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NUESTRA EMPRESA

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts nos guia una misién de ser la em-
presa lider e innovadora a nivel mundial en la promocién y venta de experiencias
vacacionales en destinos selectos y sustentables, a través de personas apasionadas
y comprometidas que proporcionen a nuestros clientes vivencias inolvidables.

Con mas de 4,000 colaboradores en nuestras dos divisiones de negocio, Club Vaca-
cional y Hoteleria, hemos encaminado nuestras operaciones siempre atendiendo
los valores que nos distinguen: compromiso, respeto, orgullo, crecimiento y renova-
cién, eficiencia, congruencia y trabajo en equipo.

Nuestros 180 destinos, 3,000 rutas de crucero y los 12 hoteles que tenemos en Mé-
xico, Puerto Rico y Argentina nos han posicionado como el club vacacional lider en
el sector turistico de América Latina.

Todo esto ha sido consecuencia de que a lo largo de nuestros mas de 30 afos de ex-
periencia hemos asumido la responsabilidad social con una visién estratégica den-
tro del negocio, en estrecha relaciéon con las operaciones y resultados de la empresa.

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts entendemos la responsabilidad social
como el compromiso que asumimos desde el mas alto nivel de la organizacién por
el impacto que ocasionan nuestras operaciones en la sociedad.

Desde nuestros origenes en la década de los 80, hemos llevado a cabo practicas res-
ponsables pues sabemos que el desarrollo de las comunidades de nuestro entorno
asi como la preservacion del medio ambiente son condicidn necesaria para transitar
hacia un turismo sustentable.

Ahora, reconocemos que la sustentabilidad de nuestro negocio exige que demos
un paso mas en esta direccidn, para conseguir integrar una gestion socialmente res-
ponsable de manera transversal en todas las areas y niveles de nuestra organizacion.

Sabemos que la gestion estratégica de la responsabilidad social multiplicara los be-
neficios para la empresa y nos permitira construir confianza y reputacién, fortalecer
la lealtad de nuestros colaboradores, atraer al mejor talento asi como generar nue-
vas alianzas y oportunidades de negocio.
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Estamos convencidos del impacto positivo que podemos generar, en Royal Holiday
y Park Royal Hotels & Resorts hacemos publico nuestro compromiso de alinear de
manera continua los esfuerzos que hacemos en materia de responsabilidad social
con nuestra gestion de negocio.

Mision

Ser la empresa lider e innovadora a nivel mundial, en la promocién y venta de ex-
periencias vacacionales, en selectas propiedades y destinos, a través de personas
apasionadas y comprometidas con su trabajo, con el mundo y la sociedad, quienes
proporcionen a nuestros clientes vivencias y emociones inolvidables en el tiempo
que dedican a ellos mismos y a sus seres queridos.

Valores

« Compromiso con uno mismo, con el planeta, con lo que hacemos dia a dia 'y
con la empresa.

» Respeto a cada uno de los integrantes de la empresa, al entorno, la sociedad y
a nuestros clientes y proveedores.

e Orgullo de ser parte del equipo, hacer un buen trabajo y pertenecer a una em-
presa sustentable como Royal Holiday.

» Eficiencia en todo lo que hacemos, cumpliendo con tiempos y optimizando re-
cursos con un sentido sustentable.

« Crecimiento y renovacion en el ambito personal y profesional.

« Congruencia entre lo que pensamos, decimos y hacemos.

« Trabajo en equipo, encaminado al cumplimiento de nuestra mision.
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MENSAJE DE LA DIRECCION GENERAL

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts nos ha guiado siempre el compromi-
so de contribuir a nuestra sociedad y el medio ambiente como parte de la responsa-
bilidad ante nuestro entorno. Estamos convencidos que fortalecer esta responsabi-
lidad construira mayor credibilidad y valor a nuestra empresa.

Es por ello que, a lo largo de este 2016, trabajamos en el disefio y ejecucién de prin-
cipios de negocio para consolidar nuestra gestion responsable, con el objetivo de
fortalecer la competitividad que nos posiciona ya como lideres en el sector turistico
latinoamericano.

