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Memoria de Sostenibilidad Sol Melia

Estimad@ amig@,

La crisis internacional ha puesto a prueba los dos grandes pilares en los que nuestra Comparnia
viene apoyando su liderazgo desde hace mas de 5 décadas: su vision estratégica y sus sélidos
valores de empresa familiar. Sol Melia ha aprovechado sin embargo, la travesia por el ejercicio
mas duro que se recuerda en la industria turistica, para fortalecerse en ambos planos:

En el apartado estratégico, la combinacion de nuestra estrategia a largo plazo, con un Plan
de Contingencia desarrollado en el corto plazo para adaptar la estrategia a las circunstancias
de los mercados, nos ha permitido finalizar el ejercicio con un beneficio neto de 38,1 millones
de euros, unos ingresos de 1.148 millones y un EBITDA de 202,1 millones, y lo que es mas
importante, habiendo reducido la deuda en méas de 122 millones (un 12,5%) y cumplido los co-
venants. Ademas, Sol Melid mantuvo, gracias a sus ventajas competitivas y su eficaz gestion de
la crisis, un diferencial positivo en los principales indicadores respecto a la media de compainiias
del sector, y siguio creciendo a través de la incorporaciéon de hoteles que aportan nuevo valor
a las marcas, el mas destacado de los cuales seria el Gran Melia Shanghai, que representa la
entrada de nuestra Compafiia, por la puerta grande, en China.

En relacién a los aspectos mas intangibles, nuestros valores, lejos de arrinconar nuestro
compromiso con la sostenibilidad, durante estos meses hemos avanzado en la integracion de
los principios de la responsabilidad social, cultural y medioambiental en los esquemas de gestion
de la Compafifa, habiendo sido certificados como primera Comparia Hotelera de la Biosfera; en
el mes de abril dimos un importante impulso a este compromiso, con la creacién del Gabinete
Institucional y Diplomacia Corporativa, un area cuya misién no es otra que articular el plan de Po-
sicionamiento Publico de Sol Melia a través del didlogo, la comunicacién y las alianzas con todos
nuestros grupos de interés.

La presente Memoria de Sostenibilidad recoge un afio mas, todo el valor y las respuestas que
Sol Melia ha seguido ofreciendo en 2009 a nuestros grupos de interés, dando respuesta un to-
tal de 100 indicadores GRI, frente a los 84 del afio anterior. La informacion sobre la Companiia,
que ha pasado por primera vez el andlisis de nivel de GRI, se articula en capitulos en torno a
los diferentes grupos de interés y las formas de aportacion de valor a los mismos. Respecto a
la Memoria de 2009, Sol Melid ha cumplido o tiene en proceso de cumplimiento 31 de los 33
compromisos de mejora planteados para el gjercicio.

Estrategia a largo plazo: marcas, talento, cliente, diversificacion del negocio
y sostenibilidad

Durante 2009 hemos seguido trabajando en torno a estas 5 prioridades que establece nuestro
Plan Estratégico 2008-2010; asi, gracias a unas marcas mas reconocidas y poderosas, hemos
incorporado 20 hoteles, -muchos de ellos estratégicos- en ciudades y costas-objetivo de Euro-
pa, Asia, América y Africa, y sorteado mejor que la competencia la caida de precios y ocupa-
cién que ha arrasado la industria; mejorando la gestion del cliente a través del CRM y nuestro
programa de Fidelizacion hemos aumentado la retencion de clientes en un 5% y ampliado
nuestra base de datos de clientes hasta los 6 millones; nuestra cantera de directivos con talento
se potencia en preparacion para la nueva generacion de hoteles que se estan incorporando a
la Compaiifa; esta importante expansion se beneficia igualmente de la mayor eficiencia facili-
tada por la re-estructuracién organizativa y la creacién del centro de servicios compartidos HBS
(Hospitality Business Solutions).

En lo que se refiere a la estrategia de negocio, Sol Melia se afianza cada vez mas en el creci-
miento a través de férmulas poco intensivas en capital como los contratos de gestion y franqui-
cia, que representan el 53% de las habitaciones totales, y ya en 2009 todas las incorporaciones
fueron por estas vias (81% gestion y 19% franquicia). Asimismo se sigue potenciando la com-
plementariedad del negocio de Club Vacacional (Sol Melia Vacation Club) con el area hotelera,
a fin de encontrarse fuerte al llegar la recuperacién y las consiguientes oportunidades.

A corto plazo: limitar los impactos de la crisis

Al tiempo que Sol Melid profundizaba en las citadas lineas estratégicas, la situacion internacio-
nal exigio, a partir del verano de 2008, reforzar la protecciéon de las variables clave (ingresos,
gastos, caja) y la gestién de los riesgos propios de una situacion tan turbulenta; la Compafiia
aprobd asi cuatro grandes Ejes de Actuacion que debian regir su gestién de la crisis, modulan-
do a corto y medio plazo, la estrategia marcada; gracias a la férrea disciplina observada en la
aplicacion de estos Ejes ( Ingresos, Costes, Riesgos, Balance/Flujos de Caja) que configuran el
Plan de Contingencia de Sol Melia ante la crisis- Sol Melid ha podido seguir creando valor

para sus clientes, empleados, proveedores, socios y sociedad en general.

Desde el estallido de la crisis, el enfoque en potenciar ingresos nos ha permitido generar
unos ingresos adicionales de casi 55 millones de euros, a través de ofertas de valor anadido
al cliente, el mayor enfoque y diversificacion de las estrategias comerciales y las alianzas con
partners estratégicos, tanto en la intermediacién como en las lineas aéreas. En el capitulo de
racionalizacién de costes se han logrado ahorros por importe de 80,5 millones de euros
entre hoteles y oficinas corporativas (manteniendo intactos la calidad y servicio percibidos por
el cliente), y la gestion de riesgos ha conseguido que las afectaciones por impagos de em-
presas colaboradoras y clientes se hayan mantenido en un nivel minimo, conteniendo al tiempo
en niveles muy aceptables, los plazos de cobro.

Por ultimo, la gestion financiera se ha centrado en el equilibrio del balance y la liquidez, y
gracias a ello, Sol Melia ha sabido generar en los mercados la confianza necesaria para captar,
tan sélo durante el Ultimo trimestre de 2009, més de 250 millones de euros de financiacion.
En este sentido, la Compafia ha cumplido covenants, reducido su deuda en un 12,5% e
incrementado su liquidez, garantizando tranquilidad y capacidad de maniobra a la compafiia,
para aprovechar las oportunidades que ofrezcan los mercados en la curva de recuperacién que
esperamos iniciar en 2010.

Mejorando en gobierno corporativo, responsabilidad social y sostenibilidad

Esta flexibilizacion de la estrategia ante la crisis no ha difuminado, sino al contrario, ha intensifi-
cado el enfogue estratégico que nuestra Compafia tiene puesto en la responsabilidad social
y la sostenibilidad: si en el ano 2008 la sostenibilidad se integraba en el plan estratégico de la
Compafifa y posteriormente, el Consejo de Administracién aprobaba la Politica Global de Sos-
tenibilidad, durante 2009 Sol Melid obtuvo la certificacién como primera Compaiiia Hotelera
de la Biosfera, por sus logros y compromisos en la sostenibilidad social, cultural y medioam-
biental; igualmente, renovamos nuestra inclusién en el selectivo indice de inversién responsable
FTSE4Good IBEX, ampliamos los convenios e intensificamos nuestra colaboracién con organi-
zaciones no gubernamentales en materia social y medioambiental, y fuimos reconocidos, por
segunda vez, con el Premio Principe Felipe a la Excelencia Turistica.

En relacion con el compromiso adquirido en 2008, al adherirnos al Global Compact de Na-
ciones Unidas, durante 2009 hemos seguido avanzando en la definicion de areas de mejora
e introduccion de compromisos claros para acercarnos al cumplimiento de los Objetivos del
Milenio.

En el &mbito del gobierno corporativo y el liderazgo, nuestra Compafiia dio en 2009 un
paso de gigante, al evolucionar el modelo de co-vicepresidencia hacia otro basado en un Unico
Vicepresidente Ejecutivo - que concentra las funciones de Consejero Delegado - y un Vicepre-
sidente no Ejecutivo que lidera el Gabinete Institucional y Diplomacia Corporativa, como paso
previo a su eleccion en el futuro como Presidente no Ejecutivo de la Compafifa.

El modelo resultante nos posiciona como una Compaiiia ain mas innovadora y comprometida
en la aportacién de valor a sus publicos, en la cual la Vicepresidencia no Ejecutiva — po-
tenciando desde el Gabinete Institucional las funciones de Relaciones Institucionales y con los
grupos de interés, la comunicacion corporativa y las politicas de sostenibilidad y RSC- permite
maximizar la reputacién de la Compafiia, su transparencia y cercania a los diversos grupos de
interés.

Al mismo tiempo, la gestién interna de la empresa se ha visto beneficiada por el impulso estra-
tégico y el enfoque unificado que la Vicepresidencia Ejecutiva ha favorecido en los dmbitos
comercial, financiero, tecnolégico, de operaciones y de recursos humanos, redundando en el
fortalecimiento interno de Sol Melia.

Nuestra intencién al presentar esta nueva Memoria de Sostenibilidad es la de seguir creciendo,
aportando -como podran leer en sus paginas- mejores respuestas a sus expectativas y un ma-
yor valor a nuestros clientes, empleados, accionistas, socios y a la sociedad en general. Quiero
enviar a todos ellos el saludo y agradecimiento de todos los que hacemos de Sol Melid una
compafia cada dia un poco mas sostenible.

Gabriel Escarrer Julia

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia



1. La Sostenibilidad
en Sol Melia

1.1 Vision y Mision de la Sostenibildad

El compromiso con el medioambiente, con la
integracion cultural y con la sociedad no es
algo nuevo en Sol Melig, sino que siempre ha
estado presente en los valores fundamentales
de nuestra empresa y de sus propietarios.

Sin embargo, este compromiso se formalizd
en el afo 2008, en el que se produjo un salto
cualitativo, al quedar integrado formal y defi-
nitivamente en la estrategia de Sol Melia, y en
su Plan Estratégico 2008-2010, siendo apro-
bado y anunciado publicamente en febrero de
2008. La razén principal y objetivo por el que
Sol Melia decidio integrar la sostenibilidad en
su estructura y plan estratégico fue hacer de
ésta una ventaja competitiva, llegar a conse-
guir que nuestra manera mas sostenible de
hacer las cosas sea lo que hace que nuestros
grupos de interés nos prefieran.

En el afio 2009 se produjo un nuevo impulso
con la creacién del Gabinete Institucional y
Diplomacia Corporativa (GIDC) cuyo ambito
de accién es la dimensién externa y cuyo plan
estratégico fue aprobado y puesto en marcha
en septiembre de 2009. Esta nueva area, li-

derada por el Vicepresidente de Sol Melia, Se-
bastian Escarrer, esta dedicada a la gestién de
las relaciones con los grupos de interés y del
posicionamiento de la Comparnia en su papel
en sociedad como empresa familiar, lider sec-
torial, sostenible y socialmente responsable.
El nuevo departamento trabaja en estrecha
colaboracion con las areas de gestion para
apoyarlas, responder a sus necesidades y con-
seguir, mediante el refuerzo del valor exter-
no de la empresa, aportar valor dentro de la
Compaiifa.

La visién de la sostenibilidad se articula a
través de una doble misién: crear valor para
todos los grupos de interés, implicandoles a
través del didlogo y las alianzas, y crear valor
para Sol Melia, haciendo de la sostenibilidad
una ventaja competitiva: que todos nos pre-
fieran por nuestro comportamiento responsa-
ble. Desde el punto de vista practico, los pro-
yectos diseflados para materializar esta doble
mision son el Plan Director de Desarrollo Sos-
tenible (ya definido en 2008) y el Plan Director
de Posicionamiento Publico (2009).

NUESTRA VISION

Contribuimos al desarrollo
(sostenible)
de las comunidades en que
operamos y de las personas
que las forman.
Construyendo nuestro Jegado.

Plan Director de Crear valor para todos
Posicionamiento Publico los grupos de interés,
implicandoles a través

del didlogo y las

alianzas

Plan Director de Crear valor para Sol
Desarrollo Sostenible Melia haciendo de la
sostenibilidad una

ventaja competitiva:

que todos nos

prefieran por nuestro

comportamiento

responsable
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1.2 Plan Director de Posicionamiento Publico

El Plan Director de Posicionamiento Publico
cumple la funcion de conectar los intereses de
la Compafifa con los intereses de sus publicos,
tendiendo puentes entre Sol Melid y la sociedad
en su conjunto. Para ello, se trabaja en tres am-
bitos: la comunicacién y gestién de la informa-
cién, la relacion con los grupos de interés y la
presencia activa en aquellos foros e iniciativas
con influencia a nivel sectorial, nacional y glo-
bal. Los tres ambitos estan conectados entre si.

Comunicaciéon

A través de la comunicacion se busca produ-
cir, canalizar y gestionar la informacion corpo-
rativa para la construccién del perfil publico
de Sol Melia y para reforzar el posicionamien-
to de la Compafia a largo plazo. También se
persigue analizar y gestionar la informacion
obtenida a través del didlogo con los grupos
de interés y de la presencia activa en el mo-
vimiento empresarial y de la sostenibilidad.
La clave esta en el manejo fluido de la infor-
macién, en la anticipacién y capacidad de
reaccién, la consistencia de los argumentos y
respuestas, y la agilidad y continuidad en la
comunicacion.

El objetivo es sacar a la luz todo el valor de
activos tangibles e intangibles de Sol Melia
adaptandose a los cédigos de sus publicos
clave y garantizando que la informacion que
se traslada al exterior sea suficiente, veraz,
agil, homogénea y consistente en sus mensa-
jes 'y argumentos.

Asi, durante 2009, como hitos concretos, des-
taca el nuevo modelo de memoria de sosteni-
bilidad y su presentacién publica por primera
vez en 2009, la comunicacién a los grupos
de interés de los hitos y avances en sosteni-
bilidad, la candidatura ganadora al premio
Principe Felipe a la Excelencia Turistica, o el
refuerzo de redes informales de relacién con
los medios de comunicacion especializados
en responsabilidad social y sostenibilidad.

Relacion

A través de la relacidon con nuestros grupos
de interés perseguimos presentarnos en so-
ciedad como una empresa mas visible, trans-
parente, creible, cercana y mejor valorada.
Como continuacion a todo un trabajo prelimi-
nar de mapeo de grupos de interés, durante
2009 se formalizd todo un proyecto de rela-
cién con los mismos. Dentro de este eje, uno
de los proyectos a destacar es el mecanismo
de didlogo llamado Panel de Expertos. Es un
foro de debate de caracter semestral, a cele-
brar en uno de los hoteles de la Compania.
Durante 24 horas se debate con 13 expertos

en diferentes &mbitos de la sostenibilidad que
representan los intereses de nuestros publicos
y valoran la estrategia y distintos proyectos de
Sol Melia en esta materia.

En noviembre de 2009 se celebré el primer
Panel de Expertos. La jornada se dividi6 en
cuatro sesiones y uno de los temas del dia fué
la Memoria de Sostenibilidad de 2008. Si de-
sea saber mas sobre el Panel de Expertos y
conocer los comentarios de los panelistas al
respecto, consulte la ficha Panel de exper-
tos en el Anexo.

Presencia institucional

A través de la presencia activa en aquellos fo-
ros e iniciativas de interés, se busca reforzar
nuestros vinculos y nuestras relaciones con
la sociedad civil, organismos multilaterales,
administraciones publicas e individuos rele-
vantes, lideres de opinién, etc. En este dmbito
resultan claves el compromiso real, la dedica-
cién, la lealtad mutua, las redes que se van
formalizando en acuerdos o partenariados, y
un criterio firme de presencia y de no-presen-
cia (dénde queremos estar y dénde no)

A continuacion se detallan los principales hi-
tos de 2009 en este dmbito:

e Adhesion al Patronato de la Fundacion
Consejo Espafia-México.

¢ Adhesion al Foro de Reputacién
Corporativa (fRC).

¢ Adhesion al Patronato de la Fundacion
Principe de Girona.

e Nombramiento de un directivo de Sol
Melia como Miembro del Consejo Asesor de
la Catedra de Etica Empresarial ICADE Javier
Benjumea.

e EXCELTUR: Encuentros con Javier Vallés

- Director de la Oficina Economica del
Presidente del Gobierno-, Pedro Ortun —
Director General de Empresas e Industria

de la Unién Europea-, la Ministra Elena
Espinosa, y Taleb Rifai - Secretario General de
la OMT-.

¢ \Wharton Business School: Nombramiento
de Sebastian Escarrer como Presidente del
Consejo Ejecutivo para Europa, Oriente
Medio y Africa.

e “Fundacién Empresa y Crecimiento: Sol
Melid ha participado en diversos proyectos
en México a través del patronato de la
Fundacién Empresa y Crecimiento, tales
como el Fondo PYMEX (Fondo Para la
Pequefia y Mediana empresa Mexicana
Auxiliar del sector Turismo).”

Ver el mapa completo de presencia institucio-
nal de 2009 en la pagina siguiente.
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El Plan Director de Desarrollo Sostenible de-
riva en acciones de impacto interno para los
6 principales grupos de interés: empleados,
clientes, proveedores, accionistas/inversores,
sociedad y medioambiente.

Tanto los tres ejes incluidos dentro del Plan de
Posicionamiento Publico como los seis grupos
de interés incluidos dentro del Plan Director
de Desarrollo Sostenible confluyen en los 4
compromisos publicos de Sol Melia:

Certificacion de la Biosfera: Sol Melia ha tra-
bajado durante 14 meses para llegar a ser la
primera compania que obtiene la certificacion
Compania Hotelera de la Biosfera; se trata de la
Unica certificacién hotelera que incluye requisi-
tos sociales, medioambientales y culturales, que
es aplicable de forma global a toda la Compariia
(corporativos y unidades hoteleras), y que con-
templa ademas dichos requisitos en la relacion
con todos los grupos de interés. (Para mas in-
formacion puede consultar la ficha
en el Anexo)

Memoria de Sostenibilidad: no sélo como
ejercicio de transparencia y como rendicion
de cuentas no financieras, sino también, des-
de 2009, como herramienta de didlogo con

los grupos de interés que da respuesta a 100
indicadores GRI (de 121 totales, de los cuales
4 no aplican a nuestra actividad econémica y
17 aln no estan disponibles al no existir toda-
via en la organizacién ningun procedimiento
especifico de medicién), frente a 84 en 2008,
y frente a 78 en 2007, donde se han genera-
do 35 compromisos de mejora en 2009 para
todas las areas, frente a los 33 de 2008.

Destacan como avances en la Memoria de
Sostenibilidad Sol Melid 09 la consolidacion
del modelo de reporte implantado en el ejer-
cicio anterior, complementandolo con casos
practicos a modo de fichas al final de la mis-
ma y el contraste con los grupos de interés,
implementando las valoraciones y sugeren-
cias derivadas del panel de expertos. De esta
manera Sol Melia se acerca mas a los estanda-
res de regulacion europeos. Ademas ésta ha
sido la primera Memoria de Sostenibilidad Sol
Melia sometida al proceso de comprobacion
del nivel por parte de GRI.

Global Compact: después de adherirse al
Global Compact en 2008, Sol Melia hizo una
autoevaluacion sobre el grado de cumpli-
miento de los diez principios del Global Com-
pact, en 2009.

Estos diez principios estdn englobados en
cuatro &mbitos: derechos humanos, estanda-
res laborales, anticorrupcién y medioambien-
te. En los tres primeros, el grado de cumpli-
miento es mejorable, debido a las dificultades
existentes a la hora de recabar informacién y
siendo el dmbito de medioambiente el Unico
en el que la Compafia considera que el grado
de cumplimiento es alto. El &mbito de traba-
jo preferente a medio plazo son los derechos
humanos.

FTSE4Good Ibex: en 2008, Sol Melia fue in-
cluida en el FTSE4Good lbex y, en 2009, re-
nové la pertenencia a este indice, como Unica
empresa del sector.

En relacién con los requerimientos de evalua-
cion de FTSE4Good Ibex, destaca el ambito de
Gobierno Corporativo: de las 58 recomenda-
ciones de buen gobierno del Cédigo Conthe
Sol Meliad cumple 39 en su totalidad y 7 par-
cialmente (45). De las 12 restantes, 6 no se
cumplen y 6 no aplican.

Estos cuatro ejes de trabajo representan la
confluencia de la dimensién externa de la
sostenibilidad y responsabilidad social con la
dimensién interna y mas operativa, por las
actuaciones que se requiere implantar para
mantener dichos compromisos. Los cuatro es-
tan enfocados a la mejora continua.

Los avances obtenidos en las acciones y pro-
yectos de implicacion de las areas, se detallan
a lo largo de los distintos capitulos de esta
memoria, destacando los siguientes:

La manera de entender la sostenibilidad para
Sol Melia se recoge integramente en la Politica
Global de Sostenibilidad, aprobada en Conse-
jo de Administracion en noviembre 2008, y
se resumen en el siguiente Decélogo:

En Sol Melia queremos contribuir al de-
sarrollo sostenible de las comunidades en
las que estamos presentes y de las perso-
nas que en ellas se realizan, dejando un
legado para que lo disfruten las genera-
ciones futuras. Para lograrlo:

Buscamos la integracion de los valores y
principios asociados al desarrollo sostenible
en nuestros procesos de negocio y en la rela-
cion con todos los grupos de interés.

Queremos estar cerca de nuestros grupos
de interés, escucharlos, y conocerlos mejor;
para ello mantendremos hacia todos una ac-
titud abierta y cercana.

Confiamos en el trabajo en plataforma

con todos nuestros grupos de interés y esta-
mos preparados para ser un actor sectorial
proactivo, actuando desde la cooperacion y el
partenariado con los distintos actores sociales
en la busqueda de soluciones.

Trabajamos en la busqueda del equilibrio
entre las necesidades de las generaciones ac-
tuales y las necesidades de las generaciones
futuras, el equilibrio entre el desarrollo eco-
noémico, sociocultural y medioambiental y la
preservacion de los destinos, y el equilibrio en
la satisfaccion de las demandas de nuestros
diferentes grupos de interés.

Identificaremos el impacto medioam-
biental de nuestras operaciones sobre el
entorno natural, reduciendo el mismo y ayu-
dando a preservar la diversidad biolégica de
los destinos en los que estamos presentes.
Buscaremos la eficiencia energética y el uso
responsable de los recursos.

Entendemos que nuestra actividad en la
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sociedad debe suponer una contribucién a
la reduccion de las diferencias sociales, y a la
disminucion de la pobreza a través de opor-
tunidades de crecimiento econémico mutuo
con las comunidades locales.

7. Seremos sensibles a las necesidades socia-
les de nuestros empleados y queremos com-
partir nuestro compromiso con ellos dando
cabida a sus inquietudes de solidaridad.

8. Estamos comprometidos en la conser-
vacion del patrimonio cultural tangible e
intangible de las comunidades en que ope-
ramos. Nos implicaremos plenamente en el
ambito local, respetando y defendiendo como
nuestro el patrimonio.

9. Buscaremos en todo momento la compli-
cidad de nuestros clientes en todas nuestras
actuaciones en materia medioambiental, cul-
tural y social, cuidando muy especialmente
nuestra influencia sobre la infancia.

10. Esperamos que nuestros proveedores
adopten una politica de mejora continua en
relacion a la integracion de criterios de desa-
rrollo sostenible en su negocio, tales como la
justicia social, la minimizacién de su impacto
ambiental y el desarrollo econémico de los
destinos.

La suma de todos estos compromisos es lo
que permitird que nuestro sector y nuestra
actividad sean generadores de oportunidades
y de riqueza para las personas y los pueblos,
escuchando a nuestros grupos de interés y
acercandonos a ellos, protegiendo el medio-
ambiente y los recursos naturales, aportando
valor para hacer menores las diferencias so-
ciales del mundo globalizado y conservando
la diversidad y el patrimonio cultural.

Puede consultar la Politica Global de Sosteni-
bilidad en la ficha del mismo titulo del
Anexo, y en www.solmelia.com.

1.5 Evaluacién y renovacion de compromisos de mejora

Compromisos 2009. Evaluacion

& Se elaborara un diagndstico sobre el grado de cumplimiento de los Diez Principios

del Global Compact.

& Disefio y conceptualizacion de la web de Desarrollo Sostenible.

Compromisos 2010

Elaboracion de un Plan de Accion 2010-2011 para el Global Compact, cuantificando
avances en cada una de las dreas del pacto para el afno 2010.

Reduccion del numero de indicadores no disponibles para la Memoria de

Sostenibilidad 2010.

O

N

Como respuesta

al proceso de
desaceleracion
economica Iniciado
en el 2008, Sol
Melia lanzd durante
ese ano un Plan de
Contingencia que
ha sido nuevamente
Impulsado y
reforzado en el
gjercicio 2009

2.1 Principales Magnitudes

303 hoteles en 26 paises
vs. 304 en 26 paises en 2008

76.944 habitaciones

vs. 76.527 en 2008

| Premio Principe Felipe a la Excelencia Turistica 2009

2.2 Aspectos relevantes

2.2.1 Misioén, Vision y Valores

Mision

Aportar valor a todos nuestros grupos de inte-
rés a través de marcas hoteleras y de turismo
residencial posicionadas como referentes del
turismo responsable en los distintos segmen-
tos de mercado, satisfaciendo la demanda de
experiencias de nuestros clientes y desarro-
llando nuestro capital humano.

Vision

Ser lider y referente en turismo responsable,
empleabilidad y rentabilidad, incrementando
el valor de las marcas y potenciando desde el
negocio hotelero el crecimiento de los nego-
cios asociados como el turismo residencial o
el club vacacional.

Valores

Sol Melid se ha caracterizado siempre por
ofrecer la mejor calidad al mejor precio, por
agradar siempre al cliente, por su servicio
personalizado y por ser una empresa fami-
liar donde la austeridad, el espiritu de supe-
racion, la sencillez y la ética han orientado
siempre la gestion. En cuanto a los valores de
sus lideres, han destacado los de ejemplari-
dad (predicar con el ejemplo), la formacion
y promocion a los empleados, y delegar las
responsabilidades, siempre sin perder el con-
trol de las mismas.

Estos valores, a pesar de tener 54 afios, per-
manecen en la esencia de nuestra Compafnia

con tanta vigencia que hoy se siguen des-
plegando a través de proyectos estratégicos
como el de Gestiéon del Talento que persigue
el desarrollo y empowerment de nuestros
empleados, el proyecto “Brand Equity” diri-
gido a revalorizar nuestras marcas para que el
cliente siempre encuentre en ellas la promesa
de servicio y experiencia que busca, o el pro-
yecto de Desarrollo Sostenible, que sienta las
bases para la integracion de los criterios del
desarrollo sostenible en nuestra Compariia de
una manera integral y con una clara visién de
largo plazo.

2.2.2 Plan Estratégico

En el segundo semestre del aflo 2008 se inicid
un proceso de desaceleraciéon en la economia
mundial con un impacto muy significativo en
los indices de consumo, y como consecuen-
cia el sector turistico vio mermada de forma
considerable sus expectativas de ingresos y
rentabilidad.

Como respuesta a esta situacién coyuntural
Sol Melia lanzé durante ese afo un Plan de
Contingencia que fue nuevamente impulsado
y reforzado en el ejercicio 2009, enfocandose
principalmente en cuatro ejes de actuacion:

Incrementar y potenciar los ingresos
Enfocado a asegurar la propuesta de valor ha-

cia nuestros clientes, mediante el lanzamiento
de propuestas comerciales por marca que han
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minimizado el efecto negativo de la guerra de
precios en cada uno de nuestros segmentos.

Mejorar la posicién comercial de Sol Melia y
la penetracién de la Compania en los distin-
tos mercados, ha permitido asegurar unos in-
gresos adicionales de 54,7 millones de euros,
con actuaciones de diferente indole como: re-
forzar las relaciones con nuestras principales
grandes cuentas y actores clave en América
y Europa, nuestros proveedores y agentes co-
merciales; potenciar la estrategia de alianzas
y posicionar nuestros canales de distribucion,
asi como la venta de las agencias online.

Las previsiones para el 2010 son moderadamen-
te mejores que en 2009. Aunque se evidencian
signos de recuperacion en la demanda, una es-
tabilizacién o mejora en el precio medio, sobre
todos en las principales ciudades europeas, y
una evolucién en los segmentos mas afectados
durante el afio 2009 mantener el enfoque en
incrementar y potenciar los ingresos sigue sien-
do una prioridad en la Compafiia.

Optimizar los costes minimizando el
impacto sobre la experiencia del cliente

Enfocado a la reduccién de costes durante
el afno 2009, fue un reto compartido por to-
das las unidades de negocio, tanto hoteleras
como del Club Vacacional, y las unidades cor-
porativas. Fruto de este programa de ahorros
se obtuvieron unos logros totales de 80,5 mi-
llones de euros, 36% de los cuales son impu-
tables a las oficinas corporativas.

Asimismo este objetivo de ahorro debia ser
equilibrado con una prestaciéon de servicio
acorde a las expectativas de nuestros clientes
y, por tanto, asegurando la experiencia del
cliente en nuestras unidades de negocio. Los
indices de satisfaccion de nuestros clientes en
cada una de nuestras marcas se han manteni-
do estables en comparacion con los resultados
obtenidos en el afio 2008 e incluso hubo mar-
cas que obtuvieron el reconocimiento de nues-
tros clientes, como la marca Innside que fue
elegida por nuestros clientes alemanes como la
Mejor Cadena Hotelera en términos globales.

El proximo afio se continuarad con esta labor
de potenciaciéon de un modelo de gestién
mas eficiente y productivo, maximizando las
posibles sinergias y eficiencias en la estructu-
ra. Asimismo los proyectos de centralizacion y
reingenieria de procesos permitiran fortalecer
la atencion personalizada hacia el cliente y el
servicio de calidad, al minimizar las tareas mas
administrativas.

Gestion de cash flow y equilibrio financiero

Enfocado a las operaciones dirigidas a ase-
gurar la reduccion de deuda y la liquidez de

la Compania, que fortalecen la confianza en
gue Sol Melid puede y podra hacer frente a
sus obligaciones financieras en los préximos
anos. Por otro lado, el hecho de trasladar
en la deuda el mayor peso del porcentaje,
el 56%, a la parte fija, en detrimento de la
sujeta a tipo variable, ha permitido reducir
considerablemente los gastos financieros de
la Compafifa.

Gestion de riesgos

Enfocado a la revision y actualizacion del
Mapa de Riesgos de Sol Melia, identificando
no soélo aquellos riesgos ligados a la coyun-
tura actual, sino también aquellos asociados
a los objetivos relevantes de la compania. Se
trabajé en implementar planes de accion para
la mitigacion del riesgo y en prestar atencion
a nuestros saldos de clientes, resultando en
que la Compafiia no haya incrementado sig-
nificativamente su plazo medio de cobro, ni
haya registrado impactos significativos por
insolvencias.

Plan Estratégico 2008-2010

A pesar de la situacion del sector turistico du-
rante el 2009, Sol Melia no ha querido olvidar
su Plan Estratégico, lanzado a principios del
ano 2008, y ha mantenido vigente algunos
proyectos estratégicos que incluso han ayuda-
do a reforzar y apoyar los ejes de actuacion.
Iniciativas como reforzar el posicionamiento
de cada una de las marcas, formar a nuestros
empleados en el modelo de cultura de ges-
tion, potenciar nuestra presencia y negocios
en mercados con mayor dinamismo, mante-
ner el foco en la repeticion y fidelizacién de
los clientes, incluido el cliente del Club Vaca-
cional, apostar por nuestro equipo humano
para garantizar el mejor servicio y atencion
personalizada, asi como el compromiso hacia
la responsabilidad social, medioambiental y
cultural - valores esenciales en nuestra Com-
pafia - son ejemplos de la continuidad del
Plan Estratégico 2008-2010.

Destacar que los avances mas significativos
se han centrado en las lineas estratégicas de
brand equity, gestion del talento, conocimien-
to y contacto con nuestros clientes asi como
sostenibilidad. Fruto de todo ello es la obten-
cion de la certificacion como primera Compa-
fifa Hotelera de la Biosfera, la incorporacién
de 20 nuevos hoteles en 2009 en las principa-
les ciudades europeas asi como en apertura
de nuevos destinos vacacionales, la potencia-
cion de nuestro talento para reforzar nuestro
crecimiento estratégico mediante programas
de desarrollo y formacién y la atencién per-
sonalizada hacia nuestro cliente, apoyando la
fidelizacién hacia las marcas y negocios.

GRAN MELIA
Luxury HOTi,lS & RESORTS
Upperscale MELIA
Service INNSIDE
Midscale

€ Sol Hotels

Economy /
Budget
Uses. solweliq

Primera “Compania Hotelera
de la Biosfera”

Sello otorgado por el Instituto de Turismo
Responsable con el aval de la UNESCO. La
certificaciéon aplica requisitos sociales, medio-
ambientales y culturales, y constituye para Sol
Melid el auténtico motor de cambio y sensibi-
lizacion en estos tres ambitos.

Premio Principe Felipe a la Excelencia
Turistica

En el 2009 Sol Melia fue galardonada por se-
gunda vez con el Premio Principe Felipe a la
Excelencia Turistica, después de que, en 1993,
su Alteza el Principe de Asturias y el Ministerio
nos honraran ya con un novedoso y entonces
recién nacido Premio, creado para reconocer
a aquellas empresas espafiolas que destaca-
sen por su innovacion, internacionalidad y
excelencia.

La Fundacion Adecco premidé a Sol Melia
por la labor que la Compania viene realizan-
do desde hace afios a favor de la integracion
laboral de personas con discapacidad.

Mejor cadena hotelera nacional,
por la revista Agenttravel

Sol Melia fue reconocida como Mejor cadena
hotelera nacional en la encuesta Travelran-
king realizada en 2009 entre las principales
agencias de viaje del pais sobre los hoteles
mas recomendados, cadenas y talonarios de
hotel.

Sol Melia primera cadena hotelera espa-
nola, segun la revista Hotels

Sol Melia fue declarada la primera cadena
hotelera espanola del mundo por nimero de
habitaciones, segun el ranking que elabora
anualmente la revista estadounidense Hotels,
la més prestigiosa del sector en el ambito in-
ternacional.

Primer puesto en el Ranking Global de
Establecimientos y Habitaciones de Hos-
teltur, la Compafia Sol Melid mantiene su
liderazgo entre las hoteleras espafolas, al
ocupar como en afos anteriores el primer
puesto, gracias a sus 303 hoteles y mas de
76.000 habitaciones. Sol Melia es también la
numero uno en el Ranking de Presencia
en Espafa realizado por el mismo medio, al
contar con 159 establecimientos y 35.685 ha-
bitaciones, lo que le sitia muy por encima de
sus competidores.

SMVC en Gran Melia Palacio de Isora (Te-
nerife), Premio de RCl a la Innovacién en

el Desarrollo, en septiembre de 2009 Sol
Melia Vacation Club recibio el Premio a la In-
novacién en Desarrollo 2008, concedido por
la multinacional de intercambios vacacionales
RCI, por las unidades con las que cuenta en
el hotel Gran Melia Palacio de Isora (sur de
Tenerife).

Sebastian Escarrer, Vicepresidente de Sol
Meli4, Lider Espafiol que genera mas con-
fianza, segun el Barémetro de Confianza de
las Empresas realizado por tercer afio con-
secutivo por la Consultora especializada en
Marketing y Comunicacion “Future Brand”.

Cada una de las ocho marcas de Sol Melia de-
fine un estilo de vida y una forma de entender
la hospitalidad y el servicio en cualquier parte
del mundo. Gran Melia, Melia, ME, Innside,
Tryp, Sol, Paradisus y Sol Melia Vacation Club
son referentes de mercado dentro de sus res-
pectivos segmentos.

Gran Melia

Nacida como una visién audaz del buen vivir,
la marca Gran Melia retine a los hoteles mas
lujosos de la Compania bajo una insignia re-
novada, en la que se concentran los mas de
50 afios de experiencia hotelera y de valores
asentados de Sol Melid. Con una arquitectura
singular, esta cartera de hoteles y complejos
de primera clase han sido disefiados para
complacer a los viajeros mas experimentados
y se encuentran localizados en los principales
destinos turisticos de todo el mundo. No en
vano cuentan con un estatus propio de The
Leading Hotels of the World. Pero este carac-
ter cosmopolita de los hoteles Gran Melia se
ve perfectamente complementado por el ca-
racter espafiol de los hoteles bajo esta marca,
gue gozan de la calidez del caracter latino en
todos sus rincones. Su exclusivo servicio Red
Glove, instaurado durante el afio 2008, re-
presenta el encuentro del tradicional guante
blanco y la elegancia de la alfombra roja con
la pasién espafola que inspira a la Companiia,
cuidando cada detalle para asegurar que la
experiencia de nuestros huéspedes sea Unica
e inolvidable. Estos hoteles disponen también
de una zona Red Level, un area exclusiva que
reline todos los servicios pensados para res-
ponder a los deseos de los clientes.

Melia

La marca Melid incluye hoteles urbanos y vaca-
cionales con impresionantes instalaciones en
localizaciones preferentes de todo el mundo,
desde las principales capitales europeas hasta
los lugares mas exdticos de Asia, Africa, Cari-
be, México y Sudamérica. Gozan todos ellos
de gran prestigio internacional por su servicio
personalizado y lleno de calidez. Melid pro-
porciona frescas e innovadoras experiencias
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para los cinco sentidos, que encienden la pa-
sién y evocan la tradicion espafola para viaje-
ros con experiencia que se encuentran en via-
je de negocios, en una romantica escapada o
disfrutando de unas vacaciones en familia. El
diseno sensorial es un imperativo para Melia,
pero siempre unido a una decoracion fresca y
acogedora. La marca Melia se encuentra en
pleno proceso de renovacién, un cambio que
no sélo se ve reflejado en una nueva imagen
corporativa, sino en todos sus atributos, que
ahora estan mas llenos que nunca de energia;
su disefio, la comodidad de sus habitaciones,
su exclusivo servicio The Level, sus innova-
dores conceptos gastrondmicos y una nueva
apuesta por la oferta de salud y belleza gra-
cias a sus fabulosos spas.

