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CUIDAMOS DE NUESTROS HUESPEDES

Protocolo de experiencia cliente COVID19- VINCCI HOTELES

NUESTROS
En Vincci Hoteles, la situacion actual nos ha llevado a OBJ ETIVOS

trabajar en diversas dareas de actuacion, reforzando los
altos estandares de higiene y bienestar con los que ya
contdbamos, para adaptarnos a las necesidades de Cuidar de nuestros
nuestros huéspedes, consiguiendo de este modo mejorar huéspedes

su experiencia de vigje y ofrecer el cuidado necesario

durante su estancia.

Cuidar lo que importa

a nuestros huéspedes

Un plan en el que los estdndares sanitarios y de
desinfeccidon se elevan aiun mds, potenciando vy
aumentando los protocolos con el Unico fin de cuidar a
nuestros huéspedes y empleados, frente a los nuevos Cuidar alos que cuidan

desafios surgidos. de nuestros huéspedes:
nuestros empleados

VINCCI HOTELES
CUIDA DETI
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NUESTROS COMPROMISOS: APORTANDO VALOR

e 01 ) QO 03 )

o Cuidar de nuestro
Cuidar de la estancia Agilizacion de Generar el marco de equipo humano para
del huésped sin IOFOCG?OS [reO]'c}J_CleﬂdO confianza y las que redlicen su
socrlfjcor nuestros con OT_If'O ISISO Y garantias de disfrutar ,Trgbojo con Igs
es’ronqlores de simplincando del vigje deseado. maximas garantias, y
calidad. servicios. asi ofrecer la maxima
calidad en el servicio.

N o \_

NUEVOS PROCEDIMIENTOS: LAS MAXIMAS GARANTIAS.

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

/ Certificadoras oficiales: Bio9000 + Mejora continua: Sistema de escucha
clientes/encuestacion interna

v/ Proveedores cerfificados /" Establecimientos piloto: testing medidas

+ Equipo interno especializado " Estrictas auditorias internas
multidisciplinar: comité de
seguridad «/ Formacion continua:

normas de higiene, salud y seguridad.

L4 *
llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
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CADA CONTACTO:

Un protocolo que cuida y aporta valor a la experiencia del huésped

Ol 02 03 04 05

EN CONTACTO RESERVA PREVIO LLEGADA HOTEL HABITACION
INICIAL ESTANCIA

Informacion, Enfrada/proceso Higienizacion,
Informacion, preparacion, Informacion recepcion/zonas controly
inspiraciéon de procesos. prestancia, comunes. protocolos.
vigje. check in online

06 07 08 09

SERVICIOS F&B ZONAS SERVICIOS TRAS ESTANCIA
COMUNES EXTRAS
Servicios in room, Escucha clientes
restaurantes, Jardines, MICE, eventos, (encuestacion),
bares, beach piscinas, zonas spa, gym, comunicacion y
bars, terrazas. playa. animacion. contacto.
) )
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CADA AREA DE ACTIVIDAD:
ADAPTADA CON MEDIDAS ESPECIALES
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~(_) RECEPCION & WELCOME

.
.
g aan®

Informacion
detallada medidas
huéspedes.
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Uniformidad
empleados
higienizada.
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*
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Formacién continua
sobre normas de
higiene, salud y
seguridad.

.
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Informacion
servicios médicos y
asistencia local.
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.
.
L g

Medidas de
proteccién (EPI)
para empleados.

.
Tapgnt

Apertura
automdtica puertas.
(consultar hoteles)

Desinfeccion textiles
y reduccidn textiles
lavado en seco.

.
N

Control de aforos y
distancia social.

N4 .
.
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Disposicion material
desinfectante.
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Creacién zonas de
espera segura.

L4

.
.
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Desinfeccion
continua elementos
uso compartido.

.
. .
L

Servicio recepcion
- contacto zero -
pantallas proteccion.
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\d .'

4 * . . . *
Nueva senalética
especifica distancia
social, buenas
prdcticas y
circulaciéon de

huéspedes.

.
N N

Control de
temperatura
corporal.

