuito y
100% on line.

Todos los clientes de Accor pueden
disfrutar de las numerosas ventajas
del programa de fidelizaciéon A|Club
inscribiéndose en WwWWw.a-
club.com.

Valido en méas de 2,000 hoteles y 90
paises, A|Club permite acumular
puntos con las marcas Sofitel,
Pullman, MGallery, Novotel,
Mercure, Suitehotel, ibis y all
seasons.

Con ibis, cada euro gastado se
convierte en un punto A|Club.
Puntos que pueden convertirse en
vouchers para usar en los hoteles
Accor en todo el mundo o con otros
partners del programa.

Igualmente, A|Club permite
converter los puntos en puntos de
companies aéreas.

Leve 101 ou bve sard
Un petit-déjeuner senvi de & & midi

pour des.
priximbattables



Informacién Prensa

ibis innova por
el medioambiente

Desde 2004, ibis se ha comprometido con una estrategia de optimizacién del impacto
medioambiental de sus actividades, prosiguiendo un desarrollo mundial acelerado que
respete la sensibilidad expresada por sus clientes a favor del respeto del planeta.

Desde la puesta en funcionamiento de sistemas y técnicas de ahorro en el consumo de
agua y energia, hasta la utilizacién de paneles solares en numerosos hoteles en
Francia, Espafa, Brasil o Marruecos, ibis demuestra que sélo la innovacién permite
reducir el impacto de su actividad en el medioambiente mejorando a la vez la calidad de
sus prestaciones.

IBIS: MARCA PIONERA EN LA CERTIFICACION ISO 14001

En julio de 2004, ibis fue la primera cadena mundial en formalizar sus esfuerzos a
favor del medioambiente y en demostrar su compromiso lanzando una iniciativa global
de certificacion ISO 14001.

Norma internacional establecida por la Organizacion Internacional para la
Estandarizaciéon SO, (organizacién no-gubernamental que relne los institutos
nacionales de normalizacién de mas de 150 paises), ISO 14001 certifica que el
conjunto de actores de la empresa, desde la sede social hasta sus hoteles, trabaja
diariamente para mejorar el medioambiente, particularmente en las areas de
gestion de residuos y consumos de agua y energia.

Atribuido y controlado por la Certificacion Bureau Veritas, lider mundial de la
certificacion, 1ISO 14001 valida la conformidad de los hoteles ibis con todos los textos
reglamentarios que conciernen al medioambiente.

Verdadero “cédigo de conducta” de la gestion medioambiental, ISO 14001 permite a ibis
organizar, estructurar y controlar diariamente sus esfuerzos e iniciativas cuyo objetivo
es reducir los efectos sobre el medioambiente de su actividad hotelera.

Hoy ibis tiene la certificacion medioambiental ISO 14001 286 hotel

en 17 pai 5

lo que representa el 33% de su red. Ibis es la cadena hotelera a nivel mundia
con mas hoteles certificados ISO 14001.
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ibishotel.com

BUREAU VERITAS
Certification

1SO 14001:
un compromiso diario

Con la certificacion 1ISO 14001, ibis
se compromete a reunir las
pruebas de su respeto a las
reglamentaciones medioambientales
internacionales y locales aplicables
a su actividad hotelera y de
restauracion.

Entre ofras, ibis se compromete
igualmente a poner en marcha
diariamente iniciativas y
procedimientos para:

* Reducir el consumo de
agua: mas de 500 hoteles estan ya
equipados con reguladores de agua.

« Ahorrar energia y promover
fuentes de energia renovables. 17
hoteles disponen de paneles
solares, de los cuales 10 en Francia,
3 en Marruecos, igual en Brasil y 1
en Espafia.

* Reciclar los d hos: ibis
garantiza que sus residuos son
tratados por proveedores que
cumplen con las reglamentaciones
locales. Cerca de 600 hoteles
valorizan los embalajes de papel,
carton, periédicos y revistas.

+ Sensibilizar a los colaboradores,
proveedores y clientes. Mas de 600
hoteles ibis ponen en marcha
operaciones de sensibilizacion en el
medioambiente entre sus
empleados.




Breve historia

Después de Novotel, ibis es la segunda gran marca hotelera creada por los co-
fundadores del grupo Accor, Paul Dubrule y Gérard Pélisson. Cuando se lanza ibis
en 1974, no existia ninguna marca moderna de hoteleria econémica en Francia. Sélo
algunos establecimientos poco equipados proponian habitaciones en esta categoria.

En ese momento, ibis nace con la misién de proponer habitaciones un 30% mas
baratas que la media del mercado local, gracias a un estandar que permite garantizar
una calidad en el alojamiento y servicios homogéneos, y generar economias de escala
significativas.

Este principio sencillo encuentra inmediatamente el éxito, incontestable a dia de hoy. El
primer hotel es inaugurado en 1974 en Burdeos. En 1976, son ya catorce cuando el
primer ibis parisino abre sus puertas.

LAS FECHAS CLAVE

1974 » Apertura del primer ibis en Burdeos Le Lac
1976 » Apertura del primer ibis parisino (Paris Bagnolet)
* Apertura del primer ibis fuera de Francia (Amsterdam)
1982 ¢ Primera implantacion en Alemania (con el ibis Berlin Messe)
1983 « Apertura del ibis nimero 100
1985 ¢ Primera implantacién en Gran-Bretafia (Londres Heathrow)
e Primera implantacién en Autria y en Bélgica
1986 ° Primera implantacion en ltalia (Milan Piazza)
1987 e Apertura del ibis nimero 200
* Primera implantacién en Suiza (Sion)
1991 e Primera implantacion en Portugal (Oporto)
1992 « Apertura del ibis nimero 300
1993 ¢ Primera implantacion en Polonia
1994 « Primera implantacion en Australia
1995 « Primera implantacién en Hungria
1996 ° Primera implantacién en Indonesia
1997 - ibis se compromete con la certificacién de calidad 1S0 9001
1999 » Primera implantacién en Argentina y Brasil
2000 » Primera implantacién en Espana (lbis Barcelona Cornella)
2001  Primera implantacion en Méjico y Uruguay
2004 - ibis se compromete con la certificacion medioambiental ISO 14001
¢ Primera implantacién en China, en Tianjin
2006 ° Lanzamiento de la nueva habitacién ibis
2007 » Primera implantacién en Turquia
2008 ° Primera implantacion en India (Gurgaon, préximo a Nueva Delhi),
en Rusia, Kuwait y Bénin
¢ 14 hoteles en China
e Apertura del ibis nimero 800
2009 - Primeros hoteles en Algeria, Madagascar, Jordania y Singapur

ibishotel.com

ibis es hoy la primera
cadena hotelera
econdomica de Europa
y la cuarta a nivel
mundial

100-000 Ad

Apertura de su habitacién numero 100 000 en Munich, Alemania
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Anexo

Hoteles ibis en el mundo
Hoteles % A 31/12/2009

Africa & Oriente Medio

Algeria 1 N\
Benin 1
Cameruin 1
Costa de Marfil 2
Emiratos Arabes Unidos 4
Jordania 1 31]
Kuwait 1 /
Madagascar 1
Marruecos 15
Oman 1
Togo 1
Turquia 2 Y,
América Latina
Argentina 3
Brasil 49
Méjico 6 59| Hoy el 80% de los
Uruguay 1 hoteles ibis estan
Asia Pacifico ubicados en Europa,
Australia 14N oseael 71% en
China 38 =
Corea del Sur 3 tel’ll-llne.s de
Hong Kong 1 habitaciones.
India 2 \. 80|
Indonesia 10
Nueva Zelanda 5
Singapur 1
Tailandia 6
J
Europa
Alemania 85
Andorra 1
Autria 8
Bélgica 22
Espafia 39
Francia 378
Hungria 6
Irlanda 1
ltalia 9
Luxemburgo 2
Paises-Bajos 11 691
Polonia 10
Portugal 18
Republica Checa 5
Rumania 4
Reino-Unido 53
Rusia 4
Eslovaquia. 'l
Suecia 16
Suiza 18
Total Mundo R DR 5
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1 / Warszawa Stare Miasto / Pais: POL / Fotografo: L.Aubert » 2 / World Trade Centre Dubai / Pais: ARE / Fotégrafo: F.Rambert « 3 / Barcelona
Meridiana / Pais: ESP / Fotografo: D.Lefranc + 4 / Lyon Bron Eurexpo / Pais: FRA / Fotégrafo: F. Charaffi « 5 / Manaus / Pais: BRA / Fotografo:
M.Bertrand + 6 / Tamarin/ Pais: IND / Fotografo: P.Wang + 7 / Chengdu Yongfeng / Pais : CHN / Fotografo: F.Rambert « 8 / Kielce Centrum / Pais:
POL / Fotégrafo: P.E. Rastoin * 9 / Porte de Montreuil / Pais: FRA / Fotégrafo: J.Yves « 10 / Lausanne Centre / Pais: CHE / Fotdgrafo: Stéfan
Kraus « 11 / St Petersburg / Pais: RUS / Fotdgrafo: Moskovsky Vokzal » 12 / Séoul / Pais: KOR / Fotégrafo: P.Wang.
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ANEXO 5. DOCUMENTO INTERNO. RESUMEN PLANT FOR THE PLANET

@ m:kl???rqn
\\J

PLANTAN ARBOLES!

EN ACCOR, ;SUS TOALLAS @/(——E
s

En 2009, Accor lanza un proyecto nuevo en el conjunto de sus 4.000 hoteles:
Plant for the Planet.

Este proyecto se lleva a cabo con la colaboracion del Programa de las
Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA)

El principio

Cada vez que un cliente decide reutilizar su toalla durante varias noches, el
hotel registra un ahorro en agua y energia. Sin embargo, muchos clientes
consideran este gesto mas como una ganancia para el establecimiento que una
ventaja medioambiental para el planeta, hasta tal punto que los programas
implantados desde hace 20 afios en el sector no alcanzan los resultados
esperados.

Ici,
VOS serviettes

pesetemeil  Por cllo, Accor reinventa la reutilizacion de toallas formulando la
siguiente promesa: el 50% del ahorro en lavanderia sera
invertido en la plantacion de arboles, en 7 bosques del
mundo.

Here,
YOUR towels
plant trees /

De este modo, mediante un gesto muy sencillo, los clientes
pueden participar en un proyecto de alcance mundial: por
término medio, basta con ahorrar 5 toallas para plantar 1
arbol.

Accor se ha fijado el objetivo de plantar 3 millones de arboles
antes de 2012.

Un proyecto beneficioso para todos

- El cliente puede participar de forma muy sencilla en un gran esfuerzo de
reforestacion.
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- El personal de limpieza participa en un proyecto unificador que valoriza su
profesion en el hotel.