Nuestro compromiso con esta gestidn integral de negocios quedé plasmada en el
Proyecto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), con el que establecimos los
lineamientos para alcanzar el mejor posicionamiento ante cada uno de nuestros
grupos de interés relevantes a través de los programas de accién que hemos identi-
ficado como prioritarios para nuestro negocio.

En el dltimo afo, en Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts hemos hecho un
esfuerzo de fortalecimiento de nuestras acciones de responsabilidad social para ali-
near nuestras operaciones con una visién sostenible, lo que nos permitié obtener el
Distintivo Empresa Socialmente Responsable (ESR) en mayo pasado.

Para fortalecer nuestra ética empresarial, establecimos nuestros Principios de Ne-
gocio con el objetivo de dar un caracter formal a las pautas éticas que rigen el des-
empeno diario de todos quienes integramos Royal Holiday y Park Royal Hotels &
Resorts.

Nuestro capital humano cuenta, para su capacitacién y desarrollo, con la plataforma
Royal Connect que este afio fue reconocida como Mejor Practica de Responsabili-
dad Social Empresarial, en la categoria Calidad de Vida para los Empleados, siendo
uno de los 46 casos ejemplares en todo el pais.




f \\ Royal HoIiday® INFORME DE COMUNICACION SOBRE EL PROGRESO 2016

VACATION CLUB

MENSAJE DE LA DIRECCION GENERAL

A través de Fundacion Royal Holiday, lanzamos también el Movimiento Las Vacacio-
nes son un Derecho de Todos, para promover en una primera etapa que nifos en
condiciones desfavorables disfruten de su primera experiencia vacacional.

Estos logros son muestra del compromiso que establecimos en diciembre de 2015
cuando suscribimos nuestra adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, la
red de responsabilidad corporativa mas grande a nivel mundial y ante la cual pre-
sentamos este primer Informe de Comunicacién sobre el Progreso correspondiente
a2016.

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts concebimos la responsabilidad social
como un viaje, no como un fin. Un viaje al cual todos nos sumamos para maximizar
el impacto positivo de nuestras operaciones y reducir el negativo.

Sabemos que este compromiso no acaba, mas bien se fortalece a través de la ges-
tidn estratégica y socialmente responsable que asumimos todos en cada una de las
areas y niveles de nuestra organizacion dia con dia.

Los invito a revisar este reporte y conocer el trabajo que hacemos en Royal Holiday
y Park Royal Hotels & Resorts para apuntalar nuestra industria hacia el desarrollo
sustentable.

Rosario Rodriguez Rojo
Directora general
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PRINCIPIOS DE ACTUACION

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts asumimos nuestra responsabilidad
social a través de nuestra filosofia OUR COMPANY, OUR PEOPLE, OUR WORLD, las
tres aristas de trabajo que constituyen nuestra manera de hacer las cosas.

OUR COMPANY integra los principios de ética empresarial, vinculo con la co-
munidad y huéspedes y socios

« OURPEOPLE somos todos los colaboradores quienes formamos parte de Royal
Holiday y Park Royal Hotels & Resorts

o OURWORLD incluye los esfuerzos que hacemos para cuidar el medio ambiente

Con esta visidon nos responsabilizamos por todos los impactos que ocasionan nues-
tras operaciones y nos comprometemos a la revision continua de nuestros objetivos
para hacer una industria turistica mas sustentable que apuntale el desarrollo del pais.

Esta filosofia nos permite atender los asuntos y audiencias prioritarios, identificados
en el Proyecto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de Royal Holiday y Park
Royal Hotels & Resorts.

10
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PROYECTO DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL

El 2016 marcé un hito importante en la historia de Royal Holiday y Park Royal Hotels
& Resorts, por una serie de esfuerzos encaminados al fortalecimiento de nuestra
gestién socialmente responsable, entre los que destaca la elaboracién de nuestro
Proyecto de RSE.

Este documento rector significé el establecimiento formal del compromiso social y
ambiental de la empresa y el fortalecimiento de nuestra responsabilidad para cum-
plir con las expectativas que tiene cada una de nuestras audiencias relacionadas.

