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Memoria de Sostenibilidad 2016 [N

Carta de Renovacion del Compromiso con el Pacto Mundial de las Naciones Unidas

Tengo el placer de presentar la Memoria de Sostenibilidad de Paradores de Turismo de
Espana, Sociedad Mercantil Estatal, Sociedad Anénima, correspondiente al ejercicio 2016, que
es el resultado del cumplimiento del compromiso de nuestra Compafiia con la transparencia
en responsabilidad econémica, social, ambiental y ética.

La politica de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) forma parte de nuestra esencia
corporativa y estd alineada con la estrategia global de la empresa. Nosotros trabajamos para
que la RSC se desarrolle de manera transversal en toda la compafiia y no se quede en acciones
aisladas y puntuales.

Hoy en dia las empresas debemos tener identificados nuestros compromisos con los
grupos de interés y la sociedad en su conjunto para ganarse la confianza de nuestros clientes,
colaboradores y profesionales. La rentabilidad y la RSC no son conceptos discrepantes, sino
complementarios y consecuentes.

Los valores, los que definen nuestra cultura empresarial y nuestra forma de hacer,
tienen como foco a los empleados y clientes. Pero estos dos pilares no pueden entenderse de
forma aislada ni fuera de un marco mas amplio. En Paradores somos plenamente conscientes
de que nuestras actuaciones tienen impacto sobre la sociedad en su conjunto. El compromiso
con el medio ambiente y con la sociedad queda claramente reflejado en nuestra MISION de
compania.

Paradores mantiene un firme compromiso con las personas. Cerramos el ejercicio
2016 con una plantilla superior a 4.000 profesionales, hicimos importantes esfuerzos en la
formacion, en la gestién del talento o en la proteccion de la igualdad entre hombres y mujeres.

Durante el afio 2016 hemos seguido avanzando en nuestra responsabilidad, por la
transparencia y la integridad. En su condiciéon de empresa publica, Paradores mantiene una
elevada exigencia en esta linea y una importante apuesta por el control de la ética conforme a
nuestros codigos éticos. Hemos creado la Comision de la Prevencion Penal y tenemos un Canal
Etico a disposicién de todos los empleados.

Con el fin de apoyar el medio ambiente, en Paradores cumplimos con los requisitos de
la 1ISO14001 y nos hemos sumado a distintos proyectos relacionados con la preservacién del
entorno natural.

A través de esta Memoria de Sostenibilidad, Paradores manifiesta su interés renovar el
compromiso con el Pacto Mundial de Naciones Unidas y su decision de seguir trabajando en la

linea de la mejora constante dentro de los 10 Principios recogidos en dicho Pacto.

Angeles Alarcé
Presidenta Consejera Delegada
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1. Objeto y Alcance [N

1. Objeto y alcance

Paradores es una empresa publica hotelera que desarrolla sus actividades en el
mercado de la hosteleria. Desde sus origenes, lleva a cabo una politica activa
de Responsabilidad Corporativa (RSC), que esta basada en los principios de la
gestion ética, la excelencia y la sostenibilidad con el fin de generar valor para
la sociedad y unas relaciones de confianza con nuestros Grupos de Interés.

Este informe recoge las acciones acometidas en 2016 en el ambito de la RSC
en Paradores.

2. Datos identificativos de la Entidad
B a) Denominacion social: Paradores de Turismo de Espana, S.M.E. S.A.
B b) CIF:A-79855201
B ¢) Domicilio Social: calle José Abascal, 2-4, 28003 Madrid

B d) Pagina web de la empresa: www.parador.es

3. Naturaleza juridica de la Entidad, titularidad y objeto social

B a) Naturaleza juridica de la Entidad: Sociedad Mercantil Estatal,
Sociedad Andnima.

mb) Titularidad de las acciones: El 100% de las acciones pertenecen a la
Direccion General de Patrimonio del Estado, dependiente del
Ministerio de Hacienda y Funcién Publica.

B c) Objeto social: La gestién y explotacién, directa o indirecta, de la
red de establecimientos e instalaciones turisticas del Estado, o de los
que la entidad adquiera bajo cualquier forma juridica que posibilite
su gestion, operativa o explotacién. Para el cumplimiento de
dicho objeto la sociedad podra realizar actividades relacionadas a
las anteriores que sean complementarias o compatibles con su
objeto social.
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4. Estructura y organizacion de Paradores de Turismo de
Espana, S.M.E.S.A

4.1. Estructura de gobierno

De acuerdo con los Estatutos Sociales, la estructura de gobierno corporativo
es la siguiente:

Organos de administracién.

B A) Denominacion: el gobierno y la administracién de la Sociedad

estan encomendados a la Junta General de Accionistas y al Consejo de
Administracion.

B) Funciones: cada uno de los érganos de administracion tiene la

competencia que, sin perjuicio de lo previsto en la Ley, se indica en los
Estatutos de la Sociedad.
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4. Estructura y Organizacién de Paradores de Turismo de Espafia, S.M.E. S.A | IIIEIE

Consejo de Administracion: estructura y composicion

B La Sociedad serd administrada y regida por el Consejo de Administracién, el cual
asume la representacién social y tiene plenitud de facultades.

B El Consejo de Administracidon estara integrado por 15 miembros nombrados
por la Junta General. El Secretario serd designado por el Consejo, pudiendo no
formar parte del mismo, en cuyo caso asistird a las reuniones con voz, pero sin
voto. El Secretario sera sustituido por el Consejero de menor edad en los casos de
vacante, ausencia, enfermedad o impedimento legitimo.

B El cargo de Consejero serd revocable, renunciable y reelegible indefinidamente.

B ElConsejoeligedesuseno un Presidente, a propuestadel titular del departamento
Ministerial competente en materia de turismo. En los casos de vacante, ausencia,
enfermedad o impedimento legitimo del Presidente hara sus veces el Consejero
de mas edad.




E Asimismo, el Consejo nombrard un Consejero Delegado, conforme al
procedimiento previsto en los Estatutos Sociales.

B Los miembros y el Secretario del Consejo de Administracién tendran
derecho a percibir las dietas e indemnizaciones que correspondan
por su asistencia a las sesiones del Consejo que seran fijadas por la
Junta General ajustandose en su cuantia al régimen previsto para las
Administraciones Publicas.

Detalle de los miembros del Consejo de Administracion a 31 de diciembre
de 2016:

1. Angeles Alarcé Canosa, Consejera

2. Maria Lara Hernaiz, Consejera

3. Francisco Javier Gonzélez Ruiz, Consejero

4. Manuel José Diaz Corral, Consejero

5. Santos Casto Nogales Aguilar, Consejero

6. José Maria Jover Gbmez-Ferrer, Consejero

7. Alvaro Guinea Rodriguez, Consejero

8. Blanca Ripoll Martinez de Bedoya, Consejera.
9. Juan Tejedor Carnero, Consejero

10. Fernando Pérez-Olivares Hinojosa, Consejero
11. José Manuel de Juan Gonzalez, Consejero
12. Cristina Ysasi-Ysasmendi Peman, Consejera
13. Esteban Roca Morales, Consejero

14. Alfonso de Senillosa Ramonera, Consejero
Secretario, no consejero: Javier Borrego Borrego

B Comisién de Auditoria y Control.
La Comisién esta integrada por tres consejeros sin funciones ejecutivas
en la Sociedad, nombrados por el Consejo de Administracion. El
Presidente es elegido entre sus miembros y actia como secretario de la
Comisién el que lo sea del Consejo.

La Comisién de Auditoria ejerce funciones de supervision de la
informacion econémico financiera a facilitar por la Sociedad, asi como
de informacion al Consejo sobre sus actuaciones y sobre aquellas
cuestiones relevantes que la misma estime debe conocer.
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4. Estructura y Organizacién de Paradores de Turismo de Espafia, S.M.E. S.A | IIIEIE

La Comision se relne, al menos, cuatro veces durante cada ejercicio y siempre
que se estime conveniente para el desarrollo de sus funciones.

Detalle de los miembros de la Comisién de Auditoria y Control a 31 de
diciembre de 2016:
Presidente: Fernando Pérez-Olivares Hinojosa
Vocales: Esteban Roca Morales, Francisco Javier Gonzalez Ruiz
Secretario: Javier Borrego Borrego

4.2, Organos de gestion interna

B Comité de Direccién.

De acuerdo con la normativa interna, los directivos que tengan la
consideracién de “alta direcciéon” conforman el Comité de Direccién de la
empresa cuyo cometido es la orientacion y coordinacién de las unidades
de negocio de la empresa y las funciones corporativas. Asimismo, el
Presidente-Consejero Delegado podrd incorporar a dicho Comité de
Direccion, de manera puntual o permanente, a otros directivos de la
empresa, a la vez que podra convocar a asesores externos.