"ny
.t v,

0' . .. . *
Ventilacion
permanente
espacios.

as i,

L 4
..ll“

Fomento Safe Pay:
tarjetas, pago
movil.



Q? ZONAS COMUNES & ESPACIOS

Control de Aseos publicos con Ventilacion Papeleras sin
aforosy protocolos desinfeccion permanente apertura manual y
distancia social. continua. espacios. con doble bolsa.

Creacidén zonas de Desinfecciéon Desinfeccién Disposicion material Nueva senalética
espera segura. ascensores. continua elementos desinfectante. especifica distancia
uso compartido. social, buenas
prdcticas y
circulacion de
huéspedes.
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4 ) 4 N
Medidas de Lavado Ventilacion Limpieza Uniformidad Eliminamos
proteccién (EPI) higienizante exhaustiva de habitaciones empleados secador pelo -
empleados. fextiles. habitaciones. sin presencia higienizada. disponible bajo
huésped. peticién por
confrol
- J /AN AN /AN ) \__higiénico. )
4 N N [ N [ N N N
P
@@ R N o
(e
5 = A
Amenities Modificacion de Eliminacién Nuevos Formacion Uso nuevos Desinfeccion
precintados, procedimientos papeleras protocolos continua sobre materiales mds textiles no
anadimos de higiene y habitaciones, lavanderia normas de seguros e lavables y
unidad de gel seguridad, STIQK manteniendo evitando higiene, salud y higiénicos y reduccion
desinfectante. PROCESS, S.L. solo la de bano. contaminaciéon seguridad. eliminaciéon de textiles lavado
cruzada. papeleria. en seco.
\ O\ RN 2N J 2N N\ J

vinccihoteles



SERVICIOS RESTAURACION
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Ventilacion Creacion zonas de
permanente espera segura.
€espacios.
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Contemporizacion

horarios, puntos de

venta y control de
aforos.

formatos de
presentacion.
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Fomento Safe Pay: Uniformidad
tarjetas, pago empleados
movil. higienizada.

Diseno de nuevos

L4 .
Tapgut

Disposicion material
desinfectante ala

enfrada.

P
Y

L4 .
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Automatizacion
pProcesos.

.
.
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Medidas de Desinfeccién
proteccién (EPI) menaje, material,
empleados. mantelerias.
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.
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Nueva senalética
especifica distancia
social, buenas
prdcticasy
circulaciéon de
huéspedes.

Reservas virtuales
via APP.
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Tapgut

Servicio - contacto
zero - a eleccioén del
cliente.

P
Y

"lll“‘
Nuevos conceptos
gastrondmicos.
Buffets servicio
"food market", room
service.

'.lll“
Eliminacion
elementos de uso
compartido.

PRI ]
. '.
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Servicio "Safe
delivery" en todos
los servicios F&B.

PRI |
. "

. .
N

Servicio minibar
adaptado.



~—= PISCINAS

Informacion Creacidén zonas
detallada de espera
medidas segura.
huéspedes.

Control de Medidas de Uniformidad Disposicion
aforos y proteccién (EPI) empleados material
distancia social. empleados. higienizada. desinfectante.

Nueva senalética
especifica
distancia social,
buenas practicas y
circulaciéon de
huéspedes.

Obligatoriedad
uso toallas para
equipamientos
exteriores:
hamacas,
fumbonas, sillas.

Ventilacion Medicién estricta Uso papeleras Desinfecciéon
permanente calidad agua bano: no manuales confinua
espacios Real Decreto con doble bolsa. elementos uso
cerrados: 742/2013 PLAN DE compartido:
vestuarios, CONTINGENCIA hamacas,
banos... FRENTE A COVID. sombrillas.

vinccihoteles



4 N [ N\
Medidas de Creacidén zonas
proteccién (EPI) de espera
empleados. segura, Confrol
de aforos y
distancia social.
N\ 2RANG J
e N )
Fomento Safe Adecuacién
Pay: tarjetas, barras
pago movil. hidrataciéon a
normativa
vigente.
\_ J J

( )

720)

Ventilacion Disposicién Desinfeccion
exhaustiva material continua
espacios. desinfectante a elementos uso
la entrada. compartido.
N\ 2RNG
4 N

Uso papeleras
no manuales
con doble
bolsa.