Nuestro Proyecto de RSE se construyo a partir de la identificacién y jerarquizacion
de los temas y audiencias prioritarios para la empresa, los cuales nos ofrecieron un
boceto de la materialidad de nuestro negocio, es decir, los temas mas importantes
a atender por Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts, en funcién de nuestros
impactos mds importantes y lo que esperan nuestras partes interesadas.

Asuntos de RSE

Para determinar los asuntos de responsabilidad social que integran nuestro Proyec-
to de RSE tomamos como base la ISO 26000 por ser un marco de referencia en res-
ponsabilidad social a nivel global.

Con este marco, en Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts identificamos cinco
asuntos de responsabilidad social como los mas relevantes para nuestras operacio-
nes, estos son:

1. Calidad de vida de los colaboradores, es decir, condiciones de trabajo, capacita-
cién, salud y seqguridad que gozamos todos quienes formamos parte de la gran
familia Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts.

2. Medio ambiente, con nuestros esfuerzos de prevencién de la contaminacién,
uso sostenible de recursos y proteccién de la biodiversidad en nuestros puntos
hoteleros.

3. Eticaempresarial, como nuestras medidas anticorrupcion, de competencia justa
y promocioén de practicas responsables en nuestra cadena de valor.

4. Consumidores (huéspedesy socios) a quienes brindamos atencién personaliza-
da a través de nuestros call centers, ademas de promover entre ellos un marke-
ting responsable y diversas iniciativas de sensibilizaciéon que les ayuden a tomar
mejores decisiones de consumo.

5. Vinculo con la comunidad para contribuir al desarrollo local en las ubicaciones
donde tenemos operaciones y ayudar a resolver problematicas sociales a través
de nuestra Fundacién Royal Holiday.

12
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En cada uno de estos asuntos prioritarios identificamos las lineas de accién estra-
tégicas para nuestro negocio, lo que resulté en 21 programas clasificados de la si-
guiente manera:

« Calidad de vida (4)

«  Medio ambiente (4)

. Etica empresarial (3)

«  Consumidores (6)

«  Vinculo con la comunidad (4)

Ademas, los jerarquizamos de acuerdo con el nivel de relevancia que tienen para
nuestra visién de negocio y filosofia corporativa:

« 12 programas muy importantes
+ 5 programas importantes
« 4 programas relativamente importantes
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La priorizacion de nuestros 21 programas quedd como se muestra en la siguiente imagen.

+ Servicio al cliente

» Procedimientos de seguridad al cliente
« Proteccion de datos

« Condiciones laborales

» Capacitacion y desarrollo

« Satisfaccién y compromiso de colaboradores

Muy importante
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« Transparencia

« Enfoque de responsabilidad social

« Compromiso con comunidades

» Oportunidades de empleo y desarrollo
« Conciencia ambiental

+ Cambio climatico

« Sustentabilidad

« Cumplimiento

« Competencia justa
« Inversién social

« Programas de soporte de comunidades

« Procedimientos de seguridad en el trabajo
« Difusion de cultura y valores
« Eficiencia productiva

« Biodiversidad

Lo anterior nos aporté un panorama claro de las lineas de accién a seguir
al interior de la empresa en materia de responsabilidad social. Para forta-
lecer aun mas nuestro enfoque, mapeamos las diversas audiencias que
se relacionan con nuestro negocio para identificar los grupos de interés

prioritarios para Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts.

14
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Grupos de interés

Este ejercicio nos permitié identificar los 17 grupos de interés mas relevantes para la
empresay la mejor manera de generar un impacto positivo en cada uno a través de
nuestros 21 programas de accion.

Nuestros grupos de interés asi como el compromiso que asumimos con cada uno son:

1. Huéspedes y socios, con quienes asumimos un compromiso de atencién que
garantice su satisfaccion plena y consiga mantener su preferencia, lo que nos
exige mantener comunicacién constante a través de nuestros Centros de Aten-
cion y otros canales como buzones y encuestas.

2. Agencias mayoristas y OTAS, que al funcionar de intermediarios entre los ser-
vicios turisticos que ofrecemos y potenciales huéspedes y socios se convierten
en un grupo de interés relevante con el que fortalecemos el didlogo de manera
continua.