- El hotel registra un ahorro y responde a las exigencias medioambientales
de su clientela.

- El planeta goza de las numerosas ventajas que supone la plantacion de
arboles.

El bosque, un reto importante del desarrollo sostenible

La deforestacion ha alcanzado un ritmo preocupante: una superficie
equivalente a la de un campo de fitbol desaparece cada 3 segundos. Y sin
embargo, los bosques cumplen varias funciones: recargan las capas de agua y
conservan la calidad de los suelos; absorben el CO, y limitan el calentamiento
climatico; constituyen una fuente indispensable de ingresos para las
poblaciones locales; albergan una gran biodiversidad a partir de la cual se
obtienen muchas medicinas.

Accor se encarga del control con un experto de prestigio

Accor desea que las plantaciones estén controladas a largo plazo y
que aporten beneficios a la poblacion local. Para ello, el Grupo se
ha asociado con el especialista forestal Kinomé, que controla 7
proyectos llevados a cabo por las ONG colaboradoras.

de arboles en .
.. Transilvania
p

», a
» S
“ror A

concienciar a los estudiantes a
de la madera. -
Indonesia: rantararokes
en la isla de Java e implantar una
explotacion sostenible de la madera, a favor
del desarrollo local.

N Greening | Australia

“ Australia: reorestar

Tailandia: v las orillas del rio Hawkesbury Nepean

%y Plantar arboles en la costa para mejorar la calidad del agua de la

/j E}J_gﬁDESTA

ion & Education

Brasil: Reforestar las orillas del rio San
Francisco, desarrollar la apicultura y formarala |
poblacion local sobre una gestion sostenible de

la madera. ™ para luchar contra la Reforestar la reserva natural de
desertificacion y proteger Khao Yai y abrir un vivero de
una zona agricola clave. reforestacion gestionado a nivel
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ANEXO 6. INFORMACION SOBRE EL PROYECTO PLANT FOR THE PLANET

ACCOR En 2009,
Accor lanza un programa nuevo:
@ Ea%EST ... que ofrece un ahorro a los hoteles
... que responde a las expectativas del cliente

... que ayuda a motivar a los colaboradores
... que goza de un plan de comunicaciéon mundial

... que contribuye a plantar arboles

Plant for the Planet

-
PLANT
FOR
l ITHE PLANET]
\\/
e
_ FINANCIAL ’ﬂMEgL <t
Marriott invites guests to be green| \]oyage en classe
ecotouriste
Le Q%tldm
‘ 5T SR Usnsembie du sectedr se mobilise pou ne; @hcz\'cwuurk@mcs
Le developpement durable » Buzzword of the Year: Eco-tourism

Le tourisme responsable ‘
e le nouvel enjeu des hoteliers

Travel Weekly Beyond Backpacking

First there was ecotourism. Then came sustainable
travel and green hotels. What's in your suitcase?

SOiF

TOURISME e Quelques pistes pour voyager autrement

LesEchos Et i p
Pierre et Vacances s'engage comtre le réchauffernent climatique t s vous es: s,ayl.el ’
les vacances éthiques ?
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Gran parte de los clientes se muestran escépticos ante los programas de reutilizacion de toallas
("reutilice su toalla para el medioambiente"):

» Este mensaje no les parece sincero;
» A menudo, los equipos de planta carecen de la formacién necesaria para este tipo de programa.

Accor ofrece un sistema nuevo y mas convincente:
» el 50% del ahorro realizado en lavanderia gracias al programa lo conserva el hotel
» la otra mitad se abona a proyectos de reforestacion en todo el mundo.

El hotel registra un mayor ahorro, ya que el programa es mas

* 1? ve\’\taia
motivador para los clientes y por tanto participan mas en él

22 Ventaia El hotel responde mejor a las expectativas medioambientales del cliente, y

* adquiere una ventaja competitiva con respecto a los demas establecimientos
ja  Los equipos de planta participan en un proyecto unificador, que valoriza su
* 32 venta) profeglér? enel t?otel g 5 et .

a ventaja El hotel se beneficia, en su ambito, de la campana de comunicacion mundial
*x 4 llevada a cabo por Accor junto con el Programa de las Naciones Unidas para

el Medio Ambiente

52 ventaia El hotel participa en un esfuerzo mundial de reforestacion, Xa ue Accor se ha
fijado el objetivo de plantar 3 millones de arboles antes de % COR

T
EBdEst

Una fase piloto muy alentadora llevada a cabo en 50 hoteles de todo el mundo (abril-diciembre de
2008) indica:

» Un ahorro medio de 4.800 € al afio (6.680 $) por cada hotel

» La mitad financia la plantacién de 1.500 arboles, mejorando al mismo tiempo la imagen del hotel de cara a sus clientes.

» El proyecto es mas motivador para los clientes, ya que es concreto, y por lo tanto, los clientes participan mas en él.

Incluso si el hotel ya cuenta con un programa similar, éste puede ofrecerle grandes ventajas
» Mejor formacién de los equipos de planta - mejor implantacién y un ahorro adicional.

» Método de calculo: los ahorros se calculan sobre los resultados del afio anterior, teniendo en cuenta el indice de
ocupacion del hotel y el coste del servicio de lavanderia - Plant for the Planet tan sélo computa el ahorro adicional

Resultado medio de los hoteles

entre -15y
-20%

ntre -5y - ?
}e 10% 4 % = :;\htorlros registrados anteriormente por el
ote

= Nuevo ahorro registrado con Plant for the
Planet

- Un 50% para el hotel y un 50% para el

planeta
ACCOR
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El desarrollo sostenible se ha convertido en un tema insoslayable

El 75% de los turistas internacionales estan dispuestos a realizar gestos con repercusiones
ecoldgicas durante su viaje (Trip Advisor, worldwide, 2007)

‘ El 34% de los turistas internacionales estan dispuestos a pagar mas por un hotel que lleve a
cabo iniciativas medioambientales (Trip Advisor, worldwide, 2007)

El 91% de los franceses que practican el turismo ecolégico desean conocer exactamente el
destino de los fondos (Ethicity Media, Francia, 2008)

La fase piloto llevada a cabo por Accor ha demostrado el interés de los
clientes por el proyecto

» La reaccién de los clientes ha sido por lo general muy positiva (véase a continuacién).

» El Novotel Mangga Dua en Indonesia ha realizado su propio sondeo interno: jel 80% de sus
clientes manifestaron su deseo de participar en el programa!

. C;';da vez més, los clientes se molestan en comprobar que su
0alla se reutiliza. .. /nc/u_so hemos observado que algunos dejan
una nota pidiendo que no se la cambien”

“Nos encanta saber que su hotel planta
4rboles gracias a nuestras toallas... [Es una
excelente ideal’

Sr. y Sra. Whittaker, G Cathy Oreal,
Clientes de Sofitel St James, Reino Unido obernanta de Novotel North York Toronto

ACCOR

T
ERdEst

Los equipos de planta se encuentran valorizados por un proyecto
ambicioso

» Los equipos de planta desempefian un papel crucial en el programa y en la
plantacién de arboles, lo que permite valorizar su profesion en el hotel.

» Accor ha elegido 7 centros para los proyectos de reforestacién: de este modo,
los equipos de planta tienen mayor interés en que se planten arboles en su

region.

ACCOR
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Accor organiza una campaiia de comunicacion mundial

» El lanzamiento del dia 22 de abril de 2008 repercutié en los medios de comunicacion
generalistas, especializados y locales

» Plan de comunicacién de Accor para 2009 \‘,’f‘“ “»5
» En colaboracién con la Campaiia de los Mil Millones de Arboles del Program Wy
de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente: un programa mundial PNUE

Una gran oportunidad de comunicacion de cara
a los colaboradores externos regionales y locales del hotel

LesEchos »Plant for the Planet"

T amemmaon Accor-Hotels leben nachbaltigen Umweltsehuz

La reforestation de la planete gagne du terrain Lbdtelier Accor vise des économies eau pour planter 3 millions
d'arbres

Towelsina
tree change

Accor se compromete con el programa de

reforestacion de la ONU ‘Plant for the Planet’ Eipsinfess: Tl

star

T e (Australia)
o Accor goes green
DHotellerie com drveres para
Accor se moiwilise‘ ;:;;‘I:u;;}z;:;;;ﬁon dela pla_néte o Fiasels &0
i i e s P o ACCOR
E%‘S{%{

Accor ha elegido 7 proyectos de reforestacion para lograr un mayor impacto.

Funcionamiento: las ONG beneficiarias plantan los arboles, y un experto contratado por Accor,
Kinomé, se encarga de auditar los beneficios sociales y medioambientales de cada proyecto.

= F
;/' %M‘éf; b Vgn\/—\,r&' ey
e 3 P # AR e
{* i ﬁg;% Rumania: Asociar ’\4\5\
S, 2 C ;if escuelas a la plantacion de . »’{\"“\E\' [ﬂ}}c«w’
7 arboles en Transilvania NQ 0
( ™, 4 7 3
? L {y RO oy N
J > .
RICAN e
]
!
ORESTS 5

EE.UU.: Reforestar bosques \
concienciar a los estudiantes
acerca de los retos de la
madera.

3 NORDESTA A\ SE&S:

Reforestation & Education

Indonesia: Plantar arboles en la
isla de Java e implantar una
explotacion sostenible de la madera,

afavor del desarrollo local.

| Australia

Australia: Reforestar

Brasil: Reforestar las orillas

\
!
1 I

del rio Sao Francisco, desarrollar 4\ f i las orillas del rio

a apicultura y formar ala 3 j g Senegal: Plantar &iboles en Tailandia: Reforestar la reserva Hawkesbury Nepean para

oblacion local a la gestion gﬂ 4\ 1a costa para luchar contra la natural de Khao Yai y abrir un ijuriﬂcar el agua de la que

psoslenible déla mgdera " deserlizacion y proteger una vivero de reforestacion gestionado depende Sydney y
. zona agricola clave. anivel local L
d rehabilitar el bosque.
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Comunicacion

Iei,
YOS serviettes
plantent des arbres

» Cada marca transmite a los hoteles el documento que debera colocarse en
los cuartos de bafo

4 » Accor lleva a cabo una campana mundial y regional de comunicacion, en
colaboracion con el Programa de las Naciones Unidas para el Medio

Yok tanats Ambiente.

plant trees

» Accor ayuda a cada hotel a valorizar el proyecto ante sus colaboradores
externos locales.

Formacion

» Accor pone a disposicion de los hoteles las herramientas de formacion
(pelicula, recordatorio...).

e Control del ahorro

» Accor suministra a los hoteles una herramienta sencilla para controlar el
ahorro mediante OPEN (en Intr@ccor).