B Comité de Compras.
El Comité de Compras tiene como funcién la adjudicacién de inversiones
y gastos de bienes y servicios de importe superior a 150.000€, siendo
necesaria la conformidad de la Presidencia en aquellas adjudicaciones en
las que no ha estado presente la comisién correspondiente.

B Alta Direccion.

Se consideran como “alta direccion” aquellos directivos que tienen esta
condicién en virtud de los establecido en los apartados tercero y cuarto
de la Orden Comunicada del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas, de 30 de marzo de 2012, por la que se aprueba la clasificacion de
las sociedades mercantiles estatales de conformidad con el Real Decreto
451/2012, de 5 de marzo, por el que se regula el régimen retributivo de los
maximos responsables y directivos en el sector publico empresarial y otras
entidades.

Memoria de Sostenibilidad 201611



5. Mision, Vision y valores corporativos
Misién
Paradores es un instrumento de politica turistica, que proyecta la imagen
de modernidad y calidad de nuestro turismo en el exterior y que contribuye
a la integracion territorial, a la recuperacién y mantenimiento del Patrimonio
Historico-Artistico de nuestro pais y a la preservacion y disfrute de espacios

naturales, siendo a la vez el motor del conjunto de las acciones dinamizadoras
de zonas con reducido movimiento turistico o econémico.

CONSERVACION
PATRIMONIO HISTORICO
EMPRESA PRODUCTO
RENTABLE TURISTICO
- CALIDAD
INSTRUMENTO
DE PROMOCION
TURISTICA
MOTOR GASTRONOMIA
DESARROLLO REGIONAL

DESARROLLO SOSTENIBLE
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5. Mision, Vision y Valores Corporativos [[IIEE

Vision
El objetivo de Paradores es convertirse en una red de hosteleria que ofrezca
un servicio de calidad integral, diferenciado, accesible y personalizado,
comprometido con el entorno natural, econémico e histérico, con el que
se pretende potenciar la imagen del turismo espafiol unida a un desarrollo
sostenible.

Valores
La Misién y Vision de Paradores de Turismo se traducen en una serie de valores
que son los que determinan las actuaciones de la empresa y de todo su equipo.
m Desarrollarun producto turistico de calidad, que seaimagen de la hosteleria
espafnola en el dmbito internacional e instrumento de politica turistica del
Estado.

B Facilitar la recuperacion del patrimonio histérico con fines turisticos,
permitiendo su conservacion y mantenimiento.

B Alentar un desarrollo sostenible y respetuoso con el medio ambiente.

B Promover la gastronomia regional, rescatando recetas histéricas y
disfrutando, al mismo tiempo, de las Ultimas tendencias.

B Promocionar los destinos culturales espanoles.

B Ser una empresa rentable que se sirva de sus propios beneficios para el
mantenimiento y explotacién de la Red.

Memoria de Sostenibilidad 201613



Radiografia de Paradores. Datos 2016.

PARADORES

Hoteles & Restaurantes 1928 ¥

88 aiios de Historia 95 Paradores
N° 1 en Turismo Cultural y de Naturaleza 16 CCAA con presencia de Paradores
y 1 en Portugal

Creada en 1928 como un Instrumento El EQUipO Paradores
de la Politica Turistica del Gobierno Plantilla Media: 4.442
1991 se constituye como S.A. Edad Media: 46 afios

Antigliedad Media:16 afios

Mas de 254 Mill. de Ingresos Netos 6.035 Habitaciones
52 % Alojamiento mas de 1,3 Mill.
48% Restauracion de Habitaciones Vendidas

e
Mas de 2,1 Mill. de Cubiertos Servidos Mas de 1,4 Mill. de clientes
12 cadena de Restauracién 65% Nacionales
de Alta Calidad en Espafia 35% Internacionales
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6. Principios rectores como empresa responsable [N

6. Principios rectores como empresa responsable

Paradores establecié las bases para actuar responsablemente en su Decédlogo de
Responsabilidad Social Corporativa en el afio 2006. En el Decalogo se establecieron
los siguientes principios rectores:

B Paradores es una empresa publica cuyo objetivo es la recuperacion y puesta
en valor del patrimonio histérico-artistico y natural del pais, asi como la
dinamizacion econémica de entornos a través del turismo.

B Paradores constituye una herramienta para el desarrollo de las politicas
turisticas del Estado y tiene el deber de servir como ejemplo de la excelencia
de la hosteleria espaiola.

W Paradores ofrece un servicio de calidad integral, diferenciado, accesible y
personalizado, comprometido con su entorno natural, econémico e histérico.

B La politica de Responsabilidad Social Corporativa se incorpora verticalmente
a la estructura de Paradores, afectando a todos los niveles y proyectos de la
Empresa.

B Paradores cumple con los Diez Principios de la Asociacién Espafiola del Pacto
Mundial de las Naciones Unidas (ASEPAM), relativos a los derechos humanos,
los derechos laborales, el medio ambiente y la lucha contra la corrupcién.

W Paradores supedita su actividad a los principios de su Cédigo Etico, que
establece la relacién de la Empresa con sus empleados, clientes, accionistas
y proveedores.

W Paradores se compromete a promocionar y difundir los valores y la diversidad
cultural, natural, histéricay gastronémica del entorno de sus establecimientos.

B Paradores es gestionada bajo el concepto ‘Parador Verde, que implica
el desarrollo de una actividad sostenible, comprometida con el ahorro
energético y la utilizacién de recursos renovables.

B Paradores trabaja por la Innovacion, con el objetivo de hallar y compartir
nuevos caminos que favorezcan la posicion de privilegio del sector turistico
espanol en el mundo.

B Paradores integra en su politica de Responsabilidad Social el desarrollo de
una gestion eficaz, orientada hacia la excelencia empresarial.

Memoria de Sostenibilidad 201615
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7. Los Principios del Pacto Mundial en Paradores ||

7. Los Principios del Pacto Mundial en Paradores

En linea con los principios del Pacto Mundial, en la tabla de abajo se describen de
forma abreviada los mecanismos de gestién implantados y el progreso realizado
durante el ejercicio en relacion a dichos principios:

I Progresos realizados en los principios 1,2, 3,4y 5

Apoyo y respeto a los Derechos Humanos.

B En el afio 2006 Paradores aprueba su Decélogo de RSC y su cédigo ético.

B En el ano 2016 Paradores publica su Manual de Buenas Practicas.

B Paradores mantiene una Politica de Prevencidn de Riesgos Laborales y salud laboral
de los empleados muy activa.

B Paradores dispone de practicas de gestion del talento, desarrollo y formacién
adecuada de las personas.

B Disponemos de varios Convenios Colectivos y se respeta la libertad de asociacién.

I Progresos realizados principio 6

Paradores no tolera la discriminacion y busca desarrollar un marco favorable de
relaciones laborales basado en la igualdad de oportunidades. Esta posicion se
recoge en la Politica de Responsabilidad Social Corporativa, en el apartado 5 del
Manual de Buenas Practicas y en el Plan de Igualdad aprobado en 2016.

I Progresos realizados principio 7,8y 9

Paradores aplica la 1SO 14.001 y politicas de eficiencia energética con los
siguientes fines:

M 1. Reducir el consumo de energia

M 2. Mejorar la utilizacidn y la eficiencia energética.

M 3. Proteger el medio ambiente.

M 4. Contribuir a crear una politica sostenible.

Para ello cuenta con la certificacion ISO 14.001 (estandares de 2015). En el ambito
energético apuesta por formar a sus empleados en el campo de la eficiencia
energética para aumentar la sensibilidad en el mantenimiento de los diferentes
equipamientos utilizados y controlar mejor el gasto energético.

Memoria de Sostenibilidad 2016117



I Progresos realizados principio 10

Paradores vela porque su actividad se base en el principio de respeto de la Ley asi
como en la lucha contra la corrupcion en todas sus formas. Esta posicion se recoge
en la Politica de Responsabilidad Social Corporativa y en el apartado 6 del Manual
de Buenas Practicas.

Canal de denuncia disponible en la intranet, web y por via postal, asi como el
régimen de derechos, deberes, garantias, términos y condiciones de acceso y uso
del mismo por parte de los usuarios.

B Ambito de actuacién en Paradores

SOCIAL

INTERNA EXTERNA
Politica RRHH Accion Social

AMBIENTAL

18 Memoria de Sostenibilidad 2016




8. Principios de Buen Gobierno [IIIIEIEGEGE

8. Principios de Buen Gobierno

Paradores defiende una actuacién éticamente responsable. Por esa razén
cuenta con mecanismos orientados a promover el buen gobiernoy el control
interno para prevenir, detectar y, en su caso, erradicar las practicas contrarias
a laintegridad profesional.