3. Prospectos (Club vacacional y Hoteleria), que nos exigen un conocimiento pro-
fundo y constante de sus expectativas para anticipar sus necesidades y obtener
su preferencia, fortaleciendo nuestra marca ante la competencia y en el merca-
do turistico.

4. Colaboradores, de gran importancia para el éxito de nuestra empresa y con
quienes hemos establecido canales de comunicacion periédicos que nos per-
miten identificar y atender sus necesidades e inquietudes particulares.

5. Consejo de Administracion, el cual participa en reuniones periédicas que per-
miten conocer sus expectativas y definir los acuerdos mas favorables para el
desempeno de nuestro negocio, lo que a su vez impacta en los otros grupos de
interés con quienes nos une una relacién directa o indirecta.

6. Aliados de negocio, quienes nos ayudan a alcanzar los resultados proyectados
asi como a multiplicar elimpacto positivo de nuestra empresa, por lo que busca-
mos establecer con todos ellos relaciones saludables de beneficio mutuo.

7. Proveedores, con los que mantenemos cercania constante para conocer sus
necesidades y articular practicas que impulsen su gestion de responsabilidad
social y que sean sustentables con el medio ambiente.

15
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Concesionarios, que estan vinculados con nuestra marca en espacios como res-
taurantes o tiendas de nuestros hoteles y con los que tenemos la responsabi-
lidad de trasmitirles los valores de Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts
para que vivan la cultura corporativa que nos caracteriza.

Redes sociales, que son herramientas que nos permiten conocer el pulso con el
cual nos perciben varias audiencias y comunicarnos con ellas

Asociaciones e instituciones, entre las que se encuentran cadmaras del sector y
otras asociaciones con las que impulsamos de manera constante asuntos de res-
ponsabilidad social.

Gobierno y reguladores, cuyos lineamientos entendemos y atendemos como
condicién necesaria para llevar a cabo nuestras operaciones.

Comunidad, que nos exigen hoy en dia conocer sus expectativas y mantener un
didlogo permanente como parte estratégica y vital para nuestra organizacion.
Instituciones financieras, al tratarse de los actores a través de los que podemos
tener acceso a financiamiento o el apalancamiento necesario para fortalecer
nuestro negocio y mantenerlo con solidez financiera.

Universidades, que forman el talento humano que se integra a la industria y, por
ende, a nuestra empresa lo que las hace aliados en la educacion, investigacion y
desarrollo de soluciones para el sector turistico.

Prensa, con la cual nos vincula el compromiso de mantener didlogo permanente
para atender el cumplimiento de sus expectativas y necesidades de informa-
cion.

ONGs, las cuales entendemos que pueden convertirse en actores clave para
conseguir nuestros objetivos sociales y multiplicar nuestro impacto positivo.
Competencia, con la cual mantenemos cercania constante para identificar areas
de oportunidad o negocio que fortalezcan nuestra competitividad y liderazgo
en asuntos de indole social y ambiental.

16
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La siguiente matriz muestra nuestros 17 grupos de interés categorizados por el nivel
de influencia que ejercen en nuestro negocio.

PODER

"'

WV
+

INTERES

Para mantener vigente nuestro esfuerzo en materia de responsabilidad social y ga-
rantizar la adecuada ejecucion del Proyecto de RSE nos comprometemos, a través
de este informe de Comunicacién sobre el Progreso, a revisar periédica y perma-
nentemente cada uno de nuestros programas de accién para multiplicar el impacto
positivo obtenido.
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En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts entendemos que el liderazgo que
hemos alcanzado en el sector se debe en gran medida a nuestros colaboradores,
quienes todos los dias construyen la gran familia que somos.

Al cierre de 2016, nuestra plantilla laboral sumaba 4,468 colaboradores, de los que
43% correspondia a mujeres y 57% a hombres.

Las lineas de accion que atendemos para cumplir las expectativas que nuestros co-
laboradores tienen sobre la empresa se enfocan en ofrecerles las mejores condi-
ciones de trabajo, fortalecer su satisfaccion con la empresa, los procedimientos de
seguridad asi como brindarles capacitacion y desarrollo constante.