» Esta herramienta también informa sobre el ahorro de agua y el'ny
arboles plantados. YRR

317)
SL

ACCOR

La deforestacion es una catastrofe humana y ecoldgica.

Una superficie equivalente a la de un campo de futbol desaparece cada 3
segundos.

Al unirse a nuestro proyecto
contribuira a plantar 3 millones de arboles antes de 2012
igracias a un proyecto cuya comunicacion mundial corre a cargo de
Accor!

www.accorplantsfortheplanet.com
ACCOR
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ANEXO 7. LIBRO DE VIAJE EARTH GUEST DAY 2011
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JACCOR

Open New Frontiers in Hospitality
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| EARTH GUEST DAY 2011

Accor - EArTi GuesT DAY 2011 - Lizko bE VIAJE

ste afio, retomando una tradicién

anual iniciada en 2007, los

colaboradores de Accor han

obrado juntos por el desarrollo

sostenible y llevado a cabo
mdltiples acciones locales de impacto
global.

Earth Guest day, simbolo de nuestro
compromiso colectivo con el planeta
y sus habitantes, ha permitido plantar
25.000 érboles en 65 paises, y asi
difundir més oxigeno para que cada
uno respire mejor. Un maghnifico record
y un gesto bienvenido para 2011,
declarado Afio Internacional de los
Bosques por las Naciones Unidas.

71

Ustedes también han limpiado playas,
bosques, olivares, parques. Han
preservado el futuro de nifios y nifias,
comprometiéndose a luchar contra el
turismo sexual o compartiendo sus
conocimientos sobre la biodiversidad.
Fueron horas intensas, compartidas
con sus familias, compafieros, clientes,
y las comunidades en las que viven y
trabajan.

Estos logros demuestran la fuerza
de un compromiso colectivo que
toma sus raices en la vida cotidiana
y las convicciones de cada uno, y nos
permitird colocar cada vez mas el
desarrollo sostenible al centro de
nuestras actividades.

Un proyecto ambicioso e indispensable
en el que todos los colaboradores de
Accor participan y para el cual son los
mejores embajadores.

Este libro es un homenaje a sus acciones.
Para que todos sepan lo que los deméas
han hecho para la Tierra.

Felicidades. Y gracias.

Sophie Flak,




Uh o dedicado o los bosﬁues

Los empleados de 65 paises en marcha
Mas de 25.000 arboles plantados

AMERICA
DEL NORTE
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Mapay
ndmeros claves

Brasantariin

P3

BE

Desayunos organicos
para lae Flisntae.
Tarjetas magnéticas

ecolégicas en lugar de

llaves.

Mé;

ERICY

LATIIA
7
12 Raises

Tnéice

Sudafrica

Argelia
Arahia%audi
Beni
FamariR
Fgipta
Emiratas 4rabas
Vlnidos

Ghana

Guinea

La Reunién
Marruecos
Mauricio

Nigeria

Oman

Togo

Senegal

\ £

B11
P11
P12
P12
P13
P14
P14
P15
44
P16
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Canad4
FRUD.

México

0:
Formaciones contra el
tiAseA savizl

AMERICA
pElL HORTE

Brasil

19 Paises

Mavilizazisn gigants
contra el turismo sexual.

Guayana francesa:
Ment 100 % local para

formacién de los
’gliigas sabrs &l
reciclado.

P18
AL
B3A

B¥holes
plantados!

AMERIRA
LATIHIA
¥ eARiBR

Argentina P22
Chile b33
Brasil B33
Folomkia B34
Fba___ R34
Znzdaliga R2E
Giyana

francesa B25
Guatemala ____ P26
Martinica P26
Perd R27
Saint-Martin __ P 27
Republica

Dominicana — P 28
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v también

1l

Alemania:

un compromiso masivo
contra el turismo sexual
infantil.

Puliman France: 5 -
rarnis, coctalas y gansas |
en las reuniones en torno
alamiel.

Suite Novotel France:

ASIA
PACIFICO

iantas y smplaadng

recibieron de regalo A5 Baises

reguladores de caudal! 5

. 700
% i o o
* zrbalas
*yplantadesl
% y también
Rustraliay
Nueva Zelanda:
concurso de creatividad
500 halsas desetalesdle para eliantac y smplaadne
parios distribuidas a los D vor g6 1o bioder
clientes. e sidad,
Senegal: Indiay china:
£R amplaadac vicitarn aperacion
las plantaciones Plant for «un empleado, un
the Planet. arboly.
Arabia Saudi, La E e
Reu , Marruecos,
Om
Cientos de empleados

Ak

fueron formados sobre
al dazarralla sactani
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1A
PACIFICO

Australia P30 Alemania P43
Famhoya B3l Austta _ = pdd
Forea Ael &ur B3 - BA
Fhina B33 Agieayluxsmburgn B AE
Irdia R33 Fepaga = R4%
I 2as R332 Eranriz | Safital, Rillman R4Z
Inranasia R34 Erancia / Navatel,
lapon B35 Suite Novatel P48
Eiliginas P36 Erancia / All seasons, Ibis P49
Polinesia Francia / Etap Hotel et hotel F1,
francesa P36 Thalassasea&spa P50
Singapur P37 Francia / Sedes Evry y Odyssey,
Nueva Zelanda Lengtre . Soa. RS SESSPESA
& Fidji P38 Hungria & Eslovaquia __ P 52
Malasia P39 Holanda P52
Tailandia P40 Italia PE3
Vietnam P41 Polonla _ —  SpSa
Portugal  —IpSH
ReprihlicaCheca P 5&
Romania __ BEA
Fran Brefada e Irlanda B E7
i BE8
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Accor y el Aesarrollo sostenikle

| as rasnltalas 3343Z2-3314

| EARTH GUEST DAY 201

1

__

ACTIIACION EN REEENSA RE 1 QS HOMBRES

(/\;;‘ 7) -
dni :
* 31 paises sirven proAucios procedentes Jel comercio + -E,E 8% Je energfa consumida enire 3RAA y 3R1A.

ingtr 8r |ae batalae Arrar.
A prayactas con Agriaiid Intamational an Brac, Famkoya
v 2BAYA 2 3AQ avplatasi tiralas,

=33 paieas signataring dal
ECRAT 1 QMT.

* ER.ARR ralabaradaras farmadnac an |3 lieka Fantea
2l firisma sevi1al can manares dsdg ol 2006, =

) 3
Q{) + EF3/ de los kotelas Accor valoran el papel,

+ 22 paises comprometidos en la lucha contra el VIH/sida. 8 Fart3Ry al Aetal.

+ 40.000 colaboradores sensibilizados contra el HIV/sida en * E 3887 dalac k"‘fﬁlﬂ Arzar pracasan lac pilac
el 3818, y las tibas/hambillas fliacampactas

e

&)
* 1.100 hoteles ofrecen productos biol6gicos.
* EL76% de los hoteles acomete acciones

an lng lacalas iluminadas 31k /3.

* =12% de consumo de agua entre 2006 et 2010.

+ EL85% de los hoteles Accor esta equipado con
reguladores del caudal de agua.

ign da Brovaceizn a la Infancia”

« 35 paises ofrecen una opcién equilibrada en los mens
infantiles de Novotel.

de proteccién del medio natural.

Acéor - Exirit GuesT DAY 2011 - Lizko bE VIAJE
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CONSERVACION REI MERIQ 4MBIENTE

* 8294 de los hoteles Accor est4n equipados con focos fluocompactos

la
Mas de 500 hoteles Accor poseen
certificacisn 1SO 14AA1 & EarthChack,
es derir, 8l 13% de Ia red Accor.

ProyectoPlant for the Blanet: g
% joallas paistilizadas
=13chol g
|Ina ariiarisn innovadora y eficaz:
desde su lanzamiento en el 2009;
Accor lleva contabilizados 17 m.|ladr|u
de rholes financiadas 20 2l mundo.
Qhigtiye: 3 millones de drboles
financiados en el 2012.

i EARTH GUEST DAY 2017

T
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h En Sudfrica, los colaboradores y las j6venes generaciones
1 Onﬁl" han volcado toda su energia en la proteccion y embelle-
‘ R= EgSIQ :Frle . ’S‘n V cimiento del medio ambiente.
=1

(3~ Tardle
“ ‘;e.ﬁo.re En Rurhan, en Bretoria, en Mellhosstrand en un colegio
" H ﬁng RSS Ae primaria, en Bort Elisaketh en un orfanato, asi como
1 ! an Baanfort Wsst y Midrand an cantras para parennas
Hiseapacitadas, <e k3R plartada febalas. o

{En Fantidadac falas cama para daspariar 1IRa sanriaa an
eneb i7iaF

En |a aldaa s nidas SQS Az Nalsgaiit y an &l | shans
Villags dids Missian s Rlasmfantsin, |2 gus s han
plantada san bnartas.

Asimisma, s2 han instalada iapdings sa ur
arfanata da Saweta y an Kimbarlay, gaca delicia da las
nifios,

Por iltimo, se han pintado y decorado
habitaciones para animar el Hope Hotel de Braam-
fontein, que da cobiio a personas en situacion de dificultad.

54 '
_rtgﬁ' ’,

' Plantazizras
ah todo el pajs

Accor - Earri GuesT oaY 2011 - LisRo 0E Viafe

" Rala plantaciin de 4rh
Facid oles
| ala recogida de residiios,
Pasando por la gastisg s aglia

L el |

Mis Ja gliinca
ealakaradaras dal
Mareurs Rlgar
RZropori se kan
movilizado para plantar
43 arkustos y 34E
arkolillos enun
centro para nifos.