ME

La marca mas vanguardista de Sol Melia, un
nuevo concepto de hotel con gran persona-
lidad en el que el disefo de vanguardia, la
cocina internacional, la mas alta tecnologia
y la musica més avanzada tienen un papel
fundamental. Los hoteles ME estan presentes
en las ciudades mas importantes del mundo,
asf como en los mejores destinos vacacionales
entregando a sus huéspedes lo inesperado.
ME ofrece un servicio personalizado que va
mas alla del alojamiento. La atencién al cliente
se ha construido en torno a cuatro atributos:
RecuérdaME, ExperiméntaME, EnergizaME
y DesafiaME, la perfecta combinacién para
crear la atmosfera que estimula los sentidos
y conecta con el ritmo de vida de cada uno,
con el AURA de cada cliente, que constitu-
ye la esencia del hotel. Los hoteles bajo esta
marca han sido concebidos para aquellos via-
jeros que estan en sintonia con la vanguardia,
que buscan no sélo calidad, sino experiencias
individualizadas y vibrantes en un ambiente
cosmopolita, reflejo de sus necesidades profe-
sionales y deseos personales. Por todo ello, las
experiencias visuales de los espacios ocupan
un lugar muy destacado en los hoteles ME.

INNSIDE

La marca Innside pas6 a formar parte de Sol
Melid en 2007, agregando asf a la cartera de
la Compafia una serie de hoteles marcados
por su caracter urbano y vanguardista. La ele-
gancia y orientacion futurista son una pieza
clave en los hoteles Innside, que tiene previs-
ta una ambiciosa expansién por paises euro-
peos. Atmosfera, servicio y placer aseguran
una estancia relajante en los hoteles Innside.
Innside By Melid no son establecimientos, ni
formulas, ni un lugar mas, sino un modo de
vida. En estos hoteles se da cita un publico
individualista y exigente, con circunstancias
y perspectivas semejantes. Esta es la base de
una armoniosa cooperacion, una atmosfera
relajada y conversaciones interesantes.

Tryp

Los hoteles Tryp han sido concebidos para
ofrecer un espacio confortable y funcional,
con una buena ubicacion y un servicio impe-
cable. Son hoteles urbanos por excelencia,
modernos y con una magnifica relacion ca-
lidad/precio, en los que se cuida cada detalle
con valores complementarios como sus espa-
cios destinados al relax y al ejercicio fisico, y
una oferta gastronémica variada y muy sana,
acorde con la demanda actual. Tryp Hoteles
ofrece habitaciones adaptadas a los deseos
e inquietudes de nuestros clientes: Premium
Room, Fitness Room y Family Room. Por otro
lado, los hoteles Tryp ofrecen a las mujeres
y los hombres de negocio espaciosas salas
de conferencia y el equipo técnico necesario
para acoger con el éxito asegurado cualquier
tipo de evento empresarial.

Sol

Los hoteles Sol son los establecimientos idea-
les para disfrutar de unas vacaciones en fami-
lia mas divertidas. Ubicados en los principales
destinos turisticos del Mediterraneo y el Cari-
be, estos hoteles cuentan con confortables ha-
bitaciones, una amplia gama de restaurantes
y bares, piscinas de gran tamafo y un extenso
programa de actividades a la carta pensadas
para que todos nuestros huéspedes, desde los
mas pequeios a los mas mayores, disfruten al
maximo de sus dias de ocio. Las vacaciones
adquieren la auténtica dimensién de diversion
en familia (Family Fun), una opcion vacacional
basada en la diversién en todo momento y
para todas las edades. La marca Sol ha creado
una serie de innovadores conceptos con los
gue ofrecer la mas amplia variedad de servi-
cios a sus clientes. Entre ellos destacan los bu-
ffets tematizados Fun Food, los programas de
actividades y las areas The Flintstones Land,
una nueva manera de pasar unas vacaciones
llenas de actividad con los personajes favori-
tos de los nifos, los Picapiedra.

Paradisus

Paradisus Resorts proporciona una experien-
cia romantica sublime a las parejas y unas va-
caciones excepcionales a las familias, en un
ambiente sofisticado donde los clientes gozan
de un Todo Incluido de lujo y en los que la
accion principal es dejarse llevar por los exo-
ticos y privilegiados parajes del Caribe en que
se encuentran estos hoteles. Caracterizados
por su original y Unico estilo arquitecténico,
los Paradisus ofrecen un sinfin de sensacio-
nes a sus huéspedes gracias a sus exclusivos
servicios, aderezados en todos los casos por
una extensa y exquisita oferta culinaria. Todo
ello les ha valido el reconocimiento de perte-
necer a The Leading Hotels of the World. De
su prestigioso servicio todo incluido destaca
la gran variedad gastronémica, asi como su
Servicio Real solo para adultos y la diversidad
de sus propuestas de ocio.

Sol Melia Vacation Club

Sol Melia Vacation Club es un club de vacacio-
nes disefiado para proporcionar a sus socios
una amplia oferta de los destinos mas exoti-
cos y espectaculares para sus vacaciones ano
tras aflo. SMVC proporciona a sus miembros,
el servicio de primera clase que caracteriza a

Compromisos 2010

los hoteles de la Compafifa en todo el mundo
y lo une al concepto del mas completo y flexi-
ble club de vacaciones del mercado hotelero.
The Club ha llegado a ser un negocio estraté-
gico para Sol Melia y se ha desarrollado como
una actividad totalmente integrada y autosu-
ficiente dentro de la Compafiia.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia
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'3.Valor

" de Buen GM

3.1 Principales Magnitudes

vs. 40% en 2008

vs. 2,3 MM € en 2008

vs. 1,7 MM € en 2008

3.2 Aspectos relevantes

50% de consejeros independientes
2,3 MM € remuneracion total consejeros

1,85 MM € remuneracién total alta direcciéon

3.2.1 Gobierno Corporativo

La regulacion del gobierno corporativo de
SOL MELIA S.A. esta contenida en sus Estatu-
tos Sociales, en el Reglamento del Consejo de
Administraciéon y en el Reglamento Interno de
Conducta en materias relativas a los merca-
dos de valores, que estan a disposicion de los
accionistas e inversores tanto en el domicilio
social de la compafia como en su pagina web
(www.solmelia.com), en la seccién dedicada
al Gobierno Corporativo.

Nuevo modelo organizativo

El Consejo de Administracion de Sol Melia
aprobd el 31 de marzo la modificacion del
modelo de co-liderazgo establecido dos afios
atras.

Durante estos dos afios, Gabriel y Sebastian
Escarrer Jaume dirigieron un intenso proceso
de reorganizacién y reorientacion estratégica
en Sol Melid desde la plena identificaciéon y
complementariedad en las funciones ejecuti-
vas y no ejecutivas. Como resultado se llegoé
a un nuevo modelo de organizacion y de ne-
gocio fuertemente orientado al crecimiento
futuro, y a un fortalecimiento interno de la
Compafifa que se ha materializado tanto en
su capital humano, como en la revalorizacién
de sus marcas.

De esta manera, Gabriel Escarrer Jaume man-
tiene la Vicepresidencia y el cargo de Conseje-

ro Delegado, mientras que Sebastian Escarrer
Jaume pasa a ejercer la Vicepresidencia, re-
nunciando al cargo de Consejero Delegado,
para convertirse en Presidente no ejecutivo
una vez que el Presidente, Gabriel Escarrer
Juli, decida apartarse de las funciones que
desarrolla en la actualidad.

La figura del Presidente no ejecutivo es clave
€N numerosas corporaciones espafnolas y nor-
teamericanas, siguiendo las recomendaciones
de los Cédigos de Buen Gobierno y materia-
liza la diferenciacién de las funciones de ges-
tién y direccion de la sociedad (que concentra
el Consejero Delegado como primer ejecuti-
vo) respecto de las de supervisién y direccion
del Consejo ganando asf en independencia.

El nuevo modelo garantiza una mayor efecti-
vidad tanto en la toma de decisiones ejecuti-
vas, como en la proyeccién, posicionamiento
y capacidad de influencia de Sol Melia.

3.2.2 Consejo de Administracion:
Composicion y Funcionamiento

El maximo érgano de gobierno es el Consejo
de Administracion. Actualmente el Consejo
de Administracién estd formado por un to-
tal de diez Consejeros. Para mas informacion
sobre la composicién del Consejo de Admi-
nistracion léase la seccion B.1 del Informe
Financiero.

Consejero Ejecutivo
Consejero Independiente Il
Consejero Dominical Il

Secretario

Consejero Ejecutivo
Consejero Independiente Il
Consejero Dominical Il

Secretario [l

Consejo de Administraciéon

Nombre o denominacion social
del Consejero

Representante Cargo

Gabriel Escarrer Julia

Presidente

Sebastian Escarrer Jaume

Vicepresidente

Gabriel Escarrer Jaume

Vicepresidente
Consejero Delegado

Juan Vives Cerda

Hoteles Mallorquines Consolidados S.A., M?>Antonia Escarrer Jaume

José Maria Lafuente Lépez

Secretario

Alfredo Pastor Bodmer

Eduardo Punset Casals

Emilio Cuatrecasas Fiqueras

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEOQ Armando Sala Lloret

Amparo Moraleda Martinez

Juan Arena de la Mora

A lo largo de 2009, y cumpliendo con los
compromisos de mejora establecidos en 2008
para el area de Gobierno Corporativo, la
Compafiia ha venido reforzando su Consejo
de Administracion, profesionalizandolo y do-
tandolo de una mayor multidisciplinariedad;
con las Ultimas incorporaciones de Amparo
Moraleda, en el mes de febrero, y de Juan
Arena, el 31 de marzo, son ya seis los con-
sejeros independientes de un total de doce
miembros, de la maxima solvencia en los
campos de la empresa, la economia, el dere-
cho, el pensamiento o la tecnologia.

Con el fin de conseguir una mayor eficacia
y transparencia en el cumplimiento de sus
funciones, el Consejo de Administracién ha
constituido en su seno tres comisiones con fa-
cultades ejecutivas y consultivas: la Comision
de Auditoria y Cumplimiento, la Comisién de
Nombramientos y Retribuciones y la Comision
de Estrategia. Para mas informacién sobre las
comisiones y sus funciones léase la seccion
B.2 del Informe Financiero.

Auditoria y Cumplimiento

Nombramientos y Retribuciones

Nombre Cargo

Nombre Cargo

Eduardo Punset Casals Presidente

Hoteles Mallorquines Consolidados S.A.

Juan Vives Cerda

José Maria Lafuente Lopez

Secretario no miembro: D. Mark Hoddinott

Alfredo Pastor Bodmer Presidente
Amparo Moraleda Martinez
Secretario no miembro: D. Gabriel Canaves

Estrategia
Nombre Cargo
Juan Vives Cerda Presidente

Hoteles Mallorquines Asociados S.A. Secretario

Alfredo Pastor Bodmer

3.2.3 Transparencia

Durante el afio 2008 el Consejo de Adminis-
tracion de Sol Melia implanté un proceso de
auto-evaluaciéon, mediante el cual el propio
Consejo evalla anualmente el desempefio de
sus funciones.

En cuanto a los posibles conflictos de intere-
ses que pudieran surgir en el seno del maximo
6rgano de gobierno, el propio Reglamento
del Consejo establece en su art. 28 un me-
canismo de control, que obliga a los Conse-
jeros a informar a la compania de cualquier
situacion o conflicto directo o indirecto que
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pudieran tener con el interés de la sociedad.
Asimismo, el art. 15.2 del citado Reglamento
prevé que sea la Comisién de Nombramien-
tos y Retribuciones la encargada de informar
al Consejo de dicha situacién y plantear las
medidas que deban adoptarse para evitar tal
situacion de conflicto.

Por otra parte, la retribucion variable de los
altos directivos de Sol Melid estd vinculada
al desempeno de la organizacion, de forma
que una parte de dicha retribuciéon depen-
de directamente de los resultados de EBITDA,

estd ligada a varios ambitos: evolucion del va-
lor de la accion, resultados de la compafia y
resultados de los negocios. Por el contrario no
existe ningun vinculo entre la retribucion del
méaximo érgano de gobierno y el desempefio
de la organizacion, ya que las cantidades que
percibe son en concepto de dietas por asis-
tencia a los Consejos o Comisiones.

En 2009 Sol Melid no ha recibido ninguna
sancion por causas relacionadas con practicas
monopolisticas o contra la libre competencia
y sus resultados.

Calidad y Clima. La retribucién a largo plazo

3.3 Evaluacion y renovacion de compromisos de mejora

Compromisos 2009. Evaluacion

& Durante el afio 2009, Sol Melia se compromete a incorporar al menos a dos Con-
sejeros Independientes a su Consejo de Administracion, siendo al menos uno de ellos
una mujer.

& En el afio 2009, se reestructurarad la composicion de las Comisiones Delegadas del
Consejo, con el fin de dotarlas de mayor independencia, reforzando la presencia en
ellas de Consejeros Independientes.

Compromisos 2010

Reducir el numero de Consejeros Independientes con mds de doce afios de antigue-
dad en el cargo.

Cerrar la fase de disefio del proyecto del Cédigo Etico de la Compa#ia.

&C

En 2009 se creo el
Manual de Desarrollo
Sostenible,

de obligado
cumplimiento para
todos los hoteles y
las areas corporativas
de la compania

4. Valor
Medioambiental

4.1 Principales Magnitudes

vs. 3,72% en 2008

por estancia vs 2,06% en 2008

de la biodiversidad

29 establecimientos certificados en medio ambiente

vs. 20 establecimientos certificados en 2008

Reduccion del 3,3% de kg de CO, por estancia'”

Disminucion del 7,3% de m? de consumo de agua

32.282 kg de residuos recogidos y recicilados
por hotel® vs 20.700 kg en 2008

10.596 clientes implicados en actividades de proteccion

(1) respecto al promedio de referencia de los afios 2004 a 2006 en 95 hoteles del proyecto SAVE
(2) promedio de una muestra de 153 establecimientos representando a todas las marcas, vs 156 en 2008.
(3) en la memoria de 2008 se publicd erréneamente que el dato de residuos recogidos fue de 35.506 Kg.

4.2 Aspectos relevantes

La actividad turistica genera una importante
presién sobre el medio ambiente, no tanto
por la peligrosidad de los impactos como por
la magnitud de este sector.

Los establecimientos hoteleros han de mini-
mizar en lo posible su consumo de recursos
naturales y reducir su impacto sobre los eco-
sistemas en los que estan presentes, logrando
armonizar su actividad con el respeto y pro-
teccion del entorno natural.

4.2.1 Gestion Medioambiental

La gestion medioambiental forma parte de la
estrategia de Sol Melia, a través de su inclu-
sion en la Politica Global de Sostenibilidad, de
la que emanan una serie de principios y actua-
ciones que se recogen en el Plan Estratégico
2008-2010, y en el Manual de Desarrollo
Sostenible, de obligado cumplimiento para
todos los hoteles de la Compafifa, asi como

las areas corporativas, y que contiene los cri-
terios de actuaciéon en materia social, medio-
ambiental y cultural. Desde la sede central se
definen las lineas maestras de actuacion en
materia de medio ambiente. Estas, a su vez,
se concretan en diversas acciones o proyec-
tos que puedan contribuir a que los estable-
cimientos disminuyan su impacto medioam-
biental e integren el respeto y la proteccion
del entorno natural en su actividad diaria.

En relacién al medio ambiente la forma de
actuar ha de venir determinada por la rele-
vancia de los impactos medioambientales que
tipicamente se asocian a la actividad hotelera,
englobandolos en 4 éreas:

- Energia y emisiones: mitigacion de los
efectos del cambio climético, principalmente
a través del ahorro y la eficiencia en el uso de
la energia, control y reduccion de la emision
de contaminantes a la atmdsfera.
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ALTERACION
paisaje y ecosistema

CONSUMO
recursos naturales

energla
agua

materiales

- Agua: disminucion del consumo hidrico y
control de los vertidos.

- Biodiversidad: proteccion y conservacion
de habitats de alto valor ecologico, preservan-
do con ello sus riquezas en biodiversidad.

- Consumo de recursos y gestion de re-
siduos: minimizacién del impacto ambiental
generado por el consumo de recursos y la ge-
neracion de residuos.

En las diversas actuaciones llevadas a cabo, se
pretende respetar el principio de “pensar glo-
balmente - actuar localmente”. Para ello, por
un lado se busca preservar el entorno natural
de los destinos turisticos en los que la compa-
fila estad presente, y por otro se contempla la
actuacion a nivel global, contribuyendo a la
disminucién de los impactos ambientales que
afectan a todo el Planeta.

Asimismo, existe un intercambio de experien-
cias entre los diferentes hoteles, para poder
transferir y extender las mejores practicas de-
tectadas. Para ello, se incentiva la comunica-
cion continua entre los hoteles y las oficinas
corporativas, asi como entre los propios esta-
blecimientos, a fin de estandarizar aquellas ini-
ciativas que demuestren un mejor resultado.

La gestién de riesgos medioambientales en
relacién con la planificacién operativa o el
desarrollo y la introduccion de nuevos pro-
ductos - contemplada en el Principio n° 7 del
Global Compact - se lleva a cabo mediante
tres herramientas: el Manual de Desarrollo
Sostenible, el Estudio Propio de Sostenibilidad
para Nuevos Proyectos y el Manual de Disefio
y Construccion.

Ocupacién del terreno
y actividad turistica

CONTAMINACION
ecosistemas

emisiones
atmosféricas

vertidos

residuos

Durante el afio 2009 no se han impuesto a
la sociedad multas significativas por incumpli-
miento de la normativa ambiental.

4.2.2 Certificaciones y Sellos

Los sistemas de gestion medioambiental pue-
den constituir para los hoteles una herramien-
ta de mejora continua en cuanto a su activi-
dad diaria y al impacto ejercido sobre el medio
natural. Asimismo, al ser certificados por una
tercera parte independiente, se otorga una
mayor credibilidad y transparencia a las accio-
nes que el establecimiento lleva a cabo.

En esta misma linea, los hoteles con sistemas
de gestion que integran otros ambitos del de-
sarrollo sostenible, contemplan, ademas del
impacto medioambiental, el ejercido sobre
el entorno socioeconémico y cultural de los
destinos.

Sol Melid cuenta con hoteles que ostentan
cuatro tipos distintos de certificados. Por
un lado la norma ISO 14001 y el Reglamen-
to europeo EMAS, que abarcan la gestién
medioambiental de la empresa y pueden ser
adoptados por organizaciones publicas y pri-
vadas de cualquier sector industrial. Por otro,
los estandares Green Globe XXI y Biosphere
Hotel, que contemplan no sélo los requisitos
medioambientales, sino también otros reque-
rimientos propios de la sostenibilidad como
los aspectos socioeconémicos y culturales.

La Compaiifa cerr6 el afno 2009 con 29 ho-
teles certificados, frente a 20 en 2008, que
ostentan, entre todos, un total de 32 sellos,
frente a los 25 de 2008.

Hoteles con certificado

Paradisus Punta Cana
Paradisus Palma Real
Paradisus Riviera Cancun
Paradisus Playa Conchal
Melia Palas Atenea
Melia Bali

Melid Kuala Lumpur
Melia Benoa

Melia Hanoi

Melia Purosani

Melia Costa del Sol
Melia Sitges

Melia Barcelona

Melid Azul Ixtapa

Melia White House
Melia Lima

Melia Mexico Reforma
Melia Caribe Tropical
Gran Melia Jakarta

Gran Melia Palacio de Isora
ME Cancun

ME Madrid Reina Victoria
Tryp Bellver

Tryp Palma

Sol Pinet Playa

Sol Milanos PingUiinos
Sol Menorca

Sol Falco

Sol Gavilanes

(Punta Cana, Rep. Dominicana)
(Punta Cana, Rep. Dominicana)
(Quintana Roo, México)

(Playa Conchal, Costa Rica)
(Mallorca, Espafia)

(Nusa Dua, Indonesia)

(Kuala Lumpur, Malasia)

(Bali, Indonesia)

(Hanoi, Vietnam)

(Java, Indonesia)

(Malaga, Espana)

(Barcelona, Espafa)
(Barcelona, Espafa)

(Ixtapa , México)

(Londres, Reino Unido)

(Lima, Pert)

(México D.F., México)

(Punta Cana, Rep. Dominicana)
(Jakarta, Indonesia)

(Tenerife, Espafa)

(Cancun, México)

(Madrid, Espana)

(Mallorca, Espafa)

(Mallorca, Espafia)

(Ibiza, Espana)

(Menorca, Espana)

(Menorca, Espafa)

(Menorca, Espafia)

(Menorca, Espana)

Hoteles en proceso de implantacion

Biosphere Hotel
Biosphere Hotel
Green Globe

1ISO 14001
Biosphere Hotel
Green Globe
Green Globe
Green Globe
Green Globe
Green Globe
EMAS e I1SO 14001
EMAS e I1SO 14001
Biosphere Hotel
Green Globe
Biosphere Hotel
Biosphere Hotel
Biosphere Hotel
Biosphere Hotel
Green Globe
Biosphere Hotel
Biosphere Hotel
Biosphere Hotel
1ISO 14001
Biosphere Hotel
EMAS

1SO 14001
Biosphere Hotel
1SO 14001

EMAS e ISO 14001

Gran Melia Puerto Rico
ME Barcelona

(San Juan, Puerto Rico)
(Barcelona, Espana)

Ademas se recibieron los siguientes reconocimientos:

Reconocimientos

Biosphere Hotel
Biosphere Hotel

Sol Rio de Luna y Mares (Holguin, Cuba) Travelife Gold (Tui UK & Ireland)
Paradisus Rio de Oro (Holguin, Cuba) Travelife Gold (Tui UK & Ireland)
Melia Bali (Java, Indonesia) Tri Hita Karana Emerald Award

4.2.3 Energia y Cambio Climatico
Ahorro y eficiencia energética

El consumo energético esta directamente re-
lacionado con la emision de contaminantes
a la atmosfera, por ello el Departamento de
Obras y Mantenimiento de Sol Melid sigue
trabajando en la consolidacién del proyecto
SAVE, proyecto en el que se engloban las ac-
ciones de ahorro y eficiencia energética de
nuestros hoteles. El proyecto SAVE dispone
de una seccién propia en la Intranet de la
Compafifa, para divulgar entre todos los em-
pleados medidas de concienciacion a nivel de
hotel y a nivel particular, mejores practicas por

marca, acuerdos de estandarizacion y medi-
das de mejora en sistemas técnicos.

En la actualidad son 155 los hoteles que se
consideran parte del proyecto SAVE, frente a
los 143 de 2008. Los establecimientos inclui-
dos en este proyecto deben cumplir con la
condicién indispensable de poseer un histé-
rico de cinco afos correcto y actualizado de
sus consumos energéticos en la herramienta
corporativa SAP BW. Cada mes se realiza un
seguimiento de consumos energéticos e hidri-
cos en los hoteles que participan en el pro-
yecto, analizando las posibles desviaciones de
los mismos.
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Los establecimientos
incluidos en el
proyecto SAVE

deben poseer un
histdrico de cinco
anos correcto y
actualizado de

Sus consumos
energéticos en

la herramienta
corporativa SAP BW

Respecto al consumo de gasoleo, éste ha dis-
minuido, sobre todo, debido a los pasos a gas
que se han llevado a cabo en varios hoteles.
El gas ofrece multiples ventajas frente a otros
combustibles como su baja emisién de con-
taminantes, su bajo coste, su disposicion en
forma continua y su menor mantenimiento.

La metodologia utilizada para la contabili-
zacion de ahorros, eficiencia y reducciéon de
emisiones se basa en la comparacion de los
valores de consumo acumulados promedio de
los afios 2007 a 2009 frente a los valores de
consumo acumulados promedio de los afios
2004 a 2006.

El objetivo de esta comparacion plurianual es
dotar del maximo rigor a la comparativa, evi-
tando las distorsiones climaticas y los sesgos
que la comparacion de valores energéticos
puede producir por la comparacion de valores
instantaneos de un afno frente a otro.

Asi mismo para evitar el sesgo que producen
los aumentos o disminuciones de ocupacion
en el ratio por cliente, los valores por cliente
de 2007 a 2009 se corrigen para que se pue-
dan comparar a los mismos niveles de ocupa-
cién que hubo en el periodo de 2004 a 2006.
De este modo los porcentajes de disminucion
de consumo por estancia permiten ver de for-
ma real, a iguales ocupaciones y eliminando
el elemento climatico, las mejoras reales de
eficiencia energética conseguidas en los dis-
tintos consumos energéticos e hidricos

Esta metodologia de medicion de consumos y
emisiones esté avalada y certificada por la em-
presa Bureau Veritas y ha permitido a Sol Me-
lid ser reconocida por el Ministerio de Medio
Ambiente, Medio Rural y Marino, al ser su pro-
yecto SAVE incluido en el sistema voluntario
de reduccion de emisiones (http://www.soste-
nibilidad-es.org/Observatorio+Sostenibilidad/
esp/REV/).

En el 2009 el desembolso realizado en medi-
das de ahorro y eficiencia energética ha sido
de 336.013 €. Estas iniciativas abarcan los
ambitos de aplicacién siguientes:

1. Seguimiento y control de consumos

En el 2009 se integraron los valores de con-
sumos energéticos para el afio 2010 en el
sistema de Presupuestacién Econémica de la
Compafifa. A través de la herramienta cor-
porativa SAP BW se dispone de tres tipos de
informes, adaptados para acceder a los distin-
tos niveles de informacion y facilitar el analisis
de la informacion: Informe mensual para per-
sonal base de hotel, Informe de consumos de
energia e Informe comparativo promedio de
emisiones de CO,.

2. Medidas de concienciacion y formacion

En la seccion del Portal del Empleado creada
durante el afio 2008 se informa a los hoteles y
al personal de las medidas de ahorro energé-
tico que pueden llevar a cabo. Sirve también
como punto de intercambio de las mejores
practicas aplicadas en las diferentes unidades
de negocio y los resultados obtenidos.

3. Busqueda, valoracion e implantacion
de medidas de ahorro sin necesidad de
inversion a través de mejoras en el man-
tenimiento o mediante la estandarizacion
de productos y sistemas

e Instalacion de reguladores de caudal de
agua en grifos y duchas, ofreciendo un ahorro
en agua y combustible (para el calentamiento
del agua), sin merma del confort del cliente.
Actualmente son 47 los hoteles que han im-
plantado este sistema de gestion eficiente del
agua, en los que se han instalado 25.000 re-
guladores en los Ultimos 3 afos. En el caso del
gasoleo las reducciones se deben tanto a la
utilizacion de los reguladores anteriormente
comentados, como a la renovacion y mejora
de instalaciones (Ejmp. Cambio de calderas
Sol Menorca), y a las mejoras de rendimiento
mediante la utilizacién de aditivos en calde-
ras, que se ha extendido a todos los hoteles
con gasoil en Espafia.

e Estandarizacion de la iluminacion eficiente a
través de acuerdos con fabricantes lideres en
el sector, siguiendo el manual creado a tales
fines en el 2008 para la sustitucion de las mis-
mas por otras mas eficientes.

CONSUMOS

AHORROS SAVE

Electricidad (Kwh/Gj)
Gas natural (m¥)
GLP (kg/Gj)

Gasoéleo (I (Gj)

Total Giga julios

2009 2008 Dif. ponderada

2009 2008 Dif. ponderada

382.083.091/1.375.499 332.650.780/1.197.543 +5,96%
7.093.300/276.710
4.557.560/226.055
7.743.410/306.325

6.355.482 /247.927 +2,96%
3.951.668/196.003 +6,40%
7.057.070/279.174 +1,23%
2.184.589 1.920.647

1.883.971/6.782 2.118.22/7.626 -17,94%

150.000/5.852 -156.568/-6.108 +95,8%
ND ND

512.090/25.400  1.229.504/60.983 -58,34%
38.033 62.501
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En noviembre de
2009 se implantd
en Espana la
estandarizacion
técnica de material
de iluminacion
energéticamente
eficiente

€O, = Arboles
Los arboles pueden ser consi-
derados como sumideros de
Carbono o depuradores de
contaminacion, ya que en su
ciclo de vida absorben CO,
para realizar la fotosintesis,
sintetizando hidratos de Car-
bono y liberando O,

Una forma de valorar el im-
pacto ambiental que se gene-
ra con la emision de CO, a la
atmosfera debido al consumo
energético, es determinar la
cantidad de arboles que son
necesarios para absorber una
cantidad de CO, determinada.
El ratio de conversion de esta
relacion es de 20 kg de CO,
por el ciclo de vida completo
de 1 arbol.

4. Analisis técnico-econémico de sistemas
y proyectos de mejora de la eficiencia
mediante inversiones

¢ Mejoras en lluminacién

En noviembre de 2009 se implant6 en Espana
la estandarizacion técnica de material de ilumi-
nacién energéticamente eficiente. Ese proceso
tiene el objetivo de eliminar la opcion de com-
pra de la iluminacion no eficiente (haldgena e
incandescente) y sustituirla por fuentes de luz
mas eficiente, de menor consumo energético y
mayor vida Gtil (menor cantidad de residuos).
Para ello, se han limitado los tipos de ldmparas
que los hoteles pueden comprar a través del
sistema de gestion de compras de la Compa-
fila a aquellas estandarizadas que cumplen los
criterios de eficiencia energética y sostenibili-
dad anteriormente citados. Como resultado de
esta accion se han producido en poco mas de
un mes mas de 18.000 € de ahorros en con-
sumos de iluminacion (para mas informacion
consulte la ficha

en el Anexo).

e Optimizacion horaria

En el &mbito eléctrico se ha buscado optimi-
zar horarios y condiciones de uso (tempera-
turas de climatizacién) y mejorar la eficiencia
energética y rendimiento de instalaciones ob-
soletas.

Emisiones de gases contaminantes

Las emisiones totales, directas e indirectas, de
gases de efecto invernadero han sido de un
total de 239.559.520 kg de CO,, frente a los
209.701.083 kg de co, de 2008.

A parte de las emisiones de CO,, cabe desta-
car otro tipo de emisiones que también jue-
gan un papel importante en la contaminacién
de nuestro planeta, éstas son las emisiones
directas de NOx y SOx. Para los hoteles que
forman parte del proyecto SAVE en 2009, las
emisiones de estos gases han sido las siguien-
tes:

NOx SOx
2009 2008 2009 2008
53.513 kg 47.919kg 25.940 kg 23.641 kg

Gracias a las medidas aplicadas en el uso de
la energia en 2009, la reduccion de emisiones
de CO, en los hoteles del proyecto SAVE con-
seguida ha sido de 3.341.567 kg CO,, frente
a los 3.846.574 kg de 2008, lo que equival-
drfa a “plantar” 167.078 arboles.

Formaciéon

En 2009 se formd a los jefes de servicios
técnicos de Espafna en sistemas de ahorro y
eficiencia energética en produccion de calor
a partir del acuerdo de colaboracién con Bu-
derus, proveedor de instalaciones térmicas de
Sol Melia.

Colaboraciones externas

Como ejemplo de “Best Practice” Sol Melia
ha sido invitada a participar presentando el
proyecto SAVE en distintas jornadas:

e “Eficiencia Energética y Responsabili-
dad Medioambiental en la Empresa” 4 y
5 de junio en Madrid. Se presenté el proyecto
junto con empresas lideres en sus sectores:
IBM, SEAT, Inditex, La Caixa, BSH, Leroy Mer-
lin, etc.

e “Ahorro de Agua en la Edificacion”.
Foro para la edificacién sostenible de la co-
munidad Valenciana. Instituto Valenciano de
la Edificacion.

e E| proyecto SAVE también ha sido destaca-
do como un ejemplo de mejores practicas en
el libro “Best Practices” de José Maria Polo.

4.2.4 Consumo hidrico y control de verti-
dos

Consumo hidrico

El agua es un elemento esencial para el turis-
mo. La prestacién de servicios turisticos depen-
de en gran medida de este recurso. En aquellas
zonas donde existen problemas de abasteci-
miento e indicios de déficit hidrico, la falta de
agua puede ser un obstaculo para el desarrollo
y la realizacion de actividades turisticas, y una
fuente de conflictos derivados de las asignacio-
nes, politica de precios y distribucion.

Dentro del proyecto SAVE se contemplan
una serie de medidas de ahorro de agua que,
ademas de reducir su consumo, conllevan un
ahorro de energia por el menor volumen de
agua caliente que se pone en circulacién.

El consumo total de agua en 2009 para el
conjunto de centros que forman parte del
proyecto SAVE fue de 9.562.151 m?, frente a
los 7.034.262 m? de 2008.

Control de vertidos

Los hoteles pueden llegar a generar cantida-
des considerables de aguas residuales, tanto
grises, procedentes de lavadoras, fregaderos,
duchas, bafios, como negras, procedentes de
los lavaplatos y los inodoros.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia
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El 4% de nuestros
establecimientos
dispone de

sistemas propios de
depuracion de aguas
residuales

Si el tratamiento de las aguas residuales es de-
ficiente, puede producirse la contaminacion
del suelo y del agua de superficie, ademas de
la degradacion de los recursos marinos, como
los arrecifes de coral. Por otro lado, puede ser
causa de infecciones y enfermedades gastro-
intestinales.

Como estrategia general en la reduccién del
impacto medioambiental generado por los
vertidos procedentes de nuestra actividad, se
controlan los vertidos, tanto cuando estos son
tratados por una depuradora propia, como
cuando son derivados a una red de sanea-
miento publica.

En 2009, el 96% de los establecimientos de
la compafifa ha vertido sus aguas residuales
a las redes de saneamiento municipales, para

Volumen total de agua reutilizada

Establecimientos

m?3 % sobre el total

Melia Purosani 80.579 70%
Gran Melia Jakarta 43.800 30%
Melia Gorriones 109.500 100%
Melia Golf Vichy Catalan 20.995 100%
Paradisus Riviera Cancun 134.617 85%
Paradisus Playa Conchal 173.644 100%
Melia Caribe Tropical* 33.271 42%
Paradisus Palma Real & The Reserve* 15.100 42%
Palma Real Villas y Cocotal Golf* 11.674 42%
Palma Real Shopping Village* 128 42%
Gran Melia Palacio de Isora 18.250 100%
TOTAL 641.558

* Sistema de reutilizacion de agua operativo desde noviembre de 2009

O

N

Para asequrar una
adecuada gestion
de los residuos
generados por

la compahia, se
realiza una recogida
selectiva de los
mismos conforme a
la legislacion vigente
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su transporte y tratamiento adecuado en las
plantas de depuracién que hayan determi-
nado las administraciones publicas de cada
zona.

El 4% restante, lo forman aquellos estable-
cimientos que disponen de un sistema de
depuracién propio. El agua residual es tra-
tada y depurada cumpliendo con los limites
establecidos conforme a la legislacién vigente
de cada pais. El volumen total de estas aguas
residuales depuradas por los establecimientos
ha sido de 1.712.094 m3. De este volumen
un total de 641.558 m® - el 37% - fue reuti-
lizado, sobre todo, para el riego de jardines y
campos de golf.

Segun los datos reportados por los hoteles,
no ha habido ningun derrame accidental sig-
nificativo de sustancias contaminantes. Se
han contabilizado un total de 10 episodios

menores de derrames accidentales repartidos
entre 7 establecimientos. Los derrames han
sido de muy escasa relevancia, en hoteles ur-
banos y dentro de sus propias instalaciones,
por lo que no ha habido afeccién alguna al
medio natural. En estos 10 episodios se han
contabilizado un total de 35 litros contenien-
do productos contaminantes tales como pin-
turas, disolventes o acidos desincrustantes.

4.2.5 Consumo de recursos y Gestion de
residuos

Gestion de residuos en hoteles

Para asegurar una adecuada gestién de los
residuos generados por la Compafia, se reali-
za una recogida selectiva de los mismos con-
forme a la legislaciéon vigente. Asimismo, se
desarrollan iniciativas que permitan minimizar
el consumo de recursos y, por tanto, la pro-
duccion de residuos.

Dada la actividad de nuestros hoteles, los re-
siduos generados son en su mayoria clasifica-
dos como asimilables a urbanos, destacando
el papel y cartén, vidrio, aceite vegetal, en-
vases y fraccion resto (basura doméstica no
separada selectivamente). También se produ-
cen otro tipo de residuos en cantidades sig-
nificativamente menores, como son los téner
y cartuchos de impresora, los residuos de
aparatos eléctricos y electronicos (RAEEs) no
considerados como peligrosos, pilas alcalinas
y acumuladores usados (sin metales pesados
en su composicion).

Por Ultimo, se generan residuos peligrosos
derivados principalmente de los servicios de
mantenimiento y limpieza de las instalacio-
nes, si bien su produccién es muy reducida.
Estos residuos pueden resumirse principal-
mente en envases plasticos y metélicos que
han contenido sustancias peligrosas (deca-
pantes, barnices, pinturas, productos de lim-
pieza, aerosoles, etc.), tubos fluorescentes,
trapos y absorbentes contaminados, pilas que
contengan mercurio, aceites hidraulicos usa-
dos, baterias de grupos electrégenos y RAEEs
considerados peligrosos.

Cantidad media anual de generacién de re-
siduos por hotel, segun un muestreo de 153
establecimientos, frente a los 156 de 2008:

En porcentaje por hotel:

FRACCION RESTO 86,04%

M PAPEL y CARTON 5,46%
M VIDRIO 4,40%
ENVASES 3,51%
M ACEITE VEGETAL 0,53%
W RPs 0,04%
OTROS 0,02%

\\\C

En 2009 se aprecia
una disminucion en
la cantidad media
anual de generacion
de residuos
directamente
atribuible a la
disminucion de la
ocupacion en los
establecimientos

Tipo de residuo ton/ano/hotel Porcentaje

2009 2008 2009 2008
FRACCION RESTO 199,57 252,71 86,04% 76,92%
PAPEL y CARTON 12,66 18,54 3,51% 2,66%
VIDRIO 10,21 13,86 4,40% 11,77%
ENVASES 8,15 5,12 5,46% 6,65%
ACEITE VEGETAL 1,22 2,24 0,53% 1,67%
OTROS 0,05 0,20 0,02% 0,16%
RP's 0,10 0,11 0,04% 0,18%

Se aprecia una disminucién en la cantidad
media anual de generacién de residuos, direc-
tamente atribuible a la disminucién de la ocu-
pacion en los establecimientos. En relacién al
reciclaje de residuos, destaca el incremento
del porcentaje de la fraccién resto, cuyo des-
tino principal es su deposito en vertedero,

Promedio marca kg/ano
Tryp 53.124
Sol 137.497
Melia 265.717
Premium 434.387

en detrimento de otras fracciones que si son
recogidas selectivamente para su posterior
reciclaje.