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resort nos asumimos como un actor clave en
la contribucién de uno de los objetivos mas ampliamente aceptados por la socie-
dad, es decir, la mejora del nivel de vida a través del empleo y la estabilidad laboral.
La relaciéon que mantenemos con nuestros colaboradores nos confiere derechos e
impone obligaciones, en beneficio tanto de nuestra organizacion como de la socie-
dad en su conjunto.

Con todos nuestros colaboradores nos rigen contratos apegados a la ley ademas de
gue buscamos ofrecer condiciones de trabajo que incluyan salarios competitivos asi
como beneficios y compensaciones superiores al mercado y adecuadas a las nece-
sidades de cada uno de nuestros colaboradores, entre ellos horarios y vacaciones.

Para fomentar un ambiente de trabajo arménico que fortalezca la satisfaccién y
compromiso de nuestros colaboradores, nos pronunciamos en favor de la equidad
de género, libertad de expresién, libre pensamiento e igualdad de oportunidadesy
prohibimos la discriminacién por cualquier motivo.

En la empresa entendemos que todo trabajo puede ser desempenado tanto por
mujeres como por hombres asi como por personas con diferentes preferencias se-
xuales o de diversas ideologias politicas o religiosas, ademas nos pronunciamos en
contra de practicas laborales injustas, explotadoras o abusivas.

En materia de seguridad en el trabajo, mantenemos procesos y criterios que garanti-
zan el mas alto grado de bienestar fisico, mental y social de nuestros colaboradores
y previenen daios en su integridad a causa de las condiciones laborales.
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Como parte del compromiso que asumimos, y hacemos del conocimiento de todos
nuestros colaboradores, se encuentra la responsabilidad irrenunciable de proteger
la integridad y condiciones de trabajo de todos quienes somos parte de la empresa
en cualquier situacién de crisis, ocasionada incluso por causas ajenas a la empresa,
como pueden ser los fenédmenos naturales en nuestras zonas hoteleras.

Un claro ejemplo de esto lo demostramos durante el huracan Wilma, que se esta-
cion6 en Cancuin mas de 60 horas ocasionando estragos sin precedentes en toda
la region.

La industria turistica se vio profundamente afectada y la economia se paraliz, lo
que agudizo la crisis de escasez de alimentos, despidos y migracién. Los tres hoteles
Park Royal ubicados en Cancun y Cozumel sufrieron dafios y debieron ser cerrados
para los trabajos de rehabilitacién y mantenimiento necesarios.

Durante el tiempo que los tres hoteles permanecieron sin operar, ningun trabajador
de la empresa fue despedido y, mas aun, se les retribuy6 de manera regular su suel-
do por las labores de rehabilitacién en que participaron.

Esto permitio fortalecer aiin mas la gran familia de colaboradores en nuestros puntos
hoteleros, dando una leccién de trabajo de equipo y liderazgo en nuestro sector y
fortaleciéndonos entre todos con el objetivo comun de reestablecer la normalidad.

Como parte de los esfuerzos para mejorar la calidad de vida de nuestros colabora-
dores, en Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts reconocemos la importancia
de promover su formacion y desarrollo continuo a través de oportunidades accesi-
bles de capacitacién.

Con este objetivo, en 2013 desarrollamos Royal Connect, la universidad corpora-
tiva de la empresa que esta montada en una plataforma de capacitacién en linea
y on-demand para ofrecer una oportunidad de profesionalizacion y certificacion a
nuestra fuerza de ventas.

Royal Connect surgié al identificar la necesidad de capacitacién especializada de
nuestra area comercial, la cual requeria fortalecimiento y documentaciéon ademas
de que exigia una comunicacion formal, constante y con una metodologia de ense-
flanza que asegurara su aplicacién practica en el campo de trabajo.
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Un objetivo que perseguimos de manera paralela fue reconocer a aquellos profesio-
nales de ventas con una buena trayectoria que no contaran con un titulo universita-
rio, por lo que también le llamamos nuestra Universidad Royal Holiday.

