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Carta del
Consejero Delegado

Querido amigo/a Innovador/a,

Me complace presentar la primera Memoria de
#InnovACCION 2022 - 2023 de ILUNION Ho-
tels, que recoge la estrategia y los principales
hitos y proyectos de nuestra actividad innova-
dora, en unos afios marcados por la recupera-
cién econdmica y social tras la crisis de los afos
2020y 2021.

En ILUNION Hotels, somos conscientes de
que la Innovacién con Propésito es un factor
clave para la competitividad, la diferenciacién
y la sostenibilidad de nuestro modelo de nego-
cio, basado en la inclusién social y laboral de
las personas con discapacidad y vulnerables.
Por eso, hemos mantenido nuestro compromi-
so con la Innovaciéon como una linea estratégi-
ca para afrontar los retos y oportunidades que
plantea el escenario actual y futuro del sector
hotelero.

Nuestra vision de la Innovacién es abierta, par-
ticipativa y orientada a generar valor compar-
tido con nuestros grupos de interés. Por este
motivo, fomentamos un ecosistema de Innova-
cién abierto que implique a nuestros emplea-
dos, clientes, proveedores, socios, inversores,

C ILUNION

Hotels

HOTELES CON TODOS INCLUIDOS

reguladores y el conjunto de sociedad en el
proceso de cocreacién, basado en la ideacién,
el desarrollo y la implementacién de soluciones
innovadoras que den respuesta a sus necesida-
des y expectativas.

En definitiva, en ILUNION Hotels creemos que
la Innovacién es una actitud, una forma de ha-
cer las cosas, que nos impulsa a mejorar con-
tinuamente y a generar impacto positivo en la
sociedad. Por eso, seguiremos apostando por
la Innovacién como uno de los pilares de nues-
tra estrategia y como una herramienta para
liderar e inspirar un sector turistico y hotelero
mas inclusivo, eficiente y sostenible.

Agradezco el esfuerzo de todos los que han he-
cho posible los compromisos identificados en
esta memoria y espero que te resulte de interés
y utilidad para construir con ILUNION Hotels
un mundo mejor con todos incluidos.

Un cordial saludo,

José Angel Preciados
Consejero Delegado de ILUNION Hotels

grupo social

AONCE
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H 'ILUN1 N:-Atr‘ situado en Madrid a
10 utos de las oficinas centrales. ILUNION

Atrium es un laboratorio de Innovacién en el
que son testeadas la mayorfa de ideas, proyec-
tos y soluciones que terminan siendo implanta-
das en los 31 hoteles de la companiia.

Q) ILUNION

Hotels

HOTELES CON TODOS INCLUIDOS

Con su disefio vanguardista y su compromi-
'S0 con la accesibilidad, ILUNION Atrium se

destaca como un referente de Innovacién e
inclusién y servicio excepcional en la industria
hotelera.

grupo social
A ONCE
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Somos ILUNION Hotels -

La compafiia hotelera del grupo empresarial ILUNION, perteneciente
al Grupo Social ONCE y la primera compafia hotelera con un Certifi-
cado Global en Accesibilidad Universal (UNE-170001-2) en todos nues-
tros establecimientos y el Sello EFQM 600+.

*

*

*

Tenemos un
modelo de gestién
pionero y referente
a nivel internacional

en accesibilidad
universal, diversidad
e inclusién social y
laboral de personas
con discapacidad
dentro del sector
turistico que nace de
la firme creencia en
la igualdad real de
oportunidades.

C ILUNION

Hotels

HOTELES CON TODOS INCLUIDOS

0
EXCELENCIA
5600 INNOVACION
20 SOSTENIBILIDAD

CLUB
EXCELENCIA
EN GESTION

En ILUNION Hotels interpretamos la Innovacién como
un factor no solo diferencial, sino intrinseco a la creacién
de soluciones sostenibles que respondan a los grandes
retos globales y especificos del sector hotelero y en ma-
yor medida, empresarial. Aspiramos a ser pioneros y li-
deres en Innovacion. Marcando la pauta en el desarrollo
de nuevas practicas que impulsen la excelencia y la van-
guardia en el servicio y gestion hotelera.

Nuestra clara vocacién social nos define. Por eso,

de nuestros hoteles funcionan como Centros Especiales
de Empleo (CEE) y contamos con dos centros especiales
mas en nuestras oficinas centrales. Este modelo empre-
sarial Unico, basado en la inclusién, la gestion excelente
de las personas y con vocacién de liderar la Innovacién
en el sector, es pionero en el sector turistico. Es, ademas,
un ejemplo de cémo la incorporacién laboral de perso-
nas con discapacidad y de colectivos vulnerables no es
s6lo una gran fuerza de trabajo, sino un potente motor de
transformacion de la sociedad.

grupo social

AONCE



A través de los siguientes KPI's que resumen  promiso de nuestra organizacién con la Inno-
la actividad innovadora de ILUNION Hotels en = vacién, Transformacién Digital y la ciberse-
el periodo 2022 — 2023 evidenciamos el com-  guridad.

Q) ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS

Hotels
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Proyectos

Personas

Y

Ciberseguridad

il

Indicadores
Econémicos

Y

Otros
Indicadores

c, ILUNION

Hotels

VALOR

Ideas para Proyectos de Innovacién
Proyectos Comenzados

Proyectos Escalados

% Plantilla formada en:
Transformacién Digital | Innovacién

N° Formaciones Ciberseguridad

Gasto Proveedores Innovacion

N° Proveedores de Innovacion

grupo social

HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE



_ILUNION Hotels quiere liderar la Innovacion
~ en el sector turistico y hotelero. Y a partir de
este liderazgo, inspirar a los grupos de interés
desarrollando un modelo de Innovacién abier-
to y colaborativo.

La Innovacidn contribuye a apoyar el propé-
sito de ILUNION Hotels a través de la trans-
formacion exitosa y significativa de la empresa,
con nuevas soluciones, de forma incremental,

Q) ILUNION

Hotels

-

disruptiva, y sostenible, que aporten valor a los
grupos de interés.

ILUNION Hotels entiende la Innovacién con
Propésito como aquella Innovacion colabora-
tiva que, a través de la cultura de la organiza-
cién, aporta valor tangible, no sélo econémico,
a los grupos de interés, y lo hace con nuevas
ideas/soluciones que transforman realmente a
la organizacion.

grupo social
HOTELES CON TODOS INCLUIDOS ASNCE
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Definicién de Innovacién para ILUNION Hotels recogida en la encuesta a los directivos.

SEPTIEMBRE 2022

3.1 | Relevancia de la Innovacion en ILUNION Hotels

En el presente contexto de incertidumbre mundial y de transformacion del sector turistico
hotelero, la Innovacion se presenta como una variable estratégica clave para poder dar res-
puesta a los retos y desafios del sector que esté llamado a ser cada vez més sostenible, méas
eficiente, més competitivo y ofrecer nuevas experiencias al cliente.

El compromiso con la Innovacién y la transformacién digital durante la vigencia del Plan
Estratégico 2023 | 2025 ha sido fundamental para continuar transformando ILUNION Ho-
tels en una empresa sobresaliente, responsable y comprometida con las personas y con
el entorno, aportando valor a su cliente, a Grupo ILUNION, a Grupo Social ONCE y a la
sociedad en su conjunto.

Durante el periodo 2022 - 2023, la Innovacién ha adquirido mayor protagonismo como
marco de actuacién, permitiendo el desarrollo y excelencia de otras palancas de Innovacion,
siendo la transformacion digital un facilitador importante de la Innovacién.

Las diferentes acciones llevadas a cabo contribuyen a apoyar el propésito de
ILUNION Hotels (Construir un mundo mejor con todos incluidos) a través de la
transformacién exitosa y significativa de la empresa, con nuevas soluciones, de
forma incremental, disruptiva, y sostenible, que aporten valor a los grupos de interés.

= grupo social
C/ ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE

Hotels



AL A1 A1 T L AL L A AL L AR N L A L A L L sy Memoria de #InnovACCION

Los objetivos de la Innovacion en ILUNION Hotels son:

4 Posicionar a ILUNION Hotels como lideres y referentes en Innovacién empresarial
para todos los grupos de interés.

4 Definir y desplegar la estrategia de Innovacién de ILUNION Hotels con una
vision integral que permita la transformacién de la empresa y hacerlo de una
forma alineada con los compromisos ambientales, sociales y de buen gobierno
de la compafiia.

4 Desarrollar innovaciones que favorezcan el crecimiento sostenible, la gestion efi-
ciente de los recursos y la disminucién del impacto ambiental, contribuyendo con
todo ello al desarrollo social y econémico del entorno en el que ILUNION Hotels
realiza su actividad.

4 Promover la Innovacién en ILUNION Hotels para aumentar su competitividad.
4 Incentivar un ecosistema de Innovacién abierto, impulsando la Innovacién en co-
laboracién con los grupos de interés (clientes, empleados, socios, proveedores,

inversores, reguladores y la sociedad).

4 Innovacion enfocada en desarrollar una experiencia innovadora para el cliente y
desarrollo del equipo humano.

4 Inspirar un movimiento de transformacién e Innovacion.

4 Fomentar la cultura de Innovacién estimulando el pensamiento creativo e innova-
dor en los grupos de interés.

4 Comunicar interna y externamente, ofreciendo visibilidad y notoriedad a las inicia-
tivas de Innovacion.

El area de Innovacién junto con el equipo directivo y los empleados de ILUNION Hotels ha
participado en la publicacién de esta memoria de Innovacién estructurada a través de las
distintas palancas de Innovacién de ILUNION Hotels, con el objetivo de inspirar y orientar
a todos los Grupos de Interés.

= grupo social
C 1LunioN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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3.2 | Diagnosis de Innovacion

Durante el periodo 2022 — 2023 se han llevado a cabo distintas acciones con el objetivo de
valorar el caracter innovador de la empresa desde el punto de vista de los trabajadores y los
principales grupos de interés:

~
o—

4 Encuesta para conocer el estado de Innovacién a nivel interno entre empleados de
distintos perfiles.

4 Encuesta para conocer la percepcion de la Innovacion entre clientes.

4 Encuesta para conocer los intereses relacionados con la Innovacién que tienen los pro-
veedores, partners, reguladores, asociaciones y empresas del sector turistico y hotelero.

- J

-

Tras realizar este ejercicio de diagnosis se llegd a las siguientes conclusiones:

4 Gran involucracién del CEO y del comité de direccion para promover la estrategia
de Innovacién.

4 Alto nimero de actividades y proyectos de Innovacion.

A

Se involucra a los empleados para participar en la estrategia de Innovacién a través
de la recepcion de ideas y realizacion de formaciones para fomentar la cultura de
Innovacion.

4 Innovacion enfocada principalmente en digitalizacion.

4 Existencia de estructura de procesos de Innovacién definidos que sin embargo no
cubren todas las posibilidades de acciones y procesos de Innovacion.

4 Primer plan de Innovacién 2020-2022 con una visién del propésito y los objetivos
del drea Innovacién enfocado fundamentalmente en la digitalizacién y organizacién
de procesos.

4 La mayoria de los empleados reconocen la importancia de la Innovacién para trans-
formar la empresa y demuestran un compromiso con la Innovacion.

Se identifica un ecosistema de Innovacién fundamentalmente enfocado a la cola-
boracién con partners tecnoldgicos y a la digitalizacion de la empresa.

A

grupo social

C/ ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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Estas conclusiones generaron el siguiente diagrama en el que se establecen las necesida-
des de actuar y que definen el modelo de gesién de Innovacién en ILUNION Hotels.

MODELO DE GESTION INNOVACION

INNOVACION CON PROPOSITO

METODOLOGIA

<
O =
a
Estralegiay ) o // TN —— INNOVACION
Objetivos empresa 3 ‘\\‘h
ﬁ? 5 [stratégica
Estrategiay | ¢ facteres O -
Definicion innovacién [| 99 dm‘_:inmrim.mf:s 5 =
de INnnovacion % Pisdiicts
t = Servicio
fasnelogls I 2 GENERACION -
1. DE IDEAS / Operativa
Estructura | [ Proceso
= =
w
ML P - s CAMPOS o C 1 aeslio
ELO?ISL?.H.H I G de biisqueda ; |Frotatipe Gestion
INnovacion estratégicas S F
{s_EJ
Cultura innovacion ‘ﬁ? (@] Mercado
a | 2 e
i . s r.
Cancepta Concepto Desarrolle Intraduccidn
inicial ajustada
A -
DRIVERS FACILITADORES

I Gran Mecesidad de Actuar

Mecesidad de Actuar

I No es necasario Actuar

Necesidades de Actuacién en materia de Innovacién.

[ Gonc

La evaluacién de la percepcién del nivel de Innovacién por parte de los clientes realizada a
mediados de 2023 a mas de 1000 clientes, demuestra que el concepto de Innovacién no es
claramente comprendido por los clientes, ya que los clientes han expresado las inquietudes
que tenian y no en como buscar resolverlas a partir de Innovacion.

C ILUNION

Hotels

HOTELES CON TODOS INCLUIDOS
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-
La encuesta se realizd en el foro de Innovacion con propésito sobre los intereses relacio-
nados con la Innovacién que tienen los proveedores, partners, reguladores, asociaciones y
empresas del sector turistico y hotelero. Las conclusiones de esta encuesta demuestran su
interés en:

4 Como preparar las empresas para innovar.

4 Como conseguir que la Innovacién se aplique en todos los niveles de la organizacién.

4 Perfiles y habilidades necesarias de los empleados para poder innovar.

4 Como incentivar a los empleados para innovar.

4 Relevancia de la inteligencia artificial en el sector.

4 Tendencias de Innovacién en el sector. J

-

3.3 | Vision y Estrategia de Innovacion

En un entorno empresarial en constante cambio como el que vivimos, la vision estratégica
se convierte en un elemento crucial para el éxito a largo plazo. Conocer, comprender y
compartir el futuro deseado en materia de Innovacién para ILUNION Hotels nos aporta las
siguientes ventajas estratégicas:

4 Anticipacion al Futuro.
4 Reduccién de Incertidumbre.

4 Aprovechamiento de Oportunidades y Sinergias.

4 Motivacion e inspiracion para los equipos.

Ve
~—

= grupo social
C 1LunioN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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B

Para realizar una estrategia de Innovacion
es fundamental identificar las empresas lideres en Innovacion
en el sector hotelero, las grandes empresas referentes
de Innovacién y qué Innovacién se estd realizando en los
denominados sectores anéalogos.