Distribucién de la generacién de residuos por

marca:

|
ACEITE VEGETAL

Promedio marca kg/afo
Tryp 724
Sol 1.336
Melia 1.075
Premium 2.065
Promedio total ponderado 1.222

PAPEL Y CARTON RESIDUOS PELIGROSOS (RP’s)
Promedio marca kg/afho Promedio marca kg/afio
Tryp 5.656 Tryp 57
Sol 13.651 Sol 139
Melia 17.086 Melia 97
Premium 17.728 Premium 219
Promedio total ponderado 12.660 Promedio total ponderado 100
|
VIDRIO
Promedio marca kg/afo Promedio marca kg/afo
Tryp 4382  Tryp 31
Sol 16.309 Sol 45
Melia 9.147 Melia 39
Premium 19.603 Premium 149
Promedio total ponderado 10.208
En los hoteles Premium (Gran Melia, ME y
. _ Paradisus) la cantidad de fraccion resto es
Promedio marca kg/ano ianificati t | resto de
Typ 153g  Significativamente mayor que en e .
Sol 5 789 marcas, mientras que las fracciones selectivas
. ' de vidrio, papel y carton, envases y aceite son
Melia 16.990 . . .
. mas o menos iguales o incluso menores. Este
Premium 5.727

hecho se explica tanto por la mayor dimen-
sién que suelen tener estos hoteles como por
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A finales de 2009 se
Implanto un nuevo
servicio de gestion

integral de impresion

que permitira ahorrar
hasta un millon de
hojas en 2010
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su ubicacién en destinos en los que la reco-
gida selectiva y el reciclaje no estan tan ex-
tendidos.

Los hoteles de la marca Tryp son los que me-
nos cantidad de residuos por hotel generan,
esto se debe tanto al hecho de que, por tér-
mino medio, los establecimientos de esta
marca son de menores dimensiones como a
que la gama de servicios ofrecidos en alimen-
tos y bebidas también es mas reducida, sien-
do esta area una de las mas significativas en
la produccion de residuos.

Iniciativa de recogida de aceite vegetal

En 2009 se firmoé un acuerdo marco con un
grupo empresarial para gestionar la recogida
de aceite vegetal usado en los establecimien-
tos de Sol Melia en Espaia.

Inicialmente, la iniciativa abarca los estableci-
mientos cuya modalidad de gestion es de pro-
piedad y arrendamiento, situados en territorio
espafiol. Durante el primer afio de trabajo con
este grupo empresarial, se ha decidido que la
bonificacion recaudada por la recogida y uso
posterior como biodiesel, vaya destinada a
un proyecto medioambiental en colaboracion
con la ONG Accionatura, con la que se llegé a
un acuerdo marco de colaboracion.

La cantidad total de aceite vegetal recogido
durante los 7 meses de 2009 que ha estado
en funcionamiento el servicio, ha sido de méas
de 25.000 kg.

Con esta iniciativa se persigue contribuir al
medioambiente en tres aspectos:

e Tener mayor control sobre el reciclaje del
aceite vegetal usado.

e Contribuir a la mitigacién de los efectos del
cambio climatico a través de la produccion de
biodiesel procedente de residuos.

e Ayudar a conservar y proteger la biodiver-
sidad de alguno de nuestros destinos en los
gue estamos presentes mediante el proyecto
medioambiental que se realice.

Gestion de residuos en Oficinas Corpora-
tivas

La gestiéon de residuos en los centros corpo-
rativos se centra en aquellos generados en
mayor cantidad, tipicos de la actividad de
oficina desarrollada. Destaca principalmente
el papel y el cartén y, en menor medida los
residuos eléctricos y electronicos (RAEE), resi-
duos de envases, fluorescentes, pilas, toner y
cartuchos de tinta, envases de productos de
limpieza, etc.

En 2009 la cantidad de residuos de papel y
cartén generados y destinados a reciclaje en
la sede central de la compafia ha sido de
25.242 kg, frente a los 53.790 kg de 2008.
Esta disminucion tiene su causa principal en
la reorganizacion de la sede central llevada a
cabo en 2008, en la que se reubicaron dis-
tintas areas y departamentos, generando a lo
largo del proceso una gran cantidad de resi-
duos de papel y carton.

A finales de 2009 se implant6 un nuevo servi-
cio de gestion integral de impresion que per-
mite adaptar la capacidad real de las impre-
soras de las oficinas corporativas en Palma de
Mallorca a los volimenes de impresion. Para
ello, se retiraron las impresoras individuales,
dejando sélo impresoras multifuncionales
compartidas entre las distintas areas. Asimis-
mo, las impresoras en color, por defecto im-
primiran en blanco y negro y a doble cara. En
la misma linea, se configuraron que la cali-
dad de impresién por defecto sea en formato
"borrador”.

Las impresoras retiradas, seran reutilizadas en
hoteles de la Compaiiia segun se vayan ave-
riando las actuales.

El hecho de reducir el nimero de impresoras
disponibles y aplicar estas opciones de impre-
sién se estima que supondrd una reduccion
del nimero de hojas de papel consumidas del
40%, es decir, ahorrara hasta 1.000.000 de
hojas en 2010 con respecto a 2009, el equi-
valente a la tala de mas de 68 arboles. Ade-
mas se dejaran de generar casi 5.000 kg de
residuos de papel asi como 13.500 kg de CO,
procedente de su proceso de fabricacién. Uni-
camente por el hecho de reducir el nimero
de impresoras, dejaremos de consumir 3.033
Kwh en 2010, que afiadiria otros 1.500 kg a
la no emision de CO,,.

4.2.6 Preservacion de la Biodiversidad
Presencia en enclaves naturales

Sol Melid cuenta con numerosos estableci-
mientos ubicados en entornos naturales de
alto valor ecolégico o en las inmediaciones de
los mismos. Concretamente, se encuentra pre-
sente en una serie de paises que cuentan con
puntos calientes (hotspots) de biodiversidad,
aquellas regiones que tienen una mayor rique-
za de especies animales y vegetales pero tam-
bién un mayor nivel de amenaza y fragilidad.

Los paises con hotspots de biodiversidad en
los que Sol Melid estuvo presente en 2009
son los siguientes:

e Ameérica: Costa Rica, Cuba, Puerto Rico,
Republica Dominicana, México, Peru,
Brasil, Argentina, Panama y Uruguay.

e Europa: Espana, Francia, Italia y Portugal.

e Asia: Indonesia, Malasia y Vietnam.
o Africa: Egipto y Tunez.

En multitud de destinos los recursos naturales
suponen el principal atractivo turistico de los
mismos. En ocasiones estos espacios llegan a
estar protegidos por las instituciones publicas
del pais o por convenios internacionales.

Lista de hoteles identificados cercanos o adyacentes a espacios naturales protegidos:

Establecimiento Espacio protegido

Gran Melia Cancin Parque Nacional Costa Occidental de Isla Muijeres,
Punta Cancun y Punta Nizuc. México
Gran Melia Palacio de Isora  Parque Natural de la Corona Forestal. Espafia

Gran Melia Puerto Rico Reserva Natural Rio Espiritu Santo. Puerto Rico

Gran Melia Salinas Lanzarote Reserva Mundial de la Biosfera. Espafia

Gran Melia Volcan Lanzarote Lanzarote Reserva Mundial de la Biosfera. Espafia

Me Cancun Parque Nacional Costa Occidental de Isla Mujeres,
Punta Cancun y Punta Nizuc. México

Melid Cozumel Parque Nacional Arrecifes de Cozumel. México

Melid Gorriones Parque Natural de Jandia. Espafia

Melia Jardines del Teide Parque Natural de la Corona Forestal. Espafna

Melid Royal Tanau Boutique

Melia Sancti Petri
Melid Santo Domingo

Parque Nacional de AigUestortes i Estany

de Sant Maurici. Espafa

Parque Natural de la Bahia de Cadiz. Espafia
Parque Nacional Litoral Sur de Santo Domingo.
Republica Dominicana

Melia Sierra Nevada

Parque Nacional de Sierra Nevada. Espafia

Melia Sinai Parque Nacional Ras Mohammed. Egipto

Melia Sol y Nieve Parque Nacional de Sierra Nevada. Espafa

Paradisus Playa Conchal Area de Conservacion Tempisque del Parque Nacional
Marino Las Baulas. Costa Rica

Paradisus Riviera Cancun Parque Nacional Arrecife de Puerto Morelos. México

Sol Alcudia Center Parc Natural S'Albufera de Mallorca. Espafia

Sol Calas de Mallorca Resort Area Natural de Especial Interes de Calas de Mallorca. Espafna

Sol Cyrene Parque Nacional Ras Mohammed. Egipto

Sol Falcé Menorca Reserva Mundial de la Biosfera. Espana

Sol Galua Parque Regional de Calblanque. Espafia

Sol Gavilanes Menorca Reserva Mundial de la Biosfera. Espana

Sol Jandia Mar Parque Natural de Jandfa. Espafia

Sol La Palma Parque Nacional de la Caldera de Taburiente. Espafia

Sol Lanzarote Lanzarote Reserva Mundial de la Biosfera. Espafna

Sol Menorca Reserva Mundial de la Biosfera. Espafa

Sol Milanos Pinglinos Menorca Reserva Mundial de la Biosfera. Espafia

Sol Morromar Aptos. Lanzarote Reserva Mundial de la Biosfera. Espafa

Sol Sancti Petri Aptos. Parque Natural de la Bahia de Cadiz. Espafa

Sol Sharm Parque Nacional Ras Mohammed. Egipto

Sol Sun Beach Aptos. Parque Natural de la Corona Forestal Espafia

Sol Verginia Parque Nacional Ras Mohammed. Egipto

Sol Vielha Parque Nacional de Aigiestortes i Estany
de Sant Maurici. Espafia

Tryp Almussafes Parque Natural de la Albufera de Valencia. Espana

Tryp La Caleta Parque Natural de la Bahia de Cadiz. Espafia

Tryp Las Matas Parque Regional de la Cuenca Alta del Manzanares. Espafia
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En cuanto a recursos hidricos y habitats rela-
cionados, no existe ningln impacto significa-
tivo que los afecte procedente de vertidos de
agua de los hoteles de la compafifa.

Principales actuaciones

Acciones llevadas a cabo en 2009 por marca,
encaminadas a la proteccion y restauracion de
habitats naturales y a la gestion de impactos
sobre la biodiversidad:

Actividades de limpieza, reforestaciéon o
restauracion ecolégica de areas naturales
(playas, bosques, humedales, riberas de
rios, etc)

n° iniciativas

Premium 17
Melia 21
Sol 4
Tryp 0
Total 42
Ejemplos:

Melia Purosani: Entrega de nidos, comede-
ros y pilas para pajaros en colaboracién con
la ONG Kutilang y el Departamento Forestal
y de Conservacién para la observacion de las
aves.

Gran Melia Jakarta: Conservacion del bos-
que tropical y de las zonas naturales adya-
centes al hotel mediante reforestacion de la
vegetacion autoctona.

Melia Sinai: Protecciéon de los corales (Ecosis-
tema Protegido)

Gran Melia Puerto Rico: Limpieza dos veces
por semana de las playas. No utilizacion de
deportes motorizados en la playa para la pro-
teccion de los arrecifes.

Melia Azul Ixtapa: Se realizaron 4 limpiezas
de playas circundantes, recogiendo un total
de 1.103 kg de residuos, con la participa-
cién de 295 personas. El 19 de septiembre se
hizo una limpieza conjuntamente con Project
Aware y OMA-Aeropuerto, en la que median-
te 4 buzos se retiraron del fondo del mar 40
kg de basura. Ademas, en junio de 2009 se
plantaron 50 4rboles en la Comunidad de
Coacoyul.

Sol Lanzarote: Donacion de acebuches al
Cabildo de Lanzarote para la reforestacion de
la isla junto al grupo de Establecimientos Sos-
tenibles de Lanzarote.

Colaboracion econémica con ONGs
medioambientales

€
Premium 5.400
Melia 11.936
Sol 1.010
Tryp 28.923
Total 47.269

Ejemplos:

Hoteles de Brasil. Ofrecer la posibilidad al
huésped de donar voluntariamente R$1 por
estancia, a beneficio de WWF-Brasil. En 2009
se recaudaron 38.565 € (R$ 95.682,51).

Melia Benoa: Reforestacion del manglar
existente junto al hotel en colaboracién con
la Sociedad del Manglar (Centro de Informa-
cion del Manglar).

Paradisus Playa Conchal: Ofrecer la posibili-
dad al huésped de donar voluntariamente $1
por estancia, a beneficio del Area de Conser-
vacion Tempisque (organizacién estatal), que
cuenta con una extension total de 175km?
(7,7 terrestres y 171,36 marinos - 12 millas
nauticas-).

Implicaciéon del cliente en la iniciativas
para habitats protegidos o restaurados:

n° clientes
Premium 4.831
Melia 5.090
Sol 675
Tryp 0
Total 10.596

Ejemplos:

Paradisus Palma Real: Celebracion anual
del dia del arbol con las familias hospedadas
en el hotel, mediante concursos tematicos de
creacion de arboles (manualidades) y siembra
de un arbol representativo de la flora domi-
nicana.

Gran Melia Cancun: Se invitd a aproximada-
mente 1.600 huéspedes a participar en la pro-
teccion de hasta 28 nidos de tortuga blanca
y la suelta de 1.876 crias. La iniciativa incluye
una sesion de sensibilizaciéon a los huéspedes
sobre el ciclo de vida de las tortugas y la im-
portancia de su preservacion. (Para mas infor-
macién puede consultar la ficha Proteccion
de las Tortugas marinas en México, en
el Anexo).

Ejemplos:

Actividades de cultivo, cria, suelta en ha-

bitat natural u otras que contribuyan ala ME Cancun: participacion en la suelta de tor-
supervivencia y/o conservacion de espe-  tugas blancas. Aproximadamente 1800 tortu-
cies de fauna y flora gas anualmente, entre los meses de mayo y

noviembre.
n° iniciativas
Premium 7 Melia Cabo Real: colaboracion en la suelta
Melia 10 de 100 tortugas golfinas, nacidas dentro del
Sol 1 perimetro de playa adyacente al hotel.
Tryp 0
Total 18

4.3 Evaluacion y renovacion de compromisos de mejora

Evaluacion Compromisos 2009

& En el afio 2008 Sol Melia se adhirié a Global Compact de las Naciones Unidas,
comprometiéndose voluntariamente a adoptar e implantar los diez principios
fundamentales relativos a los derechos humanos, el medio ambiente, las normas
laborales y la lucha contra la corrupcidn. El principio numero 7 del citado Global
Compact establece que las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que
favorezca el medio ambiente, por lo que para el afio 2009 Sol Melia se plantea como
objetivo el implantar este principio de precaucion.

& Se consolidara la informacion disponible de las actividades de los hoteles en
proteccion de la biodiversidad.

& Se incorporaran nuevos hoteles en régimen de propiedad y alquiler al proyecto
SAVE.

é En 2009, se mantendran los sellos medioambientales actuales y se terminara la
certificacion de los 11 hoteles que se encuentran en la actualidad en proceso de
implantacion.

Se certificaron 9 de los 11 hoteles propuestos para el 2009.

é Se consolidara la informacion disponible de las actividades relacionadas con la
gestion de residuos en hoteles y corporativos.

Se ha conseguido consolidar mas la informacién que en 2008, pero todavia queda trabajo
por hacer.

Compromisos 2010

Se seguira consolidando la informacidn disponible de las actividades relacionadas con
la gestion de residuos en hoteles y las oficinas corporativas.

Seguir consolidando la informacion disponible de las actividades de los hoteles en

proteccion de la biodiversidad. Este afio se han conseguido avances pero aun se
deberia obtener una informacion mds precisa.

Creacion de un sistema de implicacion del cliente en la recogida selectiva de residuos

Se incorporaran cuarenta nuevos hoteles en régimen de propiedad y alquiler al
Proyecto SAVE

Realizacion de mediciones de contaminacion acustica en los hoteles de Esparia
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El Clima Laboral
forma parte de
los indicadores de
medicion del Plan
Estratégico.
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5. Valor
Humano

5.1 Principales Magnitudes

33.378 empleados

vs. 34.305 en 2008

vs. 38 cursos en 2008

94 nacionalidades

vs. 80 nacionalidades en 2008

52 cursos de formacién en seguridad y salud laboral

| 409.425 horas de formaciéon a nivel mundial

5.2 Aspectos relevantes

5.2.1 Satisfaccion del empleado

En Sol Meli la satisfaccion del empleado es
tan importante como la satisfaccion del clien-
te. Por eso se realiza anualmente, tanto en las
oficinas corporativas como en las diferentes
unidades de negocio, una encuesta de Clima
Laboral a nivel mundial que permite valorar
la satisfaccion de los empleados, de forma
totalmente andénima, con el fin de conocer
sus opiniones acerca del ambiente en el que
realizan su actividad profesional, asi como el
grado de aceptacion de la cultura, gestion y
procedimientos de la empresa.

Las dimensiones que se miden en las encues-
tas son entre otras:

Trabajo en equipo
Comunicacion

Motivacion

Orgullo de pertenencia
Identificacién con la Compaiia
Liderazgo y direccion de personas
Claridad

Condiciones de trabajo
Reconocimiento

Formacién y desarrollo
Expectativas de proyeccion
Superaciéon

El andlisis exhaustivo de esta informacién da
paso a la elaboracién de un Plan de Accion

personalizado para cada una de las unidades
de negocio cuyo fin es conseguir una mejora
en aquellas dimensiones con resultados me-
nos favorables. Con los resultados obtenidos
en las oficinas corporativas, se trabaja tam-
bién en un Plan de Accién para seguir man-
teniendo la satisfaccién de todas las personas
que forman parte de la Compania.

Durante el afio 2009, se han realizado 20.762
encuestas a todos los niveles entre los em-
pleados de las diferentes unidades de ne-
gocio, frente a 21.897 encuestas en 2008,
y se han realizado 1.114 encuestas a todos
los niveles entre los empleados de todas las
oficinas corporativas, frente a las 1.298 en-
cuestas de 2008, en una encuesta traducida
a seis idiomas.

El resultado global de satisfaccién a nivel glo-
bal en el ano 2009 fue de 74,12% vy frente al
73,01% de 2008.

Ademas de la importancia de estas encuestas
para una buena gestién de los recursos hu-
manos, en Sol Melia el Clima Laboral forma
parte también de los indicadores de medicion
del Plan Estratégico, un indicador clave para
el seguimiento de los resultados de proyectos
como el de Gestién del Talento y Potenciacion
de la Responsabilidad.

sC

El Portal del
Empleado es una
aplicacion que
permite a todos

los empleados de
Sol Melia el acceso
desde un unico
punto a informacion
corporativa.

5.2.2 Canales de comunicacion
y feedback

En Sol Melia se informa a los empleados a tra-
vés de diferentes encuentros y herramientas
que fomentan la interaccién entre departa-
mentos y potencian la mejora continua, a la
vez que facilitan el acceso a la informacion:

Asambleas generales: 1 al afo

Comité de operaciones: 1 a la semana

Briefing diario en hoteles: 1 al dia

Encuentros Sol Melid Hablemos: 1 al mes

Induccion a Sol Melia y al hotel: para

nuevas incorporaciones.

e Desayunos con el Equipo Directivo
Ejecutivo: 9 desayunos realizados en
2009 con un total de 80 empleados
invitados.

e Comunicados internos puntuales:

65 enviados

e Boletines internos: 78 (26 quincenales y
52 semanales) editados en 2009

e Tablén de anuncios

e Buzdn de sugerencias

Estas acciones se suman a las herramientas
descritas a continuacion:

Procesos de Comunicaciéon en Cascada

En 2009, la compleja gestion de la crisis y el
ajuste de la estrategia a todos los niveles, para
modular los objetivos a largo plazo en funcién
de los cuatro Ejes de Actuacién ante la Crisis
planteaban a la Organizacién una doble exi-
gencia:

e Por una parte, resistir y fortalecer a Sol Me-
lia de cara a la salida de la crisis comunicando,
involucrando y motivando a los empleados de
todo el mundo en un esfuerzo comun.

e Por otra, la realizacion de unas sesiones
explicativas presenciales por las oficinas cor-
porativas y hoteles de todo el mundo era
demasiado costosa, en términos de tiempo
y dinero, para los maximos ejecutivos de la
Compahia.

Por eso se decidié realizar estas sesiones expli-
cativas con los equipos directivos de Hoteles
y Vacation Club, y con los responsables de las
oficinas corporativas a nivel internacional, de
manera virtual: el Vicepresidente Ejecutivo y
los maximos responsables de la coordinacion
de los Ejes de Actuacion (Ingresos, Costes,
Riesgos y Balance/Caja) grabaron su explica-
cion del plan de contingenciay las actuaciones
a implementar, y las areas de Comunicacion y
Sistemas elaboraron un video que combinaba
estas intervenciones junto con una presenta-
cion de cada Eje.

El proceso incluyé el sistema de envio y des-
carga del video, los materiales para que cada
equipo directivo pudiera enviar de vuelta sus
comentarios, dudas y feedback en general.
Una vez visionado y comentado por los Co-
mités de Direccién, serfan ya los propios Di-
rectores y/o Jefes de Departamento de cada
centro, los responsables de hacer llegar la in-
formacion y los mensajes de la Presidencia a
todos y cada uno de los empleados de base,
en la medida de las necesidades de cada area
y de acuerdo con sus propios codigos comu-
nicativos.

El proceso llegé a todos los hoteles de la com-
pafia, que remitieron a su vez propuestas para
mejorar la implementacién de las medidas del
plan de contingencia que fueron integradas
en la medida de lo posible en el mismo.

Portal del Empleado

Sol Melia cuenta con un Portal del Empleado,
gue permite acceder a informacién corporati-
va, contenidos de utilidad, aplicaciones y ser-
vicios de la Compafiia.

Aunque el Portal todavia no llega a todos los
rincones en los que Sol Melia esta presente,
se estd trabajando para optimizar las teleco-
municaciones y sistemas en de los centros de
trabajo. En el 2009 se avanzé en la expansion
de la herramienta a América del Norte, y esta
previsto que en 2010 se mejoren los accesos
en Asia y parte de Europa.

En los hoteles, el acceso para el personal que
no dispone de un equipo informético en su
lugar de trabajo se garantiza a través de los
PC Points, que son equipos informaticos si-
tuados en lugares de facil accesibilidad con
acceso directo al Portal. Hasta el momento se
han instalado 79 PC Points en Espafia.

Evolucion del Portal del Empleado

Usuarios  Usuarios
Dic. 2009 Dic. 2008

Media de accesos diarios 475 410
Accesos mensuales 2.613 2.397

Gaceta Interna - “Tu También”

La gaceta interna “TU También — Utoo” se
cred para complementar al Portal del Emplea-
do, al permitir su formato impreso y ligero asi
como su redaccién sencilla, llegar a todos los
empleados, sin importar su categoria o dis-
ponibilidad de un ordenador en su puesto de
trabajo.
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Mas del 75% de la
plantilla considera
la gaceta interna
un elemento util de
comunicacion.
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El equipo humano
de Sol Melia lo
formaron 33.378
personas en 2009
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En 2009 se editaron 4 nameros y, tras la ter-
cera edicion, se llevd a cabo una encuesta
de satisfaccion a través de un cuestionario
enviado a todos los directores de hotel que
permitié analizar las impresiones de los em-
pleados sobre la gaceta. Los resultados fueron
los siguientes: en el 80% de los hoteles, mas
del 75% de la plantilla pide tener el ejemplar
de la gaceta cuando esta llega (el 100% en
el 48% de los hoteles). Ademas, se recibie-
ron un 60% de comentarios positivos sobre
el formato y los contenidos. El 88% de los
empleados consideran que el formato papel
facilita la recepcién de los mensajes, si bien, el
44% cree que los mensajes son complejos y el
32% que el idioma supone una barrera.

Por su parte, el Comité de Direccién ha va-
lorado muy positivamente este instrumento
de comunicacién interna, por su validez para
transmitir la estrategia de la Compafiia de for-
ma elemental pero efectiva, a todos y cada
uno de los profesionales que trabajan en Sol
Melia.

Desayunos con el Equipo Directivo
Ejecutivo

Organizados por Recursos Humanos vy lide-
rados por los miembros del Equipo Directivo
Ejecutivo para establecer un acercamiento e
intercambio de ideas entre la alta direccion de
la empresa y sus empleados, son una expre-
sion del cumplimiento de unos de los objeti-
vos de mejora establecidos el afo pasado en
el dmbito de comunicacion interna.

El principal objetivo de los desayunos, fue
lograr una mayor y mas fluida comunicacion
para conocer y compartir, de primera mano,
y en un debate abierto y distendido, cuéles
eran las dudas, inquietudes y sugerencias de
los empleados.

Estos encuentros se celebraron con regula-
ridad semanal, siendo liderado cada uno de
ellos bien por el Consejero Delegado o bien
por uno de los directores ejecutivos, y mode-
rado por un representante de Recursos Hu-
manos.

De estos encuentros sale un acta con pro-
puestas de accion que se presenta al Comité

de Direccidon Ejecutivo, quien aprueba en la
medida de lo posible medidas inmediatas de
accion.

Es responsabilidad de cada uno de los esta-
blecimientos y departamentos corporativos la
integracion de estas herramientas en su dia a
dia. El nivel de comunicacién interna se mide
a través de las encuestas de Clima Laboral
mencionadas anteriormente. Paralelamente,
desde el departamento de Recursos Humanos
se hace un seguimiento de la implantacién y
efectividad de las herramientas internas a tra-
vés de encuestas de efectividad y/o auditoria
interna.

5.2.3 Diversidad

La calidad profesional y humana de cada una
de las personas que forman parte de la Com-
pafia es un elemento decisivo a la hora de
transmitir a todos los clientes la pasién por el
servicio que desde los inicios nos caracteriza y
que, con el paso del tiempo, se ha convertido
en una de las claves del negocio.

El equipo humano de Sol Melia estuvo forma-
do en 2009 por 33.378 personas, frente a las
34.305 personas de 2008.

Como todo plan de contingencia ante una
crisis econdmica, el eje de reduccion de cos-
tes ha afectado también a la parte social de la
Compainifa. Si bien se consiguié mantener en
el minimo imprescindible este coste social, se
redujo la plantilla en aproximadamente unas
1.000 personas para afrontar los retos que el
entorno econémico presentaba. El criterio de
reduccion fue el de la optimizacién de proce-
sos. Cada departamento y unidad de negocio
hizo un ejercicio de optimizacion establecien-
do el personal minimo necesario para garan-
tizar lo procesos criticos, sin detrimento de la
calidad de servicio para los clientes.

Plantillas por zonas geograficas

. RESTO DE 3
ESPANA EUROPA AMERICA ASIA TOTAL
2009 2009 2009 2009 2009
Fijos 7.200 1.564 17.742 2.251 28.757
Temporales 2.173 466 1.822 160 4.621
Total 9.373 2.030 19.564 241 33.378

Plantillas por niveles

3 RESTO DE
ESPANA EUROPA AMERICA ASIA TOTAL
2009 2009 2009 2009 2009
Corporativo 719 38 241 8 1.006
HOTEL 8.654 1.992 19.323 2.403 32.372
Personal Base  6.779 1.700 16.553 2.303 27.335
Jefaturas 1.696 259 2.526 95 4576
Directores 179 33 244 5 461
Total 9.373 2.030 19.564 2.41 33.378
Piramide de Edad (%)
B RESTO DE
ESPANA EUROPA AMERICA ASIA TOTAL
2009 2009 2009 2009 2009
<20 0,56 3,04 1,22 0,35 1,23
20-30 25,16 42,56 30,72 24,32 31,21
31-40 28,30 30,04 40,49 53,68 32,88
41-50 23,76 15,75 20,38 18,93 20,64
51-60 18,66 6,92 5,95 2,67 11,88
> 60 3,55 1,68 1,24 0,04 2,16
Diversidad de Género
B RESTO DE )
ESPANA EUROPA AMERICA ASIA TOTAL
2009 2009 2009 2009 2009
HOMBRE 46,92 46,83 59,78 72,09 62,76
MUJER 53,08 53,17 40,21 27,91 37,24
Mujeres en puestos de responsabilidad
PAIS Mujer Hombre TOTAL Muijer (%) Hombre (%)
CORPORATIVO* Espafa 105 155 260 40,38 59,62
México 3 10 13 23,08 76,92
Rep. Dominicana 2 2 4 50,00 50,00
Reino Unido 4 2 6 66,67 33,33
Otros 27,21 55,93 83,14 32,72 67,27
TOTAL 139,21 224,93 364,1
HOTEL ** Espana 35 140 175 20 80,00
Meéxico 2 11 13 15,38 84,62
Rep. Dominicana 1 13 14 7,14 92,86
Reino Unido 0 3 3 0 100
Otros 17 53 70 24,28 75,71
TOTAL 55 220 275

* Incluye Executive Vice Presidents, Senior Vice Presidents, Vice Presidents, Directores

y Managers

** Incluye los Directores y Subdirectores de hotel
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Diversidad Cultural

La plantilla de Sol Melia es diversa y en 2009 estuvo compuesta por 94 nacionalidades, frente

a las 80 de 2008, las siguientes nacionalidades:

Nacionalidades de los empleados

% 2009
Albana 0,01
Alemana 2,2
Americana 1,18
Angolina 0,01
Argelina 0,08
Argentina 0,98
Armenia 0,01
Austriaca 0,03
Azerbaiyana 0,06
Bangladesi 0,01
Belga 0,21
Bielorrusa 0,01
Birmana 0,01
Boliviana 0,15
Brasilefa 4,31
Britanica 0,3
Bulgara 0,11
Camerunesa 0,03
Canadiense 0,01
Checa 0,07
Chilena 0,12
China 0,15
Colombiana 1,01
Congolesa 0,04
Costarricense 1,87
Croata 0,01
Cubana 0,4
Danesa 0,01
Caboverdiana 0,01
Marfilefa 0,01
Sierraleonesa 0,01
Dominicana 11,16
Ecuatoriana 0,88
Eslovaca 0,07
Espafiola 50,09
Filipina 0,1
Finlandesa 0,02
Francesa 0,71
Gambiana 0,02
Georgiana 0,01
Ghanesa 0,03
Griega 0,21
Guineana 0,07
Haitiana 0,08
Hindu 0,01
Holandesa 0,13
Hondurena 0,02
Hongkonesa 0,01

Hungara
India
Indonesa
Iraqui
Irlandesa
Israelf
[taliana
Japonesa
Letona
Libanesa
Lituana
Luxemburguesa
Malasia
Malgache
Mali
Marroqui
Mauriciana
Mauritana
Mexicana
Moldava
Nepali
Nicaraguense
Nigeriana
Noruega
Pakistani
Paraguaya
Peruana
Polaca
Portuguesa
Rumana
Rusa
Salvadorefa
Senegalesa
Srilanquesa
Sueca
Suiza
Surafricana
Tailandesa
Tanzana
Tunecina
Ucraniana
Ugandesa
Uruguaya
Venezolana
Vietnamita
Yugoslava

Otras

% 2009

0,05
0,05
5,56
0,01
0,03
0,01
1,47
0,01
0,01
0,01
0,03
0,02
0,62
0
0,01
0,72
0,01
0,11
5,45
1,6
0,01
0,09
0,09
0,02
0,12
0,05
0,89
0,27
0,36
0,43
0,14
0,01
0,19
0,04
0,05
0,03
0,01
0,01
0,01
0,04
0,26
0,01
0,32
2,08
1,41
0,04

0,12

0,17
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En 2009 se aprobo la
inclusion del criterio
de sostenibilidad en

la retribucion variable

de los directivos

de la Compania,
tanto de las oficinas
corporativas como
de las unidades de
negocio

5.2.4 Politica de RRHH
Politica de contratacion

La normativa interna de Recursos Humanos
de la compaiifa establece la prioridad de con-
tratacion de Directivos locales, reduciendo al
minimo, y en casos excepcionales, las expa-
triaciones. De esta manera se asegura que la
organizacion tenga un mejor conocimiento
de las necesidades locales. Asi, mas del 83%
de los directivos de Sol Melia son residentes
locales, frente a un 16% de expatriados.

AMERICA LOCAL EXTRANJERO
PERU 10 2
Directivo 4 2
Mando Intermedio 6 0
MEXICO 230 29
Directivo 0 5
Mando Intermedio 216 24
REP. DOMINICANA 100 43
Directivo 3 6
Mando Intermedio 97 37
BRASIL 47 8
Directivo 7 3
Mando Intermedio 0 5
PUERTO RICO 63 1
Directivo 5 1
Mando Intermedio 58 0
ASIA LOCAL EXTRANJERO
CHINA(SHANGHAI) 12 6
Directivo 0 1
Mando Intermedio 12 5
VIETNAM 5 3
Directivo 0 1
Mando Intermedio 5 2
INDONESIA 40 8
Directivo 0 4
Mando Intermedio 40 4
MALASIA 10 1
Directivo 0 1
Mando Intermedio 10 0

Politica retributiva

La gestion del desempefio es un elemento
estratégico para Sol Melid que ayuda a conse-
guir los objetivos globales de la organizacién.
El sistema de Evaluacion de Desempefio es
una técnica de gestion de recursos humanos
que permite determinar la actuacion de cada
uno de los empleados en relacién con una
serie de objetivos establecidos de antemano,
permitiendo ademas:

e Establecer un sistema global de

Evaluacion del Desempefio con
sensibilidad a las necesidades de
actuacion especificas de cada puesto
de trabajo.

e Elevar el impacto directo de la retribucion
sobre el desempeno de cada uno de los
empleados.

e Alinear los objetivos de la empresa con
los objetivos de cada negocio, division y
departamento.

La Evaluacién del Desempefio es un proceso
de andlisis que se produce de manera siste-
matica y periédica. Concretamente en Sol
Melia, se evalla a los empleados anualmente,
siendo necesaria, al menos, una revision y se-
guimiento semestral formal.

Los objetivos tienen las siguientes caracteris-
ticas:

e La retribucién variable asignada al
cumplimiento de los objetivos es un
porcentaje sobre el salario base fijo bruto
anual.

e Hay cuatro tipos de objetivos:
econémicos, estratégicos, de calidad y de
desempefio.

e Existen objetivos corporativos, fijados
desde la Direccién para cada funcion, y
objetivos individuales, establecidos desde
los negocios para cada empleado que
entra en el sistema de retribucion
variable.

e Los objetivos se definen en funcion del
puesto desempenado.

e Actualmente el 18,90% del total de
empleados de Sol Melid estan incluidos
dentro del sistema de evaluacion de des
empefio, frente al 20,23 % de 2008.

Ademas, en 2009 se aprobd la inclusion del
criterio de sostenibilidad en la retribucion va-
riable de los directivos de la Compania, tanto
en las oficinas corporativas como en las uni-
dades de negocio, incluyendo el 100% de los
hoteles en régimen de propiedad, alquiler y
gestion (92% del total de hoteles).

Sol Melia realiza aportaciones a polizas de ju-
bilacion de prestacion definida por un total de
558.465 EUR anuales, cuyo fondo se consti-
tuye y gestiona por separado a través de una
empresa externa.

La relacién entre los salarios de los hombres
con respecto al de las mujeres es de promedio
un 6% superior. La distribucion por categorias
puede apreciarse en las siguientes tablas:
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El salario minimo que
Sol Melia paga a sus
empleados es, de
promedio, un 56%
superior al salario
minimo legal de los
paises en los que
esta presente
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Salarios medios por sexo
(Hombre vs. Mujer)

CORPORATIVO

Executive Vice President* NA
Senior Vice President 104%
Vice President 8%
Director 2%
Manager -15%
Responsable 2%
Coordinador/a 5%
Executive 5%
HOTELES

Directores 15%
Subdirectores 17%
Jefaturas 0%
Personal Base 6%

* Acyualmente hay 5 EVP, todos hombres.

El salario minimo que Sol Melid paga a sus
empleados es, de promedio, un 56% superior
al salario minimo legal de los paises en los que
esta presente.

Salario bruto mensual minimo:
Sol Melia vs. salario minimo legal

EUROPA (€) Minimo Legal ~ Minimo Sol Melia
Espafna 633,30 1.218,80
Reino Unido 1.130,00 1.318,26
Portugal 475,00 612,00
Francia 1.420,61 1.420,61
Alemania NA 1.300,00
ltalia NA 1.494,42
Bulgaria 123,00 324,67
Croacia 385,00 585,61
Grecia 739,56 1.298,50
Luxemburgo 1.682,76 1.851,50
Egipto 16,75 56,45

AMERICA ($)  Minimo Legal ~ Minimo Sol Meli&

Rep. Dominicana 170,50 363,63
Brasil 279,48 371,22
Perd 193,05 193,05
Argentina 388,50 587,03
México 135,21 163,27
Venezuela 244,78 399,44
Puerto Rico 1.160,00 1.160,00
Costa Rica 380,00 380,00
ASIA (3) Minimo Legal ~ Minimo Sol Melia
China (Shanghai) 142,00 308,00
Vietnam 71,00 92,00
Indonesia 86,00 108,00
Malasia NA 128,00

Retribucion Flexible

Durante el afio 2009 Recursos Humanos
trabajé en un sistema que, introduciendo
elementos de retribucién en especie, propor-
cione la posibilidad de modificar, individual y
voluntariamente, la estructura de retribucion
actual de los empleados, cambiando parte de
la misma (retribucion dineraria) por determi-
nados bienes y servicios (retribucion en espe-
cie).

El Sistema de Retribucion Flexible disefado
por Sol Melia ofrece la posibilidad de cam-
biar, voluntariamente, parte del salario bruto
anual, por algunos de los siguientes bienes y
Servicios a su precio de coste: seguro de salud,
formacion, compra de ordenadores, alquiler
vivienda y vales comida. De esta forma el be-
neficio para el empleado vendra, no solamen-
te del precio de compra, sino de un tratamien-
to fiscal méas favorable que el correspondiente
a la retribucién dineraria en el Impuesto sobre
la Renta de las Personas Fisicas (IRPF), por tra-
tarse de adquisiciones de bienes y servicios de
impacto fiscal menor, conforme a lo dispuesto
en el ordenamiento juridico espafol.

Este planteamiento presentard, para las per-
sonas gque decidan optar por él, las siguientes
ventajas:

¢ Beneficiarse de los posibles mejores precios
a los que Sol Melia pueda acceder al adquirir
o contratar bienes y servicios para colectivos.

e Los beneficios seleccionados tienen un
tratamiento favorable en el marco del IRPF,
produciéndose un ahorro significativo en los
impuestos a deducir.

e Optimizar el sistema retributivo actual adap-
tandolo a las necesidades de las personas y a
las preferencias individuales.

La puesta en marcha del sistema de retribu-
cion flexible, tendréd lugar a partir de enero
de 2010.

Politica de conciliacion

La actividad turistica tiene una problematica
intrinseca a la hora de conciliar vida laboral
y familiar que surge de la misma operativa
del negocio: horarios laborales complejos y
la estacionalidad son la base de los mismos.
Aunque Sol Melia esta trabajando en avanzar
en politicas de conciliacién de la vida familiar
y profesional a través del analisis de medidas
de flexibilidad y ayudas en maternidad y cui-
dado de familiares, queda mucho trabajo por
delante.
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La inversion realizada
en los Planes Avanza
y Avanza2 fue de
131.128 € en 2009

5.2.5 Desarrollo Profesional y Promocion

A lo largo del afo existen determinados pe-
riodos en los que la Compafia realiza proce-
sos de identificacion de personal de alto po-
tencial, para el cual se elaboran los planes de
desarrollo.