Esta plataforma cuenta 700 videos de capacitacion interactivos y producidos en alta
definicidn, divididos en cuatro secciones de acuerdo al perfil de puesto: represen-
tante de ventas, gerente administrativo, promotor y director, con temas como lide-
razgo, marketing, ventas, etc. Esta disponible las 24 horas los 7 dias de la semana,
lo que le permite a los colaboradores revisar informacién, aprender y avaluarse a si
mismos en cualquier lugar y momento.

Para finales de 2016, Royal Connect contaba con 1,663 participantes inscritos, de los
que 580 habian conseguido certificarse.

Nuestros colaboradores saben que la certificacién que obtienen con nosotros es
igualmente valida en todos los paises donde tenemos operacion.

En tres de nuestras salas de venta en México, el total de los colaboradores ha logra-
do certificarse a través de Royal Connect, mientras que seis mas estan listas para la
ceremonia de graduacién en 2017, en la cual les reconocemos su esfuerzo y dedi-
cacién ante el equipo directivo y sus familiares a través de un evento solemne y con
un alto contenido emotivo.

Royal Connect fue finalista en los premios que or-
ganiza cada afio la American and Resort Develo-
pment Association (ARDA), asociacion que repre-
senta a las empresas mas importantes del mundo
de la industria de la propiedad vacacional. Nues-
tro proyecto resulté finalista en la categoria Sales
Training Program 2016 y ademas obtuvo el Reco-
nocimiento a las Mejores Practicas Empresariales
2016, que entrega el Centro Mexicano para la Fi-
lantropia (Cemefi).

Este reconocimiento, en la categoria Calidad de Vida, fue entregado en octubre de
2016, en el marco del Seminario Internacional de Mejores Practicas de Responsabi-
lidad Social Empresarial, realizado en Cancun.
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MEDIO AMBIENTE

En congruencia con nuestra responsabilidad frente a la sociedad, fomentamos la
realizacion de nuestras actividades en el centro de trabajo y en los diferentes puntos
hoteleros dentro de un marco de proteccién al medio ambiente.

Dentro de los esfuerzos en materia ambiental, una linea clave es la conciencia am-
biental por lo que brindamos sensibilizacién constante a nuestros colaboradores
sobre laimportancia de cuidar y preservar el entorno a partir de medidas como aho-
rrar agua, apagar la luz, reciclar el papel y separar los residuos de manera correcta.

A lo largo del aho lanzamos campafas a nivel interno, que tienen como objetivo
promover entre los colaboradores un comportamiento mas amigable con el medio
ambiente asi como informarles las diversas actividades que llevamos a cabo en la
materia, tanto para sumarlos a la causa como para agradecerles su participacion.

Un ejemplo de ello fue la campafa que tuvimos en 2016 con motivo del Dia Mundial
del Medio Ambiente, que se conmemora el 5 de junio. Para esto enviamos comu-
nicaciones via mailing a nuestros colaboradores, informandoles qué hacemos en
favor del planeta y sensibilizdndolos en torno al medio ambiente.

Dia Mundial del (:Qué estamos
haciendo?

Medio Ambiente

un cambi




? \\ Royal Holiday* INFORME DE COMUNICACION SOBRE EL PROGRESO 2016

VACATION CLUB

MEDIO AMBIENTE

Otro esfuerzo en materia ambiental es eficientar nuestras operaciones de manera
constante y paulatina, pues entendemos que para garantizar la disponibilidad de
recursos en el futuro es necesario cambiar los patrones y volimenes de consumo y
produccién actuales.

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts asumimos el cambio climatico como
una amenaza real para el medio ambiente y la biodiversidad, por lo que actuamos
dentro de nuestro dmbito para mitigar el calentamiento global a través de la reduc-
cién de nuestras propias emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) y demas
impactos ambientales.

Con este objetivo, identificamos las fuentes de recursos que utilizamos y registra-
mos nuestros consumos significativos para implementar medidas de eficiencia que
nos permitan reducirlos, reemplazando recursos no renovables por fuentes alterna-
tivas de bajo impacto cuando sea posible.

Este compromiso nos exige implementar medidas para reducir progresivamente la
contaminacion directa e indirecta dentro de nuestro control de influencia, asi como
contar con planes de emergencia ante accidentes o contingencias ambientales.