N

Se exigird el uso
de toallas en
todos los
equipamientos
exteriores.

J

-

Registro diario
de las limpiezas
y de las
desinfecciones.

vinccihoteles

Uniformidad Se tomard una
empleados declaracién
higienizada. responsable de
salud a los
clientes.
N\ J
4 I
Se prescindird Nueva
de los senalética
secadores de especifica
pelo de uso distancia social,
comun. buenas prdcticas
y circulacién de
huéspedes.




SERVICIOS DE ANIMACION Y AREAS INFANTILES

Creacidén zonas Control de Medidas de Uniformidad Disposicion
de espera aforosy proteccién (EPI) empleados material
segura. distancia social. empleados. higienizada. desinfectante.

Nueva senalética Registro diario Ventilaciéon Se deberdn limitar Uso papeleras Desinfecciéon
especifica de las limpiezas permanente los espectdculos no manuales confinua
distancia social, y de las espacios que generen con doble bolsa. elementos uso
buenas practicas y desinfecciones. cerrados. afluencias. compartido.
circulacion de
huéspedes.

vinccihoteles
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Ventilacion
permanente
€espacios.
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Registro diario de las
limpiezas y de las
desinfecciones.

PYLEL |
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Obligatorio uso ropa
para actividad
deportiva.

.
LI g

Creacién zonas de
espera segura.

.
L

Prohibido uso
vestuarios.

.
LI g

Obligatorio uso
toalla en la
maquinaria.

*

L Y L 4 L 4 L .
Tapgut IR LT g Tapgut

Disposicion material Medidas de Desinfeccién Conftrol de aforos y
desinfectante ala proteccién (EPI) continua elementos distancia social.
entrada. empleados. uso compartido.
“lll.' “lll.' “l'l.. “‘l.l.'
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Fomento de clases Nueva sefalética Uniformidad Clases colectivas,
al aire libre. especifica distancia empleados espacio 2X2 al
social, buenas higienizada. margen del
prdcticasy profesor. Posiciones
ety circulaciéon de marcadas en el
huéspedes. suelo. Evitar
ejercicios con
contacto.

L4 .
Tapgut

Obligatorio limpieza
mdaquinas tras uso.

vinccihoteles
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Uso papeleras no
manuales con
doble bolsa.

N
"

e .
N

Prohibido uso
fuentes de agua sin
activacion con
pedal.



SERVICIOS INTERNOS

BACK OFFICE

Control de Control de Medidas de Uniformidad Disposicidn
tfemperatura aforos y proteccién (EPI) empleados material
corporal. distancia social. higienizada. desinfectante.

Nueva senalética Digitalizacion Formacién continua Uso papeleras Desinfeccién
especifica procesos sobre normas de no manuales confinua
distancia social, administrativos. higiene, salud y con doble bolsa. elementos uso
buenas prdcticas y seguridad. compartido.
circulaciéon de
empleados.

vinccihoteles



Desinfeccién de Nuevos

la zona donde protocolos
se depositan las proveedores
mercancias de recepcion
forma continua. mercancias.

MANTENIMIENTO

Medidas de Uniformidad Eliminar los Desinfeccién de Seleccién de Espacio de
proteccion (EPI) empleados embalajes embalagjes de proveedores separacién entre
higienizada. secundarios y mercancias que certificados. la zona de

almacenadas
antes del
confinamiento.

terciarios de la
mercancia que
se recepcione.

recepcion de
mercancias, vy el
resto de zonas del
hotel.

Refuerzo
periodicidad
revisiones
instalaciones
criticas.