Los planes de desarrollo son la herramienta a
través de la cual se materializan las diferentes
acciones a realizar por el empleado y que le
facilitan su progreso dentro de la organiza-
cion, a la vez que buscan que el empleado
mantenga y refuerce su compromiso con la
empresa.

Planes de desarrollo de alto potencial
para puestos clave

Durante el 2009, se dio forma a este pro-
yecto para garantizar la reposicién inmedia-
ta del conocimiento interno. Se trata de un
proyecto cuyo principal objetivo es planificar
el desarrollo de aquellas personas que ocu-
pan posiciones clave y/o con valor estratégico
para la organizacion, con personal interno de
la Compania, previamente identificado como
de alto potencial.

Los objetivos a alcanzar con el proyecto fue-
ron los siguientes:

e Retener el talento en la organizacion me-
diante un eficaz y eficiente traspaso de fun-
ciones entre los integrantes de la misma, per-
mitiendo maximizar la rentabilidad y ahorrar
costes derivados de contrataciones externas.

o Evitar que posiciones clave para la Compa-
fila sean ocupadas de manera arbitraria, apli-
cando para ello el rigor y objetividad, tanto
en la identificaciéon de puestos clave, como
en la eleccion de las personas potenciales a
ocuparlos.

e Transformar al participante en una persona
capaz de nuevas conductas, necesarias para
asumir nuevas y mayores responsabilidades, a
través de un plan de desarrollo que le permita
adquirir o desarrollar conocimientos, destre-
zas, habilidades y actitudes requeridas en la
Compahia.

Programas Corporativos:
Avanza y Avanza2

Como parte del proyecto estratégico Gestion
del Talento y Potenciacién de la Responsabili-
dad se pusieron en marcha los programas de
desarrollo Avanza, para personal con un per-
fil mas junior, y Avanza2, para personal con
un perfil mas senior. Los requisitos para ser
incluido en estos programas son cumplir con
las competencias técnicas requeridas, desta-
car por un buen desempeno en su posicién

actual y por un claro potencial de desarrollo
para asumir responsabilidades crecientes en
el futuro.

Ambos programas tienen como principal ob-
jetivo la potenciacion de habilidades y com-
petencias clave en las reas de gestién: estra-
tegia, negocio, gestién de personas y valor
humano, mediante la puesta en practica de
itinerarios, iniciativas y acciones de formacién
y desarrollo. A lo largo del 2009 se han segui-
do gestionando estos dos programas.

La inversion realizada en los planes Avanza y
Avanza? fue de 131.128 € en 20009.

Programas de desarrollo en las unidades
de negocio

PDI

Alo largo del 2009, se ha realizado la primera
fase del Programa de Direccion Interno (P.D.1.),
gue en esta 72 edicion forma a un total de 10
futuros Directores de Hotel, y que esta previs-
to finalice a mediados del 2011. Ademas de la
formacion recibida en cada uno de los depar-
tamentos de los hoteles de destino, también
han participado en dos cursos de una semana
de duracién cada uno sobre conocimientos y
habilidades gerenciales basicas (para mas in-
formacion consulte la ficha
en el Anexo).

Desarrollo directivo

A nivel directivo se han organizado 4 Ciclos de
Desarrollo Directivo en Liderazgo y Direccién
de Personas para Directores y Subdirectores y
se han realizado 22 Planes de Desarrollo de
Subdirectores de Hotel.

Desarrollo mandos medios

Por otra parte, se ha continuado con la im-
plantacién del itinerario formativo para man-
dos medios y personal base en desarrollo, con
el objetivo de apoyar el crecimiento de estos
profesionales. En total se realizaron un total
de 198 Planes de Desarrollo y se han organi-
zado acciones formativas para 108 personas,
gue en esta ocasién se han enfocado al desa-
rrollo de las competencias asociadas a la ges-
tion de equipos: Liderazgo y Empowerment.

Q

<]

En 2009 Sol Melia
identifico 1.643
empleados de alto
potencial
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Planes de Desarrollo

B RESTO DE
ESPANA EUROPA AMERICA ASIA TOTAL
2009 2009 2009 2009 2009
Corporativo 29 0 13 0 42
HOTEL 259 61 720 49 1.089
Personal Base 38 35 422 19 574
Jefaturas 176 24 45 29 274
Directores 45 2 3 1 51
Propios Hotel 0 0 12 0 12
Total 259 61 495 49 864
* No incluye Cuba
Personal de Alto Potencial
RESTO DE
ESPANA EUROPA AMERICA BRASIL ASIA TOTAL
2009 2009 2009 2009 2009 2009
CORPORATIVO 80 47 43 35 5 210
HOTEL 173 586 410 88 176 1.433
Personal Base 129 367 144 60 99 799
Jefaturas 7 188 230 28 72 525
Directores 37 31 36 0 5 109
TOTAL 253 633 453 123 181 1.643
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Promociones

En Sol Melia se prioriza la promocién interna,
bien a través de promociones o de traslados.
Una adecuada politica de gestion del poten-
cial a través del desarrollo de los empleados,
junto con una adecuada gestién del desem-
pefio, hace que la empresa disponga de un
sistema de promociones basado en principios
objetivos mucho maés eficaces que los tradi-
cionales.

A través del PromoSol, se publican y difunden
internamente todas las ofertas de puestos va-
cantes, ofreciendo a todos nuestros profesio-
nales, sea cual sea el pais en el que trabajen,
la posibilidad de participar en los procesos de
seleccion. Sol Melia contd con una estimacion
media de cobertura de vacantes con personal
interno en 2009 del 19,13%, frente al 70%
del 2008.

Esta gran diferencia de un ano a otro es debi-
da a que en 2008 se llevo a cabo un proceso
de reorganizacion de la estructura corpora-
tiva, en el cual hubo muchas promociones
y movimientos internos para cubrir nuevos
puestos y asumir nuevas funciones. En 2009,
finalizado este proceso, y en plena crisis eco-
némica, el numero de vacantes a cubrir ha
disminuido considerablemente.

5.2.6 Formacion

En Sol Melia se concibe la formacién como un
proceso continuo, adaptado a la estrategia, a
la cultura de la empresa y a la marca. Durante
el 2009, se han tenido en cuenta las siguien-
tes necesidades de formacion:

¢ Necesidades de apoyo al Plan Estratégico

¢ Necesidades individuales por hotel y depar-
tamento

¢ Necesidades de formacion alineadas a la es-
trategia de cada una de nuestras marcas

e | 0s resultados de las encuestas de clima la-
boral

&C

En 2009 el gasto
total en formacion

bonificada en Espafia
fue de 592.392 €

En funcién de estas necesidades se ha llevado
a cabo el siguiente plan de formacién:

Formacion institucional

Entendida como aquella formacion que sirve
para apoyar a los proyectos estratégicos o a
los ejes de actuacion frente a la crisis, en el
2009 se llevaron a cabo actividades formati-
vas para apoyar al eje de incremento y poten-
ciacion de ingresos. Concretamente se enfocéd
a dos colectivos:

e Directores, Subdirectores y Adjuntos de Di-
reccion de las unidades de negocio: potencia-
cion comercial, que incluyé las materias de
gestion de ingresos (Revenue Management)
y los sistemas CRM (Customer Relationship
Management o Gestién de las Relaciones con
los Clientes).

e Mandos Intermedios de las unidades de ne-
gocio: taller de potenciaciéon de ventas, curso
de Revenue Management inicial y un curso
de Revenue Management de nivel medio, un
nivel inicial y otro avanzado de gestion de in-
gresos.

Formacion en cultura de servicio

En las diferentes unidades de negocio de la
Compaiiia se llevaron a cabo cursos de for-
macién en cultura de servicio cuyos objetivos
fueron:

e Trasmitir la cultura de la marca definida en
el Programa de Servicio.

e Construir una personalidad propia de marca
en nuestros equipos.

e Crear un lenguaje comun de atencién al
cliente y trabajo en equipo.

e Dotar los equipos de herramientas de co-
municacién, atenciéon al cliente y recupera-
cion del servicio enmarcandolas dentro de la
cultura de marca.

Formacién “a la carta”

Tras la evaluacion de las necesidades de for-
macion detectadas en los empleados de cada

uno de los establecimientos, cada ano se dise-
fia un plan de formacion ligado a la estrategia
de la marca y a la mejora de las capacidades
individuales identificadas en cada unidad de
negocio.

Todas estas acciones formativas se gestiona-
ron en Espana mediante bonificaciones reci-
bidas a través de la Fundaciéon Tripartita. El
gasto total de formacién bonificada en 2009
fue de 592.392 €, frente a los 515.204 € de
2008. El total de horas de formacién fue de
63.743, frente a las 56.074 horas de 2008, lo
que supone una media de 10,5h por partici-
pante, frente a la media de 16,06 horas por
participante de 2008.

Formaciéon mundial

3.933 cursos
53.542 personas
409.425 horas
12,3 horas/persona

Total cursos gestionados:
N° total de participantes:
Total horas formacion:
Promedio h. formacién/afio:

Formacion en sensibilizacion para la
enfermedad celiaca

Tras la firma del acuerdo de colaboracion con
la Federacion de Asociaciones de Celfacos de
Espana (FACE), de &mbito de aplicacién en Es-
pana, se desarrollé una campafa de sensibi-
lizacién para los departamentos de alimentos
y bebidas de los hoteles facilitindoles infor-
macion sobre el correcto tratamiento de los
alimentos para este colectivo.

Esta campana se inicié en fase piloto en di-
ciembre de 2008 y se ha seguido implantando
en el 2009 abarcando la marca Tryp y parte de
la marca Melia.

Formacioén oficinas corporativas

La Companifa cuenta con un plan de forma-
cién que tiene como principal objetivo abarcar
todas las dreas clave y contribuir al desarrollo
de conocimientos y habilidades que son im-

Niveles de estudios plantilla

Estudios Primarios  Estudios Secundarios  Estudios Universitarios TOTAL

América 3.539 11.246 4.185 18.970
Asia* 0 2 6 8
Espafa 3.856 2.755 1.324 7.935
Resto Europa 293 486 240 1.020
TOTAL 7.688 14.489 5.755 27.933
% 27,5 51,8 20,6

* Soélo incluye los empleados de las oficinas corporativas
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100%

portantes para el éxito de nuestros negocios
y contribuir con ello a la retenciéon de nuestro
talento.

El &rea de recursos humanos realiza un anali-
sis de las necesidades formativas de cada una
de las areas en base al Plan Estratégico y en
funcién de las cuales, se programan las accio-
nes formativas a impartir durante el ejercicio.
La formacién engloba tanto el area de com-
petencias genéricas como el drea de habilida-
des técnicas.

Programa de Acogida

La induccién en las oficinas corporativas se
realiza a través del Programa de Acogida para
empleados corporativos, gracias al cual, gufas
informativas, planos, organigramas, procedi-
mientos y sobre todo, el curso de induccién
acerca de Sol Melia estan al alcance de todas
las nuevas incorporaciones. Utilizando los ul-
timos avances en las nuevas tecnologias de
la informacion, se complementa la induccion
con un curso de e-learning al que el emplea-
do puede acceder en cualquier momento
para consultar informacién sobre su nueva
empresa.

En dicho programa también se asigna un tu-
tor de acogida, quien, con la colaboracion de
un miembro del equipo de Recursos Huma-
nos, ofrece el apoyo y medios necesarios para
que el empleado pueda integrarse en la Com-
pafia y a las nuevas responsabilidades de su
puesto con la méaxima eficacia y eficiencia.

En las unidades de negocio, y con el fin de
facilitar y asegurar la implantacion correcta
y consistente del programa de induccién en
todos los hoteles de la Compaiiia, se cred en
2009 un nuevo Programa de Induccion adap-
tado a la organizacion de Sol Melia y de las
marcas. Esta nueva induccion ha sido desa-
rrollada teniendo en cuenta la induccién cor-
porativa y dandole una imagen mas actual y
cercana. Entre otras herramientas, este nuevo
programa incluye: Inducciéon a la Compania,

la marca y el hotel, asi como una formacién
en cultura de servicio y programas de fideliza-
cion y de accion social.

5.2.7 Seguridad y salud laboral

Los empleados de Sol Melid son el principal
activo de la compania y por ese motivo, el
grupo hace grandes esfuerzos en materia de
prevencién de riesgos laborales, para garanti-
zar la seguridad y la salud de sus trabajadores.
Al ser una empresa con presencia en mas de
30 paises, la Politica de Salud Laboral varia
segun la legislacion vigente y la idiosincrasia
de cada uno de ellos, pero en todo caso la
politica de la empresa en esta materia se rige
por el estricto cumplimiento de la normativa
de todos los paises y por el desarrollo de po-
liticas de prevencion para peligros concretos
detectados en cada zona.

La diversidad de normativas a este respecto
hace muy complicada la puesta en marcha
de una Politica de Seguridad y Salud Labo-
ral estandarizada para todos los trabajado-
res de la compania, por lo que cada caso se
adapta a la situacion del pais. Por esta razén,
solo podemos ofrecer en esta Memoria datos
completos referentes a Espafia que, en todo
caso, resultan muy significativos respecto a la
linea que sigue la Compafifa en este campo,
dado que en este pais se encuentran mas de
la mitad de los hoteles que forman la cartera
de Sol Melia. El resto de trabajadores estan
protegidos por otros servicios de prevencion
presentes en los paises en los que se encuen-
tra su respectivo centro de trabajo.

En total, plantilla media en 2009 de los traba-
jadores que la Compafiia tuvo bajo la respon-
sabilidad del departamento de Salud Laboral
de Espana fue de 6.078, frente a los 6.767
de 2008. Durante el afno 2009, la compafiia
registro 411 accidentes laborales, frente a los
547 de 2008, que supusieron la pérdida de
7.835 jornadas laborales, frente a las 10.401
de 2008. La tasa de absentismo se situé en un
5,25%, frente al 4,45% de 2008.

Tasas e indices de Seguridad Laboral *Datos Espafa.

2009
Media numero de empleados 6.078
Media horas trabajadas 12.677.106
Absentismo (en horas) 666.177
% sobre total horas trabajadas 5,25%
N° Accidentes trabajo 411
N° Jornadas perdidas 7.835
Indice Incidencia (N° de accidentes por 1000 trabajadores) 67,62
Indice Frecuencia (N° Accidentes por millon de horas trabajadas) 32,42
Indice de Gravedad (N° de dias de baja por cada 1000 horas de trabajo) 0,62

nuevos requisitos

;\\C

La auditoria de

2009 concluyd

que Sol Melia

ha evolucionado
favorablemente a
pesar del aumento
de la legislacion en
estos ultimos 4 anos,
que ha incorporado

El Comité de Seguridad y Salud es el 6rgano
paritario y colegiado de participacion des-
tinado a la consulta regular y periédica de
las actuaciones de la empresa en materia de
prevencion de riesgos laborales. En Espafia se
ha constituido un comité por cada centro de
trabajo que supera los 50 trabajadores. Este
puede tener dos 0 mas delegados de preven-
cién y dos o mas representantes de la em-
presa. En los centros de trabajo con hasta 30
trabajadores, hay un delegado de prevencién
elegido por y entre los delegados de personal.
En Espana, el porcentaje del total de traba-
jadores que esta representado en comités de
seguridad y salud o por un delegado de pre-
vencion asciende al 100%.

En la actualidad no existen en Sol Melia Espa-
fa acuerdos formales con sindicatos en temas
de salud y seguridad laboral.

Sol Melia no realiza programas especificos de
educacion, formacion, asesoramiento, pre-
vencion y control de riesgos que se apliquen
a los trabajadores en relacién a enfermedades
graves.

Auditorias externas

El cumplimiento estricto de la normativa es-
pafiola en temas de prevenciéon de riesgos
laborales, y en consecuencia de las recomen-
daciones de la Organizacion Internacional del
Trabajo, se realiza bajo mandato legislativo
cada cuatro afos por una auditoria externa
realizada por una empresa acreditada ante la
autoridad laboral.

En 2009 se llevd a cabo dicha auditoria cua-
trienal en la que se auditaron 40 centros al
azar en las siguientes 22 areas:

e Politica de prevencion

e Plan de prevencién

e Estructura y responsabilidades

® Integracion de la actividad preventiva
e Objetivos

e Organizacion de la prevencién

e Planificacidon y memoria anual

e Gestion de la prevenciéon con

Ser. Prev. ajenos/propios/mancomunados
Recursos preventivos

Evaluacion de riesgos laborales
Planificacion de la accion preventiva
Informacién y formacion a los
trabajadores

Consulta y participacion

Control operacional

Empresas de trabajo temporal
Coordinacién de actividades
empresariales

Vigilancia de la salud

Preparacion y respuesta ante emergencias
Seguimiento periédico

Danos para la salud de los trabajadores
Documentacién a disposicion de la
autoridad laboral

e Otros

De un total de 880 posibles incumplimientos
(40 empresas x 22 areas), se cumplio con el
88% de los requerimientos (772 favorables),
y se detectaron un 12% de incumplimientos
(108 incumplimientos). Estos resultados han
mejorado sensiblemente desde a la auditoria
anterior, realizada en el afio 2005, y en la que
se auditaron 42 centros al azar en 20 4reas
diferentes (840 posibles incumplimientos).
Los resultados de la auditoria de 2005 fueron
un 73% (614) de cumplimientos frente a un
27% (226) de incumplimientos.

La auditoria de 2009 concluyd que Sol Melia
ha evolucionado favorablemente a pesar del
aumento de la legislacion en estos ultimos 4
anos, que ha incorporado nuevos requisitos.
Ademas se reconoce una gran evolucién des-
de la anterior auditoria, encontrando un siste-
ma de gestion mas integrado en la dindmica
de la empresa, asi como a un personal mas
concienciado en temas de prevencion. Como
conclusién de la valoracién de la eficacia del
sistema de gestion de la prevencion, la em-
presa dispone de un sistema de gestion inte-
grado y dicha integracion lleva una evolucion
favorable, en gran medida gracias al aumento
de medios humanos en el Servicio de Preven-
cién Mancomunado.

N° de incumplimientos por area de desviaciéon

23
Segumiento  Preparacion'y Coordinacion Control

periddico

8

respuesta
ante
emergencias

2

Actividades  Operacional
Empresariales alos

I
1" 7 19 22 3 2
Informaciony Planificacion  Evaluacion de Recursos Otros

Formacion
Preventiva
Trabajadores

de laAccion  Riesgos

Preventivos
Laborales
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Proteccion de la Maternidad

En el afio 2009, el Servicio de Prevencién de
Sol Melid establecid un procedimiento para
definir las actuaciones que permitan una ade-
cuada proteccion de la maternidad para nues-
tras trabajadoras embarazadas o en periodo
de lactancia. Las acciones que recoge son las
siguientes:

e Informacion a la direccion
e Informacion a la trabajadora

e La creacién de una relacion de puestos de
trabajo para trabajadoras embarazadas y en
periodo de lactancia natural, codificados se-
gun el riesgo que suponen para las mismas y
especificando el riesgo que suponen.

Siguiendo este procedimiento en el 2009 se
han emitido 34 certificaciones, para informar
sobre los riesgos que tienen los puestos de
trabajo para la mujer embarazada y proponer
un cambio a otro puesto de trabajo.

Actividades del Servicio de Prevencion

Reconocimientos médicos realizados:

3.469

Reconocimientos Periodicos
Reconocimientos Iniciales

2.895 (83,45%)
560 (16,14%)

Reconocimientos tras periodo IT 14 (0,40%)

Formacion impartida: 316 cursos

2009 Observaciones
Formacién en seguridad y salud 46 cursos Nivel basico PRL
Formacién Primeros Auxilios 52 cursos Centros de trabajo
Formacion Incendios 22 cursos Centros de trabajo
Formacién Productos Quimicos 86 cursos Centros de trabajo
Formacion de Representantes trabajadores 21 cursos
Formacioén especifica del puesto 89 cursos Centros de trabajo

5.2.8 Derechos Humanos

Sol Melia cuenta con un Cdédigo de Compor-
tamiento Directivo supervisado por la comi-
sion delegada del Consejo de Administracion
de Retribucion y Nombramientos y por el 4rea
de Recursos Humanos, en el que se recogen
los siguientes puntos:

e Politica conflicto de intereses

¢ No discriminacién (género, raza, religion...)
® Acoso (laboral, sexual...)

¢ Dignidad laboral

e Contratacion de familiares

¢ |gualdad de oportunidades

Ademas todo el personal de seguridad ha sido
formado en las politicas y procedimientos de
la organizacion con respecto a los derechos
humanos. A continuacion se detallan algunos
aspectos concretos en este ambito.

En el ejercicio 2009 no se ha registrado ningun
incidente por discriminacién de ningun tipo.

Explotacion Infantil

Sol Melia tiene un compromiso firme con la
infancia, nuestras generaciones futuras, para
quienes esta construyendo su legado. Es por
ello que todas las areas de la Compafiia pres-
tan maximo interés en que no existan, en su

ambito de actuacion, actividades que conlle-
ven un riesgo potencial para la vulneracion de
los derechos de los nifios. Sol Melid ha sus-
crito el Acuerdo para la implementacién del
Codigo de Conducta para la proteccion de
nifos/as frente a la explotacion sexual en los
viajes y el turismo, condenando explicitamen-
te todas las formas de explotaciéon sexual con
niflos y apoyando todas las acciones legales
para prevenir y castigar estos delitos.

Sol Melid no contrata a menores de 16 afios y,
a través de la Clausula de Desarrollo Sosteni-
ble de los contratos firmados con sus provee-
dores, estos se comprometen a no utilizar tra-
bajo infantil en sus procesos de produccion,
aceptando la posibilidad de ser auditados y de
correr el riesgo de rescision de contrato por
incumplimiento de estas directrices.

Poblaciones Indigenas

Sol Melia estd comprometida en la conser-
vacion del patrimonio cultural tangible e in-
tangible de las comunidades en que opera.
Se implica plenamente en el dmbito local,
integrando los elementos culturales, gastro-
némicos y artisticos propios de cada lugar,
respetando y defendiendo como suyo el patri-
monio historico. Intenta ser elemento dinami-
zador de lo autéctono protegiendo sus raices
y buscando la complicidad de sus clientes en

fundacion

o

el descubrimiento y conservacion de la rique-
za cultural del destino.

Actualmente Sol Melid no tiene unidades de
negocio, ni oficinas corporativas situadas en
zonas en las pudieran afectar, generar inci-
dentes o violar los derechos de poblaciones
indigenas.

Derechos Laborales

Sol Melia administra en la actualidad 35 con-
venios, participando a su vez en 12 mesas de
negociacion.

El periodo minimo de preaviso relativo a cam-
bios organizativos depende de cada pais y de
cada convenio colectivo.

Los datos recopilados a nivel global en cuanto
a personas cubiertas por convenio colectivo o
normativa legal especifica o sectorial son los
siguientes:

La Companiia se rige, en todo momento, por
la legislacion laboral correspondiente, con-
venio colectivo que aplica o acuerdo laboral
alcanzado. El nimero de empleados cubiertos
por un convenio colectivo asciende al 100 %
(excluyendo Bulgaria, Croacia, Cubay China).
Sol Melia garantiza a todos sus empleados la
libertad de sindicalizacion y de asociacion.

Durante el ejercicio 2009 no consta la impo-
sicion de ninguna sancion significativa por
incumplimiento de leyes y regulaciones en
materia de derechos laborales.

5.2.9 Solidaridad de los empleados
y para los empleados

Los sucesivos desastres naturales que han
asolado diversas regiones del mundo en los
Ultimos tiempos, afectando en ocasiones muy
directamente a los empleados de Sol Melia,
llevaron a la compafia en el afio 2005 a la
creacion, a través del departamento de Ac-
cién Social, de un Fondo de Ayuda para Em-
pleados afectados por catéastrofes naturales.
El sentido principal de este fondo es el de
poder ofrecer ayuda directa y rapida a los em-
pleados que se hayan visto afectados por una
catastrofe natural, llevandose a cabo una ges-
tion directa de tales fondos por parte de un
comité de directivos creado para tal fin en la
zona afectada. Los fondos se obtienen gracias
a iniciativas puestas en marcha entre clientes
y empleados. De esta manera, Sol Melid se
convierte en plataforma de integracion y par-
ticipacion a favor de sus empleados.

Plan Familia con la Fundaciéon Adecco

Durante el aflo 2009 Sol Melia hizo apues-
ta conjunta con la Fundacién Adecco para
apoyar a los empleados que tienen familiares
con discapacidad. El plan fue de aplicacion
exclusiva al territorio espafiol y supuso una
oportunidad para orientar la accion social de
la empresa al colectivo de personas con disca-
pacidad, adecuandose a la normativa vigente
(LISMI) en materia de integracién social de
personas con discapacidad.

El grado de satisfaccion de los 14 empleados
gue participaron en el plan fue de 3,44 so-
bre una escala de 4. Un 86% de los mismos
ademas considerd el proyecto como un claro
beneficio para el empleado y en el 93% de
los casos sirvié para mejorar su concepto de
la empresa.

5.3 Evaluacion y renovacion de compromisos de mejora

Compromisos 2009. Evaluacion

& Recursos Humanos desarrollara el Programa de Desarrollo Directivo y Programa de
desarrollo de capacidades, orientados a Directores identificados como Alto Potencial y
Claves, tanto en Corporativos como en unidades de negocio.

& Se disefara la potenciacion de los Planes de Desarrollo de alto potencial para
puestos clave para garantizar la reposicion inmediata del know how interno.

& Para el personal Directivo se implantard, en una primera fase, el Sistema de
Retribucion Flexible, que permitira por libre eleccion sustituir parte de la retribucion

en metalico por otras en especie.

& Se pondra en marcha la primera fase de la implantacion de la Evaluacion del
Desempeno y Potencial, una de las herramientas que van a permitir gestionar de mejor
manera el desemperio y, por ende, el talento.

& Se planificaran actividades de acercamiento e intercambio de ideas entre la alta

direccion y la plantilla.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia
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Compromisos 2010
Elaboracion de un Plan de Igualdad incluyendo propuestas de actuacion.
Verificacion trimestral del cumplimiento del plan formativo disefiado.

Revision y actualizacion de la norma de Recursos Humanos incluyendo un capitulo
especifico sobre la igualdad de oportunidades y gestion de quejas.

&C

En 2009 se han
realizado 1.190
proyectos con
547 entidades
beneficiarias en
forma de recursos

o
6. Valor
Séciocultural

6.1 Principales Magnitudes

vs. 1.174.209 € en 2008

Acumulado desde 2006

vs. 80 en 2008

vs. 924 en 2008

6.1 Aspectos Relevantes

385.292¢€ invertidos en Accion Social
49.520 personas implicadas en el Dia Solidario
94 nacionalidades en nuestro equipo humano

1.190 colaboraciones con organizaciones sociales

Para Sol Melia, el turismo es un motor de de-
sarrollo y crecimiento para la economia local.
Por tanto, queremos contribuir al desarrollo
de las sociedades en las que operamos, traba-
jando para conseguir una sociedad donde las
necesidades se cubran de una manera efectiva
y justa, entendiendo y adaptandonos a las ne-
cesidades locales, conservando y fomentando
tanto sus recursos naturales como culturales.
Si bien toda la Memoria de Sostenibilidad 09
intenta reflejar en cada uno de sus capitulos
la mayorfa de las acciones que Sol Melia lleva
a cabo con sus diferentes grupos de interés a
nivel social y cultural, en este capitulo se in-
cluye informacion sobre la estrategia global
de Sol Melid en estos &mbitos, asi como datos
globales de colaboracién con ONGs.

Las repercusiones favorables que la industria
turistica puede tener en el desarrollo de las
comunidades locales es uno de los pilares

fundamentales para lograr un turismo res-
ponsable y sostenible en su significado mas
amplio, sobre todo en los paises en vias de
desarrollo.

Consolidar una politica culturalmente respon-
sable con los bienes y manifestaciones cultu-
rales sélo puede realizarse a través de la con-
jugacion adecuada de 3 dimensiones basicas:

¢ La aplicacion de metodologias y acciones
relativas a la conservacion, valorizacion, in-
tegracion y mantenimiento del patrimonio
cultural.

e La adecuacion de las politicas de gestion,
organizacion y procedimientos internos, al
objetivo de desarrollar una estrategia de sal-
vaguardia del patrimonio y respeto a la diver-
sidad cultural de los destinos.

e | os habitos y el comportamiento responsa-
ble del personal y de los propios clientes.

Colaboraciones

AfRo Proyectos Entidades beneficiarias Donacién en recursos
2005 509 246 1.107.080 €
2006 646 302 1.408.054 €
2007 880 342 1.638.443 €
2008 924 511 1.142.139 €
2009 1.190 547 385.292 €

Memoria de Sostenibilidad Sol Melid 09
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Campana de Navidad en
solmelia.com
Con el fin de apoyar el
trabajo de UNICEF en su lucha
contra la malnutricion infanti,
por cada reserva efectuada en
la pagina web durante el pe-
riodo navideno, Solmelia.com
dond a UNICEF el importe
correspondiente a tres sobres
de alimento terapéutico,
correspondientes a un dia de
tratamiento para un nifio que
sufre malnutricién severa agu-
da. La recaudacion total de la
campana fue de 7.700 .

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia

6.2.1 Compromiso social

Los establecimientos de la Comparia, como
parte integrante del entramado sociocultural
de su entorno, contribuyen activamente al
desarrollo econémico y social del mismo, dis-
minuyendo las desigualdades de una manera
coherente, equilibrada y perdurable que ase-
gure que se aporta el maximo valor posible.

A lo largo del afio 2009, Sol Melid llevo a
cabo el analisis de su compromiso social, es-
tableciéndose el posicionamiento del mismo
en torno a la infancia, como colectivo desti-
natario de tal compromiso.

De este modo, se refuerza el compromiso de
Sol Melia, en tanto que empresa de compo-
nente familiar, con la infancia, como deposita-
ria del legado que desde la compafiia se inten-
ta construir. Asimismo, la infancia se establece
como eje de relacion con los distintos grupos
de interés (empleados, clientes, proveedores,
etc.) Una vez identifcado el foco social, Sol
Melia centrara sue esfuerzos en desarrollar las
herramientas necesarias que posibiliten la ple-
na identificacion que este posicionamiento.

6.2.2 Compromiso cultural

En compromiso de Sol Melia con la defensa
y puesta en valor de la identidad cultural se
constituye como uno de los elementos clave
dentro de la Politica Global de Sostenibilidad
de Sol Melia.

Asi, y dentro de las distintas actuaciones lleva-
das a cabo a lo largo del afio 2009, merecen
ser destacadas las siguientes:

Italia

Sol Melia Italia es miembro de honor de la
asociacién Fondo per I'ambiente Italiano (FAI)
entre cuyos principales objetivos se encuentra
la proteccion y puesta en valor del patrimonio
artistico del pais. Ademas de la restauraciéon
y posterior mantenimiento de los edificios,
esta asociaciéon también promueve activida-
des culturales con promociéon tanto a nivel
local como nacional. (Para mas informacion
consulte la ficha en el
Anexo).

Indonesia

En el caso del Gran Melia Yakarta, se puede
destacar su labor en pro de la difusiéon de la
cultura Indonesia. Asi, colabora activamente
con el proyecto VIVERE. Indonesia tiene in-
numerables muestras de arte y cultura étnica
esparcidas a lo largo y ancho de todos los rin-
cones de sus numerosas islas. El hotel cola-
bora cediendo sus salones para que muchas
de estas obras de arte, puestas en valor por

el proyecto VIVERE, puedan ser contempladas
de cerca por sus clientes.

6.2.3 Proyectos

Los proyectos de caracter social de la Com-
pafia tienen como punto de apoyo nuestros
activos y nuestro capital humano. Asi, se de-
sarrollan proyectos en los mismos hoteles,
intentando involucrar al maximo a todos los
empleados.

Alo largo del afio 2009, Sol Melia colabord, a
través de sus hoteles, con mas de 500 organi-
zaciones del tercer sector, en 1.190 actuacio-
nes. Ademas, se continué con el proyecto del
Dia Solidario, como proyecto integramente
gestionado e implantado por Sol Melia.

Proyecto Dia Solidario

El Proyecto Dia Solidario se llevo a cabo un dia
a la semana, en 2009 en 18 hoteles vacacio-
nales de la Compafia, durante los meses de
verano. El objetivo principal del proyecto es la
sensibilizaciéon de nuestros clientes en princi-
pios y valores relacionados con el desarrollo
sostenible, asi como la cultura local, la preser-
vacion del medio ambiente, la solidaridad y la
cooperacion.

Viajar es siempre una experiencia educativa
enriquecedora para los nifos ya que les per-
mite descubrir nuevas vivencias a través de
las cuales pueden conocer y aprender nue-
vos valores. A partir de actividades culturales
desarrolladas en los hoteles adheridos a este
proyecto se pueden aprender valores tan im-
portantes como la cultura, la creatividad, el
trabajo en equipo, la solidaridad y la soste-
nibilidad.

Los objetivos de este proyecto son:

e Concienciar a nuestros clientes, sobre todo
nifios, sobre los valores de solidaridad, co-
operacion, preservacion del medioambiente y
sostenibilidad.

¢ En la medida de lo posible apoyar econémi-
camente un proyecto educativo para nifos en
situacion de vulnerabilidad social.

Los fondos obtenidos se destinan a proyec-
tos de educacién infantil cercanos a nuestros
hoteles, garantizando asi la sostenibilidad y
perdurabilidad del proyecto gracias a la im-
plicacién, participacion y compromiso de los
empleados.

En el 2009 las acciones del Dia Solidario se en-
focaron Unica y exclusivamente a la sensibiliza-
cién y concienciaciéon de nuestros clientes, con
lo que no se llevaron a cabo recaudaciones,
no pudiendo apoyar econdmicamente ningun
proyecto educativo como en afos anteriores.

Proyecto CEDECA Brasil
Como ampliacién de proyecto
corporativo de lucha contra
la explotacion sexual infantil,
la red de hoteles de Brasil
inicié una colaboracion con
CEDECA (Centro de Defesa
da Crianca e do Adolescente
Yves de Roussan), que realizo
a lo largo de 2007 y 2008
formacion y concienciacion de
los empleados de Sol Melia
en materia de explotacion
infantil. Durante el mes de
mayo de 2009 todos los
huéspedes fueron invitados a
donar R$ 1,00 por estancia.
La recaudacion ascendio a R$
13.046 (Aproximadamente
5.450 EUR)

Evolucion del Dia Solidario

Afio Participacion Nifios Participacion Adultos  Participacion Empleados Recaudacion
2006 3.560 9.462 310 69.398 €
2007 4.377 20.434 217 75.407 €
2008 4.475 37.529 330 99.250 €
2009 2.700 4.486 154 0€

6.3 Evaluacion y renovacion de compromisos de mejora

Compromisos 2009. Evaluacion

& Establecer pautas generales en cuanto a la integracion paisajistica de los nuevos
edificios y reforma de los existentes, considerando siempre el aspecto estético y pai-
sajistico del entorno.

Para lograr la certificacion de la Biosfera, fue necesaria la elaboracién de unas pautas de inte-
gracion paisajistica. Una vez elaboradas, estas pautas se integraron en el Manual de Disefio y
Construccién de la Compafiia.

& Definir pautas para promover la puesta en valor de los factores culturales de los
destinos, a través de los hoteles: sobre la estética para nuevos hoteles, sobre la gastro-
nomia, sobre los servicios, etc.

Las pautas han sido elaboradas e integradas en el Manual de Desarrollo Sostenible, que ha sido
enviado a todos los hoteles de la Compania.

& Se canalizara la Accion Social con la finalidad de crear un elemento de cohesion
entre los hoteles y los empleados de la Compania, asi como aunar todos los esfuerzos
a una misma causa.

Se definié el posicionamiento social, donde ya se ha establecido el dmbito de actuacion: la
infancia. Asimismo, ya se han dado los primeros pasos para que los esfuerzos a nivel de toda
Compafiia se centren en este ambito.

é Se contabilizardn los empleados implicados en la accion social de Sol Melia.

De momento, tan sélo se ha llevado a cabo un seguimiento de los empleados implicados como
voluntarios en el proyecto del Dia Solidario (154). Aln asi, se estima conveniente mantener este
compromiso de mejora

é La Compania incrementara la participacion de los grupos de interés en proyectos
de cardcter social.

Este afio se ha llevado a cabo una colaboracion con Marcilla y el proyecto “Café para Todos”
y la colaboracién con UNICEF para la campafa de Navidad para implicar a los clientes, y la
Campana del Gran Melia Fenix con UNICEF. Pero todavia tenemos que llegar a mas grupos de
interés.

é Identificar los criterios sobre la implicacion de Sol Melia en la conservacion de los
recursos culturales de los destinos en los que trabaja.
Si bien se ha llevado a cabo esta identificacion de criterios, la situacion actual no permite que

esta implicacién pueda considerarse como un objetivo prioritario a llevar a cabo a lo largo del
ano 2010.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia
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& Se contabilizaran las personas beneficiarias de la Accion Social en Sol Melia.
No se ha contabilizado este dato en 2009.

Compromisos 2010

Los compromisos en progreso establecidos para 2009 mas lo siguientes:

Elaboracion y distribucion de una guia para las unidades de negocio, de
recomendaciones para desarrollar actuaciones de colaboracidn social.

Consolidar actuaciones que posibiliten la integracion de los elementos de cultura de
destino en los hoteles

&C

La marca Sol Hotels
se ha visto afectada
por la bajada de
sus principales
mercados emisores:
Reino Unido -21%,
Alemania -12%,

y Espana -3%

_ |
7! Valor
onomico

7.1 Principales Magnitudes

vs. 1.200 MM € en 2008

1.148 MM € ingresos

vs. 1.279 MM € en 2008

38 MM € resultado neto

vs. 51,2 MM € en 2008

7.1 Aspectos Relevantes

1.064 MM € en creacién de riqueza

7.2.1 Evolucion hotelera

Sol Melia destacd en 2009 por su situacion
financiera avalada por la reduccion de deuda
neta en un 12% y el incrementando su nivel
de liquidez, obteniendo fondos por 470 mi-
llones de euros. Aproximadamente el 80% de
los recursos se captaron a través de fuentes
alternativas, permitiéndole afrontar sus com-
promisos y proyectos futuros.

El RevPAR de los hoteles en propiedad y alqui-
ler ha disminuido un 16,7% en 2009. En el Ul-
timo trimestre de 2009, el RevPAR disminuy6
un 12,6% debido a bajadas en la ocupacion y
el ARR del -5,4% y -7,7% respectivamente.

42 gp| Hotels Durante el Ultimo trimes-
- tre de 2009, el RevPAR
de la marca Sol (100% vacacional, 100% Es-
pafia) disminuyd un 17.4%, debido a bajadas
de la ocupacién y el ARR del -11,1% vy -7,1%
respectivamente. Estas bajadas se debieron al
comportamiento de las Islas Canarias, donde
el RevPAR bajé un 18,2%.