Para los equipos del Sofitel
Alkobar, una Gnica premisa: jvariar
las acciones! Han multiplicado

las intervenciones en diferentes
terrenos, plantando, en particular,
30 arboles o delante del hotel

y organizando una recogida de
residuos.= Paralelamente, 20
colaboradores han recibido una
formacion sobre la importancia
del agua.s

12 hignonias
amarillas

39

13R =

44K geraniac

e L %‘{‘7

v

arhales
plantadas

Accor - EArrt GuesT DAY 2011 - Lisko 0E VIAJE
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| Rain &l lama "LOS hoxfg‘. " Meiora la saliiq 4z |ae
|a naturalaza a 1 servicio” | "RiZAg da la calle"
.—.——-"""‘E".-R—E" -

Paramejorar el diaadiade I
los «nifios de la callex recogidos 1

-
lcolchones‘ ¥ en el Foyer Saint-Nicodéme,

En Cotonou, los colaboradores han organizado
una plantacién de arboles en un orfanato,
ante la mirada encantada y maravillada de los

nifios. & los equipos han donado 25
colchones y 50
Asimismo, se ha organizado una operacién i impregnadas

para luchar contra la
transmisién del
paludismo.

de limpieza y plantacién de jardinesa
en las cercanias de los hoteles, reuniendo a

la totalidad del personal. Mientras que unos
recogian basura y desechos, otros cortaban
los arbustos. A continuacién, se han plantado
cocoteros en el espacio limpio.

jjardinas z i -
mas B = r . ) EA
_— ] ’ i 2% maAsguitarasl

Accor - EarTi GuesT 0aY 2011 - Lisko 0E Viaje

i o e e e e e OO

iNotable movilizacién en Egipto con 15 hotelesen |
accién, para 1.180 colaboradores a pie de 1
obra! Resultado, 600 arboles plantados en todo :
el pais. Y eso no es todo, puesto gue los equigos también 1
han articiaro en distintas actividades de limpiezaen |
Iag alrardadaras g las hatalas y 18 Bin‘tllra geafrasrapdry ||
alglinae farkadas. :
1
1
1
1
1

Por lo que respecta al Sofitel Sharm Fl Sheikh, se ha
puesto en marcha un proyecto de proteccién de los
arrecifes de coral, con la plantacién de corales en el lago
situado cerca del hotel.

.i

arholeg
Blartadasi

Accor - EArrt GuesT DAY 2011 - Lizko 0E VIAJE
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| [Prioridad  2€ play2s limpias!

| os colaboradores se
han movilizado a
favor de la biodiversidad
limpianda nna
glaya carcana al
Navatal de Canakry.

Accor - EArrit GuesT DAY 2011 - Lizko 0E Vinle

Todos los hoteles han
actuado activamente a
favor del medio ambiente,
gracias ala plantacion
de arboles en colegios
en colaboracién con una
ONG local, el Emirates
Environmental Group.

iy @O
Fodae mavilizado —
|por 15 ratarastacion!

“ lalucha contra la malaria
| an 1° lihea

Al repariir mosquiteras impregnadas
para prevenir la exiensiin el
paludismo y limpiando una playa,
los equipos han aportado su grano de
arena a esta gran jornada de accién.

o
0¥
b?:x"‘ﬁ

D fortiy e Ly bamey

7 LAREUNIGN
| AR

- Aprender los gastas giia ealvan al planeta

o
En al Navatel Saint-Gillas,

|a rafarastacion aaigaba al
cantra g |2 azcisn can |2
plantasisn Az Srhalas o
2n &l iardin dal batal. 41
misma tiampa, 52 b2
AFgaRiFada 1IR3 7ampada 12
sansibilizazisn eabra
Flacifizazisn 4a racidias

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
#an |ae aglipae dal Maranea |l
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En Fazaklancs, aa ka arganizads 1ina gran ADAFAFIZR
da lirapia7a en el kosque e Bouskoura, movilizando
alRAS £R partiripantac da 4 batalaey da |3 eada.

. e e Rtrae 7alsbaradarae, arampatadac par elie bilae y 13

4} FQQL\QS Varl ﬁj ﬁ(, traintans Az 2limnras 12 18 7alagia laral, bar raragida

€ 3R bagiieze & inetaladn m3s da 30 gapalaras an 2l
rlesarrollﬁ:li_‘amriQ fracals

En Agadir, los colaboradores del Sofitel Royal Bay
Resort han limpiado una playa en compaiiia de
alumnos del ISTAHT, una escuela de hosteleria.
Asimismo, han plantado arboles en los
jardines del hotel y participado en una
campaiia de sensibilizacién sobre el VIH/
sida y donado ropa de casa a "SOS
Village d'enfants"”.

Por su parte, el Coralia Club La Kasbah ha organizado
talleres sobre naturaleza, una operacién

toda al farrIQL

15¢ 4z TN = : de plantacién de arboles y ha donado
El:l SE" 1 NN sabanas y mantas a la asociacién «Una
FAlaLoradores mirada, un nifio».

Moviiizad
0V|l izados En Marralecl, el €ofitel, en colahoraci4n con el &uite
Novotel, ha procedido a la limipiaza Jal alivar
e Bak El |ad:. 3A colahoradores se han
movilizado para recoger 18A Lg de residuos.

En Fez, los colaboradores han plantado arboles
& 1 n I en los jardines del hotel ibis.
=) 187 Lo :
£ de residn£¥
=7 | tecagidae - 3R papalaras
———— o 5t§a Aag

in
hasque
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idad @ @ iluchando por |
- r la
las ninoS | . :efncastaﬁignl

] a hiodivers
\ aneagadaa

El Sofitel Mauritius ha conseguido
la participacion de los nifios
en esta gran jornada de
accion, al organizar varios eventos
en colaboracién con una escuela
local.

-
Los colaboradores del Novotel
Port Harcourt han realizado
plantaciones de arboles en
compaiiia de los miembros
de las Fuerzas Aéreas

Todo un jardin plantado con
la ayuda de los miembros del hotel,
un kit de herramientas para
incitarles a cuidar de la
naturaleza... Una serie de acciones
lddicas para sensibilizar a los Nigerianas.= El propio
escolares sobre la proteccién del comandante de la base ha plan-
medio ambiente y la importancia L tado una palmera real, ayudado
de la plantacién. Asimismo, han 1 por el personal del hotel.z
cogido las palas en otros talleres
en los espacios verdes del hotel y
han participado en un concurso de
dibujo.

Accor - EarTi GuesT 0aY 2011 - Lisko 0E viaje
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’ Rroteger la naturalaza

iSta < holsas de plisticol
Y. los ecosistapaze ,'St gala p

En colaboracién con el Ministerio
de Medio Ambiente y Asiintas
Clim3ticas, las equiigas del ihis
Miiscat se han movilizada 2
favar de la geateccion de
las manglacas. Frn gragrama:
plantacianas rralizadas carca da
12 £itidad 42 Qurim s y £ala-
barzdaras sarsibilisadre gar 1R
migmbra 2l Miristaria sabra 12
impBAFaRFIa 18 aeta vagataFish
aral aguilibria 4a lae aracistamae
mariRae 12 |3 ragidn.

- - -
CFAQ, Total, Ramco, supermercados Champion... LIna serie de colaho-
radores que se han asociado a los hoteles ihis y Mercure Sarakawa de
lomé para repartir en los supermercados EAf holsas lavahles
y reversihles creadas a partir de holsitas de agua y de retales de
pafos. |ms colahoradores han explicado el proyecto a los clientes
cuando pasahan por caja, antes de regalarles estas holsas Ae la compra
reutilizakles. ¥ para la ocasi4n, hasta las cajeras e los supermercados
llevakan eamisatas Earth Zuest dayl | as kolsas se mantendrin en
avpacicizn an lag aliparmareadac y aa vandarin canfiands an la
daeaparirizn 3 larga plaga da lac baleas da plietiza glia 7antaminan al
3k |26 playae 18 | Ams.

Accor - Earti GuesT oAy 2011 - LisRo 0E Viale

®

«Blant far the Pianei»
> ca wiielve el centra 4a

AR

Como el afio pasado, unos sesenta colaboradores,
acompaiiados por representantes de la ONG SOS
SAHEL, se ha dado cita en la franja de Niayes, una regién
horticola estratégica de Senegal objetivo del proyecto «Plant for the
Planet». Alli han plantado 1.200 arboles y han podido ver la
evolucidn de este programa financiado por todos los hoteles participantes
en Francia, Sur de Europa y Africa. Plantaciones con
un papel doblemente capital: contribuir a retrasar el
avance del desierto y favorecer el desarrollo
econémico.

La jornada sirvié también como marco de intercambio
de opiniones entre los equipos Accor y las corpora-
ciones locales, las asociaciones y, los miembros de
mancomunidades beneficiarias y, partes activas del
proyecto.

Como complemento, el Pullman Dakar Teranga ha
acogido durante 3 semanas una exposicién retrospectiva
del Earth Guest day 2010.

Accor - Earti GuesT 0aY 2011 - Lisko 0E Viale
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1
Rel 17 l 22 dg aheil, los !
hatslas Mavatal 42 Carad$ ban |
dacarrallada varias actividadacan
tomo al fema Ael desarrollo sostenikle. |
Mientras que en Toronto, los equipos I
organizaban una plantacién de I
arboles en el parque Downsview,a I
los colaboradores de Ottawa y
Montreal participaban en la
limpieza de pargues alrededor.
da suis hatalas.

i dfas de acciones
desacmllgflss ah tado
| &l pafs|

Accor - EArri GuesT DAY 2011 - Lizko b€ VIAJE
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Iniciativas 88
' tado el taFrtrRne

1In gran panal
de acciones

-

itIna iornada hien cargada para los equigos del Novatel New
York Time Square! Ademss de la limpieza del pargue
de Riverside o |a recagida de raga, roga de
casa y taallas, las salabaradarss tamhisn han particigada
en 1na canfarencia sobre el eguilibrin alimentaria. il Ina bugna
iniciativa gara mejorar los habitos de consiime y la salud!@

Bar parte de los clientes, se ha desarrollado 1na camRaﬁa
de sensibilizacion sobre los desafios del
desarralla sastenible de maneara liidica con, antra atras
actividades, 11na comida ecaldgica y la itilizacién excegcional
de llaves magnéticas... ide madera! Como regalo también para
los clientes, bolsitas de semillas de flores silvestres,

Por lo gue respecta al Novotel New York y, al Sofitel Philadel-
phia, sefialar la organizacién de una gran colecta de obje-
t0s destinados al reciclado: pilas, baterfas, telas, bombillas de
ahorro energético, bolsas de plastico... Sin olvidar la participa-
cién activa del Sofitel Philadelphia en una plantacion de
verduras en un jardin comunitario.

Por dltimo, los eguipos Motel 6 y Studio 6 han diversificado
sus acciones con la limpieza de parques, rios, lagos y playas, asi
como la plantacion de drboles en pargues locales o alrededor
de los hoteles.

Ultima movilizacién: la organizada a favor de los nifios, junto 1
con la «Ronald McDonald House Charities», que tiene, como 1
principal objetivo, el reciclado de las anillas de las latas. :

Accor - EarTi GuesT oAy 2011 - LisRo 0E Viafe

il In impartante
£AmMRLoMiso a la
altura del auartal

e Bttt

©OQ

P -
Un gran nmero de empleados de todos los hoteles se han I
arremangado para celebrar, como es debido, esta gran 1
jornada de accién a favor del desarrollo sostenible.

e han plantado mis de 7 rkoles gracias a la movili-
7aci&n de los colakoradores de la sede y de un gran nimero
da batalae. a0

Los eguios del ibis |uarez Consulado han limgiado un
pargue, acompafiados por estudiantes de la ciudad.