Para cumplir con este objetivo y fortalecer el Plan Director de Innovacion, se ha realizado
un exhaustivo analisis de empresas para determinar las estrategias de Innovacion imple-
mentadas, seleccionado empresas nacionales e internacionales ubicadas en los siguientes
ambitos de la empresariales: j

4 Grandes empresas referentes en Innovacion del IBEX35:

4 Lideres en sus campos de actividad, representan la vanguardia de la Innovacién
espafola y muchas veces mundial.

4 Empresas de los denominados sectores analogos al Hotelero (cruceros, hospitales,
parques de atracciones, campings, residencias de mayores, etc....)

4 Permite identificar oportunidades de transferencia de conocimientos, sobre todo
en desafios comunes.

4 Empresas del sector hotelero.

4 Analizar a las empresas del mismo sector, permite evaluar la posicién de ILU-
NION Hotels, identificar diferencias y descubrir dreas de mejora.

= grupo social
C/ ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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Benchmark Empresas IBEX 35

-

En una primera aproximacién, realizamos un estudio del estado de la Innovacién en las
principales empresas del IBEX 35 por las siguientes razones:

4 Operan en un entorno altamente competitivo demostrando solvencia y adaptabi-
lidad a los cambios.

4 Estan alineadas con las principales tendencias en Innovacién y tecnologia, siendo
referencias en materia de cultura de Innovacion, ecosistema abierto, ciberseguri-
dad o sostenibilidad.

-
Fruto de este estudio, se concluye que muchas de las principales empresas del pais desa-
rrollan practicas ejemplares en el &mbito de la Innovacién que pueden inspirar a cualquier
organizacion. A continuacion, destacamos algunas de estas acciones:
-
4 Orientan los procesos de Innovacién al elemento diferenciador de sus propuestas
de valor: ya sea la orientacién al cliente, digitalizacion, sostenibilidad, etc...
4 Crean Programas y Plataformas de Innovacién Abierta ampliando sus ecosistemas
internos de Innovacion.
4 Desarrollan ampliamente su cultura de Innovacién interna fomentando el intraem-
prendimiento.
-

= grupo social
C/ ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE

Hotels



AL A1 A1 T L AL L A AL L AR N L A L A L L sy Memoria de #InnovACCION

Benchmark Sectores Analogos

Realizamos un estudio de las acciones innovadoras llevadas a cabo por empresas de secto-
res analogos con un doble objetivo:

4 |dentificar mejores practicas, soluciones innovadoras y eficientes que, por la proxi-
midad en el negocio anélogo, pudiesen aplicarse en el sector hotelero.

4 Ampliar el mapa de identificacion de potenciales competidores a través de un es-
tudio de empresas que se enfrentan a retos similares a los de la industria hotelera
que pueden en cualquier momento entrar en nuestro mercado o compartir nues-
tros clientes.

Las principales acciones que llevan a cabo las empresas de sectores analogos se pueden
agrupar en los siguientes bloques:

4 Innovacién en los Modelos de Negocio:

A4 Sectores como el transporte, han desagregado sus productos e implementado
estrategias para el Upselling y Cross Selling cambiando el enfoque en la perso-
nalizacién de producto. El sector de los campings ha desarrollado tokenizacién
para los servicios.

4 Otros sectores como las Residencias exploran nuevas formas de comercializar
ofreciendo a sus clientes servicios temporales como la recuperaciéon de una le-
sién/operacion, cuidado a un cliente desplazado temporalmente, etc...

4 Mejora de la Experiencia de Cliente:

Las empresas viran hacia una cultura cliente céntrica, personalizando su oferta de pro-
ductos y servicios, abriendo nuevos canales de venta y atencion al cliente y buscando
la mejor experiencia para el cliente en todas las fases del Journey de Cliente.

El contacto digital con el cliente ha aumentado respondiendo al cliente hiperconecta-
do, en cruceros esta desarrollado el concepto de Smart Ship. En el sector hospitalario
se ha creado un HUB de servicios para ofrecer servicios complementarios a los clientes.

= grupo social
C 1LunioN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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4 Digitalizacién, Sostenibilidad y Eficiencia:

Empresas como aerolineas, cruceros y hospitales apuestan por la eficiencia en sus pro-
cesos internos y la optimizacién de su cadena logistica apoyados en la digitalizacion.

4 Empresas de transporte trabajan en vehiculos mas eficientes y menos contami-
nantes que permitan ahorrar combustible.

A Transportes, Cruceros y Hospitales buscan maneras innovadoras de reducir al
méaximo la generacién de residuos en sus operaciones. J

Benchmark Sector Hotelero

En un tercer nivel, se ha realizado un estudio del estado de la Innovacién en las empresas
mas relevantes del sector hotelero con el objetivo de identificar buenas practicas en otras
cadenas similares y ubicar ILUNION Hotels dentro del panorama innovador del sector.

La principal conclusién del estudio de Benchmark de
Innovacion en el Sector Hotelero es |a existencia en el sector
de limitadas formalizaciones de las estrategias de Innovacién en
las empresas hoteleras.

Existen cadenas que identifican la Innovacién como un valor relevante pero la implementa-
cién de la Innovacién se enfoca principalmente en aspectos relacionados con la digitalizacién,
la tecnologia o el disefio, siendo la Innovacién en otras areas (cultura, soluciones no digitales,
nuevos modelos de negocio) un segundo término. A nivel internacional y en grandes cadenas
hoteleras si se promueve puntualmente la Innovacién en aspectos como la cultura, laborato-
rios para hacer pilotos y creacion de nuevas marcas.

Si bien es una préactica habitual que las compafiias hoteleras tengan planes de desarrollo de
negocio a corto y medio plazo esta realidad es muy distinta cuando de lo que se trata es de
identificar de forma clara las necesidades y actuaciones en materia de Innovacién.

Esto no quiere decir que las empresas hoteleras no tengan una estrategia de Innovacién,
sino que tan solo en ocasiones contadas esta estrategia se ve reflejada en un nivel minimo
de formalizacién y qué habitualmente, la estrategia de Innovaciéon de los hoteles no se en-
cuentra documentada en planes concretos ni aparentemente se soporta en analisis con un
cierto nivel de rigurosidad.

= grupo social
C 1LunioN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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Como consecuencia de esta ausencia de planificacion de la Innovacion como una entidad
propia, las posiciones de liderazgo en las compafiias hoteleras incluyen principalmente Direc-
tores de Tecnologia, Transformacién Digital, Tecnologias de la Informacién y Sistemas. Muchas
veces la direccién de Innovacién esté vinculada con comercial, marketing y comunicacion.

J

-

Fruto de este analisis de practicas innovadoras de las principales cadenas hoteleras, se pueden
clasificar sus acciones de Innovacién en los siguientes bloques:

4 Desarrollo del modelo de Innovacién:

Como se ha desarrollado en la introduccién, muy puntualmente las cadenas hoteleras
desarrollan un modelo de Innovacién, ya que sus acciones fundamentalmente estan en-
focadas a llevar a cabo estrategias y modelos de digitalizacion. Una situacién que forta-
lece la estrategia de ILUNION Hotels y supone una oportunidad de liderar la Innovacién
dentro del sector. Entre las pocas acciones de desarrollo de modelo de Innovacién se
han identificado muy puntualmente las siguientes:

4 Crean sus propias plataformas de inversién en startups para fomentar la Innovacién.

4 Estandarizan précticas que inviten a la Innovacién abierta en los hoteles a través de
plataformas especificas para ello o desarrollo de ecosistemas de Innovacion.

4 Realizan programas, charlas, formaciones que busquen la implantacién de una cul-
tura de la Innovacién corporativa dentro de las cadenas hoteleras.

Vision y Estrategias de Cliente Céntricas:

4 A través de programas de conocimiento del cliente y sus necesidades, desplie-
gan herramientas que optimizan y monitorizan la relacién con los clientes en to-
das las fases, crean programas de fidelizacién o formacién y forman especifica-
mente a los empleados.

4 Desarrollan acciones enfocadas a conectar los hoteles con su entorno local propor-
cionando a los clientes experiencias extraordinarias y diferentes.

= grupo social
C 1LunioN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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Desarrollo de nuevos Modelos de Negocio:

4 Puntualmente, alguna cadena hotelera ha desarrollado un modelo de negocio ané-
logos del hoteleria, como modelos de cross selling o upselling de experiencias,
vuelos de avion o incluso creando una linea de cruceros.

Adaptacion y Transformacién de Espacios:

4 Lineas de trabajo dedicadas entre otras cosas a la creacién de Smart Buildings en
busqueda de una mayor eficiencia energética de los espacios, domotizacion de las
habitaciones, transformacién de los lobbies en espacios modernos, con recursos y
exposiciones culturales etc... J

[ ptan

En el afio 2019 se elaboré el primer Plan de Innovacién de
ILUNION Hotels bajo la supervisién del drea de Tecnologia
Comercial y Marketing que tiene vigencia hasta el afio 2022 y
que enfoca sus acciones en tres ejes estratégicos.

Enfoques - ~

Enfoque data driven

Se aplica este enfoque mediante el aprovechamiento de la madurez de ILUNION
Hotels en modelos de datos avanzados y con la combinacién de equipos transver-
sales y colaborativos.

Enfoque organizativo
ILUNION Hotels buscé consolidar una cultura de la Innovacién y que ésta, gestiona-

da transversalmente en todas las &reas y departamentos de la empresa, sea una pa-
l lanca fundamental para la consecucién de los objetivos estratégicos de la compafiia.

= grupo social
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| . .

1 Enfoque de la arquitectura de sistemas

|
ILUNION Hoteles planteé un enfoque basado en la accesibilidad de los datos, vin-
culados a entornos globales que permitan el aprovechamiento de estos por parte de
toda la organizacién.

-
El plan también formaliza la organizacion del departamento de Innovacién en dos éreas:

4 Area de desarrollo tecnolégico encargado de la gestion de la demanda.

4 Area externa de soporte encargada de la viabilidad técnica, impacto en el ecosis-
tema, desarrollo, mantenimiento e infraestructura.

En sintonia con el ejercicio de anélisis de Benchmark de Innovacién en otras cadenas hote-
leras, la estrategia de Innovacién de ILUNION Hotels 2020 — 2022 estuvo centrada como
se observa en aspectos de Digitalizacién y tecnologia. Es en el momento del desarrollo del
Plan 2023 — 2025 en que, por vez primera en la compafiia, se comienzan a establecer en-
foques que apuestan con determinacion por el desarrollo de una estrategia de Innovacién.

[

El Plan director de Innovacién 2023 - 2025 recoge las
principales conclusiones de los andlisis internos y externos
de la Innovacién y los convierte en un conjunto de enfoques,
objetivos y areas de Innovacién prioritarias en la compaiiia para
seguir manteniendo una posicion de liderazgo en la Innovacion
en el sector. Se publica durante el primer trimestre de 2023 y
supone una evolucién del plan anterior.

grupo social
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Establece las principales lineas de actuacion para garantizar el liderazgo de ILUNION Hote-
Is por medio de la Innovacién, optimizando los recursos y considerando los requerimientos
del buen gobierno, sociales y ambientales.

En un hito para la compafiia, el Plan de Innovacién incluye el Plan de Tecnologia 2023 -
2025. Un plan que detalla, organiza y establece prioridades para los proyectos y soluciones
clave para ILUNION Hotels que tienen una alta dependencia de tecnologia.

Este Plan de Innovacién publica por primera vez una definicion concreta de Innovacién para
la organizacién.

" Innovacion

Transformacién exitosa
y significativa con
nuevas soluciones,

de forma incremental,
disruptiva, y sostenible,
que aporte valor

a los grupos

de interés.

grupo social
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Plan Director de Innovacion 2023 - 2023: Enfoques de la Innovacion en ILUNION Hotels

El Plan Director de Innovacion 2023 — 2025 define y actualiza los enfoques de la Innovacion
en ILUNION Hotels.

En base al analisis del contexto externo e interno de la empresa, se han definido los siguien-
tes enfoques de la estrategia de Innovacién de ILUNION Hotels:

ENFOQUES PLAN DE INNOVACION

ORGANIZATIVA

e

T 1
CULTURA INNOVADORA " ' \‘\?..:.. COMUNICACION
\_;“ ] '(L_‘
LY o,
LY ¢
\‘ ’!
'\‘ ‘l
“ &
ARQUITECTURA DE SISTEMAS |'~"" == e k= el STSTERIGLITAD
[ “““INNOVACION-- ‘
ILUNION HOTFELS /
2023 | 2025 - /
\ .w” ' ‘ h'-..“/ g
DIGITALIZACION @7 - b ©  INNOVACION
\ M \ / ABIERTA
I LY
' *
| s b e ot
%4"*--..__‘_‘_ . _'_._,—"\ar%
SOLUCION INCREMENTAL INNOVACION
INTERDISCIPLINAR

O DISRUFTIVA

Enfoques de la Innovacién en el Plan 2023 - 2025.
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Estrategia de Innovacion

Entrada a ILUNION Suites Madfrid.

Para enriquecer estos enfoques, se propone incorporar el concepto de Innovacién sos-
tenible, que tenga en cuenta y promueva un impacto positivo en el medioambiente y el
bienestar de todos bajo el paraguas de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de

Naciones Unidas.

Plan Direclor de Innovacion 2023 - 2025: Areas de la Innovacion

Para poder conseguir los objetivos del Plan Director, y a partir
de los enfoques identificados, se han definido nueve areas de
Innovacion dentro del plan. Estas areas se organizan en dos
grupos segun su relevancia y enmarcadas dentro del concepto
de Sostenibilidad definido en ILUNION Hotels.