En 2009, el RevPAR bajo un 15,8%, debido
principalmente a la bajada de la ocupacion
del 11,0%. Los resultados de los hoteles de
costa en Espafna - donde el RevPAR bajé un
9,2% - compensaron parcialmente los re-
sultados de los hoteles en las Islas Canarias
(RevPAR: -17,8%) y las Islas Baleares (RevPAR:
-19,9%), viéndose afectado este Ultimo des-
tino por los ataques terroristas que afectaron

de forma importante a las reservas durante la
primera quincena de agosto. Por segmento,
la tour operacion bajé un 22,7% en 2009,
afectada por la disminucién del nimero de
estancias de los principales mercados emiso-
res, especialmente a las Islas Baleares.

Esta marca se vio afectada por la bajada de
sus principales mercados emisores: Reino
Unido -21% (representa el 36% del total
de estancias), Alemania -12% (representa el
8,5% del total de estancias) y Espana -3%
(representa el 36% del total de estancias). Se
tomaron medidas para mitigar la caida en las
estancias, como adaptar las aperturas y cie-
rres de los hoteles a los niveles de ocupacion.
La Compafifa, ante el deterioro de negocio al
que se tuvo que enfrentar, implementd una
serie de medidas compensatorias con el obje-
tivo de optimizar los ingresos, entre las que se
encuentra la implantacién de los programas
Family Fun. Estas medidas tuvieron un impac-
to positivo incrementando los ingresos en 2,9
millones de Euros por encima del presupuesto
para 2009.

En 2009, las medidas correctoras implanta-
das dentro de la marca permitieron disminuir
los gastos operativos (excluidos los costes
de alquiler) en un 13,2%, - en linea con el
numero de estancias (-13%) — lo cual es de
destacar teniendo en cuenta el volumen de
costes fijos. La racionalizacion de la gestion
del personal, adaptandolo a las aperturas de
los hoteles de temporada y a los niveles de

Memoria de Sostenibilidad Sol Melid 09
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En Tryp Hotels los
gastos operativos
(excluyendo los
gastos de alquiler)
bajaron un 14%
en 2009

\\\C

Los programas “All
in One” han sido
implementados con
éxito, suponiendo
un incremento de
los ingresos de 0,9

millones de Euros

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia

ocupacion, la renegociacion con proveedores
de materias primas y la adaptacion de menus,
permitié a la marca bajar los costes por estan-
cia de alimentos y bebida en un 3%.

El descenso del numero de habitaciones dis-
ponibles se debié a la apertura tardia de 3
hoteles de temporada: Sol Costa Blanca (Ali-
cante), Sol Antillas-Barbados y Sol Falco en las
Islas Baleares.

TRYP En 2009, el RevPAR de la mar-
ca Tryp (100% urbano, 77% en
M Espafa) bajé un 18,9% debido
a bajadas tanto de la ocupacién
como del ARR en un -8,2% y un -11,6%.

En el Ultimo trimestre de 2009, el RevPAR bajo
un 15,7% debido a bajadas del ARR de un
9,4% y, en menor medida, de la ocupacién en
un 7,0%. Esta marca mostrd un menor dete-
rioro en términos de RevPAR comparado con
el trimestre anterior (RevPAR tercer trimestre:
-16,7%, RevPAR primer semestre: -21,4%),
debido fundamentalmente al buen compor-
tamiento de los hoteles en Alemania (RevPAR
cuarto trimestre: -0,7%) y Francia (RevPAR
cuarto trimestre: -8,8%).

Comparado con los primeros 9 meses del
afo, hubo una mejora moderada tanto en
el segmento Business Individuals (que repre-
senta en torno al 45% de los ingresos por
habitacion en Espafia), como en el segmento
Individual Leisure (que representa en torno al
25% de los ingresos por habitacién en Espa-
fia) debido, en parte, a las medidas lanzadas
para captar demanda de negocio, la cual ha
sufrido enormemente en 2009 por las medi-
das de ahorro de costes implantadas por las
empresas.

Las medidas correctoras implantadas desde
junio de 2009, dentro de las cuales se inclu-
yen los planes City Business y City Weekend,
supusieron un incremento en los ingresos de
0,6 millones Euros.

Los gastos operativos (excluyendo los gastos
de alquiler) bajaron un 14% en 2009, mien-
tras que el coste total por estancia bajo un
3%. La reduccion de las comisiones asi como
las renegociaciones con proveedores de ma-
terias primas explican estas bajadas.

La disminucion de las habitaciones disponibles
se debe a la venta del hotel Tryp Los Bracos en
el cuarto trimestre de 2008 y la finalizacion
de dos contratos de alquiler, el Tryp Langen-
selbold y el Tryp Potsdam Michendorf , ambos
en Alemania.

~ En 2009, el RevPAR de la
MELIA  marca Melia bajé un 15,5%,
Hotes & RESORTS - debido a bajadas del ARR en

un 10,9% y en menor medida de la ocupa-
ciénenun 5,2%.

Esta marca mostré un menor deterioro del Re-
VPAR en el cuarto trimestre (-7,8%) compa-
rado con periodos anteriores (RevPAR tercer
trimestre: -15,8%, RevPAR primer trimestre:
-18,3%).

Los hoteles urbanos tuvieron un mejor com-
portamiento en el cuarto trimestre (RevPAR:
-10,9%) frente al tercer trimestre (RevPAR:
-16,4%), debido a una mejora en todos los
mercados como:

1. Espafa urbano: RevPAR cuarto trimestre:
-8,7% vs. tercer trimestre: -14,7%

2. Alemania: RevPAR cuarto trimestre: -5,8%
vs. tercer trimestre: -10,3%

3. Reino Unido: ex-tipo de cambio RevPAR
cuarto trimestre: -0,1% vs. RevPAR tercer tri-
mestre: -9,5%

4. En menor medida, Francia: RevPAR
cuarto trimestre: -13,3% vs tercer trimestre
-14,5%

El segmento Individual Leisure tuvo un mejor
comportamiento comparado con los primeros
9 meses de 2009, debido a promociones lan-
zadas para estimular la demanda. La bajada
de la tour operacion fue compensada por las
agencias de viaje online y solmelia.com.

Respecto a los hoteles vacacionales, el RevPAR
del cuarto trimestre mejoré respecto al tercer
trimestre (-11,7% vs. -15,7%), debido al me-
jor comportamiento de los hoteles de Tunez
(RevPAR cuarto trimestre: 9,9%, RevPAR ter-
cer trimestre: -25.4%), Espafa (RevPAR cuarto
trimestre: -13,7% vs. RevPAR tercer trimestre:
-14,4%) y México (RevPAR cuarto trimestre:
-22,5% vs. RevPAR tercer trimestre: -23,2%)

Los programas “Allin One” fueron implemen-
tados con éxito, suponiendo un incremento
de los ingresos de 0,9 millones de Euros. Estos
programas constaron de tres paquetes -Busi-
ness, City Breaks y Holidays- que incluian la
habitacién mas algunos servicios adicionales,
como conexion a Internet, late Check-in o
una cena en los restaurantes de los hoteles.
En 2009 sélo se implementaron en la marca
Melia.

Los Gastos Operativos (excluyendo los gastos
de alquiler) disminuyeron un 8,1%, mientras
que los costes totales por estancia bajaron
un 4%. La racionalizacién de la gestion del
personal llevd a una reduccion del coste de
personal por estancia del 10%, asi como la
renegociacién de contratos con proveedores
de materias primas supuso una disminucion
del conste de alimentos y bebidas por estan-
cia del 10%.

Las habitaciones disponibles aumentaron por

un lado, gracias a la incorporacién de los hote-
les Melia Atenas, Melia Luxemburgo, Innside
Dusseldorf Derendorf, Melia Valencia y Melia
Bilbao, y por otro, debido a la reapertura de
algunas plantas del Melia Madrid Princesa y la
desafiliacion del Melia Truijillo.

o
PN

GRAN MELIA P

HOTELS & RESORTS RESORTS

En 2009, el RevPAR de las marca Premium
disminuyd un 18.8%, debido a disminuciones
de la ocupacién y ARR en un 10.0% y 9.9%
respectivamente. Esta bajada es debida a la
evolucién de la marca Gran Meliad (RevPAR:
-19.4%), debido al comportamiento de los
hoteles urbanos en Espafia.

En el cuarto trimestre, el RevPAR bajé un 21,3%.
Los hoteles ME by Melid y Gran Melia de Méxi-
co (RevPAR: -39.7%) se vieron afectados por
los efectos que el brote de virus de la Gripe A
(H1N1) tuvo en los mercados emisores.

Los ingresos de alimentos y bebidas, y otros
ingresos bajaron un 3% en 2009, debido

principalmente al hotel Gran Melid Caracas,
donde los ingresos de comida y bebida au-
mentaron un 22,5% debido a los programas
de banquetes, sin que ello perjudicase a la
demanda existente.

Las medidas implementadas a través de las
ofertas Lux-clusive han supuesto un incre-
mento de ingresos de aproximadamente 0,5
millones de Euros.

Los gastos operativos, excluyendo los gastos
de alquiler, han bajado un 9,4%, mientras
que los costes totales por estancia han baja-
do un 4%, debido a la reduccién de costes
energéticos asi como la subcontratacion de
servicios. Los costes totales por estancia se
vieron afectados por la inflacién en Venezue-
la. Excluyendo este destino, los costes totales
por estancia disminuyeron un 9%, debido
a reducciones de los costes por estancia de
personal y alimentos y bebidas del 6% y 8%
respectivamente.

La disminucién de las habitaciones disponi-
bles se debe a la desafiliacion del hotel Gran
Melia Mofarreij (Brasil).

Estadisticas Hoteles en Propiedad y Alquiler 09 / 08 (RevPAR & A.R.R. en Euros)

RevPAR

Habitaciones disponibles (000)

2009 2008 %

2009 2008 %

SOL 30,7 36,6 -158% 3.145 3245 -3.1%
TRYP 396 489 -189% 2.898 3.025 -4.2%
MELIA 52,8 626 -155% 3.810 3.839  -0.8%
PREMIUM 57,2 70,5 -18,8% 1.698 1.703  -03%
TOTAL 4419 53,1 -16,7% 11.551 11.813  -2,2%

Desglose de Ingresos hoteleros 09 / 08 para hoteles en propiedad y alquiler (millones de Euros)

Ingresos hoteleros

Ingresos totales

EBITDA

2009 2008 % 2009 2008 % 2009 2008 %
SOL 9,8 118,6 -18,4% 159,4 1924 -17,2% 33,1 47,9 -30,8%
TRYP 1150 148.0 -22,3% 161,4 203,1 -20,5% 4,0 26,3 -84,9%
MELIA 2014  240,2 -16,2% 341,9 3981 -14,1% 71,9 11,4 -354%
PREMIUM 97,2 120.1 -19,1% 2138 2404 -11,1% 43,0 51,3 -16,2%
TOTAL 5104 6269 -18,6% 876,51.034,0 -15,2% 152,0 236,9 -35,8%

Honorarios de Gestion
(Management Fees)

Los honorarios de gestion de terceros bajaron
un 11,8%. La marca Sol vio como sus cuotas
cayeron un 14,1% debido a la evolucion de
los complejos vacacionales de Cuba y Espafia,
donde los honorarios bajaron un 31,2% y un
29,6% respectivamente.

Las cuotas de gestion de la marca Melia caye-
ron un 12,7% a causa de la evolucion de los
hoteles urbanos espafoles, donde los hono-
rarios cayeron un 31,9%. Este hecho se vio
compensado por la evolucion de los hoteles
en Brasil, donde los honorarios crecieron un
29,0%, y por el hecho de haberse incorpora-
do dos hoteles a la marca, EI Meli la Recon-
quista en Oviedo (Espana) y el Melid Sharm
en Egipto.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia
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Las plusvalias
generadas en 2009
han alcanzado los
56,6 millones de
euros gracias a la
venta de los hoteles
Melia Madrid
Princesa (Espana)

y Tryp Alondras
(Madrid, Espana)
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La marca Tryp disminuy6 sus honorarios de
gestién un 17,8%, debido a la evolucion de
los hoteles espanoles, donde los honorarios
bajaron un 38,3%. Esta evolucién no pudo
ser compensada por la mejor evolucion de los
hoteles en Brasil, donde las cuotas aumenta-
ron un 4,8%, ni por la incorporaciéon de un
hotel en Brasil, el Tryp Convention Brasil en
Brasilia.

Por ultimo, los honorarios de gestién de la

marca Premium cayeron un 1,0% en 2009
debido a dos efectos opuestos. Por un lado,
la incorporacion de 2 hoteles (ME Barcelona y
Gran Melia Palacio de Isora en Tenerife - Es-
pafa) y la reapertura del Gran Melid Colon
en Sevilla - Espafa, asi como a la buena evo-
lucién de Costa Rica (+12,3%), y por otro,
los resultados obtenidos por los hoteles de
Cuba, donde los honorarios disminuyeron un
21,2%.

Ingresos por honorarios de gestion (millones de Euros)

(Millones de Euros) Dic 09 Dic 08 Var. 09 / 08
SOL Basico 41 46 -11,8%
Incentivo 3,2 3,9 -16,8%

Total 7.3 8,5 -14,1%

MELIA Basico 14,2 16,2 -12,3%
Incentivo 4,6 5,4 -14,0%

Total 18,8 21,5 -12,7%

TRYP Basico 4,0 4.4 -10,3%
Incentivo 2,0 2,9 -29,2%

Total 6,0 7.3 -17,8%

PREMIUM Basico 5,5 5.3 5,4%
Incentivo 2,2 2,5 -14,2%

Total 7,7 7.8 -1,0%

TOTAL BASICO 27,7 30,4 -8,9%
TOTAL INCENTIVO 12,1 14,7 -17,8%
TOTAL 39,8 45,1 -11,8%

7.2.2 Evolucién de la gestion de activos
Rotacion de activos

A lo largo de 2009, el Sol Melida ha generé
unas plusvalias por valor de 56,6 millones de
Euros, gracias a la venta de los hoteles Me-
lid Madrid Princesa (Espafa) y Tryp Alondras
(Madrid — Espafia), frente a los 3,8 millones
de Euros generados en 2008 por la venta del
hotel Tryp Los Bracos (Logrofio — Espafa).

Respecto al resto de negocios relacionados
con la gestion inmobiliaria dentro de la divi-
sién de Leisure Real Estate, por pafs:

e En la Republica Dominicana los ingresos
disminuyeron un 21,6% debido a la menor
venta de parcelas en el complejo Desarrollos
Sol. Excluida la venta de parcelas, los ingresos
hubieran aumentado un 5,5% debido a:

1. Los ingresos generados por la gestion
de los campos de golf y de las villas loca-
lizadas en el complejo Desarrollos Sol, los
cuales aumentaron un 3,8% y un 13,8%
respectivamente.

2. Los ingresos por la gestién del centro

comercial Sierra Parima se incrementaron
un 2,5% por el alquiler de los locales co-
merciales y oficinas.

® En Venezuela, los ingresos generados por el
cobro de alquileres de las areas comerciales
situadas en el hotel Gran Melid Caracas au-
mentaron un 49,9%, suponiendo unos ingre-
sos de 2,9 millones de Euros.

En el ejercicio 2009, los in-

‘SqlMe(l[lq gresos de Sol Melid Vaca-

tion Club disminuyeron un

31,7% (-30.9 millones de Euros). Los ingresos

no incluyen sélo la venta de unidades sino

también, entre otros, los ingresos financieros,

los honorarios de mantenimiento y gestién asf

como los Network Fees. El nimero de sema-
nas vendidas cay6 un 15,5%.

Sin embargo, en el cuarto trimestre, el nime-
ro de semanas vendidas se incrementd en un
37,3%, gracias a la evolucién de los hoteles
de Latinoamérica, especialmente, el Melia Ca-
ribe Tropical en la Republica Dominicana. El
lanzamiento de programas de marketing in-
house - con el objetivo de mantener el flujo
de clientes - asi como el incremento de la
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Durante todo el
ano se visitaron
101 inversores
institucionales en
11 road shows
organizados por
un amplio rango
de entidades
financieras.

eficiencia en el cierre de operaciones explica
estas cifras. El negocio del Vacation Club fue
positivamente afectado por las ventas del ho-
tel Gran Melia Palacio de Isora (Tenerife —Islas
Canarias). En este destino, la Compania esta

tratando de generar nuevos prospectos en la
peninsula (Espafia) a través de programas en
aeropuertos, mini-pagquetes vacacionales y
alianzas corporativas.

Sol Melia Vacation Club 09 / 08

N° SEMANAS VENDIDAS

VENTAS DE VACATION CLUB
(EN "000 €)

2009 2008  %o0/08

2009 2008 %0/08

Premium 1.942 2269 -14,4% 39.522  44.006 -10,2%
Melia 1.033 1251 -17,4% 12.775 15672 -18,5%
Total 2975 3519 -155% 52.297 59.678 -12,4%

7.2.3 Relacién con Inversores

En 2009 el Departamento de Relaciones con
Inversores de Sol Meli llevé a cabo un gran
numero de actuaciones dentro del marco de
la comunicacién con los accionistas y poten-
ciales inversores en la Compafia. Las acciones
mas relevantes se centraron en road shows
en las principales plazas financieras europeas
(Madrid, Paris, Londres, Milan, Francfort, Gi-
nebra) y americanas (Nueva York y Minneapo-
lis), visitas particulares a inversores nacionales
e internacionales, participacion en seminarios,
asi como la realizaciéon de diversas teleconfe-
rencias durante el afio. Todas estas acciones
se realizaron con el objetivo de incrementar
la transparencia de Sol Melia en los mercados
de capitales.

En los road shows, se comunica al mercado la
estrategia y la evolucién de la Compaiiia, la
visién de los principales acontecimientos que
pueden afectar a los resultados futuros asi
como los avances en el dmbito de la distribu-
cion, investigacion, desarrollo e innovacién,
situacién financiera y desarrollo de nuevos
hoteles y unidades de negocio. En 2009 se
comenzaron a realizar road shows a inverso-
res socialmente responsables, llevandose a
cabo 2 de los mismos.

Reconocimientos y Nombramientos

El Vicepresidente de Relacién con Inversores
de Sol Melia, Carlos Lopez, es Vicepresidente
de la Junta Directiva de la Asociacién Espafo-
la de Relaciones con Inversores (A.E.R.I). En
este contexto, los dias 26 y 27 de noviembre
tuvo lugar el Primer Seminario Ibérico reali-
zado por AERI. Este puede catalogarse como
uno de los mas importantes eventos que ha
organizado AERI en su historia. Por primera
vez, conté con la colaboracion de la Asocia-
cién Portuguesa de Relaciones con Inversores
(FIR) para organizar una conferencia donde
reputados ponentes analizaron, presentaron

y crearon debate alrededor de temas de ac-
tualidad, relacionados con el nuevo entorno
economico, financiero y de mercados que se
presenta.

El Accionista Minoritario

En relacién a los mecanismos de los accio-
nistas minoritarios para comunicar recomen-
daciones o indicaciones al maximo érgano
de gobierno, cabe mencionar que todos los
accionistas de Sol Melid S.A. que sean titu-
lares de 300 acciones o mas, tendran dere-
cho a asistir a la Junta General de Accionistas
(Art. 22 de los Estatutos Sociales). Asi, la Jun-
ta General de Accionistas es el mecanismo a
través del cual el accionista tiene un contacto
directo con el Consejo de Administracién. En
el marco de la Junta General de Accionistas,
el accionista tendra derecho a solicitar infor-
macion, aclaraciones o plantear preguntas
en el transcurso de la Junta. Todo accionista
con derecho de asistencia podra hacerse re-
presentar en la Junta por otro accionista que
tenga el derecho para si.

Asi mismo, para el accionista minoritario, la
Compania mantiene un Departamento de
Atencién al Accionista, el Club del Accionista,
que facilita a los miembros un canal directo de
comunicacion con los gestores de la empresa
y que les permite estar puntualmente infor-
mados de las novedades y hechos relevantes
gue se producen, asi como plantear cualquier
sugerencia que consideren oportuna con el
fin de mejorar el servicio prestado.

Este canal directo de comunicaciéon entre el
accionista y la Compafiia se plasma en servi-
cios de atencion directa, tales como la pagina
Web (inversores.solmelia.com), en la que se
puede obtener informacién financiera histo-
rica y actual, una direccién de correo elec-
trénico (club.accionista@solmelia.com) y una
linea telefénica directa con el Club (971 22
45 54).

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia
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El hotel Melia Bilbao
cuenta con un
acceso completo
para peronas con
discapacidad a todos
los puntos del hotel
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Todo accionista que ingresa en el Club del
Accionista recibe una tarjeta que, ademas de
obtener puntos mas, canjeables por estan-
cias gratuitas; le permite disfrutar de un gran
abanico de ventajas en los hoteles de la Com-
pafia tales como mejor precio online garanti-
zado (también por teléfono), prioridad en las
reservas, entrada sin espera, prensa gratuita,
desayuno gratis para el acompanante, salida
sin prisa, prioridad al recibir ofertas exclusivas.
Los accionistas mas gold, con mas de 1.000
acciones y poseedores de la Tarjeta mas gold
accionista, ademas de las anteriores ventajas,
también podran disfrutar de upgrade a habi-
taciéon superior, bonificacion del 20% en los
puntos mas por cada estancia, descuentos en
Servicio a la Carta en los restaurantes, obse-
quio de bienvenida y muchas ventajas mas.

Para ingresar en el Club del accionista es su-
ficiente con registrarse a través de la seccion
del Club del accionista a través de la pagina
Web de Sol Melid o darse de alta a través de
los teléfonos que el departamento de Fideli-
zacion del Cliente pone a su disposicion: 901
34 44 44 para los accionistas mas azul, con
menos de 1.000 acciones, y 901 10 00 02
para los accionistas mas gold. En el caso del
accionista mas oro, para obtener la tarjeta co-
rrespondiente, ademdas de registrarse, debera
facilitar un resguardo bancario que acredite la
posesiéon de sus acciones durante un periodo
de tiempo de un afio. Este resguardo se podra
enviar mediante un correo electrénico (club.
accionista@solmelia.com) o via fax al 971 22
45 15.

A finales del ano 2009 el nimero de titulares
mas gold accionista era de 157, mientras que
el de los mas azul accionista era de 2.766.
A todos ellos se les envia bimensualmente
un extracto de sus puntos acumulados por
el empleo de su tarjeta, trimestralmente un
boletin exclusivo con ofertas y ventajas offline
y mensualmente online. Ademds, anualmente
se envia una publicacién en la que se informa
de la evolucién de la Compaiiia segun las di-
ferentes unidades de negocio.

SOLMELIA.COM

Sol Melia dispone en su pagina web (www.sol-
melia.com) de un apartado que esta especial-
mente dedicado al accionista. Accediendo a
través de “Acerca de Sol Melid”, entramos en
la seccion de Relacién con Inversores. Esta drea
recoge una completa informacion financiera y
de gobierno corporativo en un formato muy
accesible y sencillo. Ademas, con esta medida
Sol Melia cumple con la maxima transparencia
informativa requerida por la CNMV.

Esta seccién contiene informacion actualizada
para la consulta del accionista: calendario de
eventos, publicacién de resultados trimestra-

les, emisiones realizadas, hechos relevantes,
Ultimas noticias, cotizacion diaria de la accion
de Sol Melia a través de Infobolsa, datos so-
bre la Junta General de Accionistas y del Con-
sejo de Administracion, asi como informacion
referente al Club del Accionista, o sobre es-
pacio especialmente disefiado y pensado para
los miembros del Club.

El Departamento de Relaciones con Inversores
se encuentra siempre a disposicion del accio-
nista con el fin de garantizarles en cualquier
momento la informacién mas fiable del mer-
cado, estando siempre abiertos a cualquier
sugerencia constructiva con el fin de mejorar
el servicio prestado.

7.2.4 Inversiones socialmente
responsables

Sol Melid no aplica Unicamente criterios de
sostenibilidad en los nuevos proyectos que
desarrolla, sino que son también de aplica-
cion en las incorporaciones que realiza en su
cartera de hoteles. Como muestra de ello, de
la totalidad de hoteles que la Compafia in-
corporé en 2009, merece la pena destacar las
componentes de sostenibilidad de 3 de ellos:

MELIA BILBAO

La construccién del hotel Melia Bilbao ha sido
realizada de forma que cuenta con un acce-
so completo para personas con discapacidad
a todos los puntos del hotel, tanto en areas
publicas como en las habitaciones (5 habita-
ciones habilitadas).

Desde el punto de vista medioambiental, el
hotel participa en el reciclaje de todos los re-
siduos generados en el hotel (papel, vidrio,
embases, residuos absorbentes, etc.).

El hotel Melia Bilbao es socio de la Fundacién
Amigos del Museo Guggenheim para la pro-
mocion y divulgacion cultural de esta obra
social. El hotel acoge desde su apertura, una
amplia pinacoteca privada de obras de arte y
maquetas de barcos, favoreciendo el impac-
to cultural local. En deportes, colabora con la
fundacién Bizkaia Bilbao Basket en la promo-
cion del deporte y habitos saludables.

Por lo que respecta a los aspectos sociales,
el hotel tiene una estrecha colaboraciéon con
diferentes ONGs para su divulgacion y actos
sociales, destacando la colaboracion con la
Fundacion Sindrome de Down Bizkaia en el
programa de insercion laboral, siendo el uni-
co hotel de 5 estrellas de Bilbao que colabora
mediante la contratacién de un miembro de
la fundacion.

En el ambito energético, ademas del reciclaje
de todos los residuos generados en el hotel, el
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En el aho 2009 Sol
Melia creo riqueza
por encima de 1.000
millones de euros

hotel Meli4 Bilbao dispone de una instalacion
de paneles solares (8 placas solares) que pro-
porciona un ahorro energético .

MELIA LUXEMBURGO

La construccién del hotel Melia Luxemburgo
estad disenada para que sea eficiente desde
un punto de vista energético, con buen ais-
lamiento térmico y acustico. Cuenta con ele-
mentos enfocados a reducir el consumo ener-
gético tales como: detectores de presencia,
termostatos individuales, bombillas de bajo
consumo, cortinas de aire, etc. Para la climati-
zacion del edificio no existen calderas ni refri-
geradoras, sino que el suministro proviene de
la ciudad, existiendo una eficiencia energética
alta al no producirse ni almacenarse energia
en el hotel.

Aplicando criterios de respeto medioambien-
tal, en el hotel se aplica la recogida selectiva
para envases, papel y cartén, vidrio, aceite
de cocina, materia organica, desechos es-
peciales asi como el tratamiento de aguas
residuales de cocina. Actualmente el hotel
estd colaborando con la empresa municipal
SuperDrecksKescht, que se ocupa del aseso-
ramiento, recogida selectiva, la formacion y
la certificacion medioambiental, cuyo proceso
ya ha comenzado. Actualmente el hotel esta
trabajando en la certificacién medioambiental
con el objetivo de conseguir los sellos del Mi-
nisterio de Turismo y del Ministerio de Medio-
ambiente luxemburgués.

Desde el punto de vista social, el hotel cola-
bora con la oficina de empleo ADEM, habién-
dose realizado mas del 50% de las contra-
taciones en estrecha colaboraciéon con dicha
oficina de empleo. En mayo de 2009 se inici¢
un proyecto de reinsercion con la oficina de
empleo y la escuela de hosteleria. 8 mujeres
en paro participaron en una formacién para
camareras de pisos. La parte tedrica fue im-
partida por el departamento de formacién de
ADEM y por la gobernanta del hotel.

MELIA DUSSELDORF

La construccion del hotel Melid Dusseldorf ha
sido realizada de forma que el hotel cuenta
con acceso para discapacitados y habitacio-
nes acondicionadas para dichas personas.

Desde el punto de vista energético el sumi-
nistro de la calefaccion es realizado por una
fuente alternativa (Local Municipality System),
lo cual supone una ahorro de un 40% fren-
te a los sistemas convencionales de gasoleo
o gas. El hotel estd disefiado para que sea
eficiente desde el punto de vista energético.
Cuenta con controles automaticos inteligen-
tes, sistemas digitales de control de ilumi-
naciéon, con un sistema de recuperacion del

calor, asi como con elementos de aislamiento
térmico y acustico.

En el dmbito de la accesibilidad, la compariia
ha invertido 63.929 Euros en 4 hoteles para
adaptar habitaciones a minusvalidos, dota-
cion de rampas de accesibilidad, adecuacion
de ascensores e instalacion de sistemas meca-
nicos en las piscinas, frente a los 2.194.366
y los 17 hoteles de 2008.

7.2.5 Cash flow social o redistribucion de
rentas

En el afno 2009 Sol Melia cred riqueza por en-
cima de 1.000 millones de Euros, frente a los
mas de 1.300 millones de 2008, ingresando
1.031 millones de Euros de sus clientes, fren-
te a los 1.241 millones de 2008. Esos cobros
permitieron generar pagos por 332 millones a
sus empleados, frente a los 350 millones de
2008; por mas de 93 millones a las Adminis-
traciones Publicas, frente a los 100 millones
de 2008; por 528 millones a sus proveedo-
res, frente a los 580 millones de 2008; y cerca
de 12 millones a sus accionistas, frente a los
casi 32 millones de 2008. Este es el efecto de
creacion de riqueza.

Durante este periodo la compafia dedicé mas
de 71 millones de euros en inversiones de am-
pliacion, mejora y accesibilidad en su planta
hotelera; nuevos establecimientos, valor de
marca y tecnologia, frente a los mas de 180
millones de 2008

Sol Melia ha suscrito préstamos del Instituto
de Crédito Oficial (ICO) — entidad publica em-
presarial, adscrita al Ministerio de Economia
y Hacienda del gobierno de Espafia — por im-
porte de 27 millones de Euros. Del importe
total, 15 millones se enmarcan dentro de un
préstamo sindicado con otras 6 instituciones
financieras de Espafia, 10 millones pertene-
cen al Plan FuturE y 2 millones estan incluidos
en el Plan de Renovacién de Instalaciones Tu-
risticas (Plan Renove Turismo).

Sol Melia no ha hecho ninguna aportacién fi-

nanciera ni en especie a partidos politicos o a
instituciones relacionadas.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia
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INCREMENTO
TESORERIA: 168,1

CLIENTES: 1031,6

INVERSIONES: 71,3

ADMINSITRACIONES l
PUBLICAS: 93,4

ACCIONISTAS: 11,3

PRESTAMOS A
SUBSIDIARIAS: 28,6

EMPLEADOS: 332,3

OTROS
INGRESOS: 5,9

PROVEEDORES: 527,9

ENTIDADES FINANCIERAS

(NETO): 66,2 DESINVERSIONES: 129,1

7.3 Evaluacion y renovacion de compromisos de mejora

Compromisos 2009. Evaluacion

& Se introduciradn criterios de sostenibilidad en el proceso de analisis y decision de
los nuevos proyectos que se lleven a cabo en la Companiia.

Compromisos 2010

Crear una publicacidon periddica para los accionistas cuyo fin sea la transmision de las
acciones en materia de desarrollo sostenible en Sol Melia.
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8. Valor
Comercial
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Aunque las
pernoctaciones a
través de la web
han aumentado un
4,5%, la facturacion
se ha reducido en
un 7,4% debido

al descenso del
precio medio de las
pernoctaciones

8.1 Principales Magnitudes

vs. 40 M en 2008
vs. 2.250.000 en 2008

vs. mas de 26.000 en 2008

son positivas
vs. 75,9% en 2008

8.2 Aspectos relevantes

solmelia.com recibié 40,3 millones de visitas en 2009
2.500.00 afiliados al programa mas
mas de 24.000 contratos firmados con Tour Operadores

77,1% opiniones sobre la Compania en Internet

8.2.1 Comercializacion
SOLMELIA.COM

Durante el aflo 2009 Solmelia.com fue evo-
lucionando a nivel de imagen y tecnolégico,
culminando el redisefio completo con su
presentaciéon en FITUR 2010. Entre las no-
vedades, destacan una atractiva apariencia,
moderna y funcional, una nueva presenta-
cion de habitaciones y precios, destacandose
las promociones y los descuentos aplicados,
asi como un proceso de reserva mas enfoca-
do en el usuario. La web permite ordenar las
busquedas de hoteles por precio, ademas de
mejorar la presentacion de fotografias y des-
cripcion de habitaciones.

Por otro lado, Sol Melia es la primera Compa-
fila espafola que lanza un sistema de reservas
hoteleras por mévil, una solucién que permite
a los usuarios buscar y reservar habitaciones
en cualquier hotel de la Compania a través de
su terminal movil.

Conscientes de que la informacion sobre los
propios hoteles y los servicios que pueden
ofrecer son dos de los grandes activos del
canal, en 2009 se han incorporado 55 sitios
web mas de hoteles y segmentos, sumando

un total de 80 sitios web especificos que ofre-
cen al usuario informacién directa y detallada
sobre los establecimientos y sus servicios, me-
jorando a su vez la presencia de los mismos
en la red.

El ano 2009 la web también se vio afectada
por la crisis y las ventas disminuyeron por pri-
mera vez en ocho afnos. Si bien las visitas au-
mentaron un 0,8%, de 40 millones en 2008
a 40,3 millones en 2009, y las pernoctaciones
aumentaron un 4,5% con respecto a 2008, la
facturaciéon a través de la web se ha reduci-
do en un 7,4%, pasando de 126 millones en
2008 a 118,9 millones en 2009. Esto se debe,
fundamentalmente, al descenso en el precio
medio de la pernoctacion.

Tour Operacién

La contratacién en Sol Melid se realiza de
forma centralizada y durante este proceso se
planifica, negocia, firma y hace el seguimien-
to de todos los contratos firmados entre la
compania y los Tour Operadores en el ambito
mundial. Durante el ano 2009 el nimero de
contratos firmados fue de 24.000, frente a los
mas de 26.000 en 2008, lo que ha significa-
do una produccién de 481 millones de Euros,
frente a los 431 millones de Euros de 2008.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melid 09
55



FITUR Sostenible
La construccion del stand de
FITUR 2009 se realizé con
materiales reciclables, reutiliza-
bles y sostenibles, de acuerdo
con nuestro compromiso de
calidad medioambiental.

La carpinteria utilizo tableros
cuyo origen era reciclado
de madera, desechandose

posteriormente en contenedo-
res especiales de reciclado de
madera, todo ello de acuerdo
a los esquemas de certificacion
forestal FSC y PEFC.

Para diversos soportes (techos,
gréfica, mobiliario, etc) se
utilizaron estructuras metalicas
provenientes de fundicion,
totalmente reutilizables y
reciclables. La grafica del
stand se imprimid con tintas
ecosolventes, solubles al agua
¥ que no contienen materia-
les toxicos ni dafiinos para el
medioambiente. La ilumina-
cion fue realizada con luces de
descarga de bajo consumo y
gran luminosidad.
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La contratacién es la base de la nueva estruc-
tura de Gestion de Cuentas (Key Account
Management), implantada desde el afo
2007, donde cada Gestor de Cuenta (Key Ac-
count Manager) realiza la contratacion, hace
el seguimiento y la evaluacion mensual de las
producciones de sus cuentas con los hoteles,
programa las acciones de promocién (incluye
desde reuniones particulares y presentaciones
en road shows y workshops hasta la asistencia
con stand propio a las principales ferias turis-
ticas), asi como monitoriza las previsiones de
ventas de sus cuentas para la correcta toma
de decisiones a futuro.

En 2009 se incluy6 una clausula de desarrollo
sostenible en los contratos con Tour Opera-
dores en la cual el Tour Operador firmante se
compromete a observar y cumplir diferentes
directrices relacionadas con los derechos hu-
manos y la minimizaciéon de impactos medio-
ambientales.

En 2009 se realizaron 60 road shows en pai-
ses como Espafia, Alemania y Rusia, EEUU y
Canada; visitas puerta a puerta en Espana,
Portugal, Italia, Bélgica, Holanda, Alemania,
Polonia, Suiza, EEUU, Canada y Latinoaméri-
ca; se participé en mas de 12 ferias turisticas
de dmbito internacional por toda Europa, y
se realizaron mas de 30 formaciones a call
centers, asociaciones de agentes de viajes y
centrales de reservas de Tour Operadores por
toda Europa.

Ferias

Las ferias son una de las herramientas mas
efectivas de marketing, la mejor forma de co-
nocer el estado del mercado actual y las nue-
vas tendencias del sector. En un corto plazo de
tiempo se consigue obtener un alto volumen
de informacién y ganar cuota de mercado, y
es que son el mejor lugar para contactar con
los clientes habituales y captar a los nuevos
clientes.

Durante el afo 2009 Sol Melia participé en
mas de 12 ferias turisticas repartidas por 10
paises alrededor del mundo.

BTL Lisboa

FITUR Madrid

ITB Berlin

MITT Moscu

IMEX Frankfurt

IT&ME Chicago

WTM London en el stand de Turespana
CITM Kunming - China
EIBTM Barcelona

Meetings & Incentive Forums,
en Praga y Algarve

e MEEDEX Paris

Meetings and Events

Sol Melid Meetings and Events, anteriormen-
te denominado Meeting Sol Melia (MSM),
engloba todas las iniciativas relacionadas con
el producto, el servicio y el equipo profesional
dentro del segmento de convenciones, incen-
tivos y eventos.

Sol Melia ofrece una amplia seleccién de ho-
teles especializados en la gestion y operacién
de eventos, reuniones e incentivos, recogidos
en un directorio especifico accesible a través
de la web www.solmelia.com.

La fuerza de ventas, especializadas en este
segmento de negocio, estdn presentes en
mas de 13 paises. Su acercamiento al merca-
do se hace en base a la carterizacion de cuen-
tas, contando con responsables de cuentas
para la gestién de carteras de clientes clave
asi como gestores de cuenta con una clara
orientacion a la captacion de nuevos clientes
del sector CCl (Convenciones, Congresos e
Incentivos). Su gestion comercial se basa en la
especializacion, en la identificacion de clien-
tes potenciales y en el conocimiento exclusivo
de las cuentas que gestionan.

Todo ello se ve reforzado por la gestion co-
mercial de las Centrales de Grupos Corporati-
vas, las cuales gestionan la relaciéon comercial
y operativa como nexo de unién entre los ho-
teles y las pequefias y medianas cuentas que
solicitan grupos y eventos.

Sol Melid avanza en un sector clave para la
Compafifa, implantando en sus hoteles nuevas
formas de gestionar el negocio de forma auto-
matizada a través de aplicaciones especializadas
como Delphi, la inclusién de nuestros hoteles en
la gestién on-line de negocio potencial y en el
cumplimiento por parte de todos los hoteles es-
pecializados de unos estandares operativos que
nos hacen ser mas competitivos.