Se ha construido un centro comunitario en
Los Hornos Santa Ursula en colaboracién con
la ONG «Un Techo para mi Pais», apoyada
por la Fundacién Accor. Procedentes de

la sede, del Novotel Santa Fe y de los ibis
Mexico Perinorte, Aguascalientes Norte y,
Meérida, un gran nimero de colaboradores
han unidos sus fuerzas en este hermoso
proyecto.

Se ha organizado una donacién de ropa y juguetes
a favor de las organizaciones locales.

Asimismo, se ha puesto en marcha un gran niimero de
acciones de sensihilizacidn sohre los retos sociales y
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medioamkientales para celekrar el Fartk Fuest Hay:
farmazitn FARtra al tiidema eaviial, svpasisianae i
Rrayaccionas da galicilas sabra el meadia ambiante,
intercambios sobre las buenas précticas para ahorrar energfa...
jUn sinfin de iniciativas que cuentan!
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HARCGENTIIA

Un biian trabsi
3 t B
2 favar da | Pajnen SUITHED
/BF de la reforestacidp

CHICE

Iniciar a los nifRos en la
plantariza da 2rbalac

Direccién de la reserva
ecoldgica «Costanera
Qur» para los equipos de
los Eofitel Arroyo,
Novotel Ahkelisco,
ihis Bhelisco e ihis
Congreso, en donde
se han plantado 25
arholes.

No faltaba la sonrisa en ninguno de los rostros durante Il
esta jornada en la que los colaboradores del Novotel I
Santiago y del ibis Santiago Estacién Central |
han plantado arboles con los nifios de la ONG 1
«Aldeas Infantiles». |
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BRYNSIE Ol bl

En el Novotel Jaragua de Sao Paulo, mas de 200 personas,
entre los que figuran representantes del Fstado, de ONGs

i in . y Ae los medios de comunicaci4n, han pariicipado en una
gran panel de aCC!QDQS mesa redona sokre la lucka contra el
taahzgdgs paFa I3 fﬁc:e;la,l #urismo sexual con niZos. I1n compromiso que se ha

traducido en una serie Je acciones Je sensikilizaci4n concretas
enlos Loteles, en donde los recepcionisias llevakan camisetas
dal Eartk Fuast day y rapartian pastalas snirs |as clisntas

Y el medio ambiente

:13R.AR4I E< al nimara avraprianal da rkalae qua ea kan
F plartada ar al mas 4a abvil an al marea dal prayasta #RIaRt
1 far tha Rlanaty. Antarinrmanta an &l 384, diaz camararas As
habitacidn ya habian sida invitadas a gasar 1 fin dg samana
en |a plantacién, en |2 regidn de Minas Gerais. En s

Rregrama: Rlantacion de 3rhales y sensibilizacion
sabre las desafios de |a ceforastacion en calaba-
racién con la ONG Naordesta, socio del groyecto, i

En la recepcién de todos los hoteles brasilefios lucian unos
certificados de «plantadores de arboles», con
el ndmero de arboles plantados por cada establecimiento.

En el Novotel Campo Grande, los equipos han plantado
arboles y han hecho una donacién de ropa de cama a AACC,
una ONG en apoyo de los nifios enfermos.

Por lo que respecta al Sofitel Sao Paulo, los colaboradores
han recibido formacién sobre los diferentes
métodos de reciclaje. a

Accor - Earri GuesT oAy 2011 - LisRo 08 VIAJ:

! .
Fmhellecienda lae bateles
| 8raclas 3 |3 raforestacign

L |
Misién plantacidn para
los colaboradores de Cuba
gracias a los gue se han
Rrlantado muchos arboles
en los alrededores de
los hoteles,

e
BarticipaciAn activa para los colakorado-
rac dal €nfital €anta Flara Farfagana qua
k3 plartada 2F 3¢balag, bar raribida
formacisn sabre &l raciclaja y ban hacha
una donacién a una escuela de nifos
sardamiides. También ban tecibida
formacidn sobre los diferentes
métadas de reciclaie. o

También merece admiracidn el espiritu
emprendedor de los equipos del Sofitel
Bogota gue han plantado 50 arboles
de cuatro esencias distintas adaptados al
clima local.

-
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dal medio ambiente y el
4aearralla srstaniblel

Cran limpi ; iImplicados en la profeccizn
@) ¥.Cren limpissa an 1 playa Bl

En el Mercure Ariatel
Kourou los colaboradores y
sus hijos han trabajado codo con
codo para limpiar las orillas
del lago situado enfrente del
hotel.

| os colahoradores del
Mercure Auherge de la
Afieille Four se kan dado cita

limpiaza. SeAalar tamhién
la plantacién de 3 Zrkoles

en los terrenos Ael hotel. Padrino de un panal local,

1

1

1

1

1

1

1

1
el hotel ha aprovechado para :
servir miel de la produccién en el 1
desayuno. 1
1

1

1

1

1

1

En el restaurante del hotel, los
clientes han tenido el placer de
saborear un menti completo
compuesto Uinicamente por
productos guayaneses.

| Sensihilizar a los colahoradores ' la limpieza dal litaeal
| | 2 3¢ ganaraciones futuras " en grafiiRdidad

Formacidn en el
reciclaje del vidrio en

el Mercure Hotel Cuatemala
Fasa\/eranda para los cola-
koradores en asociaciin con
|z #F1IRda7iZR IntaramarizaRa
Aa Invastigarion Tragicaly,
1Ina arganizacion de investi-
gacién medioambiental. &

Jr -
Tanto en 3 llets como en Diamant, @ 1
todo el mundo se ha movilizadoen I
torno a su hotel para la limpieza :
de las costas y de los fondos |
marinos: colaboradores, ayunta- 1
mientos, clubs de buceo... jUna 1
genial iniciativa en la que han querido
participar algunos clientes! 1

Asimismo, se han organizado
un concurso de dibujo
para sus hijos,a sobre

el tema de la proteccién del
planeta. ;Y cul ha sido el
premio para los felices
vencedores? Una visita al
z0o nacional, durante la que
han podido participar en una
conferencia sohre la proteccidn
Ael medio amkiente y de las
agpariac animalas.

Accon - Earri GUEST DAY
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iBeforestacidn masiya| iColahoradoras mavilizadas @ @
_iBeforestacicn masi; |
- | en todos los ’rerrenod

(&)
N/

[y e . |

Recuperaciin de una
zona verde con plantacién
de diferentes tipos de drho-
les y de palmeras. &

La importante movili-
zacion de los colabo-
radores del Novotel
Cusco ha posibilitado
la plantacién de 200

arboles en Seylla. Visita a una selva tropical

en husca de distintas
variedades de arboles y
vegetacion. &

Instalacién de sistemas
de bajo consumo de energia
y agua dentro del hotel.

Colecta de fondos para
la asociacién «Tournesol»
que ayuda a nifios
discapacitados.

Acco - EARTH GUEST DAY i
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Los tres hoteles del pais se han reunido I

| ¥ entomoala operacién «Un dia sin
I Dﬁ él en Ias Ragel en la Zona Colonial. En total, 30
Ca ES Sl, RQBSI colaboradores y, 140 jévenes del
I‘]f 5 jﬁ' barrio han trabajado codo con codo

gara limpiar el centro histérico
de Santo Domingo.

1Cn3l es el objetivo del proyecto2
Reduicir al 50 % los residiios de esta
zona de |a cilidad, sensibilizando, al
mismo tiempa, tante a colahoradores
como a iGvenes en el reciclaie.

I S
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@‘ Faei (1R sRafenar ;;‘r%hn'n
| Aa caolahoradorag rbolas
| movi Bi2Riadosi

movilizadas ol

En el Rofitel Rrishane, 30 colahoradores,
ayudados por la comunidad local, se han arremangado
para plantar una treintena de Arholes.

En el Sofitel Melbourne, 66 colahoradores se
han reunido para donar camas de segunda mano
del hotel.

Asimismo, los hoteles australianos y
neozelandeses han participado en el «Hotel
Innovation Award»: premio concedido al hotel que
organiza las actividades mas creativas sobre

el tema de la biodiversidad, implicando a sus
colaboradores, clientes y a una organizacién local. Y este
afio, jel Novotel Canberra ha quedado en
segunda posicion!
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CAMBOYA

Hermosa jorpada g
HOolon \; A2 azianag

| a reforestacién ocupa el proscania

Fr al Mauatal R22gil, 15
ralzbaradaras mativadae

| az aquipas dal €afital Anglar Bbakaatbray da
|a ARIZ A griauid se hakfan citado para celekrar el acuerdo I
1a ealakarariin giia laz nfa daeda kara variag agae. 1

3713l se al faita da aeta 1RisR3 | IR RIRFA ragalada par lae
miambrac dal katal 3 lac graniarac da Agrandy 1E Srbalas |
guia 2 h3R pl3Rt2dA diFnts 12 jArRa3. | 1R barmasr

mamente de familiaridad campartida an tarna a 1pa deliciasa ||
comida organizada pata la ocasidn. 1

15

Sy ﬂQEgs

e ban raiinida para plaRtar
3rbalas.

Rirarsisr: $2', ar 1arda
las hatglas sa han glasta ds
arngiR para rafarastar al
gargie 1z Iz sindad.
Raeiiltadn: 1IRAe £iRFIIZRER
#alabaradaras ranridas
3/ BA 373laas plartadas.

Fr al ibie SIngsaR, 50

7alabaradaras £a ban
mavilizada paral
al parguia 4z Iz 7indad.

Fr Rlig2R, |ae agiipac ban
partiFipada an |2 limpiasa 12
11”2 Blayz, a&f FamA 1a
1iRae 7allas FarFanae al
katal.

Zrivoles Biahtadog

Rlantgdag
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CHINA

| Inq para toAos, f:ﬁ:’jRS
la rafapastacion!

§
1

| para

;1.A%A
Ratticigaptag|

7
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Los colaboradores chinos se habian
' autoimpuesto un gran desafio:

1 «1.000 colaboradores para
1.000 arboles».

1

1

1

|

1
Obijetivo ampliamente alcanzado :
gracias al entusiasmo y al compromiso g
de todos, con 1.070 colaboradores
de la sede y de los hotelesen |
accién, para 1.070 arboles 1
plantados a través de todoel 1
nais. 1
[}

1

|

1

1

1

1

|

1

|

iEn total, mas de 20 ciudades
han garticigado en las activi-
dades de plantacion!