Es preciso aclarar que la Innovacién tecnolégica no se recoge como un tipo de Innovacién, dado
que la tecnologia puede ser parte integrante de cualquiera de las dreas de Innovacién que se expo-

nen en esta seccion.

= grupo social
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Estrategia de Innovacion

AREAS ESTRATEGICAS

o e N
\

\

A

# g =

” SOSTENIBILIDAD ‘\

A
\

INNOV}{CION INNOVACION
ESTRATEGICA PRODUCTO | SERVICIO

INNOVACION GESTION  INNOVACION PROCESOS
{ORGANIZACION) {OPERATIVA)

/ SOPORTE A LA GESTION \
/ DE LA INNOVACION \

ECOSISTEMA ABIERTO LT CULTURA INNOVADORA
INNOVADOR PP

INTELIGENCIA COMPETITIVA 4 Pt COMUNICACION

Areas estratégicas del Plan de Innovacién 2023 - 2025.
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Areas de Innovacidn: o N

4 Innovacion estratégica: Enfocada a los retos méas disruptivos y a la definicién e
implementacién de la estrategia de Innovacion.

4 Innovacioén en la gestion: Implementar nuevos métodos organizacionales en el ho-
tel, en la organizacién del trabajo y/o en las relaciones ecosistema externo.

4 Innovacién de Productos y Servicios: Actualizacion sustancial o introduccion de
nuevos productos y servicios que satisfagan las expectativas y necesidades cre-
cientes de un cliente cada vez mas exigente.

4 Innovacion operativa y de procesos: Modificar la forma en que se hacen las cosas
dentro de la empresa con objeto de mejorar los resultados obtenidos en términos
de tiempo, coste y/o calidad.

Areas de soporte a la Gestion de la Innovacién:
T

4 Ecosistema Abierto Innovador: Desarrollar el ecosistema de Innovacién de ILU-
NION Hotels y colaborar con los grupos de interés para a través de la Innovacién
abierta, multiplicar los resultados y capacidades.

4 Inteligencia Competitiva: Detectar sefiales de cambio, analisis, tendencias, reac-
cién y estrategia de la competencia, asi como nuevas amenazas y oportunidades
en el mercado.

4 Cultura de la Innovacién: Cultivar la Cultura de Innovacion corporativa como un
valor diferencial intangible que genere ventajas competitivas.

4 Comunicacién: Dar visibilidad interna y externa a las acciones y proyectos de In-
novacién de la compafiia, dando a conocer la apuesta de la organizacién por la
Innovacién y creando una imagen innovadora de ILUNION Hotels ligada a la tec-
nologia y a la Innovacién.

= grupo social
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Estrategia de Innovacion

Plan Director de Innovacion 2023 - 2025: Nuevo Modelo de Innovacion

Parking ILUNION Atrium para la Campafia de Marca ILUNION Hotels “Donde dormir es despertar”.

()]

ILUNION Hotels ha evolucionado su modelo de gestidon
de Innovacidn hacia un modelo de Innovacidn abierto,
hibrido y descentralizado.

Esta configuracion permite crear un ecosistema que integre
a los grupos de interés y aumentar la participacién de las areas
en los proyectos de Innovacién, fomentando el propdsito de
ILUNION Hotels, la creacién de valor, la transferencia
de conocimiento, la atraccion de talento y la promocién del
espiritu innovador.

grupo social
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Estrategia de Innovacion

El modelo de Innovacién es descentralizado, porque se lleva a cabo de forma proactiva en
cada area, empoderandolas, pero de forma coherente, gracias al apoyo y la coordinacion
por parte del Area de Innovacion.

Abierto, porque ILUNION Hotels tiene una vocacion clara de involucrar en su proceso de
Innovacién a todos sus grupos de interés.

El nuevo modelo de Innovacién se convierte en una llamada a la accién para innovar
(#InnovACCION), a todos los grupos de interés relacionados con ILUNION Hotels,
donde, los empleados, son los principales embajadores de la transformacion a través
de la cocreacién.

NUEVO MODELO DE INNOVACION

HIBRIDO
CENTRALIZADO HIBRIDO DESCENTRALIZADO
2018 | 2019 2020 | 2022 2023 | 2027
b L ] @
L] ™ a N e 3 () » e
o A o i

o . b
© ] ' .
L L]
L L
® . [ ]
' L L]
El drea de Innovacion El 4rea de Innovacion El drea de Innovacion lidera,
lidera los proyectos lidera los proyectos con facilita o coordina acciones
equipos transversales y proyectos de Innovacién.
de las areas Otras areas lideran proyectos
. Area de Innovacién Otras Areas

Nuevo modelo de Innovacién ILUNION Hotels hibrido y descentralizado.
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Estrategia de Innovacion

| poit

Con el objetivo de definir y establecer los principios y criterios que rijan las actuaciones en ma-
teria de Innovacién en concordancia con la vision y estrategia del Plan Director, en junio de 2023
ILUNION Hotels publica su Politica de Innovacién.

Pincha sobre el enlace de Politica de Innovacién
o escanea este codigo QR

Esta politica corrobora la apuesta por la Innovaciéon como uno de los pilares estratégicos de la
compaiiia para inspirar un cambio a través de la transformaciéon empresarial y social, incentivando
el pensamiento creativo en un entorno diverso e inclusivo.

La Politica impulsa la llamada a la accién para innovar (#innovACCION), basada en el concepto de
cocreacién, y, por lo tanto, todo el equipo humano de ILUNION Hotels y sus grupos de interés
forman parte del proceso de Innovacion.
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Estrategia de Innovacion

PRINCIPIOS DE ACTUACION

2%

COMUNICAR ¢

“ MULTIPLICAR GRUPO ILUNION

FOMENTAR ALIANZAS ©

" PROTEGER PROPIEDAD INTELECTUAL

[

? FOMENTAR CULTURA INNOVACION

INNOVAR EN LA EXPERIENCIA *

INCENTIVAR INNOVACION ABIERTA ¢

NUEVOS MODELOS DE NEGOCIO ¢

? INNOVAR EN TODAS LAS AREAS

7 MONITORIZAR LAS ACCIONES

“ DEFINIR LOS PROCESOS Y ESTRUCTURAS

¢ IMPULSAR TRANSFORMACION ILUNION HOTELS ¢

Principios de Actuacién de la Politica de Innovacién.
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En este capitulo se exponen varios cambios e
innovaciones de procesos que a lo largo de
los dos ultimos afios, han permitido desarro-
llar de una manera mas eficiente el modelo y
estrategia de Innovacién en la compafia: una
serie de cambios en los roles y estructura de

Q) ILUNION

Hotels

HOTELES CON TODOS INCLUIDOS

gestién de Innovacic')h:, una reorganizacion
del /proceso de gestion de proyectos de
Innovacién'y una mencién al Modelo EFQM
que atravésde su vision de mejora continua y
excelencia operativa, aporta un marco de ges-
tién global de la compafiia.
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4.1| Rolesy estructura Gestion Innovacion

Para una implantacién mas eficiente del Plan Director y la Estrategia de Innovacién, du-
rante el afo 2022 se ha revisado la estructura y procesos de gestién de Innovacién de
ILUNION Hotels.

Esta revision ha llevado a la creacién de nuevos procesos y mejora de los ya existentes
para optimizar la relacion del Area de Innovacién con el resto de las 4reas internas de
ILUNION Hotels, las dreas corporativas y el resto de las empresas del Grupo ILUNION,
como por ejemplo:

4 Reorganizacion del Departamento de Innovacién:

En 2022 las acciones y estrategia de Innovacion se desvinculan del d&rea Comercial
y de Marketing constituyendo un nuevo éarea liderada por un nuevo Director de
Innovacién.

Esta area experimenta un crecimiento en recursos y es dotada de una nueva estruc-
tura y dos pilares diferenciados: Innovacién y Tecnologia, con un érea transversal de
Soporte y Gestién de Proyectos.

4 Creaciéon de Comités de Innovacién:

Se institucionalizan los Comités de Innovacién de caracter mensual con las Direc-
ciones de las distintas areas de negocio de la compafia. Estos comités son espa-
cios abiertos de colaboracién y comunicaciéon que tienen como objetivo dinamizar
y realizar el seguimiento de las acciones y proyectos de Innovacién de las areas que
participan.

4 Formalizacién de la figura del InnoLIDER:

El InnoLIDER es una persona motivada y comprometida con la Innovacién, que
lidera un proyecto durante todo el proceso de Innovacién. Este rol debe ser el
transmisor del conocimiento previo necesario para el desarrollo de la Innovacién,
del conocimiento y lecciones adquiridas para garantizar la escalabilidad de la solu-
cién o idea testeada.

4 Nombramiento de los Embajadores de Innovacién:

Se formaliza el nombramiento de Embajadores de Innovacién en ILUNION Hotels.
Figuras que, a través de su motivacion, conocimiento y experiencia en sus areas de
trabajo, dan soporte bidireccional y son la guia para el impulso de la Innovacién, la
transmisién de conocimientos y la permeabilizacion de la cultura de Innovacién en
sus areas.

= grupo social
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4 Creacién de reuniones “InnoCAFE” con las areas Corporativas y empresas de
ILUNION.

Se establecen reuniones periddicas con las Direcciones corporativas y érganos
de Innovacién de otras empresas del Grupo ILUNION que reciben el nombre de

InnoCafés.

Estas acciones permiten asegurar la alineacion de todas las acciones de Innovacién

a nivel de Grupo ILUNION y generar sinergias entre empresas con retos similares.

—

\
ESTRUCTURA DE LA GESTION DE INNOVACION
SISTEMAS Y EMPRESAS TRANSFORMACION ESTRATEGIA E
TECNOLOGIA GRUPO Y EXCELENCIA INNOVACION
CORPORATIVO ILUNION CORPORATIVO CORPORATIVO
? ? L]
1 - S -y, 1 1
L e o o o - — J__7 N - o 4
Z N\
I f
I DIRECCION DE
INNOVACION
LIDERAZGO
I D D N e
SOPORTE A LA || TECNOLOGIA INICIATIVAS GRUPOS DE PROYECTOS DIRECCIONES
INNOVACION DE SISTEMAS SINGULARES INTERES INNOVACION

I Intervencién liderazgo

Intervencidn coordinacidn

COORDINACION

Estructura de la Gestién de Innovacién en ILUNION Hotels.
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4.2 | Procedimiento de Gestion de Proyectos

La revisién del modelo de Innovacién, roles y estructura de gestion de la Innovacion en
ILUNION Hotels culmina con la publicacién a mediados de 2023 del nuevo Procedimien-
to de Gestion de Proyectos de Innovacién en la compaiiia.

Con el objetivo de ser un manual vivo del area de Innovacién, este procedimiento, reco-
ge y sintetiza los siguientes puntos:

4 Justifica la composicion del plan de proyectos de Innovacion: Determina los orige-
nes de los proyectos, su proceso de priorizacién y cémo este proceso se alinea con
las directrices del Plan Director de Innovacion.

4 Sintetiza el Plan Director de Innovacién bajo el enfoque de que su estrategia, se ma-
terializa en un conjunto de planes, acciones y proyectos con un impacto medible.

4 Diferencia entre la Gestién de las Ideas y Gestién de Proyectos de Innovacién,
fijando una metodologia y terminologia para la gestion de los proyectos del érea,
integrada con los roles internos de ILUNION Hotels y externos de los érganos
corporativos de ILUNION.

4 Ordena y planifica los documentos administrativos de gestién de proyectos que
con diversos fines estratégicos impactan en los proyectos del area en aspectos
como externalizaciéon de servicios, homologacién estratégica de proveedores,
mantenimiento de lineas de producto tecnoldgicos o estrategia de ciberseguridad.

4 Explica de manera sintetizada la relacién de la estructura y roles de gestiéon de la
Innovacién en ILUNION Hotels descrita con anterioridad.

/
~—
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Estructura y Procesos de Innovacion

Portada Procedimiento Gestién de Proyectos.

Ademas, se crean varios cuadros de mando con indicadores de Innovacién (proyectos, em-
pleados, presupuestos y ciberseguridad) para permitir el correcto seguimiento de las accio-
nes de Innovacion.

4.3 | Modelo EFQM

El Modelo EFQM es un marco de gestion reconocido
mundialmente que ayuda a las organizaciones a gestionar el
cambio y mejorar su rendimiento. A lo largo de los anos, el

Modelo ha sufrido diversas actualizaciones para garantizar que
continda siendo relevante. Poniendo de relieve la importancia
de la Innovacién, la gestiéon del cambio y la mejora continua.

grupo social
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Estructura y Procesos de Innovacion

En ILUNION Hotels, el Modelo EFQM es trascendental por los siguientes motivos:

4 Por una parte, permite evaluar el desempefio en areas clave y no perder el foco en
la mejora continuada de procesos.

4 Ademas, el sello EFQM es un reconocimiento a la excelencia en la gestién que re-
fleja la imagen de la empresa y aumenta la confianza de los clientes y otros grupos
de interés.

4 Desde la dptica de la Innovacién, este modelo fomenta una cultura de mejora
continua que necesariamente conduce a la Innovacién y adaptacién a un entorno
empresarial en constante cambio.

~
—

Durante el periodo 2022 - 2023, ILUNION Hotels ha conseguido el Sello EFQM 600+. Tan
solo tres afios después de la consecucién de la certificacion EFQM 500+ y convirtiéndose
en la primera cadena hotelera europea en conseguir este sello.

Hotel ILUNION San Mamés: ejemplo de arquitectura sostenible y certificado BREEAM.

° [e,
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ILUNION Hotels colabora con sus grupos de
interés a través de un modelo de Innovacion
abierto paraI resolver los retos a los que se
enfrenta. prepararse para la situacion actual
de incertidumbre, asi como para fomentar e
impulsar la Innovacién.