B Normativa interna.
B Sistema de control.
B Gestion de riesgos.
B Sistemas de control de riesgos financieros.

B Empresa transparente.
8.1. Normativa interna

La Sociedad Estatal Paradores de Turismo de Espafia, S.M.E., S.A. cuenta
con un Cédigo Etico, y con un Manual de Buenas Practicas. Un manual de
buenas practicas ambientales y de una Guia de buenas pacticas alimentarias,
difundicas y aplicadas todos los empleados que a los que aplica.

El Manual de Buenas Practicas, publicado en febrero de 2016, es una guia
de trabajo que completa y desarrolla el actual Cédigo Etico de 2006, cuyo
objetivo es determinar los valores, principios y normas que deben regir el
comportamiento y la actuacion de todos los empleados de Paradores de
Turismo. Este Manual responde a uno de los compromisos alcanzados en la
negociacién colectiva acordada el 3 de enero de 2013. Establece unas pautas
minimas de conducta que deben orientar a todos los empleados en su forma
de actuar durante el desarrollo de su actividad profesional.

8.2. Sistema de control
B La Sociedad Estatal Paradores de Turismo de Espafia, S.M.E, S.A. esta
sujeta al control de la Intervencion General de la Administraciéon
del Estado y del Tribunal de Cuentas.
B En 2016 la Intervencion General de la Administracién del Estado ha

realizado dos auditorias de cumplimiento y operativa en Paradores,
una genérica y otra especifica sobre procesos de contratacion.

Memoria de Sostenibilidad 201619



B Ademas la Sociedad esta obligada a realizar una auditoria externa de
Cuentas Anuales desde su constitucion en sociedad anénima en el afo
1991, por transformacién del Organismo Auténomo “Administracién
Turistica Espanola” En 2016 la auditoria fue realizada por la empresa Grant
Thornton, resultando de la misma un informe favorable sobre las Cuentas
Anuales del citado ejercicio.

B La Sociedad cuenta con un departamento propio de Auditoria Interna,
creado en el afo 2001. La labor desempenada por la Auditoria Interna se
encuentra regulada por una norma interna que define las atribuciones,
obligaciones y desarrollo de esta funcién en Paradores.

B Adicionalmente se realizan auditorias internas completas en
establecimientos de la Red; en 2016 se han realizado auditorias de mas
del 20% de los Paradores. La direccién del Parador remite al departamento
de Auditoria Interna un plan de actuacidn cuyo objetivo es la solucién
de las incidencias puestas de manifiesto en el informe de auditoria. En
el citado plan se detallan las actuaciones previstas, asi como el plazo y el
responsable asignado a cada actuacion.

B Al menos semestralmente se realizan controles para todos los paradores,
especialmente relacionados con el area de tesoreria. En 2016 se ha
realizado un trabajo especial referente al cumplimiento de la limitacién de
pagos en efectivo en todos los establecimientos.

B Auditorias de Calidad. Los sistemas de control que tenemos establecidos
en materia de gestion de calidad, medio ambiente e higiene alimentaria,
integrados en el Sistema de Excelencia en la Gestion, con alcance a todos los
departamentos, actividades y servicios prestados en los Paradores y en las
oficinas centrales, consisten en la realizacién anual de auditorias internas,
de higiene alimentarias y de certificacién, asi como el establecimiento de
indicadores de procesoenlos procesos principales de nuestraactividad, que
nos sirven para monitorizar y realizar seguimiento, control y actuaciones
en caso de presentar desviaciones con respecto a lo establecidos. Ademas
con caracter mensual se realiza el control operacional de las actividades
y servicios de cada centro que tienen impactos en el medio ambiente y
anualmente el Sistema de Gestidn se revisa por la Direccion, paracomprobar
y asegurar su adecuacion, efectividad y mejora continua, actuar sobre las
oportunidades de mejora identificadas y establecer objetivos de mejora
anuales corporativos de calidad, medioambiente e higiene alimentaria.
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8. Principios de Buen Gobierno [N

8.3 Gestion de Riesgos

El sistema de control de riesgos de la Sociedad se basa en un abanico de actuaciones
con el fin de prevenirlos y controlarlos.

8.3.a. Sistema de prevencion penal

La reforma del Codigo Penal que impone la Ley Organica 5/2010 establece,
por primera vez en la historia legislativa espafiola, la responsabilidad penal
de las personas Juridicas. Con la entrada en vigor de la reforma del Codigo
Penal el 1 de julio de 2015, las sociedades mercantiles publicas que ejecuten
politicas publicas o presten servicios de interés econdmico general podran
responder penalmente.

Ante esta nueva realidad juridica, Paradores ha implantado un modelo
de organizacién y gestién, del que se da cuenta mas adelante, que incluye
medidas de vigilancia y control idéneas para prevenir delitos o reducir de
forma significativa el riesgo de su comisidn. Previamente se ha realizado un
analisis de riesgo que permite que este modelo se centre en las principales
areas de riesgo que tiene la Sociedad, condicién indispensable para garantizar
la eficacia de las medidas a adoptar. El proceso de andlisis de riesgo no es
estatico, sino que tiene que ser actualizado de manera continua.

Una de las primeras medidas puestas en marcha por la Comisién de
Prevencién Penal ha sido la creacién de un Canal Etico a disposicion de
todos los empleados de Paradores para facilitar el cumplimiento de los
objetivos marcados en los cédigos de conducta. A través de este canal se
reciben las denuncias, tanto las relacionadas con la comisién de algun delito
como las vinculadas con cualquier actuacién que vulnere el Codigo Etico y el
Manual de Buenas Précticas de la Sociedad.

8.3.b Sistemas de control de riesgos financieros

Las politicas de gestién de riesgos de la Sociedad estan reguladas por
normativa interna con la correspondiente autorizacién del Comité de
Direccion. En base a estas politicas, la Direccion Econémico-Financiera de
la Sociedad ha establecido una serie de procedimientos y controles que
permiten identificar, medir y gestionar los riesgos derivados de la actividad
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con instrumentos financieros. Estas politicas establecen que la Sociedad no
puede realizar operaciones especulativas con derivados.

La actividad con instrumentos financieros expone a la Sociedad al riesgo de
crédito, de mercado y de liquidez:

E Elriesgo de crédito se produce por la posible pérdida causada por el
incumplimiento de las obligaciones contractuales de las contrapartes
de la Sociedad, es decir, por la posibilidad de no recuperar los activos
financieros por el importe contabilizado y en el plazo establecido.

E El riesgo de mercado se produce por la posible pérdida causada por
variaciones en el valor razonable o en los futuros flujos de efectivo de un
instrumento financiero debidas a cambios en los precios de mercado.
El riesgo de mercado incluye el riesgo de tipo de interés, de tipo de
cambio y otros riesgos de precio. A la Sociedad no le afecta ninguno de




8. Principios de Buen Gobierno [N

ellos en 2016, puesto que no ha dispuesto cantidad alguna de
las lineas de crédito disponibles, no realiza transacciones en
moneda extranjera significativas y no invierte en acciones ni
otros activos financieros con riesgo.

E Elriesgo de liquidez se produce por la posibilidad de que la
Sociedad no pueda disponer de fondos liquidos, o acceder
a ellos, en la cuantia suficiente y al coste adecuado, para
hacer frente en todo momento a sus obligaciones de pago.
El objetivo de la Sociedad es mantener las disponibilidades
liquidas necesarias.

8.4. Empresa transparente

El 10 de diciembre de 2014 entré en vigor la Ley 19/2013 de Transparencia,
acceso a la informacion publica y buen gobierno. Paradores, por su
condiciéon de empresa publica cumple con las exigencias marcadas en la
Ley. A tal efecto ha creado un apartado especifico en su pagina web,
http://www.parador.es/es/institucional/presentacion

que incluye la siguiente informacion:

m Informacién institucional, organizativa y de planificacion. En este
apartado se incluyen las funciones que desarrolla la Sociedad y la
normativa aplicable, asi como el organigrama y el perfil y trayectoria
de la alta direccion.

E Informacién econdomica, presupuestariay estadistica. Se detallan
los contratos de la Sociedad (mediante enlace a la Plataforma de
Contratacion del Estado), presupuestos (mediante enlace a los
Presupuestos Generales del Estado), cuentas anuales, informe de
auditoria externa y retribuciones de los altos cargos.

H Derecho de acceso a la informacion publica. Se designa a la
Direccion General como el 6rgano encargado de tramitar las
solicitudes de acceso a la informacion publica y se definen las
alternativas para ejercer este derecho.
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9, Accion Medioambiental

Paradores, desde su creacion en 1.928, ha tenido muy presente como objetivo
principal el desarrollo de una hosteleria basada en la calidad y el respeto al
medioambiente. En la Mision de la empresa estd recogida la preservacién
del medio ambiente.