Para atender este compromiso, durante 2015 realizamos el cambio de luminarias a
tipo LED en nuestros hoteles en Cancun, lo que nos permitira reducir nuestro consu-
mo eléctrico ademas de ampliar nuestro abastecimiento energético con tecnologia
amigable con el medio ambiente.

Como parte de un esfuerzo sostenido para invertir en tecnologia ecoeficiente, des-
de 2005 hemos destinado 1.2 millones de délares para colocar plantas de osmosis
en nuestros tres hoteles del Caribe, lo que evita que extraigamos agua del sistema
municipal reduciendo asi nuestro impacto hidrico en beneficio de las comunidades
locales.

En cada planta se invirtieron 400 mil délares, los cuales en unos pocos afos comen-
zaron a recuperarse debido al ahorro en la factura de agua que han significado.




f \\\ Royal Holiday" INFORME DE COMUNICACION SOBRE EL PROGRESO 2016 25

VACATION CLUB
MEDIO AMBIENTE

Estas plantas desalinizadoras representan un ahorro anual de 102 mil litros en Gran
Park Royal Cozumel, de 108 mil litros en Gran Park Royal Cancun Caribe y de 120 mil
litros en Park Royal Cancun, lo que significa 330 mil litros de agua que dejamos de
requerir de los gobiernos municipales correspondientes, con un impacto social y
ambiental.

Para redondear nuestros esfuerzos en materia ambiental, levamos a cabo acciones
especificas para proteger la biodiversidad en nuestros puntos hoteleros, ya que sin
esta nuestro negocio dificilmente podra subsistir.

Dentro de esta linea de accion llevamos a cabo limpieza de playas asi como jornadas
de liberacion de tortugas en Cancun, en las cuales fomentamos la participacion de
nuestros colaboradores, huéspedes y socios, despertando su conciencia ambiental
al tiempo que protegemos la biodiversidad.

El estado de Quintana Roo es uno de los més afectados a nivel nacional por la pre-
sencia de sargazo, un alga tropical de varios metros que se entrelaza y mantiene en
la superficie marina, pudiendo viajar miles de kildmetros afectando el ecosistema.
De acuerdo con algunas investigaciones, las posibles causas de este fenémeno ati-
pico son aumento en los nutrientes en el mar, corrientes marinas, cambio climatico
asi como variaciones meteorolégicas y oceanogréficas.

Para combatir esta presencia de sargazo en nuestras playas de Cancun, desde el
ano 2005 hemos suscrito contratos con proveedores locales que se encargan de la
limpieza del sargazo de manera diaria, costo que es asumido en su totalidad por la
empresa.

En nuestro hotel Grand Park Royal Cancun Caribe se retiran 200 kilos diarios de sar-
gazo, sumando mas de 43 mil kilogramos anuales, mientras que en Park Royal Can-
cun se retiran 80 kilos diarios, es decir, 29 mil kilogramos al ano.

Ademas, conscientes de que involucrar a colaboradores, huéspedes y socios en la
cultura de la responsabilidad social también es parte de nuestra contribucion, a par-
tir de 2008 los invitamos a participar en nuestra jornada bimestral de limpieza de
playas en los dos hoteles de Cancun.
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Cabe senalar que la limpieza de playas la realizamos de manera diaria en todos
nuestros puntos hoteleros, pero cada dos meses involucramos a colaboradores,
huéspedes y socios en la actividad.

En Grand Park Royal Cancun Caribe se recoge un promedio de 1.5 kilos de basu-
ra diariamente, lo que suma 547.5 kilogramos anuales, mientras que en Park Royal
Cancun se acopia 1 kilogramo al dia, es decir, 365 kilogramos anuales.

En la misma linea, desde 2009 hemos realizado jornadas de liberacién de tortugas
en nuestras playas de Cancun, logrando impactar de manera importante a quienes
viven esta experiencia con una especie en peligro de extincion.

Esta vivencia, ademds de permitirnos protegera las tortugas que llegan a nuestras
playas, sensibiliza a quienes se involucran sobre la importancia de cuidar a los ani-
males en riesgo y en general el medio ambiente.