La Innovacion abierta constituye una forma
de interactuar que multiplica los resultados

Q) ILUNION

Hotels

y optimiza el modelo de relacién con los dis-
tintos grupos de interés, promoviendo la co-
laboracién y el intercambio de ideas. Esta
vision, derivada de la Politica de Relacién con
Grupos de Interés se materializa en el con-
junto'de didlogos, colaboraciones y alianzas
que tienen como propdsito generar un valor
social, medioambiental, econémico o ético,
tangible para los grupos de interés.

grupo social
HOTELES CON TODOS INCLUIDOS ASNCE




Memoria de #INNOVACCION . v virii000000000000000000000000000200000000000000000000000000)

Ecosistema Innovador

En este apartado de didlogo, se detallan distintos encuentros y expediciones llevados a
cabo por la compafiia que tienen el foco en la Innovacién y que se han llevado a cabo con
representantes de los distintos Grupos de Interés.

4 Hablamos de encuentros cuando el foco principal es inspirar a otros grupos de
interés a través de una accién para compartir conocimientos o experiencias.

4 Las expediciones, con un caracter mas estratégico y exploratorio, algunos miem-
bros de ILUNION Hotels, generalmente de varias dreas de negocio se encuentran
con aliados y competidores.

L

5.1 | Personas

\_‘|||||||||||°_/

Como primer grupo de interés el principal foco en las ac-

ciones hacia las personas es la comunicacion bidireccio-

nal. Desde el 4rea de Innovacién se comunican acciones

Los em|O|eaO|OS y su de Innovacién y se fomenta el desarrollo de la cultura de

bienestar son una Innovacién interna para construir de manera abierta el
modelo de Innovacién de la organizacion.

de las prioridades
de las acciones de la
organizacion.
Esta medida se
traslada a la forma en
la que la Innovacioén,
se relaciona con la
plantilla de
ILUNION Hotels.

grupo social
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Ademads, desde el punto de vista de su experiencia y conocimiento del negocio, los em-
pleados son consultados varias veces al afio, por ejemplo:

4 Construccién del modelo de Innovacién interno: la plantilla es consultada anual-
mente con el fin de conocer su percepcion de la Innovacion interna y fortalecer las
acciones de Innovacién internas.

4 Deteccion de oportunidades, puntos de mejora y soluciones: Gracias a plataformas
de retos como TRANSFORMA y encuestas especificas en el marco de las acciones
de Cultura de Innovacién, se plantean retos y consultas para conocer potenciales
soluciones.

\—'IIIIIIIIIIIIIIO_/

En conclusion, el objetivo de las acciones con nuestras Personas es colocar a los equipos en
el centro de la Innovacién interna. Algo que se trata de lograr buscando la participacién de
los empleados mediante la comunicacién bidireccional y el ejercicio de la #InnovACCION.

[etone

Con independencia del Grupo de Interés al que vayan dirigidas
las acciones, la gran fortaleza del Modelo de Innovaciéon de
ILUNION Hotels hibrido-descentralizado es el hecho de que a
través de la llamada a la accién para innovar (#InnovACCION),
toda la plantilla se sienta impulsada a participar en la estrategia
empresarial de Innovacion.

La sostenibilidad es el eje central del enfoque de la Innovacién con Propésito. Bajo el marco
de la sostenibilidad, todos los equipos pueden estar involucrados en los procesos creativos
y en la busqueda de soluciones innovadoras. De este modo, y como ya se ha explicado,
todas las areas lideran proyectos de Innovacién, realizan comunicaciones y acciones y, en
consecuencia, desarrollan el ecosistema innovador de la organizacién.

grupo social
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J

Algunos de los principales hitos de Innovacién llevados a cabo por otras areas son los siguientes:

-

4 En el afio 2023, ILUNION Hotels publica por primera vez una memoria de Sosteni-
bilidad con un apartado especifico de Innovacion.

4 Los equipos de todas las areas de la empresa lideran y realizan importantes proyec-
tos de Innovacién que transforman notablemente la compafiia.

4 ILUNION Hotels obtiene el Sello Madrid Excelente por la excelencia en gestién,
Innovacién, sostenibilidad y satisfaccién al cliente.

4 Distintas areas como Comercial, Personas y Experiencia de Cliente celebran sesio-
nes de Innovacién con sus equipos con el objetivo de sensibilizar a los equipos con
las principales tendencias en aspectos tecnolégicos, metodologias innovadoras
para definir la estrategia y las tendencias en canales y medios de ventas, Innova-
cién en PRL.

4 Durante el afio 2023 el consejero delegado participa en diversos encuentros para
hablar sobre la importancia de la Innovaciéon. Como uno de los ejemplos, puede
destacar su participacion en Hosteltur Academy o en el Podcast Corporativo
Innovacién por las orejas.

[ s

Entre los principales actores de la politica de Innovacion en ILUNION Hotels, cabe destacar
la figura de los Embajadores de Innovacién. Un grupo de personas que, en representacion
de cada una de las areas de la compaiiia, hacen de enlace entre las comunicaciones del area
de Innovacién y el resto de las unidades de negocio y zonas geogréficas.

A través del conocimiento y experiencia en sus areas de trabajo,
los Embajadores de Innovacion dan soporte bidireccional y son
la guia para el impulso de la Innovacién, la transmision
de conocimientos y la permeabilizacién de la cultura de
Innovacion en sus areas.

grupo social
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Ecosistema Innovador

En la dltima fase, la inclusion de cuatro Directores de Hotel como embajadores, ha permiti-
do desplegar por el territorio colaboradores que multiplican la capacidad de comunicacién
y de escucha del area.

| Foro
Tendencias

df Ing ianﬁ

Embajadores de Innovacién ILUNION Hotels.

o

Los innolideres son los responsables de la gestion de proyectos de Innovacién en ILUNION
Hotels. Y por este motivo, los referentes de la Innovacién en el Proyecto en concreto. Per-
tenecen al drea de negocio mas beneficiado por el desarrollo de este proyecto o solucién.

Este rol debe ser el transmisor del conocimiento previo necesario para el desarrollo de la
Innovacién, del conocimiento y lecciones adquiridas para garantizar la escalabilidad de la
solucién o idea testeada.

Uno de los principales objetivos de la Cultura de la Innovacién es una llamada a que cada
empleado de ILUNION Hotels busque el InnoLIDER que hay en si.

grupo social
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5.2 | Clientes

El didlogo con los Clientes es un componente crucial dentro
de la gestién de Grupos de Interés. Desde la 6ptica de la
Innovacion, las ideas y sugerencias que pueden proporcionar
los clientes permiten entender mejor sus necesidades,
adaptar los productos y servicios ofrecidos y mantener
una retroalimentacién valiosa que se traduce en mejoras
continuadas en nuestros procesos y operaciones.

Uno de los principales Hitos de la Compafiia durante el periodo 2022 — 2023 tiene que
ver con un refuerzo significativo del Area de Experiencia de Cliente con la vocacién de
liderar la Customer eXperience a través de una propuesta de valor Unica, innovadora,
sostenible e inclusiva.

-

Como ejemplos de acciones de Innovacién realizadas con clientes, se han realizado entre
otras las siguientes acciones:

4 El drea de Experiencia de Cliente realiza una encuesta dirigida a los clientes aloja-
dos para evaluar su percepcion sobre la Innovacion en los servicios y la percepcién
de Innovacién en el hotel y en la cadena.

4 Durante el afio 2023, el Area de Experiencia de Cliente lleva a cabo distintas sesio-
nes de cocreacion con clientes de cara a la planificacion de algunos de sus Proyec-
tos mas embleméticos:

A Para el desarrollo del Proyecto Estrategia de Clientes 360 se han llevado a cabo
focus groups con clientes en cada uno de los hoteles.

4 En la bisqueda de un nuevo modelo de restauracién dnico y diferente para la
compaiiia, el drea de Experiencia de Cliente ha llevado otros 2 focus groups con
clientes y proveedores.

Ve
~—

Ambos modelos de comunicacién con los clientes nos permiten cocrear soluciones inno-
vadoras y personalizadas que permiten planificar acciones enfocadas a la mejora de su
experiencia como cliente.

grupo social

C 1Lunion HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE

Hotels



AL A1 A1 T L AL L A AL L AR N L A L A L L sy Memoria de #InnovACCION

5.3 | Sociedad

Desde la perspectiva de las relaciones con los grupos de interés
de una empresa, es fundamental colaborar con la sociedad,
incluyendo asociaciones, empresas y el ambito académico.
Esta colaboracién no solo fortalece la reputacién corporativa
y fomenta la confianza mutua, sino que también impulsa la

Innovacién y el desarrollo sostenible facilitando el intercambio
de conocimientos y experiencias enriquecedoras tanto para la
empresa como para el grupo de interés con el que se dialoga.

[ A0ck

El desarrollo del ecosistema de Innovacion con la colaboraciéon con asociaciones e institu-
ciones no lucrativas no sélo beneficia desde una perspectiva empresarial, permite recoger
ideas que solucionen los retos de ILUNION Hotels, desde una perspectiva enfocada en el
bienestar social y el desarrollo sostenible.

Comision Europea

Colaborar con organismos europeos en materia de Innovacion es muy importante para la
organizacion. Estos organismos actlian como puntos de encuentro para expertos y profe-
sionales internacionales en los que el intercambio de ideas, la cooperacién y las sinergias
desde puntos de partida y perspectivas tan variadas por los distintos contextos nacionales,
generan riqueza y estimulan la creatividad en nuestra organizacién.

Desde ILUNION Hotels se colabora en 2022 y 2023 con esta institucion en dos importantes
grupos de trabajo: New European Bauhaus y Women Leadership Program.

4 La iniciativa New European Bauhaus es una plataforma creativa e interdisciplinaria
impulsada por la Comisién Europea con el objetivo comuin con ILUNION Hotels
de re imaginar un futuro sostenible, crear entornos habitables que mejoren las
experiencias de clientes y fomentar la colaboraciéon entre agentes sociales. Desde
ILUNION Hotels hemos tenido la oportunidad de participar junto con otras ocho
organizaciones europeas como jurado en las sesiones de lanzamiento de esta ini-

\ ciativa como empresa invitada.

grupo social
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4 El Programa de Liderazgo para Mujeres (Women Leadership Program) es una ini-
ciativa disefiada para fortalecer las habilidades de Innovacién a directivos de em-
presas que sean mujeres. ILUNION Hotels ha participado como parte mentora de
este programa como punto de encuentro para un networking estratégico y bajo
el compromiso de fomentar la reduccién de la brecha de género en directivos de
empresas innovadoras.

Ademas, desde ILUNION Hotels hemos sido invitados a participar en programas como la
Red Europea de Innovacién Eureka o el Programa de la Comisién Europea LIFE para buscar
soluciones para los retos del medio ambiente y la accién climatica.

La participacién con organismos publicos internacionales lideres en Innovacién es parte fun-
damental de la estrategia de ILUNION Hotels, y participar en eventos de este tipo promo-
vidos por La Comisién Europea permite promover la Innovacién como palanca fundamental
del propésito de ILUNION Hotels, a nivel internacional.

COTEC

Cotec es una fundacién cuya misién es promover la Innovacion como motor de desarrollo eco-
némico y social. Cuenta con mas de 100 Miembros, entre grandes empresas privadas y admi-
nistraciones de los &mbitos regional y local y la presidencia de Honor de. S.M. el Rey Felipe VI.

Su director general Jorge Barrero ha visitado el Hotel Atrium para conocer en detalle el
modelo innovador de ILUNION Hotels definido en el plan estratégico y establecer puntos
comunes de actuacion que permitan establecer sinergias entre las dos entidades.

Dada la relevancia de esta fundacién en el ambito de la Innovacién, Jorge Barrero, ha sido
Conferenciante Principal y una de las méximas autoridades invitadas al Primer Foro de Inno-
vacién con Proposito celebrado en noviembre de 2023.

La participacién con fundaciones lideres en Innovacién permite establecer proyectos de In-
novacién en el ambito social que favorezcan el desarrollo del propésito de ILUNION Hotels.

= grupo social
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Ecosistema Innovador

Foro Habitat Futura Hoteles 2030

ITH

Con mas de 18 anos de trayectoria, el Instituto Tecnoldgico Hotelero es un centro de Inno-
vacion y tecnologia adscrito a la Confederacién Espafola de Hoteles y Alojamientos Turisti-
cos (CEHAT). Entre sus objetivos se encuentran promover el uso de las nuevas tecnologias
y sistemas de gestion para impulsar la competitividad y sostenibilidad en el sector hotelero.

Dentro de las acciones ademas de la participaciéon en los eventos organizados por esta
asociacion, se ha presentado el Plan de Innovacién 2023- 2025 con el fin de aumentar las
sinergias que permitan a ILUNION Hotels promover acciones de Innovacién con la institu-
cién y su ecosistema. También se han abierto lineas de comunicacién con el ITH Robotics
Club liderado por esta organizacion referente en la adopcion de automatizacion, robédtica e
Inteligencia Artificial en el sector.

A través de ITH, desde ILUNION Hotels también participamos en asociaciones como el
ThinkTour, plataforma tecnoldgica del turismo.

grupo social
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Ecosistema Innovador

La tecnologia es un catalizador para la transformacién de las organizaciones. Colaborar con
el ITH, referente tecnolégico y partner de las principales cadenas hoteleras nacionales nos
permite participar en un entorno que inspira y potencia la Innovacién abierta en el sector.

Madri +D

La Fundacién para el Conocimiento madri+d es una entidad promovida por la Consejeria
de Ciencia, Universidades e Investigacién de la Comunidad de Madrid. Su mision es fomen-
tar la calidad de la educacién superior, asi como la ciencia, la tecnologia y la Innovacioén,
para mejorar la competitividad y el bienestar de los ciudadanos.

[

Se celebra un encuentro con Madri+D para fortalecer la colaboracién de ILUNION Hotels
con el Ecosistema Cientifico y Académico con los siguientes objetivos:

4 Promover la transferencia de conocimiento de los entornos académicos y el tecno-
l6gico de la empresa.

4 Participar en proyectos europeos de |+D+i.

4 Apoyar en la mentorizacién de startups de base tecnolégica para desarrollar nue-
vas soluciones y modelos de negocio.

4 Promover Madrid como un lugar de excelencia internacional para la educacién
superior, la ciencia, la tecnologia y la Innovacion.