Paradores trabaja dia a dia para mejorar ain mas ese compromiso que pasa
por el respeto del medioambiente y la integracién del entorno en todas sus
actuaciones.

La Politica de Calidad y Medioambiente de Paradores consiste en ofrecer
productos y servicios de calidad que satisfagan las necesidades de nuestros
clientes, protegiendo y respetando al medioambiente, con la necesaria
colaboracion de todo nuestro personal en este proyecto.

Paradores (paradores y oficinas centrales) consiguié en el ano 2010 la
certificaciéon I1SO 14001 para todos sus establecimientos. Esta certificacion
permite asegurar que todos nuestros centros, procesos y actividades
son respetuosos con el medio ambiente y que trabajamos en la filosofia
de la mejora continua.

La aplicacién de la ISO 14001 nos ha llevado a realizar acciones como:

B Plan de control y reduccién de consumos (energia, agua,
combustible). Se controlan continuamente nuestros consumos
para conocer déonde podemos mejorar, y se implantan planes
de accién para reducirlos. Ademas todos nuestros empleados
conoceny aplican buenas practicas ambientales en el consumo
responsable.

B En todos nuestros centros se realiza una correcta
segregacion de los residuos que generamos y se realiza
un control y seguimiento continuo de los mismos,
implementando actuaciones para reducir la cantidad de
residuos generados, como es la instalacion de dosificadores
automaticos para los productos de limpieza, y se presta especial
vigilancia y control de los residuos calificados como peligrosos
y especiales.

24| Memoria de Sostenibilidad 2016



9. Accion Medioambiental [N

PARADORES

y AMBIENTE

paradases de Turksma de Expatia 84, desde wumdﬂnfﬁ'li!!.m fordn como ohjeth plin:lwdmrrnmdrw
wwhwmmnmw-zm 3l medboariienbe. 3 cpubafin b prinfera ermpELl qQue desaerotia deade 5 origenEs
uni labos yeskal coeporathade manesa intutivi

La politica de Calckad lehdﬂPﬂﬂrn da Turkirre dn Eupahia, 5.4 cofatsla e alieter predhut 104 i sRrACDS B8
calidad cps muhganlnmmdﬁdemm chenbas, proteghnds ¥ reapetando al nedioamibiene, pors £k 38
rplanta i Shizmade Gegaitin che la Calidad ¥ MmmMmm@mwmmﬂﬁﬁlﬂu&sﬂn‘_b&mm
a3 OIS 150 900111008, UNEVEZ001 PREFAT wttr o 4 At crientado o iy 8 la mejor r.oﬂttwl.-:uﬂlm can
umﬁmmlm-:mdnm ety panonal on exle proyeio.

l.uPﬂhkadt(,nMady del hhdmr\bunbtn‘lumh'rrﬂt sobrelod :lw-:mwﬂndwlurvﬂnkw gansralat:

Lo cllenaes son s smatin e ST, POF Yo cgese v S0l asrenae drwmmwoﬂgsmlsﬁxﬁ um neceskdadiss 4o que
S e SET CRPRTEY e pdelantarmas 3 sud expcistivns rantenberdo W fankacia penmanante que P prainlia evalus
R pesrepchiny o vl e satislacciin g2 mtlmmhﬂmuwu&uﬁwn § i

el by rigretan e ARG DA, B3 W‘Jlun'*\fﬂ-llllmnm"‘l- pﬂdmﬂlﬂbmﬂv W.Mawm wn
tarksmo sotenibiede catidad

Ampitsar i neaveclan permananie en b inatalaciones ¥ servicia Y Lt rulanasisn e P tecnalogles cue i ayseien
= ot calicd ofrechla ¥ 1a efichendia et

Frcarsinamcs haca fa Arcevibiliced Undvessal, para gueioded uumlmtlmmdh'ml.md! sty produtiedy seeviciot.

Sy elicieries en i sl -hn«h!ﬁm»mmmmnh*pm-#vm y rediral und :rpﬁugﬂﬁﬂﬂde T i, vl
yemmswwm:

Formar, it ¥ peeriliiiiear p-ehrmonmm- ;Menwldn ummwwmlw'ﬁnymﬂmu T
\a aieadl he ot peodluctin y WeviRiod g DirecamoLy & | conaervacion de msdicaimbants.

Cusmgilly :mhmgmnm!laplmwnmnwﬂu A caticad y medoamionae y ol rmmmamqwmm—rﬂn
Extandar esid Comquorisn mis alld oe Nuira pagaTAzacihn, invohmanda 8 proverdorsY hontes. entandiend que ka
apnsiilizackn y schaciones e tosios yon o futwn e Lo Eurti TS QRen ST

sjorar continaaments (aeficacta del Shiema e Gestian dela Calicdad y H:dmmhlnﬂ:'.mlunurdu akjrtives,
atmRbatin Y etadedogl que TR ERH iy 3 dfa, st poadluthon ¥ sirvicins 1N st f A Ly g iR dela
cemtaminacian iai mid présante Y (L

{;W&PhdﬂﬂmTMﬂHpﬂSA qpumanumuw Muuﬂmup
madinamibiente wwtrdmlﬁi pnw«mw s coniineal pMMmmmmw
dirigitat baclh w cansicucin, A PEme, ammtlwmmm TR mﬁnmwﬂamw

- P,

——e N -

Angies Riareh Langid
Praskhieaa - Cowialor s Dedegads

| de ageats e J012

Memoria de Sostenibilidad 2016 | 25



B En nuestros establecimientos disponemos de puntos limpios para
almacenar adecuadamente los residuos especiales y peligrosos hasta
su retirada por transportista autorizado, que lo entrega a un gestor
autorizado.

B Anualmente, en todos nuestros Paradores se establecen objetivos de
mejora medio ambientales, con el fin de reducir el impacto negativo
de nuestra actividad en el medio ambiente. Se realiza seguimiento
de los mismos para perseguir su consecucioén, siendo un proceso de
mejora continuo y una herramienta principal de la gestion ambiental.

E No utilizamos productos téxicos o de gran impacto negativo en
el medio ambiente, y siempre que es posible, se utilizan productos
de limpieza lo mas ecoldgicos y respetuosos posibles con el medio
ambiente.

B Sensibilizamos y formamos a nuestros empleados para su
imprescindible involucracién y responsabilidad en la conservacion del
medio ambiente y en la aplicacion de buenas practicas y metodologias
que nos permitan ser lo mas respetuosos posible con el medio
ambiente. Nuestro personal dispone de un catdlogo de buenas
practicas para minimizar el consumo de agua, de energia y la adecuada
gestion de los residuos, informacion que se encuentra diferenciada por
cada departamento para su mejor difusién, comprensién y aplicacion.

« I ©
¢ .

CALIDAD TURISTICA
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Informamos y sensibilizamos a nuestros clientes y proveedores en
la conservacién del medio ambiente. En nuestros establecimientos se
ofrece informacién a los clientes de las actividades responsables que
pueden desarrollar durante su estancia (bicicleta, excursionismo, visita
cultural, turismo activo, senderismo, actividades de naturaleza, etc.), se
ofrece informacién de sensibilizacion para un consumo responsable y
para la para proteccion y disfrute de la biodiversidad local.

Para aquellos proveedores de productos y servicios con un mayor
impacto en el medio ambiente, solicitamos en el proceso de seleccidn
que se encuentren certificados por la norma internacional ISO 14001
y que presenten servicios y/o productos respetuosos con el medio
ambiente, como son los proveedores de productos de limpieza, de los
servicios de limpieza y lavanderia, de amenities, etc.

Tenemos planes de actuacion ante accidentes ambientales (fuga de
gas refrigerante, incendio, presencia de legionella, derrames de gasoil,
productos quimicos, aceites, etc.), que permiten evitar la contaminacion
accidental y tener establecido y difundido los protocolos de actuacién
ante posibles accidentes ambientales, garantizando que nuestro
personal conoce como tiene que actuar ante un accidente ambiental
para minimizar los efectos negativos al medioambiente en caso de que
ocurra. Si se considera necesario, por tratarse de un aspecto ambiental
significativo, se realizan simulacros de emergencia ambiental, para
comprobar y asegurar que el personal sabe como actuar con diligencia
ante una situacion de accidente ambiental.
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® Identificamos y cumplimos con los requerimientos legales en
materiaambiental. Nuestra certificacion enlanormainternacional
UNE-EN ISO 14001 y las normas de gestion de calidad, garantiza
que realizamos la identificacion de la legislacion y los requisitos
legales de aplicacién en vigor (de dmbito europeo, nacional,
autonémico y local) en materia de calidad, medio ambiente,
seguridad industrial e higiene alimentaria y que cumplimos con
ella. Aseguramos que se realizan las inspecciones reglamentarias
de seguridad en equipos e instalaciones industriales (instalacion
de alta y baja tensién, instalaciones térmicas y frigorificas,
depodsitos de combustible, ascensores, instalacion y equipos
contra incendios, ...) establecidos por la legislacién, por
Organismo de Control Autorizado (OCA) o porempresaautorizada
por la Administracién, asi como el resto de requisitos legales
vigentes (gestion de residuos, autorizaciones y legalizaciones,
uso de productos quimicos, condiciones de higiene alimentaria,
tratamientos de Desratizacion, Desinsectacion, Desinfeccion,
Certificado de Tratamiento para el Control de la Legionella)
y la realizacion de los controles periddicos establecidos
internamente. Asi conseguimos minimizar el impacto negativo al
entorno ambiental y maximizar la seguridad y el bienestar de las
personas.