Sol Melid Meetings and Events sigue de cer-
ca las nuevas tendencias, adaptandose a las
mismas a través de la creacién de nuevos pro-
ductos y programas como por ejemplo Last
Minute Events (para la captacion de negocio
a corto plazo), Paguete de Reuniones (para
ofrecer una solucion consolidada y Unica al
cliente) o su programa de Eventos Sostenibles
que serd implantado en 2010.

Tradyso

Tradyso nace con el objetivo de ser el mejor
socio tecnolégico de distribucion multicanal
para dar servicio a hoteles a nivel global, lide-
rando desarrollos y aplicaciones que permitan
la constante innovacién competitiva de los
sistemas de distribucion hotelera para dar va-
lor a nuestros clientes.

Una plataforma de distribucién hotelera, fru-
to de la participaciéon al 50% de Sol Melia y
Talonotel, que esta operativa desde el mes de
septiembre de 2007 y que integra tecnologia
de reservas de varias vias de distribucién para
los hoteles.

Tradyso es un sistema potente, modulable y
con garantias de desarrollo en el futuro. Por
un lado, el servicio tecnolégico que Tradyso
ofrece a los hoteles, incluye la posibilidad de
linea privada en un call center especializado
para reservas hoteleras, un motor de reservas
en Internet, acceso a GDS, asi como integra-
ciones en los sistemas de reservas de las gran-
des redes de agencias de viajes y portales onli-
ne. El sistema ofrece disponibilidad tanto para
particulares como agencias de viajes, servicio
multi-idioma y un coste variable.

Los principales servicios de Tradyso son los
siguientes:

e Acceso al mundo de la distribucién hotelera
global.

e Control de precios, disponibilidad y canales
de venta.

e Flexibilidad de “servicios a la carta”.

e Marketing online y disefio de paginas web.

Los hoteles de Sol Melia reciben anualmen-
te la visita de un gran nimero de clientes; la
orientacion a los mismos y el conocimiento de
nuestros hoteles son caracteristicas determi-
nantes para alcanzar el éxito comercial. Des-
de el departamento de CRM, (Customer Re-
lationship Management), se cumple la doble
funcion de fidelizar al cliente y aumentar su
valor para el grupo, orientando los servicios a
sus necesidades y favoreciendo la conversion
entre las distintas unidades de negocio (Hote-
les / SMVC / Real Estate).

La gestion de la relaciéon con el cliente es una
de las cinco lineas de actuacion del Plan Estra-
tégico de la Compafiia, y entre sus principales
proyectos se encuentra la “Vision Unica del
cliente” y el “Conocimiento del cliente”.

Vision unica del cliente

Este proyecto se basa en la creaciéon de un
maestro de datos de clientes Sol Melid en una
base de datos centralizada, que almacene de
una forma limpia y estandarizada los datos
captados en cada uno de los puntos de con-
tacto con el cliente, y nos permita explotarlos
de una manera legal y segura.

Facturacion

Sol Melia
Vacation Club

Intermediarios

BASE DE DATOS .
Hoteles CENTRALIZADA solmelia.com
DE CLIENTES (web)

Call Center

Fuerza de Ventas

Programas
de Fidelidad
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Espafia 36,2%
Reino Unido 14,7%
Alemania 11,2%
Estados Unidos  7,5%
México 3,5%
[talia 3,4%
Francia 2,4%
Venezuela 2,1%
Canada 2,1%
Rusia 1,9%
Otros 15,0%
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Se ha coordinado con todos los departamen-
tos y areas de negocio de la Compafifa la
definicién de una Ficha de Contacto con el
cliente, asi como una revision de los procesos
y mejora de los sistemas, que permitan cap-
tar la informacion del cliente de la forma mas
completa y con la mayor calidad posible.

En todo el &mbito del proyecto de Vision Uni-
ca es de vital importancia asegurar el cum-
plimiento de la Ley de Proteccion de Datos,
normativa que regula el tratamiento de la
informacion de los clientes. En este sentido,
se han realizado una serie de ajustes en los
sistemas y procesos que nos han permitido
adaptarnos a los nuevos requerimientos que
la LOPD exigia que se cumplieran desde el 1
de abril de 2009.

Los cambios en la mejora de procesos de
captaciéon de informacién de clientes nos
han permitido aumentar hasta 6 millones el
numero de fichas de clientes en la base de
datos centralizada de CRM, de los cuales 2
millones han expresado su voluntad de recibir
informacion comercial a través de su direccion
de correo electrénico.

La mejora en los sistemas permite almacenar
en la ficha del cliente desde sus preferencias
de habitacion o servicios, como The Level has-
ta los hobbies e intereses del cliente, que él
mismo puede establecer a través de solmelia.
com, permitiendo de esta manera la persona-
lizacién de nuestros servicios en el hotel, asi
como de nuestras comunicaciones.

Con el objetivo de evitar molestias a nuestros
clientes y siguiendo nuestra filosofia de “per-
mission marketing”, ellos mismos pueden de-
cidir a través de qué canal (o canales) desean
recibir nuestras promociones personalizadas
segun su perfil, pudiendo elegir una o varias
de las siguientes opciones: correo electrénico,
SMS, envio postal o telemarketing.

Conocimiento del cliente

Uno de los avances mas importantes dentro
de la linea estratégica de CRM es, sin duda, el
referente al conocimiento del cliente.

Con el objetivo de ofrecer al cliente un mejor
servicio y poder adaptarnos a sus necesidades
en un mercado cada vez mas competitivo, es
indispensable maximizar el conocimiento de
nuestros clientes.

En este apartado destaca la consolidacion del
software SAS, gue nos ha permitido extraer e
integrar la informacién relevante del cliente,
dispersa en las diferentes bases de datos, y
transformarla en conocimiento a través de la
generacion de algoritmos y modelo estadis-
ticos.

La diversidad de oferta de Sol Melia, lleva
consigo clientes muy heterogéneos. A través
de técnicas de segmentacion, hemos conse-
guido identificar grupos de clientes con una
tipologia y comportamiento similar, pudiendo
adaptarnos a las necesidades particulares de
cada uno.

Cada cliente es “Unico” y para adaptarnos
mejor a sus necesidades, no solo debemos
conocer qué comprd, sino anticiparnos a
cuando y dénde lo comprara. Por eso hemos
implementado una estrategia de marketing
“1to1" ofreciendo una comunicacion perso-
nalizada a cada cliente de acuerdo a su ciclo
de vida.

Sol Melia y sus socios

En 1993 Sol Melia inici6 su andadura en el
campo de la fidelizacion de clientes de la
mano de la tarjeta Iberia Plus, ampliando pos-
teriormente sus relaciones con otras lineas aé-
reas en todo el mundo, hasta llegar a conver-
tirse en miembro de mas de veinte programas
de fidelidad de otras compaiifas.

AAdvantage (American Airlines)
AMC Miles (ANA)

Binter Mas (Binter Canarias)
Club Premier (Aeroméxico)
Club Ave (AVE_Renfe)

Distancia (Grupo Taca)
Eurobonus (SAS)

Fly Pass (Meridiana)

Frecuenta (Mexicana de Aviacion)
Hi-Fly (Meridiana)

Iberia Plus (Iberia Lineas Aereas)
Jal (Japan Airlines)

Krisflyer (Singapore Airlines)
Lanpass (Lan Chile)

Malaysian Airways

Millemiglia Club (Alitalia)
PhoenixMiles(Air China)
Victoria (Tap Air Portugal)

Sky Miles (Delta Airlines)

Sky Club (Portugalia)

Spanair Plus (Spanair)

Top Bonus (Air Berlin)

Travel Club (Air Miles Spain)
Trip Rewards (Cendant)

ww.sotmel

a.com

Programa “mas”

Viendo las mdultiples ventajas que ofrecian
dichas iniciativas, entre las que destaca la de
fidelizar a los consumidores finales a través de
la utilizacién de amplias bases de datos, comu-
nicandoles regularmente las nuevas incorpo-
raciones, atractivas ofertas o interesantes pro-
gramas comerciales destinados a segmentos
especificos, Sol Melia cred en 1994 su propio
programa de fidelidad: el programa mas.

De esta forma pretendia proporcionar a los
clientes un producto mas personalizado, ba-
sado en la emisién y redencién de puntos y
en la oferta de valores afiadidos a sus estan-
cias: prensa gratuita, prioridad en las reservas,
express check in y late check out, etc. Desde
entonces, los miembros del programa mas
aumentan al tiempo que se amplia la lista de
socios y empleados del Programa. A finales
del afno 2009 disponiamos de 2.250.000 afi-
liados al programa.

Dentro del programa destaca la seccion mas
online, en solmelia.com, en la que se permi-
te a los clientes ver los Ultimos movimientos
de su cuenta, extractos, catalogo de premios,
etc, facilitando asi el acceso a la informacion
en tiempo real y potenciando una comunica-
cion directa con el cliente. A los clientes del
programa mas también se les envian los bole-
tines electrénicos con las Ultimas ofertas y no-
vedades del Programa. En concreto en 2009
habia 861.160 clientes mas on-line registra-
dos, frente a los 900.000 de 2008.

Programa Club Amigos

En 1997 Sol Melia lanz6 en Alemania y Suiza
otro programa de fidelidad propio, Club Ami-
gos, destinado a atraer, conocer y fidelizar a
los agentes de viajes que comercializan los ho-
teles. Tras la gran acogida en estos paises, la
Compania implanté dicho proyecto en Espa-
fia y Portugal en 1998. Progresivamente otros
paises se fueron incorporando al programa:

® 1999 Club Amigos Estados Unidos y Canada

© 2000 Club Amigos México

© 2002/2003 Club Amigos Reino Unido y Escan-
dinavia

© 2005 Club Amigos Virtual (Resto del Mundo)

2009
Paradisus 86,9%
ME by Melia 86,5%
Gran Melia 83,2%
Melia 80,3%
Tryp 78,1%
Sol 79,7%

La fidelidad a Sol Melia en cifras

Maés de 3 millones de personas llegan a los
hoteles de la Compafniia a través de algun pro-
grama de fidelidad; dos de cada cinco clien-
tes individuales alojados en nuestros estable-
cimientos presentan una tarjeta de fidelidad
al hacer su reserva en la central de reservas
propia de Sol Melia.

Si a estas cifras anadimos una base de datos
integrada por mas de 150 millones de viajeros
frecuentes, tanto nacionales como internacio-
nales, mas de 2 millones de afiliados al pro-
grama de fidelidad mas y 180.000 agentes
de viajes del programa Club Amigos, el resul-
tado es una valoracion realmente extraordina-
ria de la influencia de éstos programas en la
comercializacién de nuestros productos.

En Sol Melia se trabaja arduamente por la sa-
tisfaccion de los clientes, entendiendo que és-
tos constituyen el eje principal que rige toda la
actividad de la Compafiia. Contamos con un
sofisticado Programa de Control de Calidad
basado principalmente en cuatro herramientas,
explicados a continuacién, que nos permite co-
nocer si alcanzamos las altas cotas de calidad
gue deseamos ofrecer a nuestros clientes.

Cuestionario satisfaccion online (Market
Metrix)

Sol Melia, siendo pionero en el sector, lleva
ya dos afios trabajando con el cuestionario
de calidad online. La herramienta consiste en
el envio a través del correo electrénico de un
cuestionario de satisfaccion, adaptado para
cada una de nuestras marcas, al finalizar la es-
tancia del cliente. Las principales ventajas de
este sistema son el conocimiento de los resul-
tados de satisfaccion actualizados en tiempo
real, la obtencion de resultados de satisfac-
cion de las cadenas hoteleras competidoras y
la obtencion de informacién mas focalizada y
amplia acerca de nuestros clientes.

Durante el afo 2009, Sol Melia recibié
143.565 cuestionarios cumplimentados, ob-
teniendo un indice global de satisfaccion del
cliente de 79,7%, frente al 79,9% de 2008.

2009

79,6%
80,3%
76,9%
78,2%
77,3%
76,4%
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En cuanto a la valoracién de la relacion cali-
dad/precio de nuestros productos cabe resal-
tar que las marcas Paradisus y ME by Melia
son las mejor valoradas por nuestros clientes,
y que incluso han presentado valoraciones su-
periores a sus competidores en el 2009.

Auditorias de Marca

Esta herramienta nos permite conocer el nivel
de estandarizaciéon de cada uno de nuestros
hoteles y, en el sentido mas amplio, el de
nuestras marcas.

Consiste en la visita de un consultor especiali-
zado a cada una de nuestras marcas, en la que
hace uso de todos los servicios e instalaciones
del hotel. Posteriormente emite una serie de
informes detallados con los resultados de la
evaluacion y se lleva a cabo un plan de accion
para aplicar las medidas correctivas.

De cara al 2010 se realizé6 una mejora en
nuestro sistema de control de calidad apor-
tando a los hoteles una herramienta que les
permite autoevaluarse de forma periédica con
respecto a todos los estandares de la marca,
permitiéndoles asi establecer planes de accion
periddicos sobre las dreas de mejora detecta-
das.

En 2009 se decidi¢ incluir en las encuestas que
contestan los clientes dos preguntas relaciona-
das con la sostenibilidad cuya cuantificacion y
resultados empezaran a obtenerse en 2010.

ASOMO: Herramienta de monitorizacion
Web 2.0

A través de esta herramienta, Sol Melid mo-
nitoriza y analiza todos los comentarios que
hay expuestos en los diferentes medios 2.0
(foros, blogs, webs independientes, etc). Po-
demos conocer asi como nos percibe el mer-
cado, descubrir nuevas necesidades de los
clientes y la aceptacion de nuevos productos
que hayamos lanzado al mercado.

En el afo 2009, el 77,1% de las opiniones
vertidas en Internet sobre Sol Melia fueron
positivas, frente al 75,9% de 2008.

Reclamaciones y Agradecimientos

En caso de que un cliente desee hacer un co-
mentario positivo o negativo sobre su estan-
cia, Sol Melia pone a disposicion varias vias:
directamente en el hotel durante su estancia
o dirigiéndose posteriormente al Departa-
mento de Calidad en las oficinas corporativas,
quien gestiona con el hotel dicho escrito y se
asegurara que el cliente reciba una respuesta
en un plazo maximo de 48 horas.

Para el ano 2009, la tasa de respuesta dentro

del plazo establecido fue de un 85,2%, frente
al 86,64% del 2008, habiéndose recibido un
total de 2.135 comentarios de clientes, frente
alos 2.500 de 2008.

Sol Melia no ha detectado ningun caso de in-
cumplimiento de la regulacion legal relativa a
las comunicaciones de marketing.

Productos y servicios

Desde el Departamento de Compras se eva-
lUa la calidad y garantia de los distintos pro-
veedores, siendo una de las condiciones prio-
ritarias la posesién de un registro sanitario
vigente. Igualmente, y de manera regular, se
toman muestras de productos y se realizan las
pruebas pertinentes para asegurar la calidad
de los mismos.

Tanto los productos quimicos como los de
higiene y cuidado personal, pasan completos
controles de seguridad y calidad. En el caso
de los productos de higiene el fabricante ade-
mas, y por disposicion legal, debe disponer
de un codigo de trazabilidad de produccion
y envasado. Los hoteles utilizan de manera
generalizada gel de bafio, champu y jabon
de manos no recargable, evitando asi posibles
contaminaciones cruzadas.

Los tuneles de lavado y lavavaijillas son perio-
dicamente revisados por el SAT del proveedor
de producto quimico para controlar los opti-
mos resultados tanto de la instalacién, como
de la dosificacion y del producto. En lo que a
productos quimicos para piscinas de refiere,
los proveedores realizan revisiones periédicas
de los equipos dosificadores de producto para
controlar que el funcionamiento y las dosis
son las adecuadas.

Nuestros hoteles disponen de diferentes se-
falizaciones de aviso y advertencia para me-
jorar la visualizacion de puertas y cristales, y
advertir de suelos mojados, resbaladizos, etc.
Los establecimientos disponen también de
contratos de servicio de atencion médica, en
caso de peticion por parte del cliente alojado
en el hotel, asi como para casos de atenciéon
en emergencias sanitarias.

Alimentos y Bebidas

Todos los hoteles de la Compafia cuentan
con unos estrictos andlisis, realizados por
empresas externas, que se encargan de eva-
luar aquellos departamentos que manipulan
alimentos, asegurando asf la seguridad higié-
nico-sanitaria en la alimentacion de todos los
clientes.

El esquema de evaluacion que sigue Sol Melia

en cada zona incluye los siguientes analisis:

Funcionamiento y conservacion de la in-
fraestructura, la maquinaria y los utensi-
lios de trabajo.

e Garantizar el correcto funcionamiento de la
magquinaria con tomas de gas y electricidad.
e Asegurar que todas las temperaturas de
cadmaras, armarios, zonas de descongelacién,
buffet, etc cumplan con las normativas higié-
nico-sanitarias establecidas.

e Dirimir el correcto estado de conservacién
de los utensilios de trabajo, asi como que los
materiales con los que estan fabricados cum-
plen con la ley.

e Observar el estado de conservaciéon de to-
das las superficies tales como baldosas, alica-
tados y techos, para asi evitar cualquier tipo
de contaminacién de origen animal.

Estado de limpieza de todos los puntos
y herramientas con las que se manipulan
y/o almacenan alimentos.

e Se evaltan las zonas y maquinaria de coc-
cién, las cdmaras y almacenes, la zona de bu-
ffet, el lavado de vajilla, etc.

e Se establece un estricto plan de limpieza,
donde se chequea qué se debe limpiar, cada
cuanto tiempo, de qué manera y con qué pro-
ducto.

Practicas de manipulacion de los alimen-
tos y control del aseo personal.

e Se observa el correcto etiquetado de los
productos.

e Se establecen normas para la correcta re-
cepcion de las mercancias, asi como sistemas
de almacenamiento que garanticen el con-
trol de las caducidades, como el sistema FIFO
(First In First Out)

e Se establecen normativas de control me-
diante Check List para el correcto almacena-
do de los productos y evitar asi cualquier tipo
de contaminacién cruzada.

e Se realizan también de forma periddica con-
troles al propio personal del establecimiento
en cuanto a la correcta higiene personal, uni-
formidad adecuada y uso de las herramientas
de trabajo de la manera correcta.

Para llevar a cabo estas evaluaciones, los res-
ponsables de cada departamento cuentan
con un sistema de Andlisis de Control de Pun-
tos Criticos que recoge diariamente el estado
de los puntos descritos anteriormente, las in-
cidencias sobre los no cumplidos y sus corres-
pondientes medidas correctoras.

Ademas de todas las medidas para garantizar
la salud y seguridad alimentaria de los clien-
tes, Sol Melia atiende a ciertas minorias con
necesidades alimentarias diferentes; asi, al-
gunas marcas disponen de menus especificos
para celiacos, deportistas, nifios y dietas bajas
en calorias.

Sol Melia, S.A., a lo largo de 2009, ha estado
inmersa en el proceso de ejecucion de la im-
plantacién de los Planes de Accién, recomen-
daciones y medidas resultado del Proyecto de
Auditoria LOPD y adaptacion a la nueva regla-
mentacion (Real Decreto 1720/2007, de 19
de enero), en sus distintas areas corporativas
y de negocio.

En Espafia Unicamente se produjo un reque-
rimiento de informacion previa de la Agencia
Espafola de Proteccion de Datos sobre la ins-
talacion del sistema de video vigilancia en un
hotel. El procedimiento fue resuelto mediante
Resolucion de archivo de actuaciones dictada
por el Director de la Agencia Espafiola de Pro-
teccion de Datos, de fecha 24 de febrero de
2010 estimando las alegaciones de Sol Melia
S.A. y resolviendo no iniciar expediente san-
cionador contra la misma.

No consta ninguna reclamacién fuera del te-
rritorio espafiol.

Tras la firma del acuerdo de colaboracion con
la Federacion de Asociaciones de Celfacos de
Espana (FACE), de &mbito de aplicacién en Es-
pafna, se desarrolld una campana de Sensibili-
zacion para los Departamentos de Alimentos
y Bebidas de los hoteles facilitdndoles infor-
macion sobre el correcto tratamiento de los
alimentos para este colectivo.

Esta campana se inicié en fase piloto en di-
ciembre de 2008 con la marca Tryp y se ha
seguido implantando, de forma progresiva y
segun los recursos disponibles por la Compa-
fiia, en la marca Melid durante todo el afio
20009.

En el ambito de la accesibilidad, la Comparia
ha invertido 63.929 € en 4 hoteles en 2009,
frente a los 2.194.366 € y 17 hoteles de
2008, para adaptar habitaciones a personas
con discapacidad, dotacién de rampas de ac-
cesibilidad, adecuacién de ascensores e insta-
lacion de sistemas mecénicos en las piscinas.
Esta gran diferencia de un ano a otro en las
dotaciones se ha dado en todas las inversio-
nes de la Compania como consecuencia de
la aplicacion del eje de reducciéon de costes
del plan de contingencia contra la crisis eco-
némica.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melia
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Compromisos 2009. Evaluacion

& Sol Melia buscara la colaboracion de las asociaciones representativas de los
discapacitados para: establecer pautas de accesibilidad en los manuales de disefio y
construccion, y formacion a empleados en el trato a personas con discapacidad.

En 2009 se establecieron las pautas de accesibilidad en los Manuales de Disefio y Construccion
de la Comparifa habiéndose contrastado esta informacion con la fundacién ONCE.

é La Compania instaurard mecanismos y procesos que aseguren el control de la
normativa en materia de proteccion de datos a nivel internacional, asi como conocer
si existen reclamaciones al respecto.

A lo largo de 2009 se ha iniciado la elaboracion a nivel nacional de una matriz de responsa-
bilidades segun el modelo RACI (Responsable-Accountable-Consulted-Informed), que permite
la identificacion de roles y responsabilidades en un proceso organizacional, para asegurar el
control de la implantacion y cumplimiento de la normativa de protecciéon de datos, en todas las
areas de la Compania. Este modelo se ird extrapolando progresivamente a nivel internacional.

é La formacidn al personal de los departamentos de alimentos y bebidas de los
hoteles acerca de cémo manipular los productos de la mejor manera posible para
poder ofrecerlos a los celiacos, se ampliara a los hoteles de la marca Melia en Espana.

Se inicié en 2009 la formacion para la marca Melia.

é Se llevaran a cabo medidas de implicacion directa de clientes en los hoteles que
posean algun certificado de Sostenibilidad.

En 2009 se llevé a cabo una Unica accién de comunicacion, consistente en entregarle, en
aquellos hoteles que disponian de certificado de Hotel de la Biosfera, una carta a cada cliente
de parte del Director informando de la disposicién de dicho certificado y de la politica de sos-
tenibilidad de la Compafifa.

Compromisos 2010

Los compromisos en progreso establecidos para 2009 mas lo siguientes:

o

N

A la hora de elegir
un proveedor, Sol
Melia valora, entre
otros aspectos,

el respeto a los
derechos humanos

9.-Valor
- de Negocio--

9.1 Principales Magnitudes

8.778 Proveedores

vs. 8.589 en 2008

de empleo
vs. 3,14 MM € en 2008

9.1 Aspectos Relevantes

2,72 MM € en compras a centros especiales

En términos de relacion con nuestros provee-
dores, Sol Melia es una empresa extendida, es
decir, que no se limita a gestionar su propia
cadena de valor, sino que también tiene en
cuenta el resto de eslabones que configuran
la industria, desde el cliente final hasta los
proveedores de materias primas.

9.2.1 Politica general de compras y de
gestion de proveedores

La politica general de compras de Sol Melia
tiene por objeto cubrir las necesidades opera-
tivas de los hoteles y centros corporativos que
puedan solventarse mediante una adquisicion
o contratacién, con la finalidad de producir
un mayor beneficio, reduciendo costes y po-
tenciando ingresos como compafiia sin perjui-
cio de la calidad.

Siguiendo esta politica se define la mision del
Departamento de Compras como la gestion
de los proveedores que cubren las necesida-
des del cliente interno (hotel/corporativo) de
forma equilibrada y sostenible en el tiempo.

Ademads, para la seleccion de un proveedor se
evallan los siguientes criterios:

® Zona geografica de suministro del proveedor.
e Tipo de industria: fabricante, importador,
exportador, distribuidor, instalador y/o de ser-
vicio técnico.

e Certificaciones de calidad.

o Certificaciones de medioambiente.

o Certificaciones sanitarias.

e Certificacion de Centro Especial de Empleo.
¢ Condiciones econémicas.

* No vulneracion de los derechos humanos.

En Sol Melia se pretende que la relacién con
los proveedores sea satisfactoria, y conse-
cuentemente, duradera en el tiempo.

A Sol Melid no le consta que en 2009 nin-
guno de sus contratistas, ni proveedores haya
vulnerado en sus practicas laborales los dere-
chos humanos.

9.2.2 Mejora y automatizacion
de procesos

Siguiendo con tareas de optimizacién de pro-
cesos, el 2009 ha servido para consolidar en
[talia, México y Republica Dominicana el mo-
delo de trabajo usado en Espafia. Para ello, se
han realizado seguimientos, con un resultado
satisfactorio, del nimero de acuerdos mante-
nidos en el sistema para que los hoteles pue-
dan aprovisionarse sin perder tiempo consul-
tando precios o buscando proveedores.

Al no tener estos paises todavia el 100% de
los acuerdos en el sistema, se ha seguido
registrando alguna mejora en reduccién de
tiempos, aunque no tan importante como las
conseguidas en el afo de implantacién, que
fue el 2008.

A través de la introduccién de subastas en las
negociaciones de alimentos perecederos, se
ha conseguido alcanzar importantes ahorros
econémicos y reducir el tiempo de gestién.
Ademas se inicio el proyecto de renegociacion
y agrupacion de contratos de mantenimiento
de los hoteles, cuyo resultado deberia ser im-
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En 2009 Sol Melia

invirtio 2.702.360 €

en compras a centros
especiales de empleo

Proveedores por Pais

portantes ahorros econémicos y una mejora
de las sinergias.

También durante este ejercicio se continua-
ron las tareas de implantacion de la nueva
herramienta de compra, que supone una
mayor flexibilidad en la adaptacion a los
requerimientos del negocio, unos ahorros
econdémicos directos y una reducciéon de los
errores humanos. Si bien se preveia una plena
implantaciéon en Espafia durante 2009, este
objetivo no ha podido completarse al 100%.
La nueva prevision para la completa implan-
tacion en Espana es para finales del primer
trimestre de 2010. Se retrasa consecuente-
mente también la implantacion en el resto de
paises hasta el 2011.

Destaca también la participacion del Departa-
mento de Compras en las reformas y apertu-
ras de hoteles, como responsables de la con-
tratacion del equipamiento y las instalaciones
especiales.

Dentro del marco del acuerdo firmado en-
tre Sol Melia y Marcilla, a través del cual la
Compafifa introdujo el café Good Origin de

Marcilla, un producto sostenible en todo su
proceso de elaboracién y certificado por Utz
Certified, en sus establecimientos de la marca
Melia, en 2009 se consumieron mas de 8.000
kg de este producto.

9.2.3 Estadisticas de compras

El volumen de datos procesados en el sistema,
y sobre los que se adquiere su conocimiento
referente a patrones de compra segun zona
geografica, categoria y marca de hotel para el
ejercicio 2009 fue de:

© 8.778 proveedores a los que se les han reali-
zado pedidos durante el 2009, frente a 8.589
proveedores en 2008.

e E| total del volumen de contratacion re-
gistrado mediante pedido de compras en el
ejercicio 2009 por los hoteles y centros cor-
porativos fue de 235.515.986 €, frente a
449.695.889 € en 2008.

En 2009 Sol Melia invirti6 2.702.360 € en
compras a centros especiales de empleo, fren-
te a los 3.146.303 € de 2008.

Volumen de contratacion local por pais

% de las compras
a proveedores locales

Compras 2009 2008 2009 2008
Espana 3.108 2.950 Espana 152.149.678,17 EUR 98% 98,58%
México 2.065 2.038 Republica Dominicana 36.978.440,59 EUR 96% 95,95%
Rep. Dominicana 942 884 México 19.706.228,69 EUR 100% 97,30%
Brasil 536 562 Venezuela 5.192.888,24 EUR 100% 99,85%
Venezuela 393 373 Costa Rica 5.084.078,47 EUR 96% 95,52%
Perd 379 379 Alemania 4.012.557,96 EUR 95% 99,57%
Costa Rica 267 266 ltalia 3.088.709,72 EUR 95% 95,69%
Italia 227 186 Puerto Rico 2.948.676,49 EUR 94% 91,07%
Puerto Rico 226 250 Reino Unido 2.019.781,97 EUR 92% 91,10%
Alemania 203 180 Brasil 1.742.032,05 EUR 100% 100%
Chile 125 138 Francia 855.953,61 EUR 86% 83,92%
Reino Unido 113 117 Perd 846.230,93 EUR 100% 99,34%
Francia 112 87 Luxemburgo 388.575,95 EUR 66% 0%
Argentina 89 94 Chile 361.833,29 EUR 100% 100%
Luxemburgo 57 0 Argentina 140.320,78 EUR 100% 100%
Portugal 0 85 Portugal 0 EUR 0% 93,77%
TOTAL 8.778 TOTAL 235.515.986,91 EUR 98%
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Asimismo, el porcentaje de compras de proveedores locales se mantiene por encima del 80%
en todos los casos.

9.3 Evaluacion y renovacion de compromisos de mejora

Compromisos 2009. Evaluacion

& Durante el proceso de alta, los proveedores deben rellenar un formulario
administrativo en materia de derechos humanos; la postura de Sol Melia es clara en
este sentido y si alguno de los proveedores vulnera los derechos humanos se cancelan
inmediatamente las relaciones con él. La Compahia aplicé esta medida en el afio
20009.

& El departamento de Compras, en colaboracion con el departamento de
Desarrollo Sostenible, incorpord una clausula de cumplimiento minimo en materia de
Responsabilidad Social Corporativa.

é Seguimiento a través de SAP de la adquisicion de articulos valorizados para poder
reportar el porcentaje de estos sobre el total.

Compromisos 2010
Los compromisos en progreso establecidos para 2009 mas lo siguientes:

Nuevo sistema de Objetivos para 2010. Se han introducido nuevos objetivos para
extender la aplicacion de los principios bdsicos de la Politica de Compras de Sol Melia.
Asi pues, los sequimientos que se llevarén a cabo en 2010 deberan controlar nuevos
parametros, que deben aportar nuevas reducciones de costes para la empresa y
asegurar que los distintos departamentos estan alineados con esta directriz.

Desarrollar un nuevo Cuadro de Mandos para mejorar el sequimiento de los
principales indicadores de Compras de las distintas oficinas de los paises en los que
tenemos presencia.

Finalizacion de la primera fase de la renegociacion y agrupacion de todos los
contratos de mantenimiento de los hoteles de Espafia.
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Impacto mediatico prensa en Espana
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MARCAS N° INFORMACIONES ESPACIO EN PAGINAS CUANTIFICACION ECONOMICA € N° DE IMAPCTOS
2009 2008 2009 2008 2009 2008 2009 2008
GRUPO SOL MELIA 2.104 1.734 240 94,30 Pag. 1.623.124  1.112.635,05 422.519.000 294.032.000
MELIA HOTELS & RESORTS 2.526 2.415 183 229,19 Pag. 1.059.776  1.376.053,34 591.014.000 477.015.000
SOL MELIA VACATION CLUB 13 9 5 0,34 Pag. 21.910 2.314,25 4.455.000 1.022.000
DANI GARCIA 509 199 65 25,82 Pag. 421.017 151.637,02 111.405.000 51.589.000
10.1 Principales Magnitudes
ME BY MELIA 178 124 38 21,21 Pag. 483.581 255.321,46 109.791.000 85.696.000
SOL HOTELES 178 24 4 3,85 Pag. 64.602 24.131,56 6.020.000 2.557.125
157 Notas de prensa ’
vs. 82 en 2008 RESORTS PARADISUS 25 5 6 1,67 Pag. 77.773 1.069,32 6.052.000 669.000
. . . . I TRYP HOTELES 574 692 35 93,83 Pag. 156.458 836.962,63 93.140.000 85.185.000
6.107 informaciones en medios de comunicacion
vs. 5.202 en 2008 TOTAL 6.107 5.202 575 570,21 Pag. 3.908.242 3.760.124,63 1.344.396.000 997.765.125
5.513.936 € valoraC|on de Ias apanoones ricano tiene un mayor volumen de lectores. 10.2.4 Relaciones Publicas
en la Red de RRPP europea

10.1 Aspectos Relevantes

10.2.1 Medios de Comunicaciéon

La comunicaciéon en Sol Melid pasa por una
cada vez mas fluida relacion con los medios
de comunicaciéon nacionales e internaciona-
les, y la actualizaciéon de los procesos, canales
y herramientas que conforman el sistema de
comunicaciéon de la Compania. Una serie de
pasos rigurosos, agiles y eficaces que optimi-
zan el tratamiento mediético de las novedades
gue surgen tanto en nuestros hoteles como en
lo referente a la Companiia en general. De igual
modo, la presencia de Sol Melid en cerca de 30
paises hace necesaria la contratacion de Agen-
cias de Comunicacién y Relaciones Publicas
externas que se adapten a las distintas formas
de actuar de los medios de comunicacién que
operan en dichos paises.

En 2009 se elaboraron un total de 157 notas
de prensa, frente a las 82 de 2008, enviadas
a medios nacionales e internacionales; todas
ellas estan disponibles en inglés y espafiol en la
Sala de Prensa, en la web solmelia.com.

En 2009 se realizaron dos de los tres encuentros
con prensa especializada en Responsabilidad
Social Corporativa a los que Sol Melia se com-
prometié en 2008: un desayuno en febrero y se
aprovecho la rueda de prensa sobre la conce-
sion del certificado de Empresa Hotelera de la
Biosfera, en noviembre de 2009, para llevar a
cabo otro contacto especifico.

10.2.2 Resumen de Apariciones

A lo largo de 2009, los medios de comunica-
cion de prensa en Espafia dedican un total de
6.107 informaciones a Sol Melia, frente a las
5.202 de 2008, lo que supone un promedio
de 16,73 noticias diarias, frente a las 14,25 de
2008. A lo largo del afo, Sol Melia consiguiod
llegar a una audiencia de mas de 1.300 mi-
llones de lectores, frente a los casi 1.000 mi-
llones de 2008, una media de 3.683.276 lec-
tores al dia, frente a los 2.733.603 de 2008.
La cuantificacién econdémica de las aparicio-
nes en prensa nacional es de 3.908.242 €
y el espacio en paginas de 575, frente a los
3.760.124 € y 570 péginas de 2008. En los
medios de Reino Unido y Alemania, también
evaluados, el resultado cuantitativo de 2009
ha sido de 1.277.695 €.

A estos datos hay que sumar las acciones de
relaciones publicas en radio nacional valo-
radas en 328.000 €.

En Norte América la comunicacién con los
medios fue gestionada directamente por el
equipo de marketing de las marcas Premium
junto con una agencia de comunicaciéon. En
total se generaron apariciones en prensa por
una valoracién econémica de 109.737.792 $
(aproximadamente 78.919.030 €). Esta valo-
racion es mucho mas alta comparada con la
valoracion de los impactos dentro de la Red
de RRPP, debido a que el mercado norteame-

Como cumplimiento con uno de los com-
promisos de mejora propuestos para 2009,
se registraron los impactos en prensa de la
Compafia en temas de Buen Gobierno y Res-
ponsabilidad Social Corporativa. EI nimero
de impactos en 2009 ha sido de 77, con un
espacio en paginas de 10,03, una valoracion
econdémica de 98.247 € y una audiencia total
de 15.530.000 personas.

La distribucién de los impactos segun el tono
de la informacién destaca por predominar el
tono neutro de las informaciones. Un 24,7%
de los impactos tuvieron un tono positivo, un
67,9% tuvieron un tono neutro y tan sélo un
7% tuvieron un tono negativo.

10.2.3 Publicidad y Patrocinios

Aungue se sigue sin tener por escrito un codi-
go ético mediatico, la Companiia se basa en su
politica global de sostenibilidad y en los valores
tradicionales de Sol Melia como empresa fa-
miliar, para asegurarse que las actuaciones lle-
vadas a cabo respetan siempre unos principios
éticos minimos como por ejemplo la no discri-
minacién sexual o el respeto a la infancia.

En 2009 Sol Melia llevé a cabo los siguientes
patrocinios y acciones publicitarias:

- Vuelta al Mundo a Vela - Alicante 2008-
2009 (finalizado en diciembre 09)

- Los tenistas Fernando Verdasco y Tommy
Robredo

- El RCD Mallorca (septiembre 09 - junio
2010)

- Nuria Fergd, dentro de su gira de concier-
tos a beneficio de la Asociacion Down

A finales del afio 2008 Sol Melia puso en mar-
cha el su Red de RRPP, una iniciativa que con-
siste en constituir un entramado de agencias
de comunicacion vy relaciones publicas, que
desde nuestros principales mercados emisores
formen auténticas ‘oficinas de comunicacién’
de Sol Melia en sus respectivos paises, con el
fin de contribuir al reconocimiento y valora-
cion de nuestra marca corporativa, de nues-
tras marcas hoteleras y de Sol Melia Vacation
Club.

Los paises que conforman esta red de comu-
nicacién son Alemania y Reino Unido, que
junto con Espafa representan los paises de
origen de nuestros principales clientes. El con-
trato con Rusia se rescindi6 debido a un cese
y disminucién de sus vuelos a los destinos de
la Compania.

Cada una de las agencias de la Red de RRPP
elabora un plan de comunicaciéon por marca y
negocio adaptado a cada pais.

Las acciones y actuaciones de las agencias es-
tan dirigidas y supervisadas por la direccion
de Comunicacion y los equipos de cada una
de las marcas del grupo, quienes son respon-
sables de dirigir la estrategia y los mensajes, y
de colaborar a la actividad y proactividad de
las agencias.

Ademas, se suman a esta red de comuni-
cacion las agencias de RRPP  que colaboran
directamente con algunos hoteles del grupo
para maximizar recursos y oportunidades.

El resultado cuantitativo de 2009 ha sido de
1.277.695 € (incluyendo Rusia hasta mayo).
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En 2010 se integraran a esta Red de RRPP las  van la cuantificaciéon econémica total de las
agencias de EE.UU. y de México, con el ob- apariciones en medios de comunicaciéon a
jetivo de consolidar las sinergias entre estos 5.513.936 €.

paises.

Las acciones en radio nacional y las apari-
ciones en la prensa de la Red de RRPP ele-

Distribucion de impactos segun el tono de la informacion

PATROCINIO

! 500 0

' 500

Negativos Bl Positivos Ml Neutros

PRODUCTO

I BUEN GOBIERNO / RSC

INFORMACION CORPORATIVA

! 1.000 ! ! 2.000 ! ! 3.000
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10.3 Evaluacion y renovacion de compromisos de mejora

Compromisos 2009. Evaluacion

& Se contabilizaran los impactos en medios en materia de desarrollo sostenible /
responsabilidad social.