Esta colaboracion permite a ILUNION Hotels acercarse al ecosistema de educacién supe-
rior cientifico y fomentar la colaboracién para atender los retos tecnolégicos de la empresa.

———
lacannnn

—
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Ayuntamiento de Madrid - Programa Puentes de Talento

El programa Puentes de Talento esté destinado a potenciar el intercambio de talento inno-
vador y emprendedor con todos los paises de Iberoamérica. El objetivo de esta iniciativa es
introducir a jévenes directivos emprendedores de Iberoamérica en el ecosistema de Inno-
vacion de la ciudad de Madrid.

Desde ILUNION Hotels participamos en este programa comunicando nuestro modelo de
Innovacioén a los participantes del programa.

Las conclusiones de este encuentro son las siguientes:

La Innovacién es un motor para el crecimiento de las organizaciones. La verdadera Innova-
cién debe ser con propdsito, centrada en beneficiar a clientes, empleados y la sociedad en
general. Ademas, es crucial no solo buscar talento externo, sino también cultivar el intraem-
prendimiento dentro de las organizaciones para reforzar una cultura de Innovacién interna
gue sostenga y promueva esta evolucién constante.

Z\ Puentes
=~ deTalento

& | MADRID

Madrid, destino del
talento innovador
Iberoamericano

Programa Puentes de Talento Ayuntamiento de Madrid.
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CETAQUA

El Centro Tecnolégico del Agua es una asociacion publico-privada que centra sus esfuerzos
en la busqueda de soluciones que maximicen la eficiencia del ciclo del agua. Entre su carte-
ra de productos se encuentra la gestién de recursos hidricos y la Innovaciéon en tecnologias

relacionadas con el agua. j
-

Comprometidos con la sostenibilidad y una gestién responsable del agua se abren dos

lineas de trabajo conjuntas con este centro tecnoldgico:

4 Estudio de la huella hidrica ara evaluar el consumo de agua en nuestras instalacio-
nes para una deteccién de areas de mejora.

4 Busqueda de soluciones practicas y accesibles que se puedan implementar de ma-
nera rapida en las instalaciones a menudo provenientes de empresas y startups
especializadas en el &mbito de la gestién hidrica.

-
Trabajar con CETAQUA u otros centros tecnolégicos nos permite aprovechar su experiencia
en investigacién y desarrollo de soluciones innovadoras.

Habitat Futura

Habitat Futura es una iniciativa que, a través de su asociacion con entidades del sector tu-
ristico, construccion y sectores analogos, busca impulsar, difundir y promover los principios
de desarrollo sostenible.

En la optica de la hoteleria y turismo, esta asociacién lidera y dinamiza la Asociacién de
Empresas Rethink Tourism.
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ILUNION Hotels junto con miembros de Melid Hotels International, BLESS Collection Hote-
Is y Hard Rock Hotel Madrid ha participado en la mesa redonda Re Think Hotels organizada
por esta asociacion debatiendo cémo seréan los hoteles en la proxima década.

Con la participacion en este foro y compartiendo la vision del futuro de los hoteles, ILUNION
Hotels se posiciona en el mercado como una compaiiia abierta, dialogante y que inspira.

g

- S g | =N RN

Encuentro de ILUNION Hotels con Director General de Fundacién para la Innovacién COTEC.

° o
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.
INSTITUTO TECNOLOGICD HOTELERD [ — madri¢ >d

CETAQUA .G

Bauhaus

innovation CENTRO TECNOLOGICO DEL AGUA "
Plataforma Tecnoldgica del Turismo

Instituciones y Asociaciones parte en 9?09“““
del Ecosistema de Innovacién de ILUNION Hotels.

o —

IBEROSTAR

Con mas de 100 hoteles ubicados en 16 paises, el Grupo IBEROSTAR es una compafiia ho-
telera que destaca por su compromiso con la sostenibilidad, la Innovacién y la tecnologia.
Su enfoque, centrado en el cuidado de las personas y el entorno, es un referente dentro de
la industria hotelera.

A partir de un primer encuentro para poner en comun los modelos de gestién de la Innova-
cién y proyectos pioneros en las dos compafiias, han surgido lineas de inspiracién y didlogo
para distintas areas de ambas compaiifas: Innovacién, Sostenibilidad, Personas, Accesibili-
dad o Negocio.

La buena relacién entre ambas organizaciones ha quedado también patente en la participa-
cién del CIO de IBEROSTAR en nuestro Foro de Innovacién y los continuos intercambios de
informacién sobre soluciones innovadoras.

La colaboracion con IBEROSTAR es una muestra de que para ILUNION Hotels y méas en
concreto su area de Innovacion, las empresas del mismo sector no son competidores, si no
que se convierten en aliados estratégicos con los que compartir conocimientos, experien-
cias y fomentar un entorno de didlogo e Innovacion abierta.

ROCA

Roca es una empresa espafiola lider en el sector de mobiliario para cuartos de bafo que
opera en 170 paises. Su apuesta por la Innovacién en disefio y eficiencia les convierte en un
colaborador de interés para muchas cadenas hoteleras.
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Desde ILUNION Hotels se han dinamizado varios encuentros entre distintas areas de Inno-
vacién, Sostenibilidad y Accesibilidad de ambas organizaciones con los siguientes objetivos:

4 Compartir con Roca los modelos de Innovacién y gestion de Innovacion en ambas
compafiias.

4 Aprovechar la experiencia de Roca en materia de Sostenibilidad para poner en
comun planteamientos y soluciones en materia de reduccion de huella hidrica.

4 Aprovechar la experiencia de ILUNION Hotels en materia de accesibilidad para
compartir soluciones y experiencia en materia de accesibilidad.

-

ARTIEM HOTELS

ARTIEM Hotels es una cadena de hoteles con un enfoque especial. Con el propésito de
inspirar a las personas a ser felices, esta cadena hotelera lleva a cabo practicas y acciones
que contribuyen al desarrollo sostenible y al bienestar de sus clientes y empleados.

Hemos celebrado un encuentro en nuestras oficinas con Francesc Pons, responsable de
Tecnologia de Artiem Hotels para poner en comuin proyectos innovadores y métodos de
trabajo pioneros en ambas organizaciones.

Tanto Artiem como ILUNION Hotels tienen en comin una forma de vertebrar sus acciones
en un propésito humanista y la busqueda de la excelencia. Es por eso por lo que de en-
cuentros como este surgen inspiraciones e ideas que enriquecen nuestra forma de hacer.

HOSTELTUR

Hosteltur es uno de los medios de comunicacién especializados en el sector turistico mas
importantes. Con una audiencia de mas de 400.000 profesionales del sector entre su sitio
web, redes sociales y boletines.

-

Juega un papel importante en el ecosistema innovador de ILUNION Hotels como socio de
comunicacién con el que se colabora de manera continuada:

4 En 2023 ILUNION Hotels ha participado junto con directivos de Artiem, Palladium,
Wetangible, Vivood y Avoris en la jornada “Debate Metodologias de Innovacién”
organizada en el marco de la Hosteltur Academy. Este debate traté de dar respues-
ta a como las metodologias de Innovacién pueden ser un aliado para enfrentar los
desafios actuales y futuros del sector hotelero.

= grupo social
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4 Dada su relevancia y conocimiento en materia de Innovacién hotelera, Hosteltur
ha participado en el primer Foro de Innovacién con Propésito organizado por ILU-
NION Hotels.

QUIRON

El Grupo Quirdén es uno de los principales grupos hospitalarios de nuestro pais. Destaca por
un modelo de gestion eficiente y el uso de las tecnologias mas avanzadas para la atencién
y el cuidado de sus pacientes.

Desde el 4rea de Innovacién de ILUNION Hotels se han dinamizado diversos encuentros
para poner en comin modelos de Innovacién y operacién de negocio de ambas organiza-
ciones en dos sectores analogos que tienen mucho en comun.

Como resultado de estos didlogos han surgido colaboraciones en materia de mejora de la
experiencia de cliente. Marta del Olmo Rodriguez, Co directora de Innovacién de Quirén
Hospitales ha participado como ponente en el foro de Innovacion con propésito organizado
por ILUNION Hotels.

Hospitalidad y Hoteleria son dos negocios analogos que comparten un enfoque fundamen-
tal como es el cuidado de las personas, la empatia y la comodidad ya sea en una habitacién
de hotel o de un hospital. Colaborar con entidades de este tipo ayudan a la identificacién
de soluciones facilmente adaptables a cada uno de nuestros negocios.

RENFE

RENFE es la principal empresa de transporte ferroviario que desarrolla un papel crucial en
movilidad sostenible y conectividad. Una actividad complementaria a la hotelera cuyo buen
funcionamiento impacta positivamente en nuestras actividades.

En su compromiso con la Innovacién, digitalizaciéon y mejora continua, RENFE adopta un
modelo de Innovacién bajo un enfoque de inteligencia colectiva.

Desde ILUINON Hotels se han compartido soluciones con esta compafiia publica en dos
enfoques principales:

4 Puesta en comin de soluciones de Inteligencia Artificial, o Internet de las Cosas
que impactan en la digitalizacién de ambas organizaciones.

4 Soluciones y modelos de mejora de la Experiencia del Cliente en ambas empresas.

= grupo social
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Estos didlogos entre organizaciones han posibilitado la participacion de Valentin Alegria,
director de Innovacion de RENFE como ponentes en la mesa redonda de nuestro primer
Foro de Innovacién con Propésito.

Participacién de José Angel Preciados en las Jornadas de Innovacién
organizadas por Hosteltur Academy.

L F~T~RO(
=SONAMO!

Encuentros de ILUNION Hotels con representante del Ecosistema
de Innovacién.
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La salud persona a persona

ARTIEM IBEROSTARYX renfe

FRESHPEOPLE MAKE THE DIFFERENCE HOTELS & RESORTS

Empresas parte del Ecosistema de Innovacién de ILUNION Hotels.

A

Les Roches Marbella

Con un claro enfoque en la experiencia practica, la Innovacién y la colaboracién global, Les
Roches es una de las mejores escuelas internacionales del mundo especializada en Direc-
cién Hotelera y Turismo.

El equipo de Innovacién de ILUNION Hotels ha celebrado un encuentro en las instala-
ciones de Les Roches en Marbella, durante el cual se han mantenido conversaciones con
docentes, estudiantes y expertos en turismo, compartiendo experiencias y visiones con el
objetivo de compartir el modelo de gestién e Innovacion de ILUNION Hotels.

En colaboracion con esta institucién académica se han lanzado diversas acciones durante el
afno 2023:

4 Lanzamiento del primer Reto del Agua de ILUNION Hotels. Un desafio cuyo obje-
tivo ha sido identificar soluciones innovadoras que, de acuerdo con el compromiso
con la sostenibilidad de ambos organismos, busque minimizar la huella hidrica sin
comprometer la calidad de la experiencia turistica.

4 Ademas, desde ILUNION Hotels se impartido charlas de formacién sobre la rele-
vancia de la Innovacién en el sector hotelero y cémo implementar una estrategia
de Innovacién en el sector.

Colaborar con Les Roches, centro referente de la Innovacién en el sector es una oportuni-
dad que permite a ILUNION Hotels intercambiar conocimientos y buenas préacticas con
profesorado y alumnos beneficiando tanto a la instituciéon educativa como a la empresa.

= grupo social
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Colaboracion con otros Centros Universilarios

Durante este periodo, se ha colaborado con otros centros universitarios como son la Univer-
sidad Complutense de Madrid, la Universidad Carlos Ill, Universidad Nebrija, Universidad
Internacional de la Rioja, Universidad de Navarra y Vatel Hotel and Tourism Business School. j

-
4 Imparticion de charlas explicando el modelo de gestion de Innovacién de ILUNION
Hotels y los proyectos méas innovadores.
4 Firma de acuerdos de practicas de estudiantes en el area de Innovacién para con-
vertirlos en embajadores de nuestra Innovacién con proposito.
N

Estas colaboraciones nos permiten inspirar a este grupo de interés fundamental en la for-
macién de las proximas generaciones de profesionales del sector.

ILUNION HOTELS

RESEARCH PROJECT

Hospitality Innovation Project

Portada ILUNION Hotels Research Project realizado con Les Roches.

0,

O
o v
ucom

HOTEL & TOURISM
BUSINESS SCHOOL

uni‘R L J TheValley <ISDI > ie

Instituciones Académicas parte del Ecosistema de Innovacion de ILUNION Hotels.
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5.4 | GRUPO SOCIAL ONCE

Un papel importante dentro de la gestion de la Innovacién en
ILUNION Hotels tiene que ver con la relaciéon de nuestra area
de Innovacion con el resto de las areas de Innovacion en las
distintas entidades del Grupo Social ONCE.

4 Direccion Corporativa de Innovacion del Grupo ILUNION. Esta Direccién corpora-
tiva es un apoyo en la gestién de la Innovacién dentro del grupo.

4 Direccién Corporativa de Sistemas del Grupo ILUNION. Esta direccién coordina la
parte de tecnologia y sistemas de todo el grupo.

4 Direccion Corporativa de Transformacion y Excelencia del Grupo ILUNION. Esta
direccién corporativa impulsa proyectos y acciones de transformacién con un alto
impacto en las acciones de Innovacién de ILUNION Hotels.

4 Area de Innovacién de ONCE y de la Fundacién ONCE. Ambas éreas ofrecen un
importante apoyo compartiendo soluciones ya testeadas, sobre todo en materia
de accesibilidad.

Algunas de las acciones y proyectos de Innovacién llevados a cabo en la organizacién cuen-
tan con el apoyo de alguna de las areas ya citadas, destacando las siguientes:

4 Grupo asesor de Expertos Virtual (VAB): Hemos hecho participes de la construccién
de nuestra estrategia al Grupo Asesor VAB, un panel de expertos de reconocido
prestigio que, en materia de Innovacién, ha asesorado a nuestra organizacién en
temas como nuevos modelos de negocio.