B Incrementamos las actuaciones de recuperacion, rehabi-
litacion y conservacion de los establecimientos. Todos
nuestros establecimientos tienen implementado un Plan Anual
de Mantenimiento Preventivo de todas las instalaciones, que
ejecuta y deja evidencia de la realizacién de las tareas diarias,
mensuales, trimestrales, semestrales y anuales establecidas
en los registros del Sistema de Gestion, con el fin de que las
instalaciones y equipos permitan la prestacion de un servicio
de mayor calidad y eficiencia, asegurando al mismo tiempo, la
buena imagen del Parador y la seguridad de los clientes.

B Informamos a la sociedad de nuestro compromiso ambiental
y colaboramos en la conservacion del medio ambiente.

B Disponemos de metodologias, procedimientos e instrucciones
escritas y difundidas en toda la organizacién, que facilitan
el conocimiento de cémo realizar las actividades, las buenas
practicas ambientales y el control operacional en materia
ambiental.
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En el ejercicio 2016 se han realizado tareas de comprobacién y auditorias
en una muestra representativa de Paradores para asegurar la correcta
implantacion y funcionamiento de los procesos, metodologias, documentos
y registros del Sistema de Gestion Ambiental. De los resultados de las
auditorias y de las visitas realizadas en el ejercicio 2016, se deduce que el
Sistema de Gestidn continla satisfactoriamente implantado. En concreto, se
realizaron 32 auditorias internas y 8 auditorias de certificaciéon en Paradores,
mas auditoria en Servicios Centrales.

Algunos ejemplos de acciones de sensibilizacion medioambiental en
Paradores son:

H 1. Parador de Mazagén: el parador colabora en iniciativas del
proyecto LIFE+lberlince, que aboga por la recuperaciéon de la
distribucion historica del lince en Espaia y Portugal, y lleva a cabo
iniciativas propias para la proteccién del lince ibérico.

H 2. Parador de Oropesa: el parador colabora activamente con la
Fundacion Aquila contribuyendo a la conservacién del cernicalo
primilla, un ejemplar de halcdn amenazado a nivel internacional y
que anida y habita en los agujeros de la fachada del parador. Ademas
realiza programas de educacién, difusion y sensibilizacién ambiental,
fomentando el turismo sostenible.




M 3. Parador de El Saler

B El Parador colabora en la proteccién de la tortuga boba. Colabora
con la ONG Xaloc y participa en la custodia de un nido de tortuga
boba que fue trasladado a la zona del Parador.

B Convenio de colaboracion con la Conselleria de Infraes-
tructuras, Territorio y Medio Ambiente de la Generalitat
Valenciana para la recuperacion de los ecosistemas dunares del
Parque Natural de L"Albufera.

B SEO/Bird Life. Convenio de colaboracién para sensibilizar y
divulgar entre los clientes el medio natural en el que se encuentra
el Parador de El Saler.

B 4. Adhesién a la Campaia “Cada lata cuenta”, proyecto europeo
promovido por la Asociacion Europea de Latas de Bebidas, para
concienciar sobre los beneficios medioambientales de su reciclaje.
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m 5. Colaboracién con la Fundacion WWF en “La Hora del Planeta”
para concienciar a la poblaciéon sobre el cambio climatico. Esta accién
consiste en que todos los Paradores apagan sus luces durante 60
minutos un sabado del mes de marzo y organizan actividades y cenas a
la luz de las velas. A través de esta colaboracién Paradores apuesta por la
sostenibilidad, la eficiencia energética y el consumo responsable. Miles
de empresas e instituciones de mas de 4.000 ciudades de todo el mundo
participan en esta iniciativa.




M 6. Otros ejemplos de acciones de promociéon y conservacién del
patrimonio natural:

B Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentaciéon. Convenio de
cooperacion con el programa Caminos Naturales para promocionar
el turismo dentro del ambito del medio rural, natural y cultural.

B Patronato botanico municipal “Ciudad de Malaga”. Convenio de
colaboracién para poner en valor los recursos vegetales del Parador
de Nerja desde el punto de vista botanico y divulgativo.

M Varios paradores cuentan con el sello de la Fundacién Starlight en
defensa del cielo nocturno: Cazorla, Cafiadas del Teide y Gredos.

Actualmente, Paradores trabaja en mejorar los sistemas de control de
consumos Y la calidad de los informes energéticos con el fin de detectar
con mas inmediatez los hoteles con consumos irregulares y establecer
planes de acciéon que permitan optimizar el desempefo energético en
linea con el Real Decreto 56/2016 de reciente publicacién.
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10. Paradores y sus grupos de interés

Paradores desarrolla una politica social corporativa muy activa de acuerdo
a su mision. En su calidad de empresa publica, su estrategia de RSC recoge,
sistematiza y aporta visibilidad a las actuaciones que se producen en los
ambitos de la gestién de los recursos humanos, la gestion del impacto
ambiental de la empresa y de los recursos naturales utilizados en la
produccion, la interaccion con las comunidades locales, la interaccion con los
grupos de interés de la empresa (proveedores, clientes o socios comerciales,
y la sociedad en su conjunto) y el buen gobierno corporativo.

10. 1 Acciones para los Empleados
La gestion de las personas tiene una especial relevancia en una empresa de
servicios como Paradores, con aproximadamente 4.000 empleados.

10.1.a ;Quiénes somos?

PERSONAL TEMPORAL PERSONAL FIJO

1.992 3.350

25% 75%

ANTIGUEDAD MEDIA EDAD MEDIA

16 46

anos anos
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Edades:

EMPLEADOS EMPLEADOS
entre 20 y 29 anos entre 30 y 39 afnos
MUJERES MUJERES
188 494
415 935
HOMBRES HOMBRES
227 a1
EMPLEADOS EMPLEADOS EMPLEADOS
entre 40 y 49 anos entre 50 y 59 anos mayor de 60 afios
MUJERES MUJERES MUJERES
699 910 243
1159 1478 455
HOMBRES HOMBRES HOMBRES
460 568 212

10. 1. b Aspectos mas relevantes en la gestion del afio 2016 son

E El refuerzo de la comunicacion interna para hacer llegar a todos
los empleados la estrategia, los objetivos y valores de Paradores.
La comunicacién interna es una pieza clave para generar y mantener el
compromiso entre los empleados de laempresa por esos valores. Por eso, se
ha trabajado en un plan de renovacién tecnolégica de la Intranet corporativa
que aporta nuevos contenidos, mayor dinamismo y mas actualidad.

E El diseiio de planes de desarrollo para facilitar el crecimiento de las
personas de mas talento. Paradores fomenta las carreras profesionales
aportando los programas y los medios necesarios para ello, y lo hace con
criterios basados en la igualdad de oportunidades y de sexos, la capacidad,
la competencia y el mérito profesional.

B A finales del afo pasado la empresa puso en marcha los programas
de formacion de talento “FIA y Alevines” para acelerar el desarrollo
de aquellas personas con talento que desean crecer dentro de la
empresa.

B También realiza acciones de desarrollo individuales que permiten
al empleado ganar eficacia en el momento presente y crecer para
desempenar la funcion de forma exitosa en el futuro.
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H La formacion es otro de los ejes de recursos humanos de Paradores.
Durante el ano 2016 se han impartido 350 cursos con 3.900 participantes. El
plan de formacién que la empresa ejecuté durante ese afio ofrecié 29.248

horas de formacién a las personas participantes para que pudiesen acceder,
entre otras, a las siguientes competencias:

B Competencias comerciales.

B Competencias de liderazgo y gestion de equipos.

B Requerimientos legales.

B Desarrollo de técnicas y procedimientos de trabajo.

B Funcionamiento de los nuevos modelos de restauracion.
B Manejo de aplicaciones y herramientas tecnolégicas.