Plan Medidas de Uniformidad Formacién Seleccion de
prevencion proteccion (EPI) empleados continua sobre proveedores
sistemas higienizada. normas de certificados.
refrigeracion, higiene, salud y
climatizacion y seguridad.

agua.
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EVENTOS

SISTEMAS
PROTECCION
Y SEGURIDAD

Medidas de Uniformidad
proteccién (EPI) empleados
empleados. higienizada.
NG O\l J
4 N N
Creacidén zonas Control de
de espera temperatura
segura. corporal
(bajo peticién)
g AN J

- /

-

4 N
Informacion Apertura
asistentes sobre automdtica
servicios puertas
médicos y acceso hotel.
asistencia local. (consultar hoteles)

4 N
Control Seleccién
distancia social proveedores
( bajo peticion) externos
certificados.
g 2ANG
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& VENTOS

HIGIENE Y - h
DESINFECCION ~2) D
Disposicién Desinfeccion Ventilacion Lavado
material continua exhaustiva de higienizante
desinfectante. elementos uso €espacios. textiles lavables.
compartido.
N AN 2N AN J
4 N [ ) 4 )
el
[
4p
Desinfeccién Areas especiales Plan normas Personal staff
textiles no (aseos, accesos, higiene higiene velard
lavablesy etc.) con especificas por
reduccion refuerzo limpieza segun APPCC. cumplimiento
textiles lavado higienizante y normativa.
en seco. precintado.
g O\ N\l O\ J
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&?@o EVENTOS

MONTAJES Y - ) : ([ N )
7
DISTRIBUCION D !
Solucion Correcta Registro enfrada Servicios Kit individual de
enfrada y salida sefnalizaciéon y salida evento guardarropia y frabajo para
escalonada flujos entrada y - confacto zero - extras cada asistente.
asistentes. salidas evento. - contacto zero -
G N\l NG AN 2N J
4 N [ N [ N [ )
000 o
o3o) || (%es
000 =N
Flexibilizacion Rediseno Salas Planos Areas de
maxima en de reuniones disposicion movimiento
tipos de adaptadas alas asientos con debidamente
montajes. recomendacion control senalizadas con
es COVID 19. distancia flujos de
(bajo peticién) circulacion
marcados.
- L L J J
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@ 2\ EVENTOS

SERVICIOS F&B

DIGITALIZACION
E INFORMACION

-

%

Servicio contacto
zero a eleccion del

Diseno de nuevos
formatos de

Desinfeccion
menaje, material,

Nuevos conceptos
gastrondmicos y

Servicio "Safe
delivery" en todos los

cliente. presentacion: mantelerias (ciclos flexibilidad en servicios F&B.
formatos individuales, limpieza mds de 60°) propuestas.
monodosis.
- - U\l J - J
4 4 N [ ) 4 )

(D

Informacion
detallada medidas
huéspedes previo
evento, medidas
especificas.

Informacion digital e
intferactiva sobre el
evento via app
corporativa.

. J

ks

Nueva senalética
especifica distancia
social, buenas
practicas y
circulacion de
huéspedes.

. J

Interaccion digital
con las ponencias.

7]

Solucién vincci
Smart meetings:
Reuniones virtuales.
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PROTOCOLO ANTE CASO INFECCION COVID

Contactoy
Habitaciones coordinacidén con
aislamiento. autoridades sanitarias.

Medidas de Atencién al Desinfeccién
proteccioén huésped por staff completa
EPI empleados alta sanitario. instalaciones fras
contagio.

seguridad (guantes,
mascarillas, trajes
proteccién)

vinccihoteles



LA TECNOLOGIA: NUESTRA ALIADA

® Informacidn  medidas  implantadas  via  app
corporativa en welcome message.

@ Virtual guest relations service: servicio chat interactivo
24h.

@ Apertura puertas habitaciones via mobile.
(Consultar hoteles)

@ Proyecto desarrollo sistema chek in online.
@ Solicitudes housekeeping issues via app corporativa.

@ Cartas F&B en formato digital via app con servicios on
demand.

Cartas servicios spa en formato digital via app.
Gestidon de cupos servicios determinados via app.
Modulo gestion de eventos via app.

Mejora administrativas reduccion tiempo espera.

Informacién de destino via app con informacion
sobre rutas aconsejadas.