4 Gartner: empresa lider en consultoria e investigacién de tecnologias. La impor-
tancia de esta colaboracién radica en su capacidad para proporcionar orientacion
estratégica y herramientas practicas que ayudan a ILUNION Hotels a tomar de-
cisiones informadas y eficientes en un entorno empresarial en constante cambio.
Apoyados por el drea corporativa de Sistemas, ILUNION Hotels utiliza informes
y andlisis especificos de sector, realizados por Gartner, ademas de participar en
eventos estratégicos.

4 IMPULSA: Dentro de la estrategia de transformacién del Grupo ILUNION, desde
ILUNION Hotels hemos participado en el programa Impulsa promocionado por la
Direccién de Transformacién y Excelencia del Grupo ILUNION con el objetivo de
crear una red de transformaciéon corporativa con impulsores del cambio.

4 Colaboracion en la identificacién de Soluciones: Dentro de la estrategia del Siste-
ma de Vigilancia e Inteligencia Competitiva, participamos y compartimos activa-
mente soluciones y startups innovadoras con los areas de Innovacién del Grupo
ILUNION, ONCE y Fundacién ONCE. J

= grupo social
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5.5 | Premios y Reconocimientos

-

Como parte del reconocimiento de ILUNION Hotels, se han presentado algunos de los
proyectos innovadores méas emblematicos a distintos premios sectoriales. Logrando de esta
manera los siguientes reconocimientos:

4 Premio Travelling for Happiness a la Gestion de Personas, otorgado por AEHM: la
AEHM nos concedié el premio Travelling for Happiness dentro de la categoria de
Impacto Social por la presentacion de la iniciativa “Hoteles con Todos Incluidos” y
el Plan de Igualdad en el afio 2022.

4 Un aflo mas tarde, la misma asociacion ha premiado a Campus Mijas, un centro
formativo Unico que promueve la formacién y el desarrollo del talento de todas las
personas de la organizacién en el afio 2023.

4 Premio al Hotel mas Innovador del 2023 en la categoria Innovacién de Procesos
organizado por Hotelkit en colaboracién con la Asociacién Espafiola de Directores
de Hotel (AEDH).

5.6 | Foro de Innovacion con Proposito

El Foro de Innovacién con Propdsito celebrado el 14 de
noviembre en el Hotel ILUNION Atrium es uno de los ejes
centrales de las acciones realizadas con los grupos de interés
llevados a cabo durante el afio 2023 en ILUNION Hotels. La
ocasion, reunid en el Hotel Atrium a mas de 120 asistentes
acreditados en representacion de cerca de 50 organizaciones
del sector hotelero y analogos.

4,8/5

valoracion

120

asistentes

50

organizaciones
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Este evento Unico, centrado en la importancia de la Innovacién con propésito en el sector
turistico y hotelero, tiene el objetivo de cocrear entre todos los grupos de interés, este con-
cepto. Ademas, sirve de inspiracién para que otras empresas del sector hotelero y analogos
apuesten por un modelo innovador que ponga el propédsito en el centro de sus acciones.
Desde la 6ptica de la Innovacién y tecnologia, este foro ha constituido una oportunidad
para poner en comun las claves de la estrategia y modelo de Innovacién con el conjunto del
ecosistema innovador de ILUNION Hotels.

Durante la jornada se celebré una mesa redonda que tuvo como protagonistas a Tomeu
Benassar, ClO de Iberostar; Valentin Alegria, director de Innovaciéon de RENFE; Marta del
Olmo Rodriguez, Co directora de Innovacién de Quirdn Hospitales; Fede Sainz, CEO de
Sepiia, y Manuel Molina, director de Hosteltur.

El resultado de la jornada fue la definicion de Innovacién con Propdsito:

“La INNOVACION
con PROPOSITO es la
Innovacion COLABORATIVA,
que gracias a la CULTURA DE
LA ORGANIZACION, crea
VALOR TANGIBLE (social,
medioambiental, ético,
educacional, buen gobierno),
NO sélo generando VALOR
ECONOMICO, lo hace con
nuevas ideas/soluciones que
TRANSFORMAN REALMENTE
a la organizacion, para
APORTAR VALOR
a los grupos de interés.”

Ve grupo social
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Ecosistema Innovador

{

Entre las conclusiones de la mesa redonda los asistentes demostraron su interés y las expec-
tativas relacionadas con:

4 Como preparar las empresas para innovar.
4 Como incentivar a los empleados para innovar.

4 Relevancia de la inteligencia artificial en el sector.

4 Tendencias de Innovacion en el sector.

-~
~—

Accion

] Zer:denciu
e Innovacion
i en el Sector Turistico FunTecH

["ockeT

Foro de Innovacién con Propésito ILUNION Hotels.
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Ecosistema Innovador

Pincha o escanea este codigo QR para ver el video sobre:
| Foro Tendencias de Innovacién en el Sector Turistico ILUNION Hotels 2023
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https://www.youtube.com/watch?v=50jpePGoy88&t=2s
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Comprender el entorno es el primer paso
para innovar. Con este objetivo, se ha desa-
rrollado el Sistema de Inteligencia Competiti-
va de ILUNION Hotels. Un sistema cuyo ob-

jetivo es proporcionar informacién de manera
agil para poder tomar decisiones informadas
y eficaces, que permitan desarrollar la estrate-
gia y lograr una ventaja competitiva.
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Comprender el entorno es el primer paso para innovar. Con
este objetivo, se ha desarrollado el Sistema de Inteligencia
Competitiva de ILUNION Hotels. Un sistema cuyo objetivo
es proporcionar informaciéon de manera agil para poder tomar
decisiones informadas y eficaces, que permitan desarrollar la
estrategia y lograr una ventaja competitiva.

6.1| Creacion del Sistema de Inteligencia Competitiva

En 2023 se define el sistema de Inteligencia Competitiva, para captar informacién y usarla
en la planeacién estratégica. Tiene como objetivo recopilar, analizar, utilizar, comunicar y
proteger informacién relacionada con los factores externos e internos a la organizacién
(empresas del sector, mercados, tecnologias, regulaciones, innovaciones, investigacién y
desarrollo) para el desarrollo de la estrategia de la empresa. El sistema racionaliza la toma
de decisiones clave, evitando toma de decisiones basadas en la intuicidn, sesgos cognitivos
y esquemas mentales de los directivos.

SISTEMA DE INTELIGENCIA COMPETITIVA

PREVISION BUSQUEDA Y
ESTRATEGICA EVALUACION EVALUACION ESCALADO
INTELIGENCIA ESTRATEGICA Y DESARROLLO
COMPETITIVA DE SOLUCIONES

Diagrama Fases del Sistema de Inteligencia Competitiva
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Entre las principales acciones realizadas por el sistema de Inteligencia Competitiva destacan:

4 Informes de Tendencias Tecnoldgicas Gartner: Se realiza un informe sobre tenden-
cias de tecnologia en el sector hotelero, destacando aspectos como la Inteligencia
Artificial, el reconocimiento facial y sistemas de Check in online.

4 Blsqueda y evaluacion estratégica de soluciones: Se identifican las necesidades
internas y las influencias externas. para descubrir los campos de busqueda, definir
porfolios de oportunidades.

4 Funnel de Innovacién: A lo largo de su primer afio de funcionamiento, el sistema
de inteligencia competitiva analiza 70 soluciones de las cuales un 73% responden a
necesidades y peticiones solicitadas por las distintas areas de ILUNION Hotels. De
estas 70 soluciones y startups analizadas, 12 de ellas han terminado siendo testea-
das por alguna de las dreas de negocio de ILUNION Hotels.

-
\_°IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Entre las necesidades mas buscadas por este sistema de inteligencia competitiva destacan
los siguientes dmbitos:

.
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Principales necesidades analizadas por Inteligencia Competitiva en 2023.

grupo social

C/ ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE

Hotels



Memoria de #InNoVACCION . v vvvvrirsrs00000000000007000000 0000000070700 00000000707002)

Inteligencia Competitiva

6.2 | Reto del Agua

Un buen ejemplo a lo largo del 2023 del proceso de blusqueda y evaluacion estratégica de
soluciones para un reto de una gran importancia es el Reto del Agua para incrementar la
eficiencia en el uso del agua. Esta bidsqueda no solo es fundamental para la sostenibilidad
ambiental, sino que también representa una oportunidad para mejorar la competitividad
empresarial y la diferenciaciéon mediante el consumo eficiente de recursos hidricos y el fo-
mento de practicas responsables entre los grupos de interés.

-
Este reto se ha abordado desde una triple perspectiva:

4 Colaboracion y didlogo con distintas empresas e instituciones con el objetivo de
comparar y mejorar el modelo de gestién del agua de ILUNION Hotels con ejem- _
plos externos. =

4 Blsqueda desde el drea de Innovacion de soluciones de eficiencia hidrica canaliza- —
das mediante el Sistema de Inteligencia Competitiva. —

4 Lanzamiento de un reto a nivel interno para detectar las mejores précticas e ideas -
de los empleados a través de Transforma, la plataforma de Intraemprendimiento -
de ILUNION. -

Acciones relacionadas reto del agua —
Reto del Agua -
i oo noytrall o CETAQUA
Funnel de Innovacién =
a‘l‘@}\ﬂﬁ" @ Watergen @ hai
{C ILUNION Hotels #InnovACCION
Retos Relacionados con el Agua 2023.
° (o
N /
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En el esfuerzo de ILUNION Hotels por gene-
rar ventajas competitivas que aseguren su
sostenibilidad, la cultura de la Innovacién es
uno de los factores principales que hay que
desarrollar para conseguirla.

Esto se debe a que las ventajas competitivas
no se vinculan tan sélo a aspectos tangibles,
como la compra de activos o tecnologia, sino
también a activos intangibles, como es el caso
de la existencia de una cultura de Innova-
cion en la organizacién.

grupo social
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La cultura de la Innovaciéon es uno de los aspectos mas relevantes a la hora de lograr una or-
ganizacién verdaderamente innovadora. Comprende todos aquellos temas relacionados con la
existencia y promocién de la Innovacién como un valor de la empresa.

Este planteamiento parte de la base de que los propios empleados de una organizacién son su
fuente méas importante de ideas innovadoras y la palanca mas importante para la transformacién
organizacional.

Por este motivo, para poder innovar en ILUNION Hotels es fundamental integrar la Innovacién
con el dia a dia de los empleados. Asegurando que se fomente un espiritu curioso y se desarro-
llen procedimientos que permitan detectar las mejores ideas de los equipos.

Hasta el momento, una de las principales acciones de cultura de Innovacién ha tenido que ver
con el fomento de la cultura del intraemprendimiento a través de la herramienta corporativa de
intraemprendimiento “transforma”.

A partir del afo 2023, a esta dinamizacion se ha afiadido la creacion del primer “Programa For-
mativo de Cultura de Innovacién I'm Curious”. Una formacién para jefes de departamento que
a través de un repaso de procedimientos, proyectos y acciones innovadoras de la compafiia,
pretende el fomento de la curiosidad como una palanca facilitadora del proceso de Innovacién
y la importancia de la comunicacién interdepartamental y el desarrollo de las ideas.

Aunque el publico asistente a esta primeras formacién de Cultura de Innovacién han sido jefes
de departamento, el foco de estas formaciones es el desarrollo de la cultura a todos los niveles
jerarquicos bajo la premisa de que la #InnovACCION supone que todos los empleados de la
organizacion son participes del desarrollo innovador de la compafiia.

-

Dentro de las acciones de la Cultura de Innovacién, se han realizado formaciones a 220
personas de los siguientes grupos:

4 Directores de Hoteles.

4 Jefes de Departamento (jefes de recepcién, gobernantas, maitres y jefes de cocina,
jefes de mantenimiento, responsables de grupos).

4 Responsables de Oficinas Centrales.

= grupo social
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El objetivo de las acciones de sensibilizacién era sentar las bases de la Cultura de la Inno-
vacién y entregar tres ideas clave que pudieran llevarse los asistentes. Adicionalmente se
identificaron retos por area para poder alimentar el funnel de Innovacién.

-

En el contenido de las formaciones se incluyé:

4 El concepto fundamental de #InnovACCION, donde todos participan en el proceso
de Innovacion.

4 El plan estratégico y sus palancas, asi como la evolucién de un modelo centralizado
a un hibrido descentralizado.

4 La Politica de Innovacion.

4 El equipo, roles de embajador e InnoLIDER.

4 Procedimiento de gestién de Proyectos (cuadro de mandos, gestion de necesida-
des, documentacién necesaria de los proyectos, estructura organizativa de gestion,

roles de gestion).

4 Sistema de inteligencia competitiva.

La encuesta de satisfaccién realizada a todos los asistentes arroja un grado de satisfaccion
de 4,65/5 entre el conjunto de asistentes.

Durante la celebracién de las distintas formaciones con responsables de departamento, se
han recogido 240 retos que tras un andlisis de agrupaciones se han clasificado en 90 cate-
gorias de los cuales se identificaron 6 retos pendientes de solucionar no relacionados con
ninguin proyecto o linea de trabajo ya abierta (uso mas eficiente del agua, mejor comunica-
cién interdepartamental, etc.)

Desde el &mbito de la formacién online, se han llevado a cabo acciones formativas para fo-
mentar la cultura de la Innovacién y el desarrollo de las ideas con instituciones formativas de
referencia como Power MBA. Ademas, se ha incentivado el seguimiento de las formaciones
sobre Innovacién de LinkedIN Learning.

= grupo social
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Cultura de la Innovacion

ELF-T-RO & T
> SONAMC'§: ° |NSP)

-

k —

Fi d -
W cin C 1union
-

Ser creativo, é{se
nace o se hace?