B Beneficios sociales

Paradores ofrece a sus empleados un completo paquete de Beneficios
Sociales que, englobado en la Politica de Recursos Humanos, refuerza
el compromiso de Paradores con sus empleados. Acciones tales como:

Accidn social recogida en el Convenio Colectivo:

Seguro de Vida

Premio de Natalidad

Premio de Nupcialidad

Ayuda a la compra de libros para hijos en edad escolar.
Becas para hijos que cursen estudios universitarios.

Becas de estudio para trabajadores.

Becas para hijos en escuelas especiales por discapacidad
fisica o psiquica.

Campamento para hijos de empleados

Coincidiendo con la temporada alta en los establecimientos de la Red
se organiza un campamento de verano para los hijos de empleados, en
activo con el fin de conciliar la vida laboral con la familia. La empresa
subvenciona el 50% del coste del campamento y el 50% del transporte
de los nifos. En 2016, esta actividad se celebré en el albergue juvenil El
Arbejal (Cervera de Pisuerga, Palencia) del 29 de julio al 12 de agosto
y participaron 67 niflos con edades comprendidas entre 8 y 15 afios.
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10.1. c. Plan de Igualdad

Como empresa comprometida con el desarrollo de politicas que
fomenten la igualdad de trato y oportunidades entre mujeres y hombres,
Paradores contempla medidas de conciliacion familiar, dispone de un
protocolo contra el acoso sexual y el acoso laboral y, cumpliendo con lo
dispuesto por la Ley Organica 3/2007 de 22 de marzo, para la igualdad
efectiva de mujeres y hombres, Paradores puso en marcha en marzo de
2016 un amplio y ambicioso Plan de Igualdad, que se ha negociado y
pactado con la Representacién Sindical a lo largo de varios afos.

La aplicacion de este Plan de Igualdad permitird lograr los objetivos
de igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres
eliminando cualquier atisbo de discriminacién por razén de sexo.

Esta apuesta por la igualdad de oportunidades va a generar un mejor
clima laboral, facilitard un entorno de trabajo mas saludable y una mayor
implicacién, lo cual redundard, a su vez, en un mayor crecimiento personal
y profesional de los empleados y empleadas.
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ConsuPlan de lgualdad, Paradores asume y promueve los siguientes principios
basicos de actuacion:

1. Acciones positivas en el dmbito de acceso a la empresa, mediante las
que se da preferencia a la contratacion de mujeres en los puestos en los
que estén menos representadas.

2. Garantizar la igualdad de oportunidades en cuanto a las diferentes
modalidades de contratacion.

3. Facilitar formacidn a las trabajadoras para fomentar su promocion a
puestos o departamentos en los que estén menos representadas.

4.En materia de salud laboral se han introducido mecanismos bene-
ficiosos a la trabajadora embaraza o en periodo de lactancia.

5.En el dmbito de la conciliacién y corresponsabilidad, se introducen
mejoras en los permisos y licencias, resaltando la ampliacion del
permiso de paternidad, la excedencia para atender el cuidado de hijos/
as y la creacién de la excedencia con reserva de puesto en el caso
adopciones internacionales.

6. Mejoras dirigidas a la especial proteccion de las trabajadoras victimas
de violencia de género.

Los principios enunciados suponen mejoras a la situacion actual. Para asegurar
la puesta en practica de estos principios y las medidas que los desarrollan, el
plan establece los correspondientes sistemas de seguimiento con los que se
podran medir la consecucion real de la igualdad entre mujeres y hombres en
la empresa, y por extension, en el conjunto de la sociedad.

g S, <. S




Mujeres en plantilla

MUJERES

97%
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HOMBRES

43%

Actualmente, un 57% de la plantilla de Paradores son mujeres.
Su distribucion por areas y departamentos es la siguiente:

% Mujeres
PISOS 99,23
SPA 83,33
ssccC 60,90
ALTA DIRECCION 60,00
COMEDOR 52,95
COCINA 46,45
RECEPCION 45,54
ADMINISTRACION 34,83
DIRECCION PARADORES 21,84
CAMPOS GOLF 10,42
MANTENIMIENTO 0,44
50 100

Mujeres en puestos directivos:

PRESIDENCIA
COMITE DE DIRECCION

TOTAL

50

% Mujeres

I 100

]
RESTO PERSONAL DIRECTIVO [l

57
28
30

100
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10.1.d. Politica de prevencion de Riesgos Laborales

Paradores aplica una Politica de Prevencién de Riesgos Laborales y Salud
Laboral, en la que se establecen los principios basicos y el compromiso de
la empresa con la promocion de las mejores condiciones de trabajo.

Los principios rectores de esta Politica son:

B Conseguir un alto nivel de seguridad y salud en el trabajo.

B Establecer, implantar y mantener al dia un Sistema de Gestion de la
Prevencién deRiesgos Laborales que proporcione el marcoadecuado
que garantice la mejora continuada de la accién preventiva.

B Integrar dicho sistema en la gestién de toda la compaiiia, de modo

que la prevencion de riesgos forme parte de todas las actividades de
Paradores.

B Fomentar la formacién tedrica y practica, la informacion, la consulta
y la participacién de los trabajadores en la gestién de la prevencién
de riesgos laborales.
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E Desarrollar planes preventivos y de actuacion para la mejora continua
de la seguridad y salud.

B Exigiralos suministradores, empresas de trabajo temporal, contratistas
y subcontratistas el cumplimiento de las disposiciones legales en esta
materia y con los estandares minimos de seguridad establecidos en
Paradores de Turismo.

En el aflo 2016 se mantuvo en funcionamiento del Plan de seguridad y Salud
Laboral con mas de 160 cursos especificos de seguridad y salud laboral,
el desarrollo de las evaluaciones de riesgos, con 36 centros visitados; se
hicieron acciones de informacién a los empleados de los riesgos existentes
en su puesto de trabajo, también se facilitaron encuestas a los empleados de
los centros que se inspeccionan para que opinen de sus riesgos, accidentes
sufridos, formacién necesaria, etc. También se ha promovido larealizacion de
simulacros de evacuacién en todos los centros de trabajo y se ha mantenido
la vigilancia de la salud que afect6 a un total de 1.556 trabajadores que se
hicieron el reconocimiento médico.

La empresa cuenta, ademas, con un Comité de Seguridad y Salud en los
centros de trabajo con mas de 50 empleados y con Comité Intercentros
de Seguridad y Salud, maximo érgano de participacién de los empleados
en materia de Prevencién de Riesgos Laborales. El Comité Intercentros de
Seguridad y Salud se ha reunido en cuatro ocasiones en 2016.

10.1. e. Protocolo de Prevencion del Acoso Laboral
Paradores dispone desde el afo 2006 de un protocolo especifico

contra el acoso sexual y el acoso laboral o moral, cuya finalidad es
prevenir, identificar y resolver los supuestos que pudieran originarse.
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10. 2. Acciones para los Clientes

Paradores tiene un fuerte compromiso con la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio. Por eso, dispone de un Sistema de Excelencia en la
Gestion (basado en las normas I1SO 9001:2008, UNE 182001:2010 e ISO:
14001:2004), orientado a la excelencia y a la mejora continua.

10.2. a. Una apuesta por la Calidad

Los instrumentos que hacen posible la monitorizacién de la Calidad
percibida han continuado su evolucién técnica y funcional durante el
afo 2016. Se ha implantado una herramienta de guest intelligence
gue nos permite controlar y gestionar tanto nuestra reputacion on
line, como los comentarios directos de nuestros clientes.

Esta herramienta analiza en profundidad los comentarios online
(redes sociales, portales de opinién, OTA'S) y los datos recogidos en
cuestionarios internos de satisfaccion facilitando una visién detallada
de lo que les gusta o desagrada a los clientes, tendencias, etc. lo que
nos ha permitido generar nuevos estandares de calidad.
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Para apoyar el proceso de implantacién de esta herramienta, se
realizaron distintas sesiones de formacién dirigidas a directores de
Paradores, jefes de Recepcidn y coordinadores de Calidad durante los
meses de septiembre y octubre del 2016.

Como nos perciben los Clientes

B La percepcién global de la calidad de Paradores en el afio 2016 ha
sido positiva con respecto al afio anterior, con un crecimiento del indice
de Reputacion Online (GRI) de 0,7 puntos porcentuales hasta llegar al
84,7%, impulsado principalmente por el crecimiento en la mayoria de
los distintos canales online, principalmente en TripAdvisor y Booking.
com. Este incremento del GRI de la marca Paradores esta basado en
el aumento de opiniones positivas pasando del 71,7% del afio 2015 al
75,4% de 2016.