113l es |a finalidad de asta gran
mavilizacién? Mejorac |2 calidad del
siielo, ast como el conilinto del
ecosistema.




B s o o sy

| cacia al servicio

_iA cada una i1 3¢bg|) | ilaefi
T —— da 1a kiadivareidadl

En el Mercure Vientiane,
unos veinte colabora-
dores se han mostrado

1
1
1
particularmente activos :

y eficaces plantando més §
de 250 arboles. 1

En el Sofitel Mumbai, los 1
colaboradores han plantado 1
tiestos de &rboles jévenes 1
destinados a los futuros jardines :»
1
1
1
1

del hotel. Cada colahorador ha
sido designado responsahle de
un irkol, del que se ka ocupado
basts @1 plantariza dafinitiva.

Er 2l Mavatal Mimbai
|tk Bazzh, |as agnipac bar
rRRFRRtFadRs slis asfiigrzas 2R
|2 limpieza de 1ina playa y la
plantacidn de arboles,
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P
En |akarta, Randiing af Ragar, sa han raciigarada
@ manglasas 2ar 12 iz da 250 calabaradaras.
I l q DO | q l :: ; l i En Siirabaya, 50 calabaradares han glantada
120 3cbalas ar las alradadarss 48l glsatr
«Stramadiz,

= mnr
Mas d. | | In ¢[an n',: DI’R En |ava y, Yogyakarta, 7 hoteles se han unido para
iMas de :

| ~lnn reglantar 500 arboles en una zona afectada gor
2. RRR f‘e ﬂaﬁ#afﬁnﬁs una erugcién volcnica.

Arholes - poradA al RS
plantadag] —

En Bali, los equipos han trabajado con estudiantes
para sensibilizarles sobre la proteccién del
planeta.

En Kalimantan, los miembros del personal del
Mercure Pontianak han plantado 50 arboles.

En Lombok, se han plantado 100 semillas de
Sengon y Mahoni.

En Sulawesi, 50 empleados del Mercure Makassar
han cogido las palas para plantar 50 arboles.

En Sumatera, 50 colaboradores, con la ayuda de los
empleados del ayuntamiento, han plantado 40 4rholes
en Jodoh City Walk, una zona ahandonada de la
ciudad.

Bor su parte, 7A miemkros e los ikis Belankaru,
Novotel | ampung y Novotel Rangla Lan plantado
FEA Zrkalas conla ayuda Je colahoradores locales.

En Ralamkang, ea ba arganizada nna plantasiza da
EAA 2rbalas prariac a 7 ralakaradarae.

Er Rangk3, las agriigas 4l Mavatal abiarta drsds
diciembre de 2010 se han sensibilizada can el

campramisa Asl Griga 2 favar sl dasarealla
sastanibla.
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;DonaciA
Jde canrgra 3

Unos cincuenta colaboradores !
de los Novotel Sapporoy H
Mercure Sapporo se han

comprometido en el campo de
la salud donando sangre.

{ Inae sincuenta

Accor - EarTi GuesT oAy 2011 - Lisko o€ Viaje

POLINESIA @
FRANCESA

| impias

2 en familia

a2 |

Acompariados por sus I
hijos, 20 colaboradores I
del Sofitel Mooreala |
Ora Beach Resort han I
limpiado la playa 1
y el lago cercanos :
1
1
I

al hotel, jtodo ello en
un amhiente familiar
y dictandida a mic Aa
padarl

Fl Zofitel Bhilippine 1 Leccisp da
Plaza Manila ba reslzaco | daearroljo
una campa#a con los alumnos de .

dae ralagine pitlicac laralac para | sosten'ble
sansibilizarlas sabra al dasarealla I
sostenible. {No hay, edad para
cuidar de la naturaleza!

i)ﬁ cglabor,admss j
Us hijos Mavilizs 4o
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12 iarra-3 b3 raliRidr 2
e 1a 3R 7alabaradarae
1a 13 sada y da lag Anatea
katalas dal pate quis kan
planfado 3E cacoteros y
han participado en las

colaboradoras
apie de ahrz
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Ras territoring
nnidos par 13
| misma 731182
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Aistintas actividades lidicas
organizadas para la ocasidn.

En Nueva Zelanda y en las Islas Fidji,
los hoteles se han comprometido
seriamente a favor de la proteccién de
la selva.

2.000 participantes, procedentes
de 28 hoteles neozelandeses, han
plantado arholes.

50 colaboradores del Sofitel Queens-
town han sido movilizados para opera-
ciones de proteccién de la selva en la
region de Queenstown, en colaboracién
con «EcoAction Network».

Por dltimo, se han plantado otros 20
arboles gracias a los colaboradores del
Sofitel Fiji Resort & spa.
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Fadae 2 las galas
an 110 gran NGMara
| Je plantarinnras!

HEES

atravas 12
R[éctical

Los equipos de los hoteles
Pullman Putrajaya | akeside,
Bullman Kuching = y Novotel
Iota Kinahalu® han pasado la
iornaa en un orfanato para
limpiar laz jardinas

y plan#ar 4rholes con los
nifos.

|18z jarRada 1a FarviaRFis
ane ha basha ¢ glizias Az
grandas y pagriatas.

sneihilizacion

Fo= -

Increthle movilizaci4n en Ranglol, con 36 hoteles en
acciény 8AA Zrkoles planfados en el parque nacional
Ae Ihao Vai. En &amui, 38 empleados e 3 hoteles se han
movilizado y han planiado EAR cacataras. Ros

i ivas desarrolladas en asociaciZn con la ARIZ «Blant
A Fran Fadays, saria dal prayarta «Rlant far tha Rlanaty.

Rar | giia ragparts a Rbiikat, ea baa plantada 300
$ebalas grariac 3 | implirariza y a 13 datarminacizn
1a £ partiripantae praradantac 1a £ batalae 1a 13 7indad.

En Hiia Hin, 60 calabaradores se han reiinida gara glantac
atras 60 3chales,

En Pattaya, unos 50 colaboradores de los hoteles Pullman,
Mercure, ibis y all seasons Pattaya, asi como del Novotel
Rayong Rim Pae se han reunido para plantar 500 arboles
en colaboracién con el ayuntamiento.

Por (iltimo, en Krabi, 30 miembros del Sofitel Krabi
Phokeethra Golf and Spa Resort, acompafiados de clientes
voluntarios y de miembros de las comunidades locales,
han plantado 334 arboles en colaboracién con el
Parque Nacional.

il ittt
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En Ha Long, 30 colaboradores han organizado una venta de
pasteles en el «Halong Festival Food Market». Con los fondos
obtenidos, han podido comprar arboles que luego han
q ieza Q‘aﬁtﬁﬁ-nr plantado todos juntos.
‘! e arcion..

Jn COMprOmiER

En Da Nang, tres hoteles han aunado fuerzas
para limpiar el rio Han con ayuda de la poblacién local.

|

| oo v variado En Nha Trang, los miembros del Novotel, ac d
f‘ |3"t ;__?___ —— clientes y estudiantes de la ciudad, han llmplado la playa
—'-Pf"_'ﬁ que estad enfrente del hotel.

En Phu Quoc, 120 colaboradores han barrido la ciudad, en
compaiifa de clientes voluntarios, para recoger basuras y residuos.

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Fn Phan Thiet, la participacién ha sido muy importante con 120 1
empleados Ae los distintos hoteles, EAfi escolares y 1&A miemhros 1
Ae la «Bkan Thiet Voutk | Iniony en el tajo. Todos juntos kan 1
limpiada la playa que stz anfrante dal katal y 1
las alrededores del compleja. :
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

En Uanoi, 17E colakoradores kan organizado una sasizn da
jardinaria an &l parque Fau ~iav con al siguienia
programa: planiaciin de irkoles, corte de eisped,
riego Jde plantas y flores...

En Lo Aki Mink y7ung Fau, los eolakoraores Je la sede y del
Rullman Yung Fan ea ban mavilizada juata Fan 1a ARIF #€mila
Fralps, glla aparka 3V||:|3 arAR3mira, adiiFativa,
zarial, m2diza y peiral2giea 3 las virtimae dal
€id3. En euanto a los colakoradores del €afitel €aigon Blaza, kan
contrikuido ala plantaciZn e 1R #aRtanar da 2rbalaz an

Mavil Zados
en todos [a¢
camBnE

" n
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. Tadaq un Rais en @@
\ | armas COn¥ra al

rn\lllal

1- u rl Smﬁ cnv- i Al firmar el «Cédigo de conducta parala

—— proteccién de los nifios contra la explotacién
sexual en el turismo, elaborado por ECPATy la

# Organizacién Mundial de Turismo, Alemania ha formalizado
su compromiso contra esta plaga. El Pullman Berlin Schweizerhof
ha tenido el honor de servir de marco a la firma, durante una
rueda de prensa.

L L T

1In compromiso que tamhién se ha concretado en los
hoteles, en don e los colahoradores han recikido formacién
atravis de un midulo Je e-learning lanzado en colakoraciin
con EFBAT. Bor lo que raspacta a los clientas, se ka puasio en
marcka una sensikilizacin con la #ZAFAPpAZA IRfAFAS-
cional @tkfitness - Fauges canira la avplatacizn
sexual de nilos por los $uristas.

Fomgromiso.
V. capacitacisn

mo, an al capiilla Ja protecciin da la naturalaza,
famkiZn se kan desarrollado aezianaz da limpia7a en
varine lugaras piiklicas ds Minick.

Bt |

Accor - Eaxra GuesT oav 201 LS ik * v
X i . e WY . = o = S £

i lta 7AR la ki oA.vers:Aad

rafarastacion
155 e la tempestad, viene (A PR ¥ Ve munAo del a A BMIBFAE3
-

l Rag|

m—

Mas de 80 colaboradores
de los hoteles y de la
sede han trabajada cada can
cada an 11pa gLan aperacion
da refarastacion ds na
zona devastada Ror violentas
tormentas. Bajo la direccién de
los guardias forestales, han
plantado 500 robles

en una regién natural
declarada «Reserva

de la biosfera» por la
UNESCO.

IIn centenar Jde colakoradores

de los hoteles &ofitel Athens Airpori

. y Novotel Athens se ha movilizado
para organizar Un congreso sohre

1
1
1
1
Igﬂ la hiodiversidad y las iniciativas :
1
1
1
1
1

Asimismo, los colaboradores
han sido sensibilizados respecto
ala fauna y flora local, asi como
respecto importancia de

|a proteccizn Ja |a naturalera,
siglianda 1R iinararia
padagigica qua kan
puesio an marcka los
propios forestales. il Ina
manera liidica y agradakle
Ae eniender los desafios
que nos planiea el
medio amhientel

“ala, ahor- rado desarrolladas por |las empresas
mﬁ\l‘hzada Lag griegas. Una espléndida ocasion para los

profesionales presentes de compartir las

% mejores practicas y de contrihuir a la
AifusiAn del desarrollo sostenihle.

