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Politica de Calidad, Accesibilidad,
Medioambiente y Responsabilidad Social

ILUNION Hotels quiere prestar a sus clientes un servicio Unico que le distinga de sus competidores y
haga de éste su principal ventaja competitiva. Por eso, consciente de la continua evolucion de las
exigencias del sector turistico y de la importancia de asegurar la méaxima satisfaccion de sus
clientes/usuarios proporcionandoles servicios conformes con sus necesidades y expectativas, se
compromete a incorporar aspectos relacionados con la accesibilidad universal, el desarrollo sostenible, el
respeto al medioambiente y la conservacion de nuestro entorno a sus procesos. La Direccion dotara de
los medios, tanto humanos como materiales, que sean necesarios para el desarrollo y despliegue de esta
Politica en la organizacion.

Las directrices que emanan de esta Politica se pueden resumir en los siguientes principios u objetivos
generales:

1. Proporcionar un servicio que satisfaga tanto a clientes internos como externos, por lo que no
solamente hemos de atender y satisfacer sus necesidades, sino que debemos de ser capaces de
adelantarnos a sus expectativas, mediante un contacto permanente que nos permita evaluar su
percepcién de nuestros servicios, para mejorarlos continuamente.

2. Contar con la flexibilidad necesaria para prever y solventar las posibles incidencias del servicio,
supliendo éstas con una orientacion clara de servicio, informacion y, en su caso, ayuda al cliente.

3. Establecer los mecanismos necesarios para gestionar todos los procesos y permitir su mejora a
través de una retroalimentacidon que genere una mejora continua de la gestion ambiental, de la
calidad y accesibilidad de los servicios.

4. Promover el aprendizaje de los procesos de gestion, de los operativos, de los medioambientales y
de los de accesibilidad mediante su adaptacion y mejora continua. Contribuyendo a la
comunicacion, sensibilizacién y participacion de todos los agentes relacionados con ILUNION
Hotels (trabajadores, clientes, colaboradores, proveedores y sociedad en general).

5. Velar por la eficiencia de la rentabilidad y la optimizacion de costes.

6. Mejorar el bienestar social potenciando la integracién social, creando empleos dignos y justamente
retribuidos, creando entornos accesibles que mejoren el rendimiento de los trabajadores, la
calidad de vida de los usuarios con limitaciones funcionales y el servicio a los clientes.

7. Fomentar el trabajo en equipo a través de la comunicacion interna e impulsar la creacion de
equipos interdepartamentales.

8. Cumplir tanto con la legislaciobn que le sea de aplicacion (turistica, de accesibilidad y
medioambiental) como con los requisitos de nuestros clientes, los requisitos DALCO de
accesibilidad, los reglamentarios, los operativos, los de rentabilidad, y aquellos otros requisitos
que la empresa suscriba.

9. Prevenir y minimizar los posibles efectos negativos que nuestra actuacién pueda tener en el
medioambiente, mediante la racionalizacion del uso de recursos, la reducciéon al minimo de las
emisiones contaminantes y de la produccion de residuos. Implicandonos en un desarrollo
sostenible de nuestro entorno

10. Promover el crecimiento sostenible de la sociedad a la que servimos de forma eficiente y
responsable, aplicando constantemente los valores de busqueda de la excelencia y respeto por
los derechos humanos.

Estos principios basicos se concretan y despliegan en objetivos especificos de calidad, accesibilidad y
medioambientales que son periddicamente evaluados para verificar su cumplimiento y establecer las
medidas necesarias en caso que dicho cumplimiento se vea amenazado.

El Sistema Integrado de Gestion desarrollado por ILUNION Hotels se sustenta en la aplicacion vy
observacion estricta de las directrices contenidas en su Manual y en los documentos del mismo.

Las directrices reflejadas en la documentacion del Sistema son vinculantes en todos los niveles de la

organizacion. El conocimiento de esta Politica y la participacion de todos en su implantacion es un
requisito imprescindible para cumplir nuestra mision y alcanzar los objetivos previstos
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Quality, Accessibility, Environmental and
Social Responsibility Policy

ILUNION Hotels wants to provide to its clients a unique service which distinguishes it from its competitors
and which constitutes its principal competitive advantage. Accordingly, conscious of the continuous
evolution of the demands within the tourism sector and of the importance of ensuring the maximum
satisfaction of its clients/users by providing them with services in conformity with their needs and
expectations, ILUNION Hotels is committed to the incorporation of aspects related to universal
accessibility, sustainable development, environmental respect and the conservation of our surroundings
into its processes. The Management Board shall allocate the resources, both human as well as material
resources that may be necessary for the development and deployment of this Corporate Policy within the
organisation.

The directives that result from this Corporate Policy may be summarised under the following general

principles and objectives:

1. Provide a service that satisfies both internal as well as external clients, and accordingly it is necessary
that we not only attend to and satisfy their needs, but rather that we must be capable of also satisfying
their expectations, by means of the permanent contact with our clients that allows us to evaluate their
perception of our services, in order to continually improve our services.

2. Have the necessary flexibility in order to foresee and resolve any possible service incidents, resolving
the same with a clear orientation toward service, information and, as the case may be, client
assistance.

3. Establish the necessary mechanisms in order to manage all of the processes and to allow for the
improvement thereof by means of feedback that generates a continuous improvement in respect of
our environmental management, quality management and services accessibility.

4. Promote the learning of the management, operational, environmental and accessibility processes by
means of the adaptation and continued improvement thereof. Contributing to the communication,
raising of awareness and participation of all of the agents related to ILUNION Hotels (employees,
clients, collaborators, suppliers and the general society).

5. Ensure profitability and costs optimisation.

6. Improve social wellbeing by promoting social integration, creating dignified and justly remunerated
jobs, creating accessible surroundings that improve the performance of employees, and enhancing
the quality of life of users with functional limitations as well as the service to clients.

7. Promote team work by means of internal communication and encourage the creation of inter-
departmental teams.

8. Comply with all applicable aspects of current legislation (tourism, accessibility and environmental
legislation) as well as with the requirements of our clients, the DALCO accessibility requirements, the
regulatory, operational and profitability requirements, as well as any other requirements to which the
company may be subject.

9. Prevent and minimise any possible negative effects that our corporate activities may cause to the
environment, by means of the rationalisation of the use of resources, the minimisation of the
contaminating emissions as well as of waste production. Being actively involved in the sustainable
development of environment.

10. Promote the sustainable growth of the society which we serve in an efficient and responsible manner,
permanently applying the values of the pursuit of excellence and respect for human rights.

These basic principles are set out and enhanced by way of specific quality, accessibility and environmental
objectives which are periodically evaluated in order to verify the compliance thereof and so as to establish
the measures necessary in the event that compliance therewith may be threatened.

The Management System developed by ILUNION Hotels is based upon the strict application and observance
of the directives contained in the Management Manual and in the documents attached thereto.

The directives set out in the documentation of the Management System are binding at all levels of the
organization. It is necessary that this Corporate Policy is known and understood and that everyone
participates in the implementation thereof, in order that we are able to satisfy our mission statement and
achieve our objectives.
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