Smartsearch servicios via app.

Email de pre-estancia interactivo previo a la entrada
con deeplinking personalizado, agiliza la activacion
de llave movil y el engagement el usuario con la app.



Este protolo especifico que hemos elaborado para tu franquilidad, es tan solo una
parte de todas las medidas y protocolos corporativos que forman VINCCI CARE,
nuestro sello que auna todos aquellos servicios destinados al cuidado de
nuestros huéspedes, clientes y empleados con el objetivo de garantizar tu
cuidado vy proteccion, apostando por seguir proporcionandote la mejor
experiencia de vigje.

VINCCI() CARE

Vincci Hoteles cuida de fi

vinccihoteles



COBERTURA SANITARIA
DURANTE SU ESTANCIA

.'qwronsalud (©) CARE vinccihoteles

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
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¥'quironsalud

Vincci Hoteles ha cerrado un acuerdo de colaboracién con Quirénsalud, grupo
hospitalario lider en Espana, para ofrecer cobertura sanitaria a sus huéspedes en
todos los alojamientos del grupo del pais. Se convierte asi en una de las pocas
cadenas hoteleras espanolas en ofrecer este tipo de asistencia sin coste durante
toda la estancia en todo su portfolio de establecimientos de Espana.

El acuerdo con Quirdnsalud forma parte del profundo compromiso de Vincci
Hoteles por el bienestar de sus clientes que se materializa en su sello diferencial
VINCCI CARE, actuando bajo un Unico mensaje: “Vincci Hoteles cuida de ti”. Este
sello engloba todas aquellas medidas que la cadena hotelera ya habia
desarrollado e implementado durante sus diecinueve anos de frayectoria
relativas a la higiene y limpieza, seguridad y control en los establecimientos,
organizacion del trabajo, servicio de food&beverage, sostenibilidad, compromiso
social, tecnologia y bienestar del huésped; y todas aquellas ofras que se han
implantado recientemente para dar respuesta a la situacion actual con el
objetivo de proporcionar la maxima confianza.

VINCCI(Z) CARE



ACCESO
24/7

HOSPITALITY
PARA
VINCCI
HOTELES

SERVICIO
MULTILIGUE

VENTAJAS OBJETIVOS

Atencion médica a domicilio y tele- Incluir la atencién médica al
matica como “cortesia” del grupo cliente, como un atributo de
Hotelero Vincci a sus huéspedes. seguridad y confianza.
V Traslado en ambulancia si se precisa. J Desarrollar un nuevo concepto
) i de "experiencia del cliente”;
+/ Sin coste para el cliente. aportando tranquilidad al

« Circuito de admisién premium. huésped de Vincci Hoteles.

+ Eliminacion de barreras idiomaticas.

W/ Gestidon burocrdtica de los tramites
con las companias aseguradoras.

Vv
VINCC]| G\ZI'I' vinccihoteles

Wquironsalud




P ROC ESO " Primer grupo hospitalario de Espana y de Europa, con mdas de 50 hospitales y 80

centros médicos, con un prestigioso cuadro médico.

ATENCIéN " Ofrece en los hospitales de Espaia un completo circuito de servicio médico, a

tfravés del call center multiingUe G24. 24hrs / 7 dics.

SANITARI A v/ Simplifica el proceso de admisién sin barera idiomdatica y con la gestion

VINCCI

2.
Recepcion de llamada
en el call center
multilingue 24/7
+ 34 901 123 456
4,

Tras la visita médica a
domicilio, el G24
gestiona los aspectos
administrativos del
Caso.

&N

Wquironsalud

burocratica conlos seguros de los pacientes, lo que ayuda dar un servicio rapido
y de calidad al Paciente.

Se informa al servicio
médico para dar asistencia
en el menor fiempo posible
(presencial o telemdatica)

Si el Paciente lo require, serd
frasladado en ambulancia y
serd recibido personalmente
en las urgencias del hospital
con servicio premium.

vinccihoteles



{QUIEN ES
QUIRONSALUD?