Linked[f} Le4rune

Formaciones de Cultura de la Innovacién.
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La comunicaciéon es uno de los enfoques
estratégicos de la Innovacién en ILUNION
Hotels y una de las principales llamadas a la
#InnovACCION. Es el elemento clave para

Hotels

favorecer la cultura innovadora, permitiendo
dar a conocer las iniciativas realizas en ILU-
NION Hotels tanto internamente como a los
grupos de interés.
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Un primer paso, consiste en la comunicacién interna de la estrategia y los objetivos de Inno-
vacién, a todas las funciones y niveles jerarquicos de la organizacion. Adaptando el mensaje
y profundidad en funcién del receptor. Tarea que como se ha explicado ya, forma parte de
los programas de Cultura de la Innovacién llevados a cabo en 2023.

En cuanto a la comunicacién externa, ademas de las acciones con los distintos grupos de
interés ya detalladas en el apartado de ecosistema, se desarrolla en este punto otras accio-
nes de comunicacién concretas que han llevado a miembros de ILUNION Hotels a exponer
publicamente en distintos foros y encuentros el modelo de Innovacién y los principales
proyectos de Innovacién de la empresa, multiplicando el alcance e impacto de la estrategia
y propdsito. Ademas, esta participacion inspira y enriquece el enfoque de la Innovacién in-
terna y conecta la organizacion con potenciales colaboradores estratégicos con propuestas
y soluciones que resuelvan los desafios de la compafiia.

-

Los miembros de la Direccién de Innovacién han participado en los siguientes foros:
4 Participacién en Congreso SOUTH SUMMIT

En ILUNION Hotels hemos participado como ponentes en el principal evento de
Innovacién abierta del sur de Europa que conecta startups, corporaciones e inver-
sores. Hemos intervenido en el debate que explora las tendencias y las experien-
cias de viaje sin fricciones que permiten una mejora de la experiencia del cliente.
Asistieron representante de distintos grupos de interés del sector turismo.

4 Participacion Foro Re Think Hoteles 2030
Hemos participado como ponentes en la mesa de Re Think Hotel debatiendo so-
bre como seran los hoteles en el 2030. Asistieron personas de diversos grupos de
interés del sector turismo y hotelero.

4 Participacion en Congreso StartUP OLE
Participamos como ponentes en una mesa sobre la importancia de la Innovacién

como palanca para el impulso de los servicios con propdsito. Asistieron represen-
tante de distintos grupos de interés de varios sectores.

= grupo social
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4 Participacién debate metodologias de Innovacién en Hosteltur Academy

Participacion en la jornada organizada por Hosteltur para explorar cémo las meto-
dologias de Innovacién pueden ser un aliado para enfrentar los desafios actuales
y futuros del sector hotelero. En la sesién se hablé de diferentes perspectivas de
Innovacién a través de casos de éxito y se profundizé sobre algunos ejemplos. Asis-
tieron representante de distintos grupos de interés del sector hotelero.

4 Participacion Vatel International Business School

ILUNION Hotels compartié una masterclass sobre su modelo de Innovacién con
Propésito, asi como nuestro Plan Estratégico con estudiantes de la escuela de ne-
gocios. Se destaco la importancia de los Procesos, Métodos y diferentes proyectos
de Innovacién implementados.

ILUNION Hotels en South Summit.

= grupo social
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Desde el punto de vista de la comunicacién escrita, se han publicado diversas notas de
prensa en distintos medios y agencias de comunicacién generalistas como Europa Press o
La Vanguardia y especializados del sector hotelero o Innovacién como Madrid Excelente,
Hosteltur, Nexotur, Aggenttravel, etc.

4 Publicacién del Plan de Innovacion.

o,

Pincha sobre el enlace de Publicacién del Plan de Innovacion
o escanea este codigo QR

4 Publicacién de la Politica de Innovacién.

Pincha sobre el enlace de Publicacién de la Politica de Innovacion
o escanea este codigo QR

4 Celebracion del Foro de Innovacién con Proposito.

Pincha sobre el enlace de la Celebracién del Foro de Innovacion con Propésito
o escanea este codigo QR

Ve
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https://www.ilunion.com/es/actualidad/ilunion-hotels-estrena-plan-innovacion
https://www.ilunion.com/es/actualidad/ilunion-hotels-publica-su-nueva-politica-innovacion
https://www.ilunion.com/es/actualidad/ilunion-hotels-celebra-su-primer-foro-innovacion-proposito

L4 tecnologia actiia como una palanca funda-
mental de cambio_y un habilitador clave para
la Innovacién en ILUNION Hotels. La tecno-
logia desempefia un papel relevante ya que

Hotels

a medida que ILUNION Hotels:evoluciona;
debe adaptarse y aprovechar las tecnologias
disponibles para mantenerse a la vanguardia
en.un mercado altamente competitivo,

grupo social
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La tecnologia es clave para impulsar aspectos tan importantes como mejorar la experiencia
del cliente de maneras antes inimaginables, optimizar las operaciones internas, reducir cos-
tes y mejorar la eficiencia, abrir nuevas vias para la recoleccién y andlisis de datos, facilitar
la Innovacién en el &mbito de la seguridad y permitir explorar nuevos modelos de negocio
y estrategias de mercado.

En un entorno empresarial y social donde la aceleracién es exponencial, donde los saltos
son cada vez mayores y en menor tiempo, se produce un ritmo vertiginoso y cada vez mas
rapido en el que se requiere adaptacién continua y rdpida a los cambios en el mercado y en
la sociedad. Por lo tanto, la Innovacién necesita la tecnologia, para dar respuesta, facilitar
e impulsar dicha aceleraciéon exponencial.

ILUNION Hotels posee un ecosistema tecnolégico excelente, donde la participacién con
empresas de relevancia internacional asegura el correcto funcionamiento y eficiencia de las
operaciones.

ECOSISTEMA TECNOLOGICO

ORDEN POR DEPARTAMENTOS

4 E N ' ™
E @
z EXP. CLIENTES DISTRIBUCION
=1
0 ILUNION e
) www.ilunionhotels.com
< CIVITFUN Hotels
< check on-line
o
< REVIEWPRO ESFERIZE | MAGALLANES
O encuesta clientes portal cautivo WINDSURFER-CRS
L central de reservas
£ NONIUS
\. ) J L '3 £ >
L ,
= 1
% REVENUE ! MARKETING
O I
d POWER BI 1
o cuadro de mandos ! REVIEW PRO
w UPselling CONSULTING : encuesta clientes
E gest. upselling ! SALESFORCE
o SHR GROUP : gestion clientes
central de reservas
N L J

Ecosistema Tecnolégico ILUNION Hotels
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Tecnologia

En 2023 se elabora el plan estratégico de tecnologia de ILUNION Hotels, coordinado con
la Direccion de Sistemas de ILUNION. Se realiza un diagnéstico basado en entrevistas inter-
nas y a proveedores y la realizacion de un DAFO. Se identifican los proyectos y soluciones
tecnoldgicas, y se categorizan por prioridad, alinedndolos adicionalmente, con las iniciati-
vas y recursos corporativos.

Digitalizacién de Check-in de clientes.

-~ grupo social
C 1LunionN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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4 N

Ademas, durante el periodo 2022 — 2023 se realizan los siguientes proyectos y acciones que
tienen como fin optimizar el funcionamiento del PMS de Oracle y los procedimientos de
trabajo de las distintas areas de los servicios centrales:

4 Migracién de la Nube donde esta instalado Opera desde Frankfurt hasta Madrid
con el fin de mejorar su rendimiento.

o,

4 Subida la version de Opera para adaptar tecnolégicamente el PMS al software de
Ticket Bai cumpliendo asi un requisito normativo del régimen fiscal de Bizkaia.

4 Integracién de M365 en la compaiiia llevando a cabo lineas de trabajo de produc-
tividad a partir de la automatizacién de procesos y tareas.

4 Implementacién de Olivo, proyecto tecnolégico de control de consumo de sumi-
nistros en ILUNION Malaga y Atrium.

4 Desarrollo del proyecto Clear de normalizaciéon y limpieza de la Base de Datos de
Clientes en Opera.

4 Inicio de un proceso de automatizacién de entrada de albaranes en SAP.

Ve
—

= grupo social
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- Inteligencia

de Datos

ILUNION Hotels posee una clara vocacién
de organizaciéon centrada en el analisis de da-
tos. Este compromiso se fundamenta en una
aplicaciéon metdédica de estrategias avanza-
das y herramientas analiticas que no solo se

Hotels

traduce en interpretar grandes volimenes de
datos, sino también en redefinir nuestros pro-
cesos de toma de decisiones, consolidando
nuestra posicién de lideres en ese ambito en
el sector hotelero.

Q) ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS \ pasccl
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El impulso de ILUNION Hotels orientado a la transformacién de la organizacién en una
compafiia data-driven se ha sustentado sobre el objetivo de alcanzar la excelencia organiza-
cional a través del andlisis de datos y de la gobernanza de la informacién y, por lo tanto, de
la gestion de nuestra propia inteligencia de negocio como motor estratégico para la toma
de decisiones.

En consecuencia, el proceso de decisién se ha visto fortalecido en su eficiencia en términos,
tanto de tiempo, como de precision.

El desarrollo de las acciones dirigidas a tal efecto se fundamenta, principalmente, en los
valores de transversalidad y acompafiamiento por parte del equipo de anélisis de datos
a todas las areas de la compaiiia, asi como en el fomento de la cooperacién entre areas
y departamentos en este camino de excelencia basada en datos, al proporcionar acceso
compartido a informacién veraz, relevante y coherente.

Los logros llevados a cabo en los Ultimos dos afios en esta materia se han extendido a
todas las areas de la compafifa, que actualmente disponen de avanzadas herramientas de
analitica que impactan positivamente en el desempefo de las diversas personas que con-
formamos esta organizacion.

4 Optimizacién y mejora de las operaciones de areas como Negocio y Personas a
partir del conocimiento analitico de sus KPI's definidos.

4 Mejora de la Visidon Analitica comercial sobre el drea de ventas mediante herra-
mientas de visualizacion, como es el informe de Contact Center, la produccion,
comunicacion y atencién o el cuadro de mando de Business Development.

4 Integracion por el rea financiera de informes de andlisis de negocio automatizan-
do el cuadre de indicadores clave para el analisis del negocio y su rentabilidad.

4 Avance en las capacidades de conocimiento empresarial al tener la oportunidad
de observar y reunir informacién que resulta de relevancia con respecto a las redes
sociales.

4 Novedoso informe que recoge las alianzas, proyectos, acciones y didlogos en be-
neficio del drea de sostenibilidad.

= grupo social
C 1LunioN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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La ciberseguridad es un pilar fundamental en
la era digital actual. No solo compromete pro-
teger la informacién valiosa y los sistemas de
una empresa, sino también la salvaguarda de
la privacidad y los datos personales de em-
pleados y clientes de la compafiia.

Hotels

La implementacién de protocolos de seguri-
dad robustos y el fomento de una cultura de
la ciberseguridad en la empresa, fomentando
practicas seguras es esencial para la defensa
ante las nuevas amenazas digitales.

grupo social
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Ciberseguridad

-

Las principales acciones de ciberseguridad realizadas son:

4 Politica de ciberseguridad: en ILUNION Hotels, nos apoyamos en la politica de ci-
berseguridad del Grupo ILUNION, la cual establece un marco robusto y coherente
para proteger nuestros activos digitales.

4 Formacién y concienciacion: estos elementos son esenciales porque el factor hu-
mano suele ser el eslabon mas débil en la cadena de seguridad. Por ello, se pro-
porciona a los empleados el conocimiento y las herramientas necesarias para re-
conocer y prevenir amenazas, vital para mantener la integridad de los sistemas de
informacion.

4 Por una parte, implementado una serie de talleres y formaciones para educar a
nuestro personal sobre las mejores précticas en ciberseguridad.

4 Ademas, se publica un boletin digital que se distribuye regularmente, alertando
sobre los riesgos de ataques cibernéticos y ofreciendo consejos practicos para
prevenirlos.

4 Desarrollos y Software: en ILUNION Hotels, homologamos y certificamos los de-
sarrollos tecnoldgicos que se integran en la compafiia. Puede parecer un proceso
tedioso que incluso ralentiza el ritmo de implementacién de nuevas soluciones.
Sin embargo, este paso ha sido y es fundamental para minimizar riesgos y poten-
ciales vulnerabilidades que pudieran comprometer la seguridad de los sistemas
de accesibilidad.

En resumen, las acciones de ciberseguridad ya sean en materia de politicas, procedimien-
tos, formacién, concienciacién y homologacion de proveedores son una inversion indispen-
sable en la proteccion de la infraestructura de ILUNION Hotels.

grupo social

C Ll;lt.:'r:ION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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El conjunto de proyectos que se detallan a  Desde la implementacién de tecnologias
continuacién son una relacion de las principa-  sostenibles hasta el desarrollo de experien-
les innovaciones que ha desarrollado la com-  cias personalizadas para los huéspedes, cada

pafifa a lo largo de los ultimos dos afios. proyecto refleja el compromiso de ILUNION
Hotels con la excelencia y la mejora continua.

grupo social

Q) ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS A
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Hoteles con Todos Incluidos

"Hoteles Todos Incluidos” es el ser de nuestra compariia y el lema de una de las mas reco-
nocidas campanas de ILUNION Hotels. Pero por encima de todo, es el reflejo de la apuesta
de una de las primeras y mas reconocidas Innovaciones de ILUNION Hotels a lo largo de
su historia, como es ser la primera cadena de hoteles mundial con centros especiales de

empleo y 100% accesible.

4 Centros Especiales de Empleo: 14 de nuestros centros de trabajo son centros es-
peciales de trabajo en los que mas de un 70% de las personas que trabajan tienen
algun tipo de discapacidad. Una realidad que lejos de ser algo extraordinario es
simplemente parte de la filosofia y orgullo de la compaifiia.

4 Accesibilidad Universal: los Hoteles estan disefiados para cubrir sin excepcién
las necesidades de accesibilidad de todos nuestros clientes creando un entorno
donde todos se sientan bienvenidos.