B Teniendo en cuenta los registros obtenidos a través de nuestra
Encuesta de Satisfaccion Interna, podemos ratificar que la visién que
nuestros huéspedes tienen sobre los establecimientos de Paradores en
maés que buena, dado que el indice de Satisfaccion General (OVERALL)
es de 4,42 sobre 5. Ademas, tenemos un indice de Recomendacién
(NPS) de 44.7. En ambos casos, son cifras que mejoran las obtenidas por
otras cadenas hoteleras que son referencia en este sector.

Parador de Cangas de Onis

El me
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B Estos resultados han impulsado positivamente la visibilidad de Paradores
en portales como TripAdvisor, donde muchos establecimientos de la Red han
logrado posicionarse entre los mejores de sus ciudades.

La nueva herramienta de informacién de los clientes se vincula al proceso de
mejora continua ya que se establece, difunde e implementa una metodologia
para el andlisis de la informacién de los clientes, la realizacién de Planes de
Mejora en todos los Paradores y a nivel corporativo, el seguimiento de los
planes definidos y la comprobacion de la eficacia de las acciones realizadas.

10.2. b. Sistema de Excelencia en la Gestion

El Sistema de Excelencia en la Gestion de Paradores, que es el Sistema Integrado
de Gestidn de Calidad, Medio Ambiente e Higiene Alimentaria, permite aplicar
el ciclo de mejora continua a todas las actividades y ambitos de la empresa, y
enfocarnos en mayor medida al cliente, lo que permite asegurar un alto grado
de satisfaccion del cliente y aumentar su satisfaccion como indican los datos
de calidad percibida, lo que asegura su fidelizacion y recomendacién a otros
potenciales clientes.
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Asimismo, el Sistema de Gestidon nos permite optimizar los procesos,
asegurar el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios
aplicables, detectar eimplementar oportunidades de mejora, aumentar
la competitividad de la organizacién al sistematizar la forma de trabajar
y disminuir los costes, con la necesaria implicacién y participacion del
personal.

En el ejercicio 2016 se han realizado tareas de comprobacién vy
auditorias en una muestra representativa de Paradores para asegurar la
correctaimplantacion y funcionamiento de los procesos, metodologias,
documentos y registros del Sistema de Gestién. De los resultados de las
auditorias y de las visitas realizadas en el ejercicio 2016, se deduce que
el Sistema de Gestidn continua satisfactoriamente implantado.

Este afo se realizaron las auditorias y las visitas de comprobacién que
se indican:

M 32 auditorias internas a Paradores, mas Servicios Centrales.

M 8 auditorias de certificacion en Paradores, mas auditoria en
Servicios Centrales.

W 12 visitas a Paradores realizadas por el area de Calidad.

Durante el afo 2016 se realizaron auditorias del APPCC en todos
nuestros establecimientos, con frecuencia trimestral, en las que se
verificé la correcta implantacion del Sistema de Excelencia en la Gestidn
y las Buenas Practicas de Higiene Alimentarias en los departamentos de
Restauracién, garantizando la inocuidad de los alimentos ofrecidos a los
clientes en nuestros Paradores.

También durante el ejercicio 2016 se han realizado las inspecciones
y visitas de revisién y control analitico en las instalaciones de riesgo
frente a la legionella, para la prevencién y control de la legionelosis,
programadas en todos los establecimientos.
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10.2. c. Accesibilidad

M En las actuaciones de inmuebles de Paradores, se intenta
proporcionar la mejor accesibilidad para los clientes con el fin de
darles la mejor seguridad y comodidad, teniendo en cuenta que
el 31% de los edificios se encuentran ubicados en monumentos
declarados Bien de Interés Cultural y el 18% en recintos histéricos
que hacen complejas estas actuaciones.

B También se trabajé en la oferta gastronémica para realizar una
oferta adaptada a todos aquellos colectivos con necesidades
dietéticas especiales como bebés, nifos, vegetarianos, diabéticos
y celiacos. Muestra de ello, es el acuerdo de colaboracién con FACE
(Federacién de Asociaciones de Celiacos de Espaina).

estay
we="Tr,

Paradores cumple conlalegislacién actual relativa ala comunicacién
a los clientes de los productos alérgenos que pueda haber en
diferentes platos y elaboraciones. Paradores elaboré sus protocolos
para procedimentar este tema en las cocinas y restaurantes.

10.3. Acciones para el Accionista

Paradores mantiene con su accionista una relacién de confianza basada en la
transparencia, la comunicaciény el buen gobiernoy la creacién de valor para
nuestro accionista es uno de los objetivos mas importantes de la compafia.

Tal y como aparece en el apartado 4 de esta memoria, Paradores de Turismo
de Espana, S.M.E., S.A. es una sociedad mercantil estatal, con forma de
sociedad andénima, cuyo capital es, en su totalidad, de titularidad de la
Administracion General del Estado, a través de la Direccion General de
Patrimonio dependiente del Ministerio de Hacienda y Funcién Publica.
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10.4. Acciones para los Proveedores

Paradores plantea las relaciones con sus proveedores en un marco de
colaboracion, transparencia, confianza, respeto y beneficio para las partes,
que permita y facilite la consecucién de los objetivos mutuos.

En materia de contratacion del Sector Publico, dado el caracter
esencialmente comercial del objeto y actividad de la sociedad, la empresa,
con sujecion a lo dispuesto por el articulo 3.3 del R.D Legislativo 3/2011,
de 14 de noviembre por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
de Contratos del Sector Publico, esta sometida al régimen previsto por el
articulo 192 y concordantes de dicho texto legal.

La seleccion y contratacion de proveedores se ajusta, ademas, al
cumplimiento de la normativainternade Compras donde serecogey detalla
el procedimiento paralaadquisicién por parte de Paradores de los diferentes
bienes y servicios necesarios para el desarrollo de su actividad con criterios
de maxima eficiencia y bajo los principios de publicidad y concurrencia,
transparencia, confidencialidad, igualdad, no discriminacién y busqueda
del mejor precio. Por todo ello, Paradores de Turismo publica las licitaciones,
que marca su normativa interna, en la plataforma de contratacién de la
Administracion General del Estado. www.contrataciondelestado.es

Taly como hemos adelantado en este informe, la Compafiia promueve entre
sus proveedores que cuenten con un sistema de prevencion de riesgos
penales (conforme a la Ley Organica 1/2015). De esta forma, se mitigaria de
forma considerable, el riesgo de comisidn de delitos.

10.5. Acciones para la Comunidad

Uno de los pilares basicos de Paradores en materia de de RSC es,
precisamente, su compromiso con la sociedad. De acuerdo con su Misidon
Paradores tiene una clara vocacion social.

La estrategia de la empresa pasa, entre otras cosas, por atender acciones
relacionadas con la conservacion del patrimonio histérico artistico, la
promocion de la riqueza gastronémica, el impulso a la cultura regional y el
destino local, la cooperacién educativa y la accién social.
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Hay que tener en cuenta que, ya desde la apertura de un parador en una
zona geogriéfica determinada, se empieza a generar de forma espontanea
el surgimiento de negocios para proveer el nuevo establecimiento, o de
pequenos hoteles o restaurantes o de un comercio especializado.

Este impacto, mas o menos inmediato, con el tiempo va ganando fuerza.
La gran afluencia de visitantes impulsa la reactivacién y diversificacion
econémica de la zona, la dinamizacién del tejido empresarial y es punta
de lanza para que otras empresas del sector se instalen en la zona. Asi, se
va configurando un destino turistico y una actividad social en una zona
geogréfica en la cual el parador desarrolla una tarea de cooperacion con los
grupos de interés en multiples aspectos.
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B 10.5.a. Conservacion del Patrimonio Historico-Artistico

En Paradores somos pioneros en la recuperacién y preservacion de
edificios histéricos en el dmbito de la hosteleria y el turismo, contando en
la actualidad con 30 monumentos y 15 edificios en conjuntos histéricos,
declarados BIC (Bien de Interés Cultural).

Paradores acoge una coleccién artistica heterogénea e interesante formada
por pinturas y esculturas, piezas arqueoldgicas, mobiliario, tapices, artes
decorativas, etc. llegando a sumar mas de 9.000 piezas en su inventario.

Nuestra coleccién amplia y variada que convive con nuestros clientes
requiere un riguroso control y supervisién, promoviendo la conservaciény
realizando labores de restauracion cuando se estima necesario.

Entre las misiones de Paradores, ademas de la recuperacién del patrimonio
histérico, estd la promocion de los destinos culturales. Paradores forma
parte de la prestigiosa Marca Espafia. Contamos con varios acuerdos de
colaboraciéon con instituciones y asociaciones comprometidas con el
patrimonio cultural para su promocioén, difusidon y conservacién. Algunos
ejemplos:

OBRAS OBRA GRAFICA MOBILIARIO PINTURA

13% 13% 37%

ESCULTURA OTROS

4% 7%
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B Ciudades Patrimonio de la Humanidad. Convenio de
promocion turistica conjunta en aquéllas ciudades donde se
ubique un parador.