é La Compania trabajara para tener regulados unos cédigos especificos de
conducta en ambitos publicitarios y de marketing que sirvan de guia para todas las
comunicaciones.

Alo largo de 2009 se establecieron las pautas para la creacion del cédigo de conducta mediatico
y se definieron los grupos de trabajo.

é Se celebraran al menos 3 encuentros anuales con medios especializados en
desarrollo sostenible / responsabilidad social.

Compromisos 2010
Los compromisos en progreso establecidos para 2009 mas lo siguientes:

Dar una mayor difusion a los proyectos de sostenibilidad desarrollados en los hoteles
a través del soporte de comunicacion externa, la revista ChecklIn.

Habra otros 2 encuentros con medios especializados que se complementaran con un
mayor conocimiento de los diferentes dmbitos y facetas de la compariia (Brasil, Asia,
etc)

Integracion a la Red de RRPP de las agencias de Estados Unidos y México, con el
objetivo de aprovechar las sinergias entre los diferentes paises.

Informacion
Corporativa

Sede Corporativa Central

Gremio Toneleros, 24
Poligono Industrial “Son Castell¢”

07009 Palma de Mallorca - Espafa

Tel. +34 971 22 44 00
Fax +34 971 22 44 08

Sede Corporativa Madrid

Mauricio Legendre, 16
28046 Madrid

Tel. +34 91 315 32 46
Fax +34 91 315 62 31

Sede Corporativa
América Centro-norte

800 Brickell Avenue 10th floor
33131 Miami - Florida - USA
Tel. (1) 305 350 98 28

Fax (1) 305 350 99 60

Sede Corporativa Suramérica

Av. Nacoes Unidas, 12551
04578-903 Sao Paulo SP - Brasil
Tel. (5511) 3043 8484

Fax (5511) 3043 8466

Sede Corporativa Cuba

Ave. 3ra entre 76 y 80
Miramar - La Habana
Tel. (53-7) 554 712
Fax (53-7) 832 1969

Sede Corporativa Asia

6 Battery Road # 18-07
(049909) Singapore
Tel. (65) 6.3343332
Fax (65) 6.3342065

Sol Melia Vacation Club

47 Millenia Blvd., suite 240
Orlando /FI 32839

Tel. 1 (407) 370-3671
info@solmeliavc.com
WWW.SMVC.Ccom

desarrollo.sostenible@solmelia.com

gabinete.institucional@solmelia.com

Palma de Mallorca

Fecha: 2 de junio de 2009

Lugar: Hotel Gran Melia Victoria

Pago dividendos: 0,051 euros por accion

+34 971224543
investors.relations@solmelia.com
http://inversores.solmelia.com

+34 971 22 44 64
comunicacion@solmelia.com
http://prensa.solmelia.com

+34 97122 4554
club.accionista@solmelia.com

Firma Auditoria Externa
del Informe Financiero
Ernst & Young

www.solmelia.com
info@solmelia.com

Central Reservas (SolRes):

902 14 44 44

Codigos de Acceso a Sol Melia a través
de GDS's:

AMADEUS:SM

GALILEO:SM

SABRE:ME

WORLDSPAN: SM
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Acerca de
este Informe
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1.1 Sistema de elaboracion

El objetivo de la publicacién de esta Memoria de Sostenibilidad 09 es comunicar a todos los
grupos de interés de la Companiia el resultado del ejercicio 2009 en las dimensiones econd-
mica, ambiental y social. Sol Melia ademas tiene el reto de trasladar una informacion veraz,
completa y relevante para todos sus grupos de interés.

Destacan como avances en la Memoria de Sostenibilidad Sol Melia 09 la consolidacién del mo-
delo de reporte implantado en el ejercicio anterior, complementandolo con casos practicos a
modo de fichas al final de la misma y el contraste con los grupos de interés, implementando las
valoraciones y sugerencias derivadas del panel de expertos. De esta manera Sol Melia se acerca
todavia mas a los estandares de regulacion europeos. Ademas esta ha sido la primera Memoria
de Sol Meliad sometida al proceso de revision y validacion por parte de GRI.

Nuestra Memoria de Sostenibilidad 2009 se ha basado en diferentes recomendaciones, espe-
cialmente en la Gufa para la elaboraciéon de la Memoria de Sostenibilidad de Global Reporting
Initiative (GRI G3), y en las recomendaciones de las directrices, documento GRI Boundary Pro-
tocol.

Este ano se han dado respuesta a 100 indicadores GRI, frente a 84 en 2008.

1.2 Recogida y Consolidacién de la Informacién

e L os principios, politicas y actividades que Sol Melid reporta en esta Memoria de Sostenibilidad
09y la estrategia empresarial para avanzar en desarrollo sostenible, estan concebidos para ser
aplicados en toda la Compafia. No obstante, se deja espacio para mantener la personalidad
de las distintas marcas comerciales y los aspectos socio-culturales propios de cada entorno
geografico. Asimismo, se refieren a la totalidad del ejercicio 2009.

¢ El Informe incluye informacién cuantitativa, de desempefio, cualitativa, estratégica y narrativa
desde todas las perspectivas de la sostenibilidad: econémicas, sociales, culturales, laborales,
medioambientales. Para los aspectos relevantes relativos al sector turistico se han utilizado de
forma complementaria los indicadores de la Organizacion Mundial del Turismo.

¢ En los diferentes capitulos e indicadores se indica el grado de consolidacién de la informa-
cion. Sol Melia entiende que éste sigue siendo uno de los principales compromisos de mejora
para la edicién 2010.

1.3 Oportunidades y compromisos de mejora

En la elaboracion de la proxima Memoria de Sostenibilidad los principales retos son:

® La mejora en la calidad de los indicadores y en la consolidacion de la informacion.

e Mejorar el canal de comunicacion y didlogo con todos los grupos de interés de forma bidi-
reccional.

® Una mayor difusion interna de la Memoria de Sostenibilidad 2009

1.4 Verificacion de la informacion / Auditorias / Sellos

En cuanto al desempefio econémico, la informacién disponible en el Informe Anual ha sido
tratada de conformidad con la legislaciéon vigente y auditada por Ernst&Young. El resultado
puede consultarse en el Informe Financiero y, de forma resumida, en los capftulos econémicos
incluidos en esta Memoria de Sostenibilidad 2009. La informacién no financiera no ha sido
sometida a verificacion externa.

1.5 Su opinion / Sistema de feedback

Para cualquier informacion adicional que requiera, no dude en contactar con nosotros.

Gabinete Institucional y Diplomacia Corporativa:
gabinete.institucional@solmelia.com

Departamento de Desarrollo Sostenible:
desarrollo.sostenible@solmelia.com

Departamento de Comunicacion:
comunicacion@solmelia.com

O visitar la web de desarrollo sostenible de Sol Melid bajo el siguiente enlace:

http://www.solmelia.com/desarrollosostenible

Politica Global de Sostenibilidad

CONSTRUYENDO NUESTRO LEGADO

En Sol Melid buscamos la integracién de los
valores y principios asociados al desarrollo
sostenible en nuestros procesos de negocio y
en la relacién con todos los grupos de interés.
Creemos que la sostenibilidad es el elemento
clave que permitira que el turismo siga siendo
motor de la economfa en tantos paises. Pen-
samos que se puede aprender mucho de los
errores y apostamos por la mejora continua
para asegurar el futuro, y por seguir apren-
diendo desde una actitud de humildad.

Queremos que esta forma de actuar sea lo
gue nos ayude a reforzar la relacion con nues-
tros grupos de interés, y que sea aquello que
nos diferencie y nos convierta en una empresa
mas sostenible, mas estable y segura, y mas
atractiva para todos aquellos que se acercan
a nosotros.

El turismo es un sector especialmente sensible
al entorno en el que se desarrolla. Fenémenos
climaticos y meteoroldgicos extremos como
huracanes e inundaciones, sequias o la falta
de nieve, afectan al desarrollo de la actividad
turistica. La pérdida de la identidad cultural
de un destino puede desembocar en la dismi-
nucién de su atractivo turistico al desaparecer
la singularidad que lo hace Unico. Ademés, la
existencia de bolsas de pobreza en comuni-
dades en las que estamos presentes es una
realidad. Procurar la mejora de estas situacio-
nes es una obligacion que debemos cumplir,
frente a nuestros empleados, nuestros clien-
tes y la sociedad.

Estamos convencidos que la empresa es como
un organismo vivo que necesita continua-
mente adaptarse al medio, y evolucionar con
él para poder sobrevivir. Para asi conseguirlo,
es imprescindible estar atento a este entorno
y para ello lo mejor es escuchar a todos los
grupos de interés. Por eso, porque queremos
estar mas cerca de ellos, y conocerlos mejor,
mantendremos hacia todos una actitud de
proactividad, siendo abiertos y acercandonos
a ellos. Creemos que conocer sus preocupa-
ciones y sus expectativas sustentard nuestro
propio desarrollo como empresa, nos bene-
ficiard a todos y nos hard seguir creciendo

juntos, evolucionando, y adaptandonos al
entorno y a los tiempos.

En primer lugar, somos conscientes que en
este compromiso con el desarrollo sostenible,
el medioambiente es uno de los elementos
claves. Solo seremos sostenibles si identifica-
mos el impacto de nuestras operaciones so-
bre el entorno natural, tanto a escala local
como global, buscando la incorporacion de
la gestion medioambiental en nuestro que-
hacer diario. Pondremos empeno en reducir
el impacto de nuestra actividad y en contri-
buir a preservar la diversidad biolégica de los
destinos turisticos, a través de la integracion
paisajistica, y el respeto de su flora y su fauna.
Fomentaremos el ahorro energético e hidri-
o, y la disminucién de emisiones, buscando
siempre la eficiencia y la contencion en el
consumo de los recursos naturales, y gestio-
nando responsablemente nuestros residuos y
vertidos.

En segundo lugar, nuestro compromiso es
también social. Entendemos que nuestra ac-
tividad serd sostenible si somos capaces de
hacer una contribucién a la reduccién de las
diferencias sociales, y a la disminucién de la
pobreza a través de oportunidades de creci-
miento econdmico mutuo. Seremos sensibles
a las necesidades sociales de nuestros emplea-
dos y queremos compartir nuestro compromi-
so con ellos dando cabida a sus inquietudes
de solidaridad, voluntariado y cooperacion.
Pondremos especial atencién en los colectivos
mas desfavorecidos, como las personas ma-
yores o las personas con discapacidad, y muy
especialmente cuidaremos nuestra influencia
sobre la infancia, por su vulnerabilidad y por
ser los receptores futuros de nuestro legado.

Por ultimo, en tercer lugar y no menos im-
portante, estamos comprometidos en la con-
servacion del patrimonio cultural tangible e
intangible de las comunidades en que ope-
ramos. Nos implicaremos plenamente en el
ambito local, integrando los elementos cul-
turales, gastronomicos y artisticos propios de
cada lugar, respetando y defendiendo como
nuestro el patrimonio histérico. Y seremos un
elemento dinamizador de lo autéctono prote-
giendo sus raices y buscando la complicidad
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de nuestros clientes en el descubrimiento y
conservacion de la riqueza cultural del desti-
no.

Buscaremos que en todo el ciclo de vida de
nuestro negocio se integren premisas de de-
sarrollo sostenible. Especialmente aprovecha-
remos la oportunidad que suponen las nuevas
inversiones y desarrollo de nuevos enclaves.

Queremos compartir nuestra apuesta por el
desarrollo sostenible con nuestro cliente in-
terno (los empleados), con nuestros provee-
dores, con nuestros clientes, con nuestros
accionistas y con los propietarios de nuestros
hoteles.

Queremos tener como complices a nuestros
socios estratégicos y a todo el sector turistico
a fin de que se sientan identificados con nues-
tra politica de sostenibilidad. Buscaremos que
nuestros proveedores adopten una politica de
mejora continua en relacién a la integracion
de criterios de desarrollo sostenible en su ne-
gocio, tales como la justicia social, la minimi-
zacion de su impacto ambiental y el desarro-
llo econdémico de los destinos. Confiamos en
el trabajo en plataforma con todos nuestros
grupos de interés y estamos preparados para
ser un actor sectorial proactivo y respetuoso
con la competencia, actuando desde la co-
operacion y el partenariado con los distintos
actores sociales en la busqueda de soluciones
a las carencias medioambientales, sociales, y
culturales que nos lleven a todos a una socie-

dad de responsabilidad compartida donde las
necesidades de todos se cubran de manera
equilibrada, justa y duradera.

Esta es nuestra visién del desarrollo sosteni-
ble. La suma de todos estos compromisos es
lo que permitird que nuestro sector y nuestra
actividad sean generadores de oportunidades
y de rigueza para las personas y los pueblos,
escuchando a nuestros grupos de interés y
acercandonos a ellos, protegiendo el medio-
ambiente y los recursos naturales, aportando
valor para hacer menores las diferencias so-
ciales del mundo globalizado y conservando
la diversidad cultural y el patrimonio cultural.

Nuestra apuesta por el desarrollo sostenible
es una continua busqueda del equilibrio entre
las necesidades de las generaciones actuales
y las necesidades de las generaciones futuras,
el equilibrio entre el desarrollo econémico, so-
ciocultural y medioambiental y la preservacion
de los destinos, entre las demandas de nues-
tros diferentes grupos de interés. En Sol Me-
lid queremos contribuir y apoyar al desarro-
llo sostenible de las comunidades en las que
estamos presentes y de las personas que en
ellas se realizan, dejando un legado para que
lo disfruten las generaciones futuras. En Sol
Melid no pretendemos ser la mejor empresa
hotelera del mundo sino que queremos ser un
referente para conseguir un mundo mejor.

Consejo de Administraciéon de Sol Melia
En Palma, a 25 de noviembre de 2008.

* Sol Melia contempla mantener
estos puntos, puesto que han sido
valorados como positivos a los
Grupos de Interés

Panel de Expertos

La estrategia de didlogo y desarrollo soste-
nible contempla la creacion de un Panel de
Expertos para el contraste, la valoraciéon y la
critica constructiva de las acciones de Sol Me-
lid en materia de desarrollo sostenible y res-
ponsabilidad social.

Con la creacion de este Panel, Sol Melia invo-
lucra y tiene en cuenta la voz de reconocidos
expertos externos: personas fisicas, profesio-
nales independientes con experiencia en al-
gun aspecto social, medioambiental y/o cul-
tural y miembros de instituciones relevantes

del Tercer Sector con experiencia en el campo
social, medioambiental y cultural.

Se trata de un espacio de confianza entre la
Compaiifa y los grupos de interés donde se
permite hablar libremente en la busqueda de
beneficios comunes. Este ejercicio implica el
compromiso de responder a los requerimien-
tos de los propios grupos de interés para ha-
bilitar un mecanismo de didlogo y asegurar
gue los requerimientos son tenidos en cuenta
en la formulacién de la estrategia de la em-
presa.

PANELISTAS

Antonio Millan Moya

Secretario General de la Federacion Empresarial Espafiola

de Centros Especiales de Empleo

Ignasi Carreras

Director del Instituto de Innovacion Social ESADE

Isabel Roser Hernandez

Responsable del Programa de RSE Fundacion Carolina

Jaime Gregori Soler

Director de Captacion de Fondos y Colaboracion

con Empresas de Cruz Roja

Javier Rey-Maquieira Palmer Profesor titular Universidad de Economia Aplicada
Univeridad de las Islas Balerares

Joaquin Tintoré Subirana

Profesor de Investigacién del CSIC en el IMEDEA (CSIC-UIB)

Juan Lépez de Uralde

Director Ejecutivo Greenpeace Espafna

Luis Ignacio Ramallo Massanet Presidente Comisién Nacional Espafola de Cooperacion
con la UNESCO.

Maria Rodriguez Sanchez

Experta en RSE y Presidenta de Honor de CECU y

Presidenta de CECU Madrid (Confederacion Espanola
de Consumidores y Usuarios)

Paloma Escudero Pérez

Directora Ejecutiva Unicef Espana

Valentin Giré

Fundacion Natura

Victor Viiuales Edo

Director Ecologia y Desarrollo

El pasado noviembre se celebré el primer Pa-
nel de Expertos. La jornada se dividi6 en 4 se-
siones y la sesion del dia se basé en el anélisis

de la Memoria de Sostenibilidad de 2008, con
la identificacion de los aspectos favorables y
a mejorar.

Aspectos positivos*

Papel en el que estad impresa la Memoria

La politica hacia los proveedores locales

El esfuerzo hecho para adaptarse a las directrices indicadas por la GRI

La sinceridad, el talante y la voluntad que manifiesta por si misma la Memoria
Es una memoria ambiciosa, manifiesta una voluntad muy clara de aspectos nada habituales

y hay un dato muy importante: la contratacién realizada a centros especiales de empleo.

Memoria de Sostenibilidad Sol Melid 09
73



Memoria de Sostenibilidad Sol Melid 09
74

Aspectos a mejorar

¢ Qué hemos hecho ?

Necesidad de situar los datos
en un contexto.

En la memoria de 2009 se han comparado
todos los datos frente a los mismos datos
del afio anterior (en los casos en los que
se disponia de la informacion), ademas de
intentar contextualizarlos.

Exceso de informacion economica.
Cuesta encontrar datos concretos
sobre otros temas.

Se le ha dado méas protagonismo a
la sostenibilidad, el valor humano y
medioambiental.

Se echan de menos resultados y
tendencias desfavorables.

En los casos en los que los resultados
reportados han sido peores en 2009 frente a
2008, se ha intentado explicar la diferencia.

Hay un exceso de informacién del
corporativo central y un defecto de
informacién de la vida de los hoteles.

Se ha intentado equilibrar mas el volumen de
informacién de las oficinas corporativas frente
a las unidades de negocio, si bien aun se puede
mejorar la proporcién.

En el campo laboral, faltan datos de
salarios por paises asi como datos de los
directivos en cada pais, qué proporcion
de ellos son locales y qué proporcién

son espafioles. Hay que mejorar los
indicadores sindicales.

Contestado en la memoria de 2009. Ver el
capitulo Valor Humano.

Verificacion externa. Habria que buscar
hacer la verificacion con compariias que
no incluyan en sus comportamientos
préacticas socialmente irresponsables.

El grado de aplicacion de las directrices de
GRI ha sido validado por la propia GRI. No se
dispone aun de verificacion externa.

Faltan evidencias objetivas del didlogo
sistematico con los grupos de interés que
viene explicado en la memoria.

Cada uno de los capitulos de la memoria va
dirigido a cada uno de nuestros principales
grupos de interés. En ellos se han descrito
acciones concretas de relacion con los mismos.

Incorporacién de datos relativos a
consumos por tipos de hotel.

No se ha podido incluir esta informacion en
la memoria de 2009, pero se esta trabajando
para incluirla en la memoria de 2010.

Inclusién del grado de satisfacciéon de
los clientes, asi como datos sobre las
consultas y reclamaciones de los clientes.

Dato incluido en el capitulo Valor Comercial.

Falta mas informacion sobre el gobierno
corporativo y eso hace que el documento
pierda legitimidad.

Esta informacion se encuentra detallada en

el Informe Financiero de la Compafia. El afio

pasado este dato no estaba bien referenciado
en la Memoria de Sostenibilidad 2008 pero se
ha corregido en la Memoria actual.

Incorporar mas la tematica local. Esto
da mas credibilidad y riqueza a la
informacion.

Aunque se ha ampliado la informacién en

este aspecto en la memoria de 2009, se esta
trabajando para ampliar esta informacién en la
memoria de 2010.

UNICEF y Gran Melia Fénix:
Proyecto Plumpy Nut

El hotel Gran Melia Fénix, galardonado como
“Hotel Solidario” en 2008 por su colabora-
cion con A.L.PA.N. (Programa de Alimentos
para Necesitados), decidié aprovechar el im-
porte de dicho premio para iniciar una cola-
boracién piloto en el Proyecto Plumpy Nut de
UNICEF, al objeto de testar diversos mecanis-
mos, comprobar su efectividad y exportarlos
a otros hoteles.

Este proyecto se centra en prevenir y tratar la
malnutricién infantil mediante un “alimento
terapéutico listo para usar” altamente nutriti-
vo y hecho a base de frutos secos; una autén-
tica revolucién en la lucha contra la malnutri-
cién. Cada dosis de Plumpy Nut cuesta 0,32€;
el tratamiento completo de cuatro semanas
para un nino en situacion de desnutricion se-
vera supone 28€, con los que puede salvarse
al nifo del riesgo de morir por malnutricion.
La colaboracion desplegé varios mecanismos
y acciones:

o El eje principal de esta iniciativa consistié en
una colaboracién de 1 €, con cargo directo a
la factura de los clientes, a favor de UNICEF.
Los clientes eran informados del proyecto con
un folleto colocado sobre la cama al atarde-
cer (1). A la salida del cliente del hotel, se le
comunicaba el cargo del donativo, para des-
contarlo, en caso de que el cliente no desea-
se participar, o bien, invitarles a aumentar la
aportacion.

e Con el objetivo de implicar a todos los em-
pleados en la colaboracién con UNICEF, el
proyecto se dio a conocer en la “Jornada de
Puertas Abiertas”, que habitualmente el hotel
celebra con sus colaboradores y los familiares
y amigos de éstos. En 2009 se tematizé con la

Recaudaciéon para UNICEF €
REGALO AZUL DE UNICEF 304,00
RECAUDACION SUBASTA JORNADA PUERTAS ABIERTAS 738,00
APORTACION CLIENTES 1.052,00
RECAUDACION BANQUETES NAVIDAD 2.500,00
APORTACION PAGA EXTRA NAVIDAD DE EMPLEADOS 1.000,00
DONACION GRAN MELIA FENIX 5.365,00
TOTAL APORTACIONES 10.959,00

presentacién de Plumpy Nut y de UNICEF. Se
organizé una subasta benéfica y unos talleres
de manualidades con el propdésito de hacer
participes a todos los asistentes en el objetivo
solidario de la lucha contra la malnutricién.
En anos anteriores, se obsequiaba a todos los
asistentes a la Jornada con un detalle como
recuerdo que en esta ocasion se sustituyd por
el Regalo Azul de UNICEF (2), equivalente al
alimento terapéutico que dos nifios necesitan
durante un dia.

e E| 20 de noviembre, Dia Mundial de la In-
fancia, 20 Aniversario de la Convencion de los
Derechos del Nifio y la Campana de Navidad,
se aprovechd para reforzar la colaboracion,
mediante una presentacion en la pantalla
interactiva (3) del hall junto a un cartel (3)
con una imagen y un mensaje. Por su parte,
todos los empleados llevaron un lazo azul de
UNICEF-UNIDOS POR LA INFANCIA junto a
sus placas identificativas, lo que sirvié para
sensibilizar a los propios empleados y a los
clientes en su contacto con los mismos.

e En Navidad se decidié donar 5€ por cada
comensal que disfrutase de la Cena de Gala
de Fin de Afio, asi como las comidas de em-
presa celebradas en esas fechas.

e Las distintas acciones alentaron a los em-
pleados a contribuir personalmente en el
proyecto y, coincidiendo con la paga extra
de Navidad, llegaron casi a igualar la canti-
dad aportada por los clientes en las Galas de
Navidad.

Finalmente, el Gran Melia Fénix multiplicd por
5 la cantidad recaudada por lo clientes, gra-
cias también a lo recaudado en el Mercadillo
Benéfico en el que se pusieron a disposicion
de los empleados, lenceria y televisiones a
sustituir por un precio simbdlico. Gracias a
esta aportacion, UNICEF podré suministrar el
tratamiento completo a 328 nifios en situa-
cion de desnutricion severa.

Este proyecto piloto de colaboracién con
UNICEF ha comenzado a exportarse a otros
hoteles de la compafiia, como el Melia Bar-
celona, quien quiso sumarse a esta iniciativa
solidaria a mediados de noviembre.
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(1) TEXTO FOLLETO INFORMATIVO A CLIENTES

AYUDENOS A LUCHAR CONTRA LA MALNUTRICION INFANTIL. Mas de 3 millones de nifios
mueren cada afio por malnutricion antes de cumplir 5 afios. UNICEF trabaja en la prevencién
y tratamiento de este problema para reducir la mortalidad infantil. Si nos permite incrementar

en 1€ la factura de su estancia, contribuiremos a proporcionar el alimento terapéutico a 1

nifio durante 1 dia. Con 10€, UNICEF adquiere el alimento terapéutico necesario para que

1 niflo supere una situacion de malnutricién severa. El Gran Melia Fénix se compromete

a duplicar la cifra total recaudada por clientes y empleados. MUCHAS GRACIAS POR SU

AYUDA. JUNTOS, TODO ES POSIBLE. Si desea realizar un donativo superior o no desea
participar en esta accion, por favor, comuniquelo al personal de Recepcién.

(2) TEXTO PARA REGALO A EMPLEADOS-REGALO AZUL DE UNICEF

Queridos amigos, Hemos querido que el recuerdo de nuestra “Jornada de Puertas Abiertas
2009", fuera diferente y solidario, y por eso hemos escogido el Regalo Azul de UNICEF.
Gracias a él, hemos comprado por cada uno de vosotros 6 sobres de alimento terapéutico
gue UNICEF suministrara a nifios que padecen desnutricidon severa en paises en vias de
desarrollo.

(3) PRESENTACION PANTALLA INTERACTIVA Y CARTELERIA

20 DE NOVIEMBRE DIA UNIVERSAL DEL NINO. UNIDOS POR LA INFANCIA, UNIDOS CONTRA
LA MALNUTRICION INFANTIL. SI QUIERE COLABORAR, COMUNIQUELO AL PERSONAL DE
RECEPCION. MUCHAS GRACIAS POR SU AYUDA. JUNTOS, TODO ES POSIBLE.

Cuadro de Mandos
en Sol Melia

El Cuadro de Mandos en Sol Melia se presen-
ta como una de las principales herramientas
de gestion que dan soporte y seguimiento a
la consecucion de los objetivos establecidos
en el Plan Estratégico 2008-2010.

El Cuadro de Mandos aglutina una vision
global y holistica de los principales objetivos
de la companfia y su grado de consecucion
frente a las metas establecidas. Disponer de
una herramienta consensuada y compartida
por la organizacién permite dar relevancia a
todas las areas de la compania a través de la
seleccién de sus indicadores clave, en muchos
casos no referenciados a un dato econémico-
financiero, sino a aspectos intangibles de la

propia organizacion. Esta vision global permi-
te ademas favorecer y entender las relaciones
causa-efecto entre indicadores.

Desde el punto de vista tedrico-académico
existen multiples enfoques para la implanta-
cion del Cuadro de Mandos. Desde un enfo-
que basado principalmente en el seguimiento
de métricas e indicadores (dashboard) hasta
enfoques mucho mas estructurados y com-
plejos como el Cuadro de Mandos Integral
(Balanced Scorecard) con sus cuatro perspec-
tivas de andlisis (financiera, de clientes, proce-
sos y desarrollo de personas-aprendizaje).

BALANCED SCORECARD

e MAPA ESTRATEGICO

» OBJETIVOS ESTRATEGICOS

* INDICADORES Y METAS

* INICIATIVAS Y PRESUPUESTOS

DASHBOARDS

¢ ESTRATEGICO
e OPERATIVO

CUADRO DE

MANDOS

Memoria de Sostenibilidad Sol Melid 09
77



Memoria de Sostenibilidad Sol Melid 09
78

En este sentido, el Cuadro de Mandos de Sol
Melia puede considerarse un modelo hibrido
dentro de los enfoques anteriores. Si bien se
dispone del marco conceptual y relacional
para poder gestionar los resultados con un
enfoque basado en el Cuadro de Mandos
Integral, se ha optado por un modelo mas
practico de acuerdo con las necesidades de
informacién de la organizacion.

De esta forma, el cuadro de mandos de Sol
Melid se encuentra estructurado en base a las
lineas estratégicas definidas, incorporando
para cada una de ellas los principales indica-
dores relacionados con la consecucién de los
principales objetivos.

Adicionalmente, existe también un aparta-
do centrado en los principales indicadores
relacionados con los aspectos econdmico-
financieros de la compafifa. De esta forma, se
aglutina bajo un unico reporte toda la infor-
macion clave de la compania.

La actual coyuntura de mercado y el lanza-
miento del Plan de Contingencia ha hecho

necesario evolucionar la utilidad del Cuadro
de Mandos de Sol Melid hacia el seguimien-
to de variables e indicadores mas operativos
ligados incluso a dreas o departamentos es-
pecificos.

Esta necesidad ha sido cubierta tanto con la
adaptacion de algunos de los apartados del
Cuadro de Mandos existente asi como con el
desarrollo de Cuadros de Mandos Operativos,
ligados a cada uno de los cuatro ejes de ac-
tuacion del Plan de Contingencia.

Con el objetivo de comunicar y compartir los
avances del conjunto de medidas incluidas en
este plan, también se ha puesto a disposicion
del personal clave una seccién en el Portal del
Empleado que permite dar a conocer y divul-
gar al resto de la organizacion las iniciativas
dentro de cada eje de actuacién, asi como
informar trimestralmente sobre el grado de
cumplimiento de los objetivos previstos, ase-
gurando ademas el alineamiento de todas las
unidades de negocio y corporativas a la direc-
ciéon de la empresa

Gestion de Riesgos

Uno de los cuatro ejes de actuacién definidos
por Sol Melid para centrar la actividad de la
Organizacion durante el ejercicio 2009 es el
de garantizar la responsabilidad de la Gestion
de Riesgos como elemento determinante en
la actividad de la Companiia.

Como definicion general, la cultura de ries-
go es el conjunto de actitudes compartidas,
valores y practicas que caracterizan como la
entidad enfrenta el riesgo en el “dia a dia”,
como un valor en si mismo, sin que sea nece-
sario que emerja de una norma.

Enmarcado dentro de este eje, durante el
ejercicio 2009 se ha llevado a cabo la actua-
lizaciéon del Mapa de Riesgos de Alto Nivel
de Sol Melia. Para ello, se ha contado con la
colaboracion, apoyo y asesoramiento de Pri-
ceWaterhouseCoopers.

El modelo y enfoque metodolégico de Ges-
tion de Riesgos utilizado para la actualizacion
del Mapa de Riesgos se basa en los ocho
componentes del Marco Integral de Gestion
de Riesgos (COSO Il) que se ilustran a conti-
niuacion:

Marco Integral de Gestion de Riesgos

e Observar
e Controlar
® Sequir

AMBIENTE INTERNO

e Estrategia

* Organizacion

e Cultura de Riesgo

e Sistemas y Herramientas

ESTABLECIMIENTO o |dentificar

DE OBJETIVOS

o |dentificar %
o Localizar IDENTIFICACION DE EVENTOS

SUPERVISION

\ APOYADO POR I

UN SISTEMA DE
GESTION DE
RIESGOS QUE

FACILITE LAS
Pl O A

INFORMACION
Y COMUNICACION

» Comunicar resultados y
responsabilidades

* Implementar las mejoras SN R R B T e

EVALUACION DE RIESGOS

RESPUESTA A LOS RIESGOS

* Encajar con la Estrategia
* Definir niveles de aversién
y tolerancia de riesgos

* Medir

o Priorizar

o Establecer responsables
del Control de Riesgo

e Evitar

® Reducir
e Compartir
® Aceptar

® Evaluar los controles actuales
 Definir mejoras en los controles

en los controles
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Consecuencia de las iniciativas llevadas a cabo
al respecto del eje de actuacion antes mencio-
nado, ademas de haber obtenido un Mapa de
Riesgos Actualizado, es el de haber elaborado
un proceso estructurado, consistente y conti-
nuo, que es transversal a toda la Organizacién
y que estd encaminado a identificar, evaluar,
medir y reportar las amenazas y oportunida-
des que afectan a la consecucion o logro de
sus objetivos.

Este proceso debe posibilitar, ademas, que
todas las personas que componen la Organi-
zacion mejoren la comprension y gestion del
riesgo. Esto permitird que las decisiones que

se adopten en la Organizacion, sean decisio-
nes informadas, existiendo a este respecto:

e Un conocimiento y una aceptaciéon respon-
sable del riesgo.

¢ Un apoyo a la Direccion en la toma de de-
cisiones.

* Mejoras en los resultados.

¢ Una responsabilidad reforzada.

El gran reto, en el que ya se esté trabajando, es
el de la consolidacién de una cultura de riesgo
y control, que fluya desde la Direccion, hasta el
resto de los niveles en la organizacion.

- Aspectos medioambientales

CORPORATIVOS

- Clientes

Compania Hotelera de

Sol Melia ha sido la primera compafifa certifi-
cada como Compania Hotelera de la Biosfera.
Esta certificacion hotelera incluye requisitos
sociales, medioambientales y culturales a nivel
de toda la Compaiia, y aplica dichos requisitos
a la relacién con todos los grupos de interés.
Para llegar a la certificacion, Sol Melia ha supe-
rado un exhaustivo andlisis de las actividades
de la Companiia desde la perspectiva de la sos-
tenibilidad turistica:

e Determinacién de los aspectos medioam-
bientales, socio-culturales y econémicos afec-
tados por la actividad de Sol Melia, de cara a
establecer su influencia en el entorno en que
se desarrolla.

e Andlisis de la politica y los principios de ac-
tuacion desarrollados por Sol Melia en cuanto

- Aspectos socio econdmicos

- Aspectos culturales

- Herramientas de gestion

HERRAMIENTAS DE GESTION

Politica Global de Sostenibilidad
Plan Estretégico DS

Comparsy TTO

Nuevos Proyectos

RS S

Elaboracién de un Manual de

Cumplimientos Minimos
Legislacion aplicable

[

Integracion de aspectos culturales

(hoteles)

Participacién en conservacion

(destinos)
Informacioén a clientes

RS

SOCIO-ECONOMICA

Beneficios sociales
No discriminacion
Plan prevencién RL
Corrupcién
Contratacién local
No discriminacion
Conciliacion
Accesibilidad
Implicacién del cliente
Seguridad

Calidad

ES SIS SN

CERTIFICACION
como proceso de mejora continua:

la Biosfera

a estos aspectos.

e Estudio de los criterios operacionales esta-
blecidos sobre las actividades y procesos ge-
nerales de Sol Melid: criterios de inversion,
relacién con los destinos, procesos de gestién
en general, y de los criterios operacionales y
de actuacién de los hoteles en todos los am-
bitos (laboral y social, de compras, de accesi-
bilidad y no-discriminacién, de implicacién de
los clientes, integracion de cultura local, de
consumo de energia y recursos, etc...)

Para ello se ha elaborado un Manual de De-
sarrollo Sostenible, de obligado cumplimiento
para todos los hoteles de la Compafia, asf
como las dreas corporativas, y que contiene
los criterios de actuaciéon a seguir en materia
social, medioambiental y cultural.

UNIDADES DE NEGOCIO

- Politica Turismo Responsable
- Clientes
- Contribucion desarrollo social

- Conservacién patrimonio naltural y cultural

- Medioambiente

MEDIOAMBIENTAL

Residuos -

Ruido y Luz -

- Suelo -

Paisaje -

Energia v

- Agua v

* Revision anual: una auditoria en las oficinas corporativas en Palma de Mallorca
y una auditoria muestral (de 5 a 7 hoteles al azar) de hoteles.

® 15 hoteles renovaran su sello en 2010
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Gran Melia Palacio de Isora

Hotel de la Biosfera

Estandarizacion

de lluminacion Eficiente

En verano de 2009 el Gran Melia Palacio de
Isora obtuvo la certificacién Hotel de la Bios-
fera otorgada por el ITR (Instituto de Turismo
Responsable). Este certificado refuerza, desde
el punto de vista operacional, la apuesta por
el desarrollo sostenible que se realizd desde
la propia concepcion y disefio del estableci-
miento.

Los esfuerzos de dicha apuesta pueden verse
reflejados de forma resumida en las siguien-
tes iniciativas y logros del hotel en materia de
sostenibilidad en el afio 2009:

Gestion energética y de agua:

e Uso de energia geotérmica: evita la emisién
de 1.390 toneladas anuales de CO,

e Sistema de lluminacion de bajo consumo y
mediante tecnologia LED: 11.600 bombillas
LED y 3.700 de bajo consumo. Evitan la emi-
sion de 296 toneladas de CO,

® Obtencién de agua potable mediante desa-
ladora y depuracién en planta propia del agua
residual.

e Reutilizacion de 18.250 m? de agua resi-
dual para el riego de jardines y cisternas de
los aseos.

Gestion de residuos y proteccion de flora
y fauna:

e Sistema de recogida selectiva, tanto para
empleados como para los clientes (separacion
de residuos en habitaciones por las camareras
de piso y 150 papeleras de recogida selectiva
dispuestas en zonas comunes).

e Ejemplos de recogida y reciclaje (kg/mes):
vidrio 1.000 kg, envases: 800 kg, papel y car-
ton 2.500kg, aceite vegetal: 450 kg, envases
contaminados: 250kg.

e Inventario de especies de fauna y flora en
estado de vulnerabilidad en el destino, fo-
mentando el cultivo en los jardines de las es-
pecies vegetales autoctonas mas afectadas.

e Restauracion paisajistica de la franja mas
préxima al litoral.

o Adscripcion a las campanas de limpieza del
litoral y senderos del Ayuntamiento de Guia
de Isora

Contribucion al desarrollo sociocultural
del destino:

¢ Fomento de la gastronomia de la zona me-
diante noche temética en el Restaurante Pan-
gea.

e Promocion de cultura local por el Departa-
mento de Actividades: taller de flores tipicas
canarias, petanca canaria, actuacién de la
banda municipal de Alcal4, etc.

e Incorporacion de personal local y de alum-
nos en practicas a través de acuerdo de con-
tratacién con los municipios colindantes y
centros educativos locales.

e Publicidad de los comercios y servicios exte-
riores a través de una gufa de servicios exte-
riores del municipio.

e Creacién de una rambla de acceso al nucleo
de Alcala y al sector de la Jaquita, mejorando
la accesibilidad, la movilidad y la seguridad
del tréfico vial.

Flujo de Autoabastecimiento Hidrico

A

DESALADORA

POZOS DE FECALES

Agua Salada

DEPURADORA —>

l Aguas Grises

ALJIBE

RIEGO ZONAS VERDES l Aditiv&:SJ

Agua Potable

PROCESO DE TRATAMIENTO

AGUAS PARA CISTERNAS
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AHORRO Y EFICIENCIA E_NERGE'I'ICA
EN SOL MELIA

Siguiendo en linea con el compromiso de Sol
Melia con el medioambiente y con su apuesta
por el desarrollo sostenible, dentro del pro-
grama SAVE, de ahorro y eficiencia energé-
tica, durante el aflo 2009 se ha desarrollado
el proceso de estandarizacion técnica de las
ldmparas y equipos de iluminacion mas efi-
cientes en todos los hoteles de Espafia. Adi-
cionalmente se ha llevado a cabo un cambio
en la gestién de compras de todo el material
de iluminacion de la Compafiia con el objeti-
vo de que sélo pueda ser adquirido el material
estandarizado.