Lejos de ser algo extraordinario, estas dos realidades son la sefia de identidad innovadora
de nuestra compafia demostrando que es posible aunar rentabilidad social y econémica
con la sostenibilidad y la mayor excelencia en el negocio, sirviendo de inspiracion para
nuestros grupos de interés.

= grupo social
C 1LunNioN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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Motor de Reservas

Linea Plan Estratégico Transformacion Digital
Linea Plan Director » Innovacién de Producto - Servicio

Una apuesta por la accesibilidad e inclusién digital.
Del mismo modo que el lema “Todos Incluidos”, el Motor de Reservas de la Pagina Web de ILU-
NION Hotels es otra Innovacion que merece un reconocimiento especial por el modo en que ha
marcado un hito en la industria hotelera.
Este Motor de Reservas, lanzado en 2019 convirtié a ILUNION Hotels en la primera cadena ho-
telera espafiola en implementar un motor de reservas accesible. Esta Innovacién representa un
avance significativo en la inclusién social, permitiendo a personas con discapacidad fisica, visual o
auditiva gestionar de manera eficaz y autébnoma sus reservas de alojamiento.
La relevancia de esta Innovacién para la compariia es multiple:

4 Refuerza el Compromiso de la Organizacién con la Accesibilidad Universal y la Inclusién Social.

4 Posiciona a ILUNION Hotels como lider en el sector turistico en cuanto a inclusién se refiere.

4 A través de pequefias funcionalidades mejora la experiencia de navegacion para todo tipo
de usuarios.

Tras los pasos dados con los Planes de Todos Incluidos, el lanzamiento del Motor de Reservas Acce-
sible es otro valor que sitlia a la compafifa en una posicion de liderazgo y como una compaiiia Unica.

= grupo social
C ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS A\‘VONCE
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Modelo de Gestion EFOM

[ ot

Linea Plan Estratégico Excelencia de Negocio
Linea Plan Director Innovacién Gestiéon (Organizacion)

Hacia un modelo de gestién que cree valor sostenible

El modelo de gestion EFQM de ILUNION Hotels es un proyecto que refleja el compromiso de la
compaifiia con la excelencia y la mejora continua. Esta linea de trabajo consiste en la adaptacion
constante de los procesos de gestion empresarial para alcanzar las més altas calificaciones segin
los criterios de EFQM.

La aplicacion estratégica de este modelo tiene como objetivo no solo cumplir con los esténdares
de calidad, sino también ser un motor de cambio y mejora en la cultura organizacional, impactan-
do positivamente en los empleados, clientes y la comunidad en general.

[ o

Plan de Accion Compaiiia Data Driven

Linea Plan Estratégico Transformacién Digital
Linea Plan Director » Innovacién de Producto - Servicio

Impulsar la toma de decisiones basada en datos estructurados.

ILUNION Hotels, ha adoptado desde 2017 un enfoque Data Driven que ha transformado su ope-
rativa. Con la creacion de un area especifica de analitica y modelado de datos, se ha logrado una
visién integral de la companiia basada en modelos de datos prescriptivos y predictivos.

La disponibilidad de informacién estructurada y publicada en sistemas de reporte, junto con una
estrategia de democratizacion al acceso a esta informacion, permite a los distintos negocios opti-
mizar sus operaciones, anticiparse a las necesidades del mercado y personalizar experiencias para
clientes y grupos de interés.

grupo social
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Proyecto OurWay

s

Linea Plan Estratégico Sostenibilidad Social
Linea Plan Director Innovacion Gestiéon (Organizacion)

e T

Gestionar la diversidad de los empleados de ILUNION Hotels desde la equidad.

El proyecto Our Way parte de los resultados obtenidos en las encuestas de clima laboral y ries-
gos psicosociales del afio 2022, con el objetivo de crear un modelo de gestién de personas que
permita la plena inclusién. Se define un nuevo modelo de gestién de las personas apoyado en
los valores de compromiso, confianza, equidad, respeto y comunicacién que aplique a todos los
momentos del viaje del empleado.

Se llevaron a cabo diversas dinamicas con el fin de agrupar a los empleados por necesidades y
detectar propuestas y soluciones a los principales problemas del empleado, con especial atencion
a aquellos en riesgo de vulnerabilidad.

El éxito del proyecto lo ha convertido en un plan que recoge varias acciones enfocadas a la mejora
de la experiencia del empleado, destacando el Campus Mijas, el Plan de Bienestar y el proyecto
de ayuda a colectivos en riesgo de exclusién.

grupo social
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Campus Mijas

kCAMPUS MIJAS

Training lab by ILUNION Hotels

Linea Plan Estratégico Excelencia de Negocio
Linea Plan Director Innovacidn Estratégica

Laboratorio de formacién para los empleados de ILUNION.

CAMPUS Mijas el nombre del hotel escuela creado por ILUNION Hotels y ubicado en el Hotel
ILUNION Hacienda de Mijas con la vocacién de crear en Mijas un centro de formacion diferente
que transmita los valores de la compafiia.

El proyecto campus Mijas surge de la Politica de Formaciéon Empresarial y de la busqueda de nue-
vos modelos de negocio.

El Campus Mijas se ha creado en 2022 como un espacio de formacién diferente con todos inclui-
dos, un lugar de encuentro donde se desarrolla parte del Plan formacién interno y se ofrezcan
servicios de formacion a empresas externas.

El objetivo del campus es inspirar un movimiento de cambio desde donde impulsar el reto de
hacer que los hoteles de ILUNION sean escuelas de personas conscientes que transformen las
comunidades y la sociedad. Ademés, el proyecto tiene el claro objetivo de fomentar sinergias con
los grupos de interés locales del ecosistema del Hotel ILUNION Mijas.

= grupo social
C 1LuNioN HOTELES CON TODOS INCLUIDOS AONCE
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Proyecto Push

Linea Plan Estratégico Sostenibilidad Social
Linea Plan Director Innovacién de Producto - Servicio

Evolucién a un nuevo carro de limpieza ergonémico, eficiente y sostenible.
El Proyecto de Mejora de Carros de Limpieza surge como resultado de la encuesta de ambiente
laboral y experiencia del empleado 2021. Su objetivo principal es optimizar los carros utilizados

por el personal de limpieza de habitaciones de hoteles con las siguientes premisas:

4 Adecuar las condiciones de trabajo mejorando la ergonomia, maniobrabilidad y espacio de
carga de los carros.

Implementar de criterios de sostenibilidad al considerar en esta construccién aspectos ambienta-
les en la evaluacién de materiales y procesos utilizados en los carros.

4 Mejorar la percepcion del cliente: Al contar con carros mas eficientes, funcionales y estéticos.

Este carro de limpieza ha sido disefiado en colaboracién con una consultora de gestiéon de proce-
sos de limpieza y un proveedor de productos de limpieza y mantenimiento.

r— grupo social
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Proyeclo Digitalizacion de Personas . ____________________

Linea Plan Estratégico Sostenibilidad Social
Linea Plan Director Innovacién Procesos (Operativa)

Gestion digital de Personas y Talento.

Digitalizacién de Personas es la linea de proyecto que tiene como fin el uso de tecnologias di-
gitales para transformar el modelo de gestién de personas, con el objetivo de agilizar y mejorar
procesos facilitando a los empleados el acceso a la informacién y autogestion.

El area de Personas de ILUNION Hotels ha llevado a cabo distintos proyectos de digitaliza-
cién de procesos clave en la gestion del talento tales como la digitalizacion de las firmas de
contratos, planificacién de turnos, evaluacién del desempefio, el onboarding o el desarrollo de
modelos de formacién digitalizada que ha terminado con la creacién de un Campus Virtual.

Linea Plan Estratégico Sostenibilidad Ambiental
Linea Plan Director Innovacién de Producto - Servicio

Construyendo Sostenibilidad.

El hotel ILUNION Atrium, ha sido el pionero dentro de la cadena en implantar varias piezas de
mobiliario realizadas con un proceso que aprovecha textiles reciclados del propio establecimiento,
como sabanas o cortinas, para darles una segunda vida, promoviendo un modelo de economia
circular. Los textiles prensados se mezclan con resinas y carbonatos naturales. Este proceso se rea-
liza sin necesidad de calor ni presién, lo que consigue reducir la huella de carbono. Entre las piezas
realizadas con esta innovadora tecnologia, desarrollada por WIM Studio, se encuentran el mural
de la entrada del restaurante del hotel y el mueble recibidor del mismo.

= grupo social
C ILUNION HOTELES CON TODOS INCLUIDOS A\‘VONCE
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Linea Plan Estratégico Sostenibilidad Ambiental
Linea Plan Director Innovacion Procesos (Operativa)

Descifrando el Big Data para reducir los consumos energéticos.

Olivo surge de la necesidad de optimizar la gestion energética de los hoteles de la compaiiia. Tiene
como objetivo recoger el compromiso monitorizando los consumos en tiempo real, minimizando
los procesos manuales, generando un repositorio Gnico de informacién y facilitando el reporte
para la toma de decisiones.

Para controlar y reducir el gasto energético se instalan medidores y puntos de control que conec-
tados a una power app monitorizan el consumo energético.

Proyecto Crupier o ______________________________

Linea Plan Estratégico Transformacién Digital
Linea Plan Director Innovacién Procesos (Operativa)

Una herramienta clave para la organizacién del trabajo en el departamento de eventos.

Derivado del proyecto colmena, crupier es una plataforma que da soporte a la optimizacién del
trabajo del drea de eventos de la compania. A través de algoritmos de procesamiento de lenguaje
natural apoyados en Inteligencia Atrtificial, crupier clasifica los correos electrénicos en clisteres
geogréficos y automatiza las respuestas cuando no es capaz de hacerlo.

Suprimir tareas mecanicas de clasificacién de informacién, estandarizar respuestas automaticas a
los clientes, y optimiza el archivo de cotizaciones ha permitido mejorar el tiempo de respuesta al
cliente, por debajo del umbral méximo de 24 horas y facilitar la toma de decisiones y dimensiona-
miento del drea de eventos.

Ve grupo social
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Proyecto Colmena

Linea Plan Estratégico Transformacién Digital
Linea Plan Director Innovacién Procesos (Operativa)

Disefio de una plataforma 365 que optimice las operaciones de todas las areas de negocio.
Proyecto colmena da impulso a la implantacion de las tecnologias de Microsoft 365 en el en-
torno de ILUNION Hotels. Su objetivo es desarrollar médulos y aplicaciones construidos con la

tecnologia disponible que optimicen el mayor nimero de procesos administrativos.

A través de la creacién de un Centro de Excelencia con esta tecnologia se han llevado a cabo
distintos proyectos automatizando tareas y mejorando nuestros planes de trabajo.

Los procesos automatizados en esta linea de trabajo de colmena han sido los siguientes:
4 Implantacién de Sharepoint como Gestor Documental de la compaiifa.
4 Automatizacién de Facturas de Proveedores.
4 Repositorio Unico de Informacién de Reservas.

4 Power App del Departamento de Eventos: Crupier.

r— grupo social
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Linea Plan Estratégico Transformacién Digital
Linea Plan Director Innovacion Procesos (Operativa)

Digitalizacién de Check in y archivo digital de facturas.

De una manera similar al proyecto de robotizacién de facturas, el proyecto de repositorio tnico de
reservas tiene como objetivo la creacién de un archivo digital de toda la informacion de reservas
de los hoteles que incluya la factura del cliente, el contrato de bienvenida y la ficha de policia en
una aplicacién web.

La digitalizacién de estos procesos de trabajo y del archivo de estos documentos ha permitido
una mejor estandarizacion de métodos de trabajo en los hoteles y tener un archivo mas accesible
y sostenible.

RMS System con Inteligencia Artificial

Linea Plan Estratégico Transformacién Digital
Linea Plan Director Innovacién Procesos (Operativa)

Inteligencia Artificial para una estrategia de precios 6ptima.

El proyecto se centra en la adopcién de un software de Revenue Management System (Sistema
de Gestién de Ingresos) con una capa analitica de inteligencia artificial. Su objetivo principal es
optimizar la estrategia de precios y maximizar los ingresos de la compafiia hotelera.

Esta aplicacion utiliza algoritmos avanzados para tomar decisiones informadas sobre los precios.
Analiza datos histéricos, tendencias del mercado, demanda y otros factores relevantes para la de-
cision del precio de las habitaciones de hotel.

= grupo social
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Robotizacion de Facturas ,_

Linea Plan Estratégico Transformacién Digital
Linea Plan Director Innovacién Procesos (Operativa)

Robotizacién de facturas de agencias y suministros para mejor control financiero interno.

El objetivo de este proyecto es la digitalizacién y archivo ordenado de facturas de proveedores de
suministros de hotel priorizando aquellos proveedores que con facturacién automatica.

Un robot descarga la factura, a través de Reconocimiento Optico de Caracteres y guarda los valores
relevantes en una base de datos y plataforma web a partir de la cual se puede acceder a todas ellas.

Esta digitalizacion ha supuesto un ahorro en espacio fisico de archivo y una minimizacién del tiem-
po de acceso y localizacion de facturas. Ademas ha permitido la estandarizacién del trabajo de los
responsables financieros de los 31 hoteles en la compafiia.

StakeholderApp o ____

ILUNION
Stakeholders App .

Linea Plan Estratégico Transformacién Digital
Linea Plan Director Innovacién Procesos (Operativa)

Un nuevo modelo de relacién con los Grupos de Interés de ILUNION Hotels.

Desde la Direccién de Sostenibilidad se plantea definir un nuevo modelo de relacién con los dis-
tintos Grupos de Interés de ILUNION Hotels. Bajo esta premisa, se crea esta aplicacion a partir de
la cual la empresa registra didlogos acciones y alianzas con nuestros distintos grupos de interés.

A partir de su registro esta plataforma permite tener una visién global de las acciones llevadas a
cabo por todas las 4reas de la compafiia y ha supuesto entre otros la implantacién de unas jorna-
das de didlogos “Aliados por el Cambio” con los grupos de interés.
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