VINCCI

v/ Quirdnsalud es el primer grupo hospitalario de Espana
y, tras la fusion con la firma Fresenius (Helios), el mayor
grupo hospitalario de Europa.

W Tiene mdas de 60 anos de experiencia en el cuidado
de la salud y bienestar de las personas.

v Cuenta con todas las especialidades médicas para
ofrecer una atencion integral a cada paciente.

v Su red nacional estd compuesta por mds de 100
hospitales, institutos y centros médicos repartidos por
13 comunidades autdbnomas espanolas. A nivel
internacional, tfiene presencia en Dubai, Lisbog,
Colombia y Perd. El Grupo Helios presenta 113
hospitales en toda Alemania.

v/ Un gran equipo compuesto por mds de 40.000
profesionales.

v Disponen de la tecnologia médica mds avanzada.

Gy

Wquironsalud
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MAPA DE
HOTELES Y
HOSPITALES

| PAIS VASCO Ciudad
H. Quirénsalud Bizkaia Bilbao _— o — ——
v | Policlinica Gipuzkoa S. Sebastian /
GALICIA = o o o — _C‘“da_d - — = | H. Quirénsalud Vitoria Vitoria /

H. Quirénsalud A Corufia A Corufia

\ ~
H. Quirénsalud Miguel Pontevedra ~ o V.
Dominguez* @
4’ .
4
MADRID e e e e = = -~ a 1
' o ) ~ A
H. Univ. Fundacién Jiménez Diaz Madrid *'
Hospital La Luz Madrid
H. Ruber Internacional Madrid
H. Ruber Juan Bravo** Madrid
~

H. Quirénsalud San José Madrid

H. Univ. Rey Juan Carlos Méstoles
H. Univ. Quirénsalud Madrid Pozuelo de A.
Hospital General de Villalba C. Villalba @ ’
H. Univ. Infanta Elena Valdemoro /
H. Quirénsalud Sur Alcorcon .

OF
EXTREMADURA — — — — — / ‘

- ~
H. Quirénsalud Clideba Badajoz =~ - -~ -
H. Quirénsalud Caceres Céceres - e
~
ANDALUCA e = = = = — — = =~ o
~ ~

H. Quirénsalud Sagrado Corazén Sevilla =~ =~ ~
H. Quirénsalud Infanta Luisa Sevilla =~ ~
H. Quirénsalud Marbella Marbella
H. Quirénsalud Malaga Malaga
H. Quirénsalud C. de Gibraltar Los Barrios ~ ~
H. Quirénsalud Cérdoba Cérdoba ~
H. Quirénsalud Huelva Huelva ~ ~

~

~

[ T S — ~

H. Quirénsalud Tenerife S. C. Tenerife §
H. Quirénsalud Costa Adeje Adeje IS
o

ARAGON

H. Quirénsalud Zaragoza

CATALUNA

H. Univ. Sagrat Cor

Centro Médico Teknon

H. Quirénsalud Barcelona

H. El Pilar

H. Univ. Dexeus

H. Univ. General de Catalunya
H. Quirdnsalud del Valles

BALEARES

H. Quirénsalud Palmaplanas
Clinica Rotger
H. Quirénsalud Son Veri

COMUNIDAD VALENCIANA

H. Quirénsalud Valencia
H. Quirénsalud Torrevieja

CASTILLA LA MANCHA

H. Quirénsalud Toledo

H. Quirénsalud Albacete

H. Quirénsalud Santa Cristina
H. Quirénsalud Ciudad Real

MURCIA

H. Quirénsalud Murcia

Ademds, actualmente cuentan con una amplia red de hospitales en otros paises:

5 en Colombia, 1 en Pery, 1 en Dubdiy una clinica de fertilidad en Lisboa.

VINCCI

Ciudad

Zaragoza

Barcelona
Barcelona
Barcelona
Barcelona
Barcelona
S. Cugat V.
Sabadell

P. Mallorca
P. Mallorca
P. Mallorca

Valencia
Torrevieja

Toledo
Albacete
Albacete
Ciudad Real

Murcia

vinccihoteles