Se consiguen asi ahorros energéticos y eco-
némicos, asociados a la disminucion del con-
sumo eléctrico y al mantenimiento, y una dis-
minucién de emisiones y residuos asociados,
por el aumento de la vida util de las ldampa-
ras. Todo ello sin necesidad de inversién y, en
muchos casos, mejorando las condiciones de
iluminacién y confort actuales.

Como objetivo prioritario, se ha buscado
sustituir el maximo ndmero de ldmparas in-
candescentes o halégenas por ldmparas mas
eficientes, asi como utilizar las opciones de
fluorescencia y led, de menor consumo ener-
gético y mayor vida Util.

En términos generales, el proceso llevado a
cabo durante la estandarizacion ha sido:

1- Sustituir incandescencia o halégenos por
leds en zonas de gran numero de horas de
uso: supone un ahorro energético aproxima-
do del 85%.

2- Sustituir incandescencia o halégenos por
fluorescencia en el resto: supone un ahorro
energético de aproximadamente el 70%.

3- Sustituir equipos y balastos electromag-
néticos por electrénicos: supone un ahorro
energético de aproximadamente el 25%.

Para ayudar al personal de los hoteles se ha
realizado y distribuido a todos los hoteles,
en colaboracion con Philips, un Manual de
Estandarizacion de Lamparas y Equipos. Este
manual es una gufa, en la que por zonas y tipo
de ldamparas, se facilita al hotel las alternativas
estandarizadas mas eficientes para sustituir las
actuales luminarias instaladas. Se responden
a las dudas mas generales que pueden surgir
y se indica a donde deben dirigirse las consul-
tas mas especificas. Ademas de este manual
se envio6 diversa documentacién técnica com-
plementaria y se programaron visitas a todos
los hoteles por parte de técnicos especialistas
en iluminacién para reforzar el proceso.

PHILIPS

Catalogo de estandarizacion de lamparas y
equipos mas usuales

PHILIPS EDE==N

o
Sol Melid
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México: Colaboracion
en la proteccion de tortugas marinas

Meéxico es uno de los paises con mayor nu-
mero de tortugas marinas en el mundo. De
las siete especies existentes, seis habitan en
los mares mexicanos y ademas, nacen en sus
playas.

Las tortugas marinas, pasan la mayor parte de
su vida en el océano pero las hembras adultas
regresan a tierra firme para poner sus huevos
en las playas. Las crias, nada mas nacer deben
desplazarse rapidamente desde el nido hasta
el mar evitando a los depredadores y encon-
trando alimento por sus propios medios.

Las distintas especies existentes de tortugas
marinas se encuentran amenazadas de extin-
cion, debido a la sobreexplotacion de la que

son objeto para conseguir sus caparazones,
su carne, su piel o sus huevos, a las muertes
por capturas accidentales en redes de pesca,
asi como por la destruccion de playas y sus
lugares de alimentacion en el mar.

La actividad turistica puede contribuir negati-
vamente a reducir las poblaciones de tortugas
marinas, principalmente a través de la degra-
dacion y/o destruccién de las playas en las que
desovan o por la contaminacién luminica que
puede afectar al comportamiento de las hem-
bras adultas que nidifican y atraer la atencién
de las crias recién nacidas apartandolas de su
camino al mar.

Pero el turismo puede y debe ser también una

Resumen de iniciativas de los hoteles de México en apoyo de las especies de tortugas marinas Blanca y Golfina:

Chelonia mydas (Tortuga Blanca). Incluida en la categoria de En peligro (EN) en la Lista Roja de Especies Amenazadas de la IUCN.
Poblacion estimada: aproximadamente 203.000 hembras anidantes*.

Establecimiento Ne° de ejemplares  Clientes Empleados Tipo de colaboracién
implicados implicados
Paradisus Riviera Cancun 110 huevos 0 5 Proteccion de nidos.

25 crias Proteccion de crias recién nacidas.
Gran Melia Cancin 1879 crias 1600 ND Participacién de clientes en la suelta al mar de las crias.
Charla informativa a clientes
ME Cancun 1800 650 15 Preparacién y cuidado de zonas de nidificacion

Proteccion de crias recién nacidas.

Participacion de clientes en la suelta al mar de las crias.
Capacitacion de empleados para el cuidado y manejo
de las crias (formacion del ayuntamiento)

Lepidochelys olivacea (Tortuga Golfina). Incluida en la categoria de Vulnerable (VU) en la Lista Roja de Especies Amenazadas de la IUCN.
Poblacion estimada: aproximadamente 800.000 hembras anidantes*.

Establecimiento N° de ejemplares  Clientes Empleados Tipo de colaboracion
implicados implicados
Melia Azul Ixtapa 150 crias 1200 30 Participacion de clientes en la suelta al mar de las crias.

Charla informativa a clientes

Melia Puerto Vallarta 262 crias 220 9 Proteccion y cuidado de nidos
Participacién de clientes en la suelta al mar de las crias.
Melia Cabo Real 100 crias 100 ND Participacion de clientes en la suelta al mar de las crias.
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de las claves para preservar estas especies,
haciéndolas parte del atractivo turistico del
destino, preservando su hébitat natural y evi-
tando su degradacién, asi como colaborando
de forma activa en la vigilancia y proteccion
de los nidos y las crias.

En 2009, de los 9 hoteles de Sol Melia pre-
sentes en México, 6 de ellos colaboraron en
la proteccion y conservacion de mas de 4.000
ejemplares de tortugas marinas de las espe-
cies Blanca (Chelonia mydas) y Golfina (Lepi-
dochelys olivacea).

Si bien la forma de colaborar ha variado de
unos hoteles a otros, se distinguen dos tipos

esenciales de actividades:

e Participacion de los huéspedes en la suelta
al mar de crias recién nacidas. La importancia
de esta accion radica en la sensibilizacion de
los clientes, especialmente los nifios, pues se
suele incluir una charla informativa sobre las
tortugas, su ciclo de vida y la importancia de
Su preservacion.

e Colaboracién activa en la proteccion de nidos
y crias. Los establecimientos cuyas playas adya-
centes son usadas por las tortugas para nidifi-
car, colaboran con la policia municipal ecolégi-
ca a proteger y vigilar los nidos y las crias recién
nacidas que surgen de cada eclosién.
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La Sostenibilidad
en los hoteles de Brasil

Programa de Direccion Interno
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Brasil es un pais que por sus peculiaridades
socioculturales esta especialmente sensibiliza-
do en materia de sostenibilidad.

Las acciones de Sol Meli Brasil en materia de
sostenibilidad se basan en el apoyo a las acti-
vidades de desarrollo local y sostenible alrede-
dor de los establecimientos de la Compafia,
atendiendo a las personas y comunidades que
necesitan ayuda.

En 2009 los principales proyectos en los que
se enfocaron esfuerzos fueron los siguientes:

Cidade do Saber: Es un proyecto con una
unidad mévil adaptada especialmente para
alojar actividades culturales y educaciona-
les, que se desplaza a lo largo de la ciudad
de Camacgari, y cuenta con ordenadores y un
salén de juego para el desarrollo de lo nifos.
Cidade do Saber propone la inclusién social
por medio de la educacién, el deporte y la
cultura, intentando disminuir la desigualda-
des sociales. El proyecto ya cuenta con 1.213
matriculados.

WWEF Brasil: Después de mas de 5 afos de
acuerdos individuales, Sol Melid establecié
en 2007 un acuerdo corporativo, para todos

los hoteles de Brasil, con WWF Brasil. Con
este acuerdo, Sol Melia invita a sus clientes
a participar voluntariamente en el proyecto
de WWF Brasil donando R$1,00 en su factura
al dejar el hotel. En 2.009 se recaudaron R$
101.777,83 (38.565 €). Ademas se colabora
con la venta de productos de la institucion en
los hoteles.

CEDECA-BA: Dentro del marco del proyecto
corporativo internacional de la lucha contra la
explicacion sexual infantil, y en colaboracion
con CEDECA (Centro de Defesa da Crianca
e do Adolescente Yves de Roussan), se llevo
a cabo, entre 2007 y 2008, la formacion del
personal en la red de Brasil. Tras el éxito de
esta iniciativa, se realizaron diversas iniciativas
de recaudacion de fondos para la ONG, resul-
tando en un total de R$ 13.046,91 (5.515 €)
donados a su favor en 2009.

Fundacao Abring: En octubre de 2009 se
firmé el acuerdo de colaboracién con esta
fundacién, reconocida defensora de los dere-
chos de los nifios y adolescentes durante los
ultimos 19 afios, en el que se prevé el cum-
plimiento de los “5 compromisos” para que
la empresa sea certificada como “Amiga de
los Nifios”.

Acciones desarrolladas en Brasil

2009

2008

2007

2006

2005

1200 1250 1300 350 400

PDI

En febrero del 2009 se inicié la séptima
edicién del Programa de Direccion Interno
(P.D.1.).

¢ En qué consiste ?

El PDI es un programa de formacion tedrica
y préactica en los hoteles de Sol Melia, de 18
meses de duracién, con el objetivo de formar
a futuros Directores de Hotel para hacer fren-
te a la expansion de nuestra Compafiia.

Durante el programa los candidatos deben
adquirir los conocimientos y competencias su-
ficientes para poder desempenar el puesto de
Subdirector de Hotel en Sol Melia en el plazo
aproximado de un afo y medio.

¢ A quién va dirigido ?

Puede presentarse al proceso de seleccion
cualquier empleado de Sol Melid que cumpla
los siguientes requisitos:

e Ser empleado de Sol Melia, en cualquier
puesto, con una antigliedad minima de 18
meses.

e Poseer titulacién universitaria (de grado me-
dio o superior) o formacion equivalente en
Escuelas de Hostelerfa.

e Dominio del castellano o inglés y nivel alto
de otro idioma: castellano, inglés, aleman,
francés, etc.

e Movilidad geografica: total disponibilidad
para viajar y cambiar el lugar de residencia.

¢Como es el proceso de seleccion?

El proceso de seleccién se realiza a lo largo de
dos semanas y consiste en la realizacion de
un curso de formacion en el cual se interca-
lan diferentes tipos de pruebas con las que se
pretende evaluar si los candidatos presentan
indicadores suficientes de las diferentes com-
petencias que conforman el perfil del Director
de Hotel en Sol Melia.

¢Cémo se desarrolla el programa?

El Programa consta de 2 fases, cuya duracién
depende siempre de la trayectoria, perfil y
evolucion de cada participante:

¢ Primera fase: formacion préctica en todos
los departamentos de un hotel con el objetivo
de conocer su estructura y funcionamiento.
Duracion aproximado de 12 meses.

¢ Segunda fase: practicas como Subdirector
de hotel. Duracion aproximada de 6 meses.

A lo largo de estos 18 meses de Programa,
los alumnos reciben formacién durante 2 se-
manas para profundizar en las Herramientas
de Gestion y Habilidades Directivas del curso
selectivo.

En total se han realizado hasta la actualidad
198 Planes de Desarrollo y se han organizado
acciones formativas para 108 personas.
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Compromiso cultural en Italia

Programa de Fidelidad
Tarjeta mas
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Desde el 1 de marzo de 2007 Sol Melia co-
opera con FAI (Fondo per I’Ambiente Italiano).
En esta fecha obtuvo la Certificacion Corpo-
rativa y la mencién Donante Oro Corpora-
tivo de la FAI.

FAl es una fundacion creada en 1976 gracias
al entusiasmo de un pequefo grupo de per-
sonas, con el Unico proposito de ayudar, pro-
teger y valorizar la herencia artistica y medio-
ambiental de Italia. Como fondo privado sin
fines de lucro, FAIl recibe terrenos de valor
histérico, artistico y medioambiental a través
de donaciones, legados o en forma de présta-
mo para su restauraciéon y apertura al publico,
asegurando asi que todas las personas pue-
dan disfrutarlos. Desde sus comienzos, la FAI
ha realizado grandes esfuerzos para asegurar
la recuperacién de valores monumentales y
medioambientales en Italia, creando las bases
no sélo para denunciar abusos, sino especial-
mente para “hacer algo positivo”. Esta forma
de actuacion se consolidod a través de la ad-
quisicion, por medio de donaciones o lega-
dos, de prestigiosas casas historicas, castillos
y areas de una gran belleza natural. La pro-
piedad directa y el manejo de las mismas, han
ayudado a salvar esta herencia de la negligen-
cia y el abandono, previniendo la pérdida de
la identidad histérica y evitando la expropia-
cién de mobiliario o cualquier destruccion de
naturaleza irreparable. La propiedad directa
y el cuidado de estas adquisiciones ayudan a
devolver la vida a la herencia cultural italiana
para ser disfrutadas por todos y, a través de
un manejo inteligente, devolver a futuro estos
sitios a sus comunidades.

La FAIl esta activa en toda ltalia y cuenta con
una importante red de delegaciones que, gra-
cias al trabajo apasionado de cerca de 1.000
delegados voluntarios, organizan eventos cul-
turales con el objetivo de difundir sus idea-
les, pidiendo colaboracion a los ciudadanos a

través de membresias y recogiendo contribu-
ciones para ayudar a la Fundacion. También
busca acercarse a las nuevas generaciones,
proponiendo numerosas actividades en los
colegios y prestando especial atencion a los
nifos, en eventos realzados en estos lugares.

Sol Melia Italia se unio6 a la FAl como Donan-
te Oro Corporativo, garantizando su propio
compromiso cultural a través de su imagen,
para apoyar a la FAl y conseguir ademas im-
portantes beneficios y herramientas de traba-
jo. Ademas de las contribuciones realizadas
para ayudar a la asociacion a preservar y va-
lorizar la herencia cultural y natural de ltalia,
las companias involucradas con el programa
Donante Oro Corporativo, forman parte de
un exclusivo grupo compuesto por Empresas,
Instituciones y Asociaciones. Algunos de los
contribuyentes de la FAl Donante Oro Corpo-
rativo son BMW, Pirelli, Ikea Italia y Telecom
Italia, entre otros.

Entre las propiedades mas importantes de la
FAI, restauradas y abiertas al publico estan:

¢ Avio Castle between Verona and Trento
¢ Torba Monastery

¢ Hamlet of San Fruttuoso

¢ Manta Castle

e Grumello Castle

¢ Villa Menafoglio

¢ Kolymbetra Garden

¢ Gregorian Villa Park

¢ Villa Necchi Campiglio

A cambio de la membresia FAI Donante
Oro Corporativo Sol Melia ofrece 15 estan-
cias todo Incluido al afio en cualquiera de sus
hoteles en Italia. Organiza reuniones y even-
tos importantes y recibe 4 membresias FAl y
100 ticket validos para acceso a cualquiera de
los monumentos asociados.

El programa de fidelidad mas forma parte de
los sistemas de relacion entre la Compafiia
y el cliente. Con el cumplimiento de su 15°
aniversario el programa se afianza como uno
de los pilares de Sol Melia, contando con mas
de 2 millones de clientes en todo el mundo
que demuestran su fidelidad a la Compania
dia a dia.

Aproximadamente 500 clientes mas llevan
con nosotros desde el inicio del programa,
siendo fieles y regresando a los hoteles de Sol
Melia durante 15 afos, desde el primer dia.

Asi mismo el programa de fidelidad mas

muestra su constante apoyo a todas las ac-
ciones llevadas a cabo por la Compania, refe-
rentes a accion social, a través de su boletin
mensual, solicitando la colaboracién de todos
los clientes mas con donaciones de puntos a
las organizaciones con las que Sol Melia tiene
acuerdo.

Adicionalmente se usa el boletin mensual
para comunicar a todos los clientes mas las
novedades respecto a avances y acciones re-
lacionadas con la sostenibilidad en Sol Melia,
como fue el caso de la certificaciéon de Com-
pania Hotelera de la Biosfera, que se hizo lle-
gar a todos nuestros clientes mas.

Mas de 2 millones de clientes “mas”

OTROS 17%

FRANCIA 1%

PORTUGAL 2%

ITALIA 2%

ALEMANIA 3%

CANADA 3%

MEXICO 5%

BRASIL 6%

USA 9%

‘!

REINO UNIDO 9%
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Melia Barcelona

La sensibilizacion con respecto a la sostenibi-
lidad se extiende a todos los hoteles de Sol
Melid. El caso practico del Melia Barcelona es
un ejemplo muy representativo. Su involucra-
cion en todos los aspectos de la sostenibilidad
muestra la importancia de la interaccion con
el entorno en que los hoteles de Sol Melia
desarrollan su actividad. A continuacion se
describen las acciones mas importantes rea-
lizadas a lo largo del 2009:

Sociales

e Colaboracién con la Fundacion Pequefo
Deseo con la donacién de estancias para ni-
fios con enfermedades terminales que desean
cumplir un deseo. En 2009 se cedieron un to-
tal de 12 estancias.
e Donacion de uniformidad antigua del hotel
a Roba Amiga.
e Donacion por parte de los empleados del
hotel de ropa usada y juguetes en buen esta-
do a la Fundacié Formaci¢ i Treball. En total se
donaron 58 kg en 2009.
e Participacién en el proyecto Plumpy Nut
(UNICEF) de diciembre de 2009 a febrero de
2010: contra la malnutricion infantil en Etio-
pia - incremento de 1 en la factura de cada
huésped. Recaudacién: 1.189 .
e Venta de MenUs Solidarios: aportacion de
12 por cada 3 menus vendidos. La recauda-
cion desting al proyecto Compra de material
didactico para las aldeas de Brasil, de Inter-
mon Oxfam.
¢ En el dia del aniversario de cada uno de los
empleados del hotel se les hace entrega de
postales de felicitacion de diferentes ONGs,
como Unicef, Payasos sin fronteras, Funda-
cién Pequeno Deseo, son un mensaje sobre
importancia del compromiso con el medio-
ambiente. Esta felicitacién es firmada por la
Directora General, el/la Jefe/a Departamento
y el Responsable de Accién Social.
e Cesion de activos:
- sala de reuniones, con audiovisuales in
cluidos, a Intermon Oxfam para eventos
internos del 13 al 23 de noviembre.
- sala de actos, con audiovisuales inclui
dos, para una cena de la Fundacié Cam
paner, el 27 de noviembre de 2009.
- sala de reuniones, con audiovisuales in
cluidos, para la Presentacion del Calenda

rio 2010 de la Fundacién Talita (cesion de
sala y audios sin cargo)
¢ \Venta de Calendarios de 2010 de la Funda-
cion Talita y compra de entradas para acceder
a la presentacion.
e Formacién en “Enfermedad Celiaca”

Medioambientales

e Recaudacién de 4.052,94 por la venta
de materiales antiguos del hotel (colchones,
mantas, almohadas, etc.) a empleados del ho-
tel y empresa TROC (compraventa 22 mano).
El importe recaudado en 2009, se destinara a
la plantada de arboles en la ribera del rio Llo-
bregat, zona Rubi, junto con ACCIO NATURA
en octubre de 2010, creando el EL BOSQUE
DEL MELIA BARCELONA.

¢ Contratacién de una empresa de mensajeria
sostenible (TREVOL), que realiza los encargos
en bicicleta o en coches propulsados por bio-
diesel.

e Formacion “Conceptos bdasicos sobre Cal-
deras”

Culturales

e Formacién en equipos de emergencia.

e Formacién en primeros auxilios.

e Formacién den manipulaciéon productos
quimicos e higiene alimentaria.

e Presentacion de la Guia contra la Explota-
cion Infantil.

e Presentacion del video sobre el calentamien-
to global “Una verdad incémoda”.

e Formacion en “ Trato hacia personas con
discapacidad”

e Presentacion y Formacion “Limpieza Habi-
taciones”

e Formacién “ Calidad en Atencion al clien-
te”

e Produccién de puntos de lectura con las
imagenes mas destacadas de la arquitectura
de Barcelona.

¢ Realizacién de campafas internas de con-
cienciacion hacia los empleados: asistencia de
la responsable de medioambiente a las reunio-
nes departamentales mensuales; distribucién
de Informacién visual sobre los objetivos de
cumplimiento energético: posters colocados
en zonas internas (ascensores montacargas,
vestuarios, porterfa personal, etc).

Indicadores GR

ASPECTO TIPO N° INDICADORES GRI LOCALIZACION
INDICADOR  INDICADOR
VISION Y ESTRATEGIA
Estrategia y Andlisis Central 1.1 Declaracion del méaximo responsable de la toma de decisiones de la organizacion sobre la
relevancia de la sostenibilidad para la organizacion y su estrategia. 2
Estrategia y Andlisis Central 1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades. 2
PERFIL
Perfil de la organizacion
Perfil de la organizacion Central 2.1 Nombre de la organizacion 1
Perfil de la organizacion Central 2.2 Principales marcas o servicios 1
Perfil de la organizacion Central 23 Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales divisiones, entidades operativas, ~ 11; Informe Financiero
filiales y negocios conjuntos (joint ventures) 83,86
Perfil de la organizacion Central 24 Localizacion de la sede principal de la organizacion. 69
Perfil de la organizacion Central 25 Numero de paises en los que opera la organizacion y nombre de los paises en los que desarrolla
actividades significativas o los que sean relevantes especificamente con respecto a los aspectos de
sostenibilidad tratados en la memoria. 1
Perfil de la organizacion Central 26 Naturaleza de la propiedad y forma juridica Informe Financiero 54
Perfil de la organizacion Central 2.7 Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, los sectores que abastece y los tipos de
clientes/beneficiarios). 1
Perfil de la organizacion Central 28 Dimensiones de la organizacion informante incluido nimero de empleados, ventas netas o ingresos
netos, capitalizacin total desglosada en término de deuda y patrimonio neto, cantidad de productos
0 senvicios prestados, activos totales, propietario efectivo y desglose por pais/region de las ventas/
ingresos por paises/ regiones que constituyan un 5% o més de los ingresos totales, de los costes por
paises/regiones que constituyan un 5% o més de los ingresos totales. 1
Perfil de la organizacion Central 29 Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el tamafio, estructura y
propiedad de la organizacion, incluidos la localizacién de las actividades o cambios producidos
en las mismas, aperturas, cierres y ampliacion de instalaciones; y los cambios en la estructura del
capital social y de otros tipos de capital, mantenimiento del mismo y operaciones de modificacion
del capital (para organizaciones del sector privado). 1,47
Alcance de la Memoria de Sostenibilidad
Perfil de la organizacion Central 2.10  Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo.
11
Pardmetros de la Memoria
Perfil de la Memoria Central 3.1 Periodo cubierto por la informacion contenida en la memoria. 70
Perfil de la Memoria Central 32 Fecha de la memoria anterior mas reciente. 70
Perfil de la Memoria Central 33 Ciclo de presentacién de memorias (anual, bienal, etc.) 70
Perfil de la Memoria Central 34 Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su contenido. 70
Alcance y Cobertura de la Memoria Central 35 Proceso de definicion del contenido de la memoria, incluido: la determinacion de la materialidad,
la prioridad de los aspectos incluidos en la memoria y la identificacion de los grupos de interés que
a organizacion prevé que utilicen la memoria. 70
Alcance y Cobertura de la Memoria Central 36 Cobertura de la memoria. (paises, filiales, instalaciones arrendadas. ..)
1,70
Alcance y Cobertura de la Memoria Central 3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la memoria. 70
Alcance y Cobertura de la Memoria Central 38 La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos (IV), filiales, instalaciones
arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que puedan afectar significativamente a la
comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones. Informe Financiero 16, 17
Alcance y Cobertura de la Memoria Central 39 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los calculos, incluidas las hipdtesis y técnicas
subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas informacion de
la memoria. 70
Alcance y Cobertura de la Memoria Central 310 Descripcion del efecto que pueda tener la reexpresion de informacion perteneciente a memorias
anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reexpresion. 70
Alcance y Cobertura de la Memoria Central 311 Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o los métodos de
valoracion aplicados en la memoria. 70
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ASPECTO TIPO N° INDICADORES GRI LOCALIZACION
INDICADOR  INDICADOR

Indice del contenido GRI
Alcance y Cobertura de la Memoria Central 3.12  Tabla que indica la localizacién de los contenidos bdsicos en la memoria. Indice

Verificacion
Verificacion Central 3.13  Politica y practica actual en relacion con la solicitud de verificacion externa de la memoria. Sino se

incluye el informe de verificacion en la memoria de sostenibilidad, se debe explicar el alcance y la

base de cualquier otra verificacion externa existente. También se debe aclarar la relacién entre la

organizacin informante y el proveedor o proveedores de la verificacion. 70

Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés
Gobiermno Central 4.1 La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del maximo érgano de gobiemo

responsable de tareas tales como la definicion de la estrategia o la supervision de la organizacion. 14
Gobierno Central 42 Ha de indicarse si el presidente del méximo 6rgano de gobiemno ocupa también un cargo

ejecutivo. 14
Gobierno Central 43 En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicara el nimero de

miembros del méximo 6rgano de gobierno que sean independientes o no ejecutivos. 15
Gobiermno Central 44 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones al

méximo drgano de gobiemo. 51
Gobierno Central 45 Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo 6rgano del maximo érgano de gobierno,

altos directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el desempefio de la  14; Informe Financiero

organizacién (incluido su desempeio social y ambiental). 115, 116
Gobierno Central 4.6 Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el méximo érgano de gobiemo. 15; Informe Financiero

128

Gobierno Central 47 Procedimientos de determinacion de la capacitacion y experiencia exigible a los miembros del

méximo drgano de gobierno para poder guiar la estrategia de la organizacion en los aspectos  14; Informe Financiero

sociales, ambientales y econdmicos. 118
Gobierno Central 48 Declaracion de mision y valores desarrolladas internamente, cadigos de conducta y principios

relevantes para el desempefio econdmico, ambiental y social, y el estado de su implementacion. 4,9,43
Gobierno Central 49 Procedimientos del méaximo drgano de gobiemo para supervisar la identificacion y gestion,

por parte de la organizacion, del desempefio econdmico, ambiental y social, incluidos riesgos y

oportunidades relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares acordados

a nivel internacional, cddigos de conducta y prinipios. 14
Gobierno Central 4.10  Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo drgano de gobierno, en especial con

respecto al desempefio econdmico, ambiental y social. 15

Compromisos con iniciativas externas
Gobiemno Central 411  Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento o principio de precaucion. 18
Gobierno Central 4.12 Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados externamente, asf como

cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe. 6,18
Gobiemno Central 413 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales) y/o entes

nacionales e intemacionales a las que la organizacion apoya y: esté presente en los drganos de

gobierno, participe en proyectos o comités, proporcione una financiacién importante que exceda

las obligaciones de los socios, tenga consideraciones estratégicas. 6

Participacion de los grupos de interés
Participacion de los grupos de interés Central 414 Relacion de grupos de interés que la organizacion ha incluido. 4
Participacion de los grupos de interés Central 4.15  Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que la organizacion se

compromete. 4,70
Participacion de los grupos de interés Central 416 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés, incluida la frecuencia de su

participacion por tipos y categoria de grupos de interés. 5
Participacion de los grupos de interés Central 417 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la participacién

de los grupos de interés y la forma en la que ha respondido la organizacion a los mismos en la

elaboracion de la memoria. 5

Participacion de los grupos de interés
Informacidn sobre el enfoque de la direccion ~ Central EC Informacion sobre el enfoque de la direccion EC 1,20,53
Informacion sobre el enfoque de la direccion ~ Central EN Informacidn sobre el enfoque de la direccion EN 17,71, 81
Informacion sobre el enfoque de la direccion ~ Central EN Informacion sobre el enfoque de la direccion LA 30, 33, 36, 38, 40
Informacidn sobre el enfoque de la direccion ~ Central EN Informacion sobre el enfoque de la direccion HR 38,40, 63
Informacion sobre el enfoque de la direccion ~ Central EN Informacidn sobre el enfoque de la direccion SO 15,40, 41,55, 71
Informacion sobre el enfoque de la direccion ~ Central EN Informacion sobre el enfoque de la direccion PR 55, 57,60, 61
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ASPECTO TIPO N° INDICADORES GRI LOCALIZACION
INDICADOR  INDICADOR

INDICADORES DE DESEMPENO ECONOMICO
Desempefio econémico Principal EC1  Valor econdmico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotacion,

retribucion a empleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos

y pagos a proveedores de capital y a gobiernos. 53
Desempefio Economico Principal EC2  Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las actividades de la organizacion

debido al cambio climético No disponible
Desempefio Econémico Principal EC3  Cobertura de las obligaciones de la arganizacion debidas a programas de beneficios sociales. 33
Desempefio Econdmico Principal EC4  Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos. 53

Presencia en el mercado
Presencia en el mercado Adicional EC5  Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el salario minimo local en lugares donde

se desarrollen operaciones significativas. 34
Presencia en el mercado Principal EC6  Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedores locales en lugares donde

se desarrollen operaciones significativas. 64
Presencia en el mercado Principal EC7  Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos directivos procedentes de la

comunidad local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas. 33
Presencia en el mercado Principal EC8  Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los servicios prestados principalmente para

el beneficio publico mediante compromisos comerciales, pro bono, 0 en especie. 53,61
Impactos econémicos indirectos Adicional EC9  Entendimiento y descripcion de los impactos econdmicos indirectos significativos, incluyendo el

alcance de dichos impactos. 52

INDICADORES DE DESEMPENO AMBIENTAL
Materiales Principal ENT  Materiales utilizados, por peso o volumen. No disponible
Materiales Principal EN2  Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados. No disponible
Energia Principal EN3  Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias.
Energia Principal EN4  Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias. No disponible
Energa Adicional EN5  Ahorro de energia debido a a conservacion y a mejoras en al eficiencia.
Energia Adicional EN6 Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo de energia o basados

en energias renovables, y las reducciones en el consumo de energfa como resultado de dichas

iniciativas.
Energia Adicional EN7  Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las reducciones logradas con dichas

iniciativas. No disponible

Agua
Agua Adicional EN8  Captacién total de agua por fuentes.
Agua Adicional EN9  Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la captacion de agua. No disponible
Agua Adicional EN10  Porcentaje de volumen total de agua reciclada y reutilizada. 22

Biodiversidad
Biodiversidad Principal EN11 Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios naturales protegidos o de

areas de alta biodiversidad no protegidas. Indiquese la localizacion y el tamafio de terrenos en

propiedad, arrendados, o que son gestionados, de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a

areas protegidas. 24
Biodiversidad Principal EN12  Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad en espacios naturales protegidos

oen dreas de alta biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades, productos y servicios en

areas protegidas y en dreas de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a las dreas protegidas. No disponible
Biodiversidad Adicional EN13  Habitats protegidos o restaurados. 25
Biodiversidad Adicional EN14  Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de impactos sobre la

biodiversidad. 24
Biodiversidad Adicional EN15  Namero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de extincion, incluidas en la Lista Roja

de la IUCN y en listados nacionales y cuyos habitats se encuentren en dreas afectadas por las

operaciones seguin el grado de amenaza de la especie. No disponible

Emisiones, vertidos y residuos
Emisiones, vertidos y residuos Principal EN16  Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso. 20
Emisiones, vertidos y residuos Principal EN17  Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso. No disponible
Emisiones, vertidos y residuos Adicional EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y las reducciones logradas. 19,20
Emisiones, vertidos y residuos Principal EN19  Emisiones de sustancias destructoras de la capa 0zono, en peso. 20
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ASPECTO TIPO N° INDICADORES GRI LOCALIZACION
INDICADOR  INDICADOR

Emisiones, vertidos y residuos Principal EN20  NO, SOy otras emisiones significativas al aire por tipo y peso. 20
Emisiones, vertidos y residuos Principal EN21  Vertimiento total de aguas residuales, segun su naturaleza y destino. 22
Emisiones, vertidos y residuos Principal EN22  Peso total de residuos gestionados, segin tipo y método de tratamiento. 23
Emisiones, vertidos y residuos Principal EN23  Numero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos. 22
Emisiones, vertidos y residuos Adicional EN24  Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que se consideran

peligrosos segun la dlasificacion del Convenio de Basilea, anexos, I, II, Ill'y VIl y porcentaje de

residuos transportados internacionalmente. No aplica
Emisiones, vertidos y residuos Adicional EN25  Identificacion, tamafio, estado de proteccion y valor de biodiversidad de recursos hidricos y habitats

relacionados, afectados significativamente por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la

organizacién informante. 25

Productos y servicios
Productos y servicios Principal EN26  Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de reduccion

de ese impacto. 21,24
Productos y servicios Principal EN27  Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalajes, que son reclamados al final de su

vida (til, por categoria de productos No aplica

Cumplimiento Normativo
Cumplimiento normativo Principal EN28  Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por imcumplimiento de la

normativa ambiental. 18

Transporte
Transporte Adicional EN29  Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes y materiales

utilizados para las actividades de la organizacidn, asi como del transporte de personal. No disponible

General
General Adicional EN30  Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. 20

Empleo
Empleo Principal LA1  Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por contrato y por region. 30,31
Empleo Principal LA2  Namero total de empleados y rotacion media de empleados, desglosados por grupo de edad, sexo

y region. 30,31
Empleo Principal LA3  Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen a los empleados

temporales o de media jornada, desglosado por actividad principal. 33

Relacién Empresa / Trabajadores
Relaciones Empresa / Trabajadores Principal LA4  Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo. 4
Relaciones Empresa / Trabajadores Principal LA5  Periodos minimos de preaviso relativos a cambios organizativos, incluyendo si estas notificaciones

son especificadas en los convenios colectivos. 4

Salud y seguridad en el trabajo
Salud y seguridad en el trabajo Adicional LA6  Porcentaje del total de trabajadores que esta representado en comités de seguridad y salud

conjuntos de direccion-empleados, establecidos para ayudar a controlary asesorar sobre programas

de sequridad y salud en el trabajo. 39
Salud y sequridad en el trabajo Principal LA7  Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero de victimas mortales

relacionadas con el trabajo por region. 38
Salud y sequridad en el trabajo Principal LA8  Programas de educacion, formacion, asesoramiento, prevencion y control de riesgos que se

apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los miembros de la comunidad en relacién con

enfermedades graves. 39
Salud y sequridad en el trabajo Adicional LA9  Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con sindicatos. 39

Formacion y Educacion
Formacion y Educacion Principal LA10  Promedio de horas de formacion al afio por empleado, desglosado por categoria de empleado. 37
Formacion y Educacién Adicional LA11  Programas de gestion de habilidades y de formacién continua que fomenten la empleabilidad de

los trabajadores y que les apoyen en la gestion del final de sus carreras profesionales. 36
Formacion y Educacion Adicional LA12  Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones requlares del desempefio y de desarrollo

profesional. 33
Diversidad e igualdad de oportunidades Principal LA13  Composicion de los érganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado por sexo, grupo de

edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad. 30,31
Diversidad e igualdad de oportunidades Principal LA14  Relacién entre salario base de los hombres con respecto al de las mujeres, desglosado por

categorias profesionales. 33
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ASPECTO TIPO N° INDICADORES GRI LOCALIZACION
INDICADOR  INDICADOR

DERECHOS HUMANOS

Practicas e inversiones de abastecimiento
Practicas e inversiones de abastecimiento Principal HR1  Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion significativos que incluyan cldusulas de

derechos humanos o que hayan sido objeto de andlisis en materia de derechos humanos. No disponible
Practicas e inversiones de abastecimiento Principal HR2  Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido objeto de analisis en materia

de derechos humanos, y medidas adoptadas como consecuencia. 63,65
Practicas e inversiones de abastecimiento Adicional HR3  Total de horas de formacion de los empleados sobre politicas y procedimientos relacionados

con aquellos aspectos de los derechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el

porcentaje de empleados formados. No disponible
No discriminacion Principal HR4  Nuamero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas. 40
Libertad de asodiacion y convenios colectivos Principal HR5  Actividades de la Compaiiia en las que el derecho a libertad de asociacion y de acogerse a

convenios colectivos pueda correr importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos

derechos. 40
Explotacion infantil Principal HR6  Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de explotacion infantil, y

medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion. 40
Trabajos Forzosos Principal HR7 ~ Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen de episodios de trabajo

forzado o no consentido, y las medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion. 40
Practicas de seguridad Adicional HR8  Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las politicas o procedimiento de la

organizacion en aspectos de derechos humanos relevantes para las actividades. 40
Derechos de los indigenas Adicional HR9  Numero total de incidentes relacionados con violaciones de los derechos de los indigenas y

medidas adoptadas. 40
Comunidad Principal SO1  Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar y gestionar los impactos de

las operaciones en las comunidades, incluyendo entrada, operacidn y salida de la empresa. No disponible
Corrupcion Principal S02  Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas con respecto a riesqos relacionados

con la corrupcion. No disponible
Corrupcion Principal S03  Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos anticorrupcion de la

organizacion. No disponible
Corrupcion Principal S04 Medidas tomadas en respuestas a incidentes de corrupcion. No disponible
Politica Publica Principal SO5  Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las mismas y de actividades de

"lobbying”. 71
Politica Pdblica Adicional S06  Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos o a instituciones

relacionadas, por paises. 53
Comportamiento de competencia desleal Adicional SO7  Numero total de acciones por causas relacionadas con practicas monopolisticas y contra la libre

competencia, y sus resultados. 16
Cumplimiento normativo Principal S08  Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero total de sanciones no monetarias

derivadas del incumplimiento de las leyes y requlaciones. 31
Salud y sequridad del cliente Principal PR1  Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evallian, para en su caso ser

mejorados, los impactos de los mismos en la salud y sequridad de los clientes, y porcentaje de

categorias de productos y servicios significativos sujetos a tales procedimientos de evaluacion. 60
Salud y sequridad del cliente Adicional PR2  Numero total de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacion legal o de los codigos

voluntarios relativos a los impactos de los productos y servicios en la salud y la seguridad durante

su ciclo de visa, distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes. 41,59
Etiquetado de productos y servicios Principal PR3 Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son requeridos por los procedimientos

en vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales requerimientos

informativos. No aplica
Etiquetado de productos y servicios Adicional PR4  Numero total de incumplimientos de la regulacién y de los cddigos voluntarios relativos a

la informacion y al etiquetado de los productos y servicios, distribuidos en funcion del tipo de

resultado de dichos incidentes. No aplica
Etiquetado de productos y servicios Adicional PR5  Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los estudios de

satisfaccion del cliente. 59
Comunicacion y Marketing Principal PR6  Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y cddigos voluntarios mencionados

en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras actividades promocionales y los

patrocinios. 61
Comunicacion y Marketing Adicional PR7  Nimero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones relativas a las

comunicaciones de marketing, incluyendo la publicidad, la promocion y el patrocinio, distribuidos

en funcion del tipo de resultados de dichos incidentes. 60
Comunicacion y Marketing Adicional PR8  Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacion con el respeto a la

privacidad y la fuga de datos personales de clientes. 61
Cumplimiento normativo Principal PR9  Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa en relacion con el

suministro y el uso de productos y servicios de la organizacion. No disponible
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