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
I
1
1
1
1
1
|
1
!
1
i

3 TR
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servi

il asgiritnl de equigo al
cio e la natiiralazal

\ivosnﬁ?’.}f"_s D
13 Bmteccmn a 1o
| fatna y 12 flora

5\ jas hosgues

r

Viva [
Raturajeza

Vel trabsis
2R aquipol
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La unién hace la fuerza en BeLux

con la movilizacién activa de ambos
paises: mas de 45 colaboradores
de 18 hoteles y de la sede

han participado en las
actividades del Earth Guest
day.

|untos, han plantado mas
de 200 arboles en una
hectarea de terreno de la

boscosa de Bélgica. Una
plantacién financiada gor
Accor y los colaboradores
voluntarios ge asilo han
deseada.

Asimismaq, sq habian calacada
buighas Earth Giisst day ar
Ias batzlas y; 2r 12 sadz
i7ar |as fardas razaidadas

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
region de Flandes, la menos :
1
1
1
|
1
1
1
1
1
1
1
1
[ ]

£a bar padida samprar
‘ plantar 3.AAR 3rbalas miel

En Marid, Rarcelona, \/alencia,
Milaga y Rilkao, los colakoradores se
kan movilizado por la conservacizn

y profeccin e los kosques, an &l
marea da la «Fampaza mil
millones Je irkoless del
programa de Klaciones | Inidas
en pro el medio amkiente.

sFusles han sido sus miiltiples
acciones? | a implantaciin de
nidales, akrevaderos para
los animales, colocaci4n de
anillas de p4jaros, la poda
de pinos contra incendios,
conservacisn del patrimonio
cultural de los hosques... Una
serie de iniciativas que nos han
permitido sensibilizar a todo el mundo
sobre la importancia de cuidar de la
naturaleza.




| servicio del gatrimonio
v dal Jaezrealla sastenible
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En Marsella, los colahoradores han vivido 1
una kermosa experiencia Ae puesta en I
comiin al participar en talleres sohre 1
s de canteria y de alhagileria :
onales junto a personas en inserci4n 1
profesional e la Asociaci4n Acta Vista, que 1
1

1

1

1

1

cuentan con el respaldo de la Fundaci4n
Accor. | Ina manera de profundizar en

la colahoracién con esta asociac
comprometida con el desarrollo sostenihle
y la construccidn ecolAgica.

iAn

ﬂnterg:amly.gﬁe

(3 SRRAEM},
" mient
Fonstructiyas®y -

Accor - EarTi GuesT DAY 2011 - Liske

%?ra 0S nifos

j |arRads varda
lovatal

en los jardines

67 Novotel han participado en la operacién
«Con nosotros, los jardines tienen
corazény, 39 de ellos en asociacién con
los Restaurants du Ceeur (comedores de
beneficencia). Los hijos de los colaboradores
han salido en busca de huevos de pascua
& por las zonas verdes de los Novotel. jUna
jornada rica en vivencias compartidas y
chocolate, llena a mas no poder de

) apetitosos recuerdos!

Sa ha abiarto

1a famparada
Ae caza Jel kueva

Accor - EARTH GuesT DAY 2011 - Lisko pe

Comprometido por &l minda 3pirala

o -

| ¢ batalag, mavilizadae Jaeda 3808 1
parl2 prAtasAisn 4a lae abajae, |
2R Agsarralladas difarantas arrirras
en tama a la migl, con degiistacianas
Rpara los colabaradores y la giiesta

en marcha de «Honey, Corners» 1
Rara sensibilizar a los clientes sobre

la importancia de esta centinela de 1
la biodiversidad. jGolosas iniciativas 1
que han hecho las delicias de todos!

1
Pullman France ya ha puesto en 1
marcha un gran niimero de acciones: 1
16 panales instalacos en los tejados
e los hoteles, pausas con la tem4tica
Ae la miel en las reuniones, platos a
kaza ds mial craadnc par las Fhafe
8 |as rastanFantae Rilllmar s las
Qe s& dadica 1 € a |2 inuastigacisn
agizalz.. il In pgua Earth
Cnast day «Ras Erizndly»
® 2n Rillman Fransal

ékullman
is Ree Ecien-jlw b

Beatagar al agia, mas claro que el agua
T —

| ag batalag kan ragalada ip
ragiiladar 4a randal
da Aglia aanr
#rlabaradarat para i
2 cantinliar grasapiardn
aste reciitse Rreciado en
sus casas.

Eliahasgé 7
cti
para COmRacﬁia 2

e v
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acar sabar a los nikos ﬁi\/iva “Plant for tha Rlanat"|

e k. ] -

Los hoteles, socios de la Asociacion

grafion speciale
:::l"-lnd de Pagues Suefios desde 2008, han propuesto

durante tres dias una tarifa especial
«Todos juntos por un suefio
infantil», en las paginas Web
all-seasons-hotels.com y

: | ¢ kntelas Ikiz an Erancis, eampromatidns Jdaeda 3RR8 ron &l prayscta
1
1
1
1
4 accorhotels.com. ¢En qué consistia
1
1
1
1
1
a

«Blant for the Blanats, ya kan kecko posikle la plantacizn de E1.481
2rkalag en colakoraciin con la asaciaciin €AE Eakel. Fon motivo
dal Eartk Fniaet day, Magatta Ridaiir, aganta da racarsae an al
Ia Villatta-Fildad da |3e Fiarriae ea ha ~ruartida 8 |3 araba
Az |2 marsa. Ha viajadn 2 Saragal, 2 |as glantasianes, gara desaibric sl
Rroyecto con la asociacidn e interesarse sobre el seguimiento de las
acciones.

la idea? Por cada reserva efectuada
con esta tarifa, el cliente dedica
un euro a la asociaciin,
mis ofro euro por parie
del Lotel.

Ici,
mwn‘mmmm

.4
(&

T

e

Here,
YOUR towels
plant trees

Ex e.lgiﬂ
2 Senegal

iTodos en marcha por el Rlanatal

Etap Hatal y batal E1, easiae da lae
inRac Baid Auantiira y Epida, aR
al marea dal prayarta €alidaridad
Maratin da laz Arsnas, cantrikiysn ala
adurarish 1a lac iSuanae y 3
i7arizn a favar da |3
n Jal planata. Re
este mo-o, con motivo el Farh Zuest
Aay, ¥odos los Loteles de lared Lan
servido de depdsito para los clientes y
colahoradores que querian desprenerse
Ae sus antiguos likros escolares o Aonar
material escolar... Fodo el material
recogido se ha enviado y repartido por
escuelas del sur de Marruecos.

Todos los hoteles de la red Thalassa sea & spa
han aprovechado esta jornada para unirse al
ol proyecto «Plant for the Planet» del Grupo.
2Cémo? Financiando la plantacién de arboles,
gracias al ahorro en lavanderia: j§ toallas

h reutilizadas = 1 4rhol plantado!

ARAFT

Asimismo, ios equipos han desarroiiado diferentes
iniciativas a favor Je la protecciin de la naturaleza
y el desarrollo sostenihle, limpiands una
playa en Touquet, por ejfemplo, u ofreciendo un
meni kio en Bors Ei

o
o
uE

et e et i e & e

95



 Ppuesto de kanar
| Rlantacién y
‘i rafarastacion

Para esta edicion del Earth Guest day,
los equipos de Evry y de Odyssey han
participado en la operacién
«Dejemos crecer» que invita a los
hahitantes de las ciudades a plantar
flores silvesires debajo de sus
casas. Asimismo, una gran exposicidn
sokre el proyecto «Blant for the
Blanats ka aarvida para gus fadas
rARA3R3ImAE [Ae Hltimae raslltadae 1a
Ine Z grayastas ds rafarastasion
apayadas par Ias 1.300 hatalas
Rarficipantes.

Apoyo colectivo a la reforestacién

Rar A glia Faepasta 3 |3 #2labra
Faea, e ban plantada 2.200
3rbalae a favar da la ARIA

SQE S4HFI, earia 4al Fripa ar al
mareR s 4Rlant far tha Rlanats.
Se identificacd 1na parcela y se
marcard con una pancarta Lendtre
en Senegal: los equipos recibiran
regularmente noticias de «sus»
arboles.

i Ra
@ T e
Plantaciones \ 8VpaF

; Vpariancias compartidas

il

Limpieza de jardines, 1

plantaciones de arboles :

y plantas pequeiias... Los H

T colaboradores se han convertido 1
En un ambiente familiar y, 1 en paisajistas por un dia y 1
distendido se han reunido, 1 han compartido sus buenas 1
cerca de Budapest, 200 1 précticas a favor de la bio- 1
colaboradores acompafiados f diversidad con las personas 1
de sus familiares y amigos. : discapacitadas alojadas por 1
Resiiltado de la jornada: 1 la organizacién Amerpoort. ]
11.000 srboles glantados! 1 Un gran momento de didlogo |
muy, natural. 1

ittt

i Inidas gar
}a natural 873
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| Mavilizacidn ge'r;‘asrfal
| 3 favar g lalucha
| contralos ragidliRs

Esta 2q, |as agiigas sa ban mavilizada
can filrea a favar s |2 cadiecion y al
raciclada da casiduas. 12 grishalz
3partan |as datas zar FR batalas, 2000
#alabaradaras y me 12 1.00R #lisntas
ramprAmatidas ar |3 Samana Marianal
#Rarts |3 Spartaw, 1R avanta dadizada 3
|3 radii77in da raeidiiac s gran ranambra
an lfalia,

il 3 aFriZn ka tanida < ara an las batalas

ean ol FapaFta da baleas rairtilizaklae
1AR 8 algadzn atodos los miemkros
Ael personal y a los clientes]

| {Cuidar 4al madia @

ambiente, una activida [m======————=oa

4a 13 famiha! Los colaboradores y sus familias han
pal’a 6 dado muestras de una implicacién
— sin parangén en honor del Afio
Internacional de los Bosques,
plantando 3.500 arboles y
limpiando grandes zonas
forestales.

Sus hijos también han podido
disfrutar de un taller pedagégico
sobre la clasificacion y gestion de
residuos, asi como el artesanado y el
savoir faire local.

iUna maravillosa jornada en familia a
favor de la biodiversidad!

ettt ot
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protecci4n 1a IA€
esparing rafirales

— ¢ A

Bara esta nueva ediciin, se kan reunido
1AA colakoradores de la sede y de los
Loteles en el pinoresco parque nafural e
Arradika, encajado entre las montadas y el
mar. |unfos, kan quitado plantfas invasivas,
planiads espacias auticionas da
arkustos y limpiads una playa,
recogiendo y clasificando la
kasura.