B Asociacion Espaiola Amigos de los Castillos. A través de este
convenio ambas entidades colaboran en iniciativas conjuntas
para poner en valor y difundir los castillos, fortalezas y recintos
amurallados de Espafa. Se trata de un convenio por el que
Paradores apoya la conservacién del patrimonio monumental,
artistico y cultural espafol. Se concede un premio trabajo mas
meritorio de investigacién sobre castillos.
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Fundacion Real Fabrica de Tapices. Cesion de piezas de la Fundacion
para la realizacion de la exposicion temporal “El telar del tiempo.
Alfombras, tapices y reposteros” en el Parador de Siglienza durante el
ultimo trimestre de 2016.

Fundacion Centro Nacional del Vidrio. Acuerdo de colaboracion
para el desarrollo del turismo interior y difusion del Patrimonio.
MusaE. Accesién al programa “MusaE, Musica en los museos”
coorganizando por Accidn Cultural Espafiola (AC/E) una programacion
especifica para combinar la estancia en Paradores con actividades
culturales.

Fundacion Mapfre. Acuerdo de colaboracién cultural entre ambas
instituciones. Donacién de libros para la biblioteca del Parador de
Corias (Asturias).

Xunta de Galicia. Acuerdo sobre la guarda y custodia de las piezas
religiosas expuestas en el Castillo de Monterrei cedidas a Paradores.

Accién Cultural Espainola (AC/E). Acuerdo de donacién de publica-
ciones de la Sociedad Estatal de Accién Cultural a Paradores de Turismo
con el fin de promocionar la cultura de Espaia.

Consorcio Patronato Festival Teatro Clasico de Mérida. Acuerdo
de colaboracion mediante el desarrollo de actividades y participacion

entre ambas entidades.

Fundacion Sefarad Beitenu. Convenio de colaboracién para
promocionar la sinagoga del Parador de Lorca.
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10.5. b. Promocion y renovacion de la riqueza gastrondmica

Paradores ha mantenido siempre un compromiso muy fuerte con la
conservacién del patrimonio gastronémico y con la renovacién permanente
de ese patrimonio con el objetivo de ofrecer a nuestros clientes una
gastronomia de alta calidad alineada con los valores locales, la tradicion y
las Ultimas tendencias del sector.

Por ese motivo, Paradores se encuentra en constante innovacion
desarrollando productos gastronémicos diferenciados y procesos y
modelos que combinan valores locales, tradiciones y tendencias actuales
para mejorar la oferta y sorprender a los clientes:

B Investigacion de recetas tradicionales y su actualizacién con nuevas
técnicas.

B Mejora de los desayunos, una de las ofertas mas reconocidas por
nuestros clientes. La empresa esta poniendo en valor este concepto
con la introduccién de una gran variedad de productos y un amplio
surtido de productos y recetas locales.

B Introduccién de productos saludables en los coffee-break como
zumos y licuados de frutos y verduras, panes artesanos...

B El desarrollo de huertos en las instalaciones del Parador para obtener
productos para la cocina (plantas aromaticas, verduras, etc.). En
estos momentos hay 19 establecimientos que han desarrollado este
concepto, entre ellos, El Saler, Chinchdn, Ronda, Malaga de Golf, etc.

e
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Algunos ejemplos de colaboraciones y acuerdos:
B Real Academia de Gastronomia. Promocién y asesoramiento gastronémico.

B FACE (Federacion de Asociaciones de Celiacos de Espaia). Accesibilidad
en restauracién. Paradores trabaja diariamente en la accesibilidad
en restauracion para acercarla a todos los clientes, para ello se han
actualizado a las demandas de aquellos colectivos con necesidades
dietéticas especiales como bebés, nifios, vegetarianos, diabéticos y
celiacos.

B Apoyos a las diferentes iniciativas gastrondmicas de cada provincia
como por ejemplo Toledo, capital gastromica 2016 o Mérida, Capital
Iberoamericana de la Cultura Gastrondémica en 2016.

10.5.c. Promocion del turismo local

Paradores ha firmado un convenio de cooperacion con el programa
Caminos Naturales del Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacién para
promocionar el turismo dentro del ambito del medio rural, natural y
cultural. Asimismo, se ha mantenido la colaboracion en el ambito del aceite
de oliva virgen extra.

También se hafirmado con laFundacion Legado Andalusi paralapromocion
conjunta de las rutas del Legado Andalusi a través de la participacién en el
concurso de fotografia “La Mirada del Viajero” organizado por esta fundacion.




Los Paradores realizan acciones vinculadas a la misién de la empresa de una
forma local y cercana que tienen un impacto directo en la comunidad donde se
encuentran ubicados. De esta manera contribuyen al desarrollo local. Algunos
ejemplos de ello son:

B Programa “Conoce tu Parador”. Desde el afio 2013 se realiza una accién
disefada para que los nifios de los ciclos de primaria y secundaria
conozcan el parador de su localidad o el mas cercano a su colegio. Los
escolares pueden conocer de primera mano el funcionamiento de un
parador y cdmo se trabaja en él, su patrimonio histérico-artistico, realizar
talleres de reciclado y cuidado del medio ambiente o conocer la cocina
para fomentar los habitos saludables de alimentacion.

10.5. d. Cooperacion educativa

Laactividad de cooperacién educativa con los centros formativos ha sido notable
durante el aflo 2016. Se han tramitado practicas educativas con 232 centros,
de los cuales 40 son Universidades, 141 Escuelas de Formacion Profesional, 21
Escuelas de Formacién Ocupacional y 30 escuelas Internacionales.

En total, se han recibido 720 alumnos en practicas en nuestros, de los cuales 129
proceden de escuelas de Francia, Alemania, Holanda, Suiza, México, Portugal,
Canada, Austria, Japén, Canada y Reino Unido.

Por su apoyo a colectivos con especiales dificultades, hay que destacar los
convenios de formacidn que Paradores firma con Down Compostela, Cruz Roja,
Céritas, etc.




=
10.5. e. Varias acciones sociales

Entre las actuaciones que se han llevado a cabo hay que destacamos las
siguientes:

m Paradores colabora desde el affo 2010 en la campana solidaria “Un
juguete, una ilusion” de la Fundacion Crecer Jugando. Todos
los establecimientos de la Red se convierten en punto de venta
de “boligrafos solidarios” para que clientes y empleados puedan
adquirirlos. Con el dinero recaudado se fabrican los juguetes para
enviarlos a numerosos proyectos en Espafia y paises en vias de
desarrollo, que son repartidos por cooperantes y ONG’s que trabajan
en proyectos de atencion de la infancia. En esta campaiia participan
mas de 140 empresas publicas y privadas a nivel nacional.

UNJUGUETE

UNAILUSION
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M “"Restaurantes contra el hambre”, de la Fundacién “Accion contra el
Hambre”, organizacién humanitaria internacional que combate la
desnutricién a la vez que garantiza agua y medios de vida seguros
a las poblaciones mas vulnerables. Presente en mas de 40 paises,
atiende anualmente a 13 millones de personas. En el afio 2016
Paradores participd en esta iniciativa que consistié en donar
ingresos a partir de las ventas de restauraciéon de los Paradores
participantes, entre ellos, los Paradores de Cadiz, El Saler, Segovia,
Toledo, Ledn, Santiago y Alcala.

iMUCHAS GRACIAS!

(& -

Accitn contra el Hombre agradece la vallosa colaboracibn de
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B A lo largo del afo también colaboramos ofreciendo bonos de
alojamiento, bonos de restauracién y publicaciones a fundaciones y
organizaciones para sorteos en actos benéficos, carreras solidarias, etc.

B Colaboracién con proveedores. Fundaciones y asociaciones de
personas discapacitadas o en riesgo de exclusién social: mantenimiento
de jardines, decoracion floral, etc.

m Colaboraciones en carreras solidarias, cenas, desfiles, mercadillos,
torneos encuentros deportivos con fines benéficos.

B Cesion de espacios del parador como el SPA para terapias de
Asociaciones, salones, jardines, iluminacidn en color de fachadas para
conmemorar dias como el del Autismo o Alzheimer.

B Aportacién de un menu alasemanaaun comedor social de lalocalidad.

B Talleres de cocina con asociaciones de personas discapacitadas.

B Navidad: encendido de luces, chocolatadas y conciertos a favor de
asociaciones locales. Colaboraciéon con la “Operacion Kilo”; cesion

de espacios para la llegada de los Reyes Magos, concurso de tarjetas
navidenas para los hijos y nietos de los empleados de Paradores.
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