Desde los inicios de esta actividad, en nuestro hotel Gran Park Royal Cancun Caribe
hemos liberado alrededor de 320 tortugas por temporada, sumando un total de 25
mil 900, mientras que en Park Royal Cancuin liberamos 190 tortugas por temporada,
haciendo un total de 15 mil 900 aproximadamente.

Estas jornadas de limpieza y liberacién de tortugas nos han ensefiado la importancia
que tiene contribuir a la educacién ambiental desde nuestro dmbito de accion y es-
tamos convencidos que con ello fortalecemos y posicionamos nuestra marca como
socialmente responsable ante huéspedes, socios y colaboradores, lo que redunda
en que obtengamos su preferencia, lealtad y sentido de pertenencia a nivel interno.
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En el dmbito de ética empresarial buscamos garantizar nuestro compromiso contra
la corrupcion, el trabajo infantil o forzado y cualquier conducta que atente el respe-
to pleno de los derechos humanos.

Nuestro compromiso en esta materia es asumido desde el mas alto nivel de la Direc-
cion y busca que todos los colaboradores, proveedores y contratistas asumamos y
compartamos una misma visién de negocio ética.

Con este objetivo, durante 2016 elaboramos los Principios de Negocio de Royal Ho-
liday y Park Royal Hotels & Resorts, los cuales nos permitiran fortalecer el desarrollo
de nuestras operaciones al mismo tiempo que generamos valor para nuestros gru-
pos de interés.

Lo Principios de Negocio nos proporcionan un marco de actuacion a todos quienes
somos parte de esta gran familia, para garantizar que nuestro desempefio cotidiano
se apegue a los mas altos estandares de transparencia, honradez e integridad.

En la empresa entendemos que este documento alinea nuestros criterios de opera-
cién con lineamientos éticos y socialmente responsables globalmente aceptados,
por lo que debe ser atendido por los colaboradores sin importar su nivel jerarquico
o el drea en que se desempeiien dentro de la organizacién asi como por los miem-
bros de nuestros érganos de Administracion.

Su objetivo es funcionar como guia para que todos quienes trabajamos en Royal
Holiday y Park Royal Hotels & Resorts tomemos las decisiones correctas y nos orien-
ta sobre qué hacer y con quién acudir cuando tengamos conocimiento de algun
conflicto al interior de la empresa.

La elaboracién de nuestros Principios de Negocio requirié un mapeo de las mejores
practicas éticas en la industria, tanto nacional como internacional, para identificar
los principios de cumplimiento ético y legal generales, asi como los que correspon-
dieran a alguno de nuestros grupos de interés de manera diferenciada, como por
ejemplo: colaboradores, cadena de valor, huéspedes y socios, comunidad, medio
ambiente, etc.

28
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Dentro de la primera parte de cumplimiento ético y legal, establecemos nuestros
criterios en torno al respeto a la legalidad, la proteccion de los derechos humanos, el
sobornoy la corrupcioén, el lavado de dinero, la prostitucién y trata infantil, el trabajo
forzado, la libertad de asociacion, la libre competencia, entre otros.

Nuestros colaboradores pueden encontrar en estos Principios de Negocio el com-
promiso formal de la empresa en temas que son de su particularimportancia, como
el respeto de los derechos laborales, la no discriminacion y el respeto a la diversidad,
la igualdad de oportunidades, el balance vida-trabajo asi como el entrenamiento y
plan de carrera.

A nuestra cadena de valor la invitamos a sumarse a estos Principios, destacando la
importancia de multiplicar entre todos el impacto positivo generado a través de la
reproduccion de nuestras buenas practicas.

Con todos nuestros proveedores y contratistas nos une un compromiso con la trans-
parencia de nuestras operaciones, la correcta aplicacion de los contratos y la legali-
dad de nuestro actuar, asi como el cumplimiento de practicas justas de operacién.
También establecemos nuestros principios éticos con la comunidad y el medio am-
biente, para conseguir un actuar integral que cumpla con un modelo de gestion
responsable y transparente ante todos los grupos de interés.

Nuestros Principios de Negocio incluyen un marco para guiar los procesos de de-