Asimismo, se han repartido cestas con
alimentos equilikrados a personas
desfavorecidas en colahoracién con
CARITAS, en el marco de una jornada bajo
el lema del compartir y la salud.

e L T

» —

Reparta s iigiiafas
a 163 nikos desfavoreci
A 163 niRos desfavoracidag

1 os colaboradares de los
hoteles Navotel, Pillman

a ihis han organizada 11na
gran nperacisn dea recagida
de ingneates, alimentas,
raRa, libeas y paga da
£asa para danrdrsalas 2 las
Rridas g familias gabras Aal
pas.

Unos 45 colahoradores de los

R hoteles han unido sus fuerzas a
las de los equipos Ae Edenred en
LIRA gran aparaciin,

iEntotal, 3.AAR zrkalas
plantadas enire Bragay
Astraval

srholes
EI antados
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Enel p V desarrollo loeal

Je Arholag

e el |

iCan no menas de 1.000 colaboradores
de Z0 haoteles y de la sede mavilizadas,
1 Earth Guast day, dignamenta calabradal En
tatal, 1.65Q 3rhalas y glantas glantadas
an |as calrgins y pargiias lacalas, asi sama an las
iarinas 8 [as batalas.

1

1

1

1

1

1

1
. 1
Fr 2 eada, mie da BQ 7alabaradarae han participads
aR £ 12 mantarimi an al 1
ramantara 1a |a iglacia da £aR Rabla 12 Hammaremitk, |
#an ay1da da 1A paieaiicta. Ra asta mada, ban 1
|

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

a

padida quitar lac malac bisrkac, raragar
kaaira y plantar flarac. | Ina jarnada, Farrada
con bracka e ora eon 1IR3 barbazas ank al
«Blanat's Barss dal Kavatal

| andan thfast.

En el Zofitel | ondon &aint [ames, los equipos han
Aonado parte de su tiempo para ayudar a «Fhe
. Beople's supermarket», que comercializa productos

N locales a precios razonahles.
Carcade 1 Fa
srbalas y plantas

(S
L) (G

":;‘i_»’

ot by o o Pt

| IQ';"A HR Baie an accidn por el
| Feciclaje y la reforastaziap

e

El Novotel Sheremetyevo ha

participado en el “Green Friday™,

A jornada de sensibilizacién sobre la
importancia de la clasificacién de residuos

en la empresa mediante la recogida y el

reciclaje de papel de las empresas

moscovitas.

Misizn da rafarsstariin para lag aglipas
4a Inz Mavatal Mass? Farira,
Ravatal Ebaramatayva a ikic
Masee Bavalatel:aya: acompazados
por &reenpeace, 3E calakaradaras
kan participado an la plantacizn
Jde 1.8AA Zrkoles en una zona situada
a3ALm de Moscii. | Ina operaci4n que ha
reunido a mis da ZAR perconac en tofal.

Bar au pares, al ikic Riskay RMavgarad
ea b3 mavilizada 2 favar da lac Ridae
busefanas Argarizana 1IR3 7alarta 12
Aingea.
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En Furick, ZR calakoradares han tenido huena
mano con las plantas y han planfado Zrkoles en

colahoracidn con Pronatura y WWE. Fn el Mercure

1 0iche-les-Rains, se han plantado Arholes en los
halcones del hotel.

2y Etap katal kan tomado la deliciosa
a Je organizar un desayuno con producios
praradantac dal Famareia jl1sta, an Falabarariza Fan

May Havalasr,

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
limpigza 12 1R basgiiz an Ginsbra, limpiaza :
48 118|385 sn Bama pAE 2F Falabaradaras da
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

|las Mavatal, tap Hatal... il 1s Eartk Fuiaet
Aay dadirada tambisn 2 13 pratarsise 1al madia
ambiantal

El agua, fiiente de bienastar gie tensmos
i1 REAtRgAE... Fsta ba sida al mansair As sansibili-
zacidn frasmitida gar el Macciice Risnne, antfre agigas
y clientes.

En el Mercure Martigny, el Rapel reciclado ya forma
Rarte del dia a dia de los colaboradores, tanto en las
oficinas del hotel como en la recepcién.

e o

i~amercio justa
Y Rrotaccisp 4a)
RA1:6 amhiente
€n un solq Aia|

Este documento fue editado por la Direccién del desarrollo sostenible de Accor.
Creacién y realizacién: Synergence.

Créditos fotograficos: Accor, Fotolia, X.

La Direccién del desarrollo sostenible desea agradecer por su valiosa contribucisn a todos los coordinadores \
de desarrollo sostenible y a los equipos de los hoteles que nos enviaron sus fotos de Earth Guest day 2011. s

Septiembre de 2011 1

JACCOR

Open New Frontiers in Hospitality
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ANEXO 8. NOTA DE PRENSA EARTH GUEST DAY 2011
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hat
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X< ACCOR

ARO INTERNACIONAL
DB LOS BOSQUES - 2011

[y)
(,RTEST

13 de Abril de 2011

= Coincidiendo con el Afio Internacional de los Bosques llevaran a cabo en Madrid, Barcelona, Bilbao,
Malaga y Valencia diferentes actividades relacionadas con su puesta en valor y la importancia de su
interrelacién con otros ecosistemas. Se realizardn acciones como colocacién de cajas nido y
anillamiento para favorecer a las aves, eliminacién de plantas invasoras en zonas dunares o podas
de pinares contra los incendios.

= Asimismo, el Grupo hotelero invertird el 6% de la facturacién de ese dia a la conservacién de
bosques y espacios naturales protegidos.

El préximo 14 de abril unos 400 empleados de todas las marcas de Accor presentes en Espafa (Pullman,
Novotel, Suite Novotel, Mercure, all seasons, ibis y Etap) y de los Servicios Centrales celebraran una quinta
edicién del Accor Earth Guest Day: una jornada en la que el Grupo hotelero anima a sus mas de 150.000
empleados en todo el mundo a realizar iniciativas a favor del desarrollo sostenible.

Coincidiendo que la ONU ha declarado 2011 como el Afio Internacional de los Bosques y concienciados con
el hecho de que una superficie de bosque equivalente a la de un campo de fltbol desaparece cada 3
segundos, los empleados de Accor en Espafia han querido dedicar su Earth Guest Day a la conservacion
de cinco Espacios Naturales protegidos en las ciudades donde el Grupo tiene mayor nimero de hoteles:
Madrid, Barcelona, Valencia, Malaga y Bilbao.

De la mano de Plantemos para el Planeta, entidad que promueve la campafa de la ONU vy la participacion
en el Afo Internacional de los Bosques, llevaran a cabo durante esa jornada laboral diferentes actividades
encaminadas a la conservacién de los bosques y espacios naturales. Se desarrollaran acciones como la
colocacion de cajas nido para favorecer a las aves, interpretacion ambiental de las especies que residen en
ellos, podas de pinares contra los incendios, creacién de bebederos para la fauna, eliminacién de especies
invasoras no autéctonas, plantaciones de especies como alimento para la fauna, anillamiento de aves y
puesta en valor del patrimonio cultural de los bosques...etc.

Por su parte, Accor Espafa invertira el 6% de la facturacién de ese dia igualmente a la conservacion de
bosques y espacios protegidos.

Madrid. En el Encinar del lago de La Casa de Campo, los empleados de Accor llevaran a cabo un
tratamiento silvicola del bosque, comprometiéndose no sélo en las reforestaciones de las ediciones
anteriores sino también a la conservacion de los arboles existentes. Ademas por grupos se realizaran
itinerarios interpretativos para conocer las aves que habitan en la Casa de Campo y el anillamiento de
algunas para su posterior seguimiento.

Barcelona. En el Espacio Natural del Delta del Llobregat, limitrofe con la costa mediterrdnea encontramos
un pinar bien conservado con distintos tipos de orquideas. Poniendo en peligro a las mismas existen plantas
de jardineria que los voluntarios eliminaran. Ademas se realizaran visitas interpretativas para conocer la
historia del delta y la avifauna que vive en ella.

Valencia. La iniciativa se celebrara en el Marjal de Almenara en el que haran el control de la especie
invasora denominada tortuga de Florida a lo largo del humedal y una vez localizadas se reintroduciran

12
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tortugas autéctonas para mejorar la biodiversidad. Paralelamente se restaurard los margenes de las
acequias con la plantacion de vegetacion de ribera.

Bilbao. En la Reserva de la Biosfera de Urdaibai, procederan al anillamiento de &rboles no autéctonos
como el pino radiata y el eucalipto para su posterior eliminacion. Paralelamente también se eliminaran
rodales de bambu que impiden el crecimiento de praderas. Al finalizar se visitara el Centro de Biodiversidad
de Euskadi, un centro de referencia a nivel nacional.

Malaga. En el Monumento Natural “Dunas de Artola”, importante habitat costero que alberga una gran
diversidad de fauna y floral literal, los empleados de Accor llevardn a cabo la restauracién del habitat
costero con actuaciones de limpieza y eliminacién de flora invasora (ufias de gato-Carpobrotus), vegetales
de otras latitudes que compiten con la flora autéctona, pudiendo provocar su desaparicién de este enclave
con el consiguiente efecto negativo sobre la fauna asociada (insectos, camaleones, lagartijas, pequefos
mamiferos y aves).

Bajo el lema “Tus toallas plantan arboles”, desde 2010, todos los hoteles filiales de
Accor en Espafa invitan a sus clientes a conservar sus toallas de bafio més de
una noche sensibilizandoles en la ecuaciéon « 5 toallas reutilizadas= 1 arbol
plantado».

Por su parte, Accor invierte la mitad de los ahorros de lavanderia que obtiene en
7 proyectos de reforestacion en el mundo (Australia, Brasil, Estados Unidos,
Indonesia, Rumania, Senegal y Tailandia).

El resultado: en dos afios el grupo ha financiado 1.7 millones de arboles en el mundo, de los cuales 34.953
arboles financiados por los hoteles Accor espafioles.

Con esta iniciativa, los hoteles Accor contribuyen activamente a la “Campafa para 1 millar de arboles” del
Programa de las Naciones Unidas para el medioambiente (PNUMA).

A medio camino, los resultados son muy positivos ya que el grupo ya ha superado sus previsiones y se
acerca de su objetivo: jPlantar 3 millones de arboles de aqui a finales de 2012!

CONTACTO PRENSA
Rebeca Avila

Email: rebeca.avila@accor.com
Tfo: +34 91 38280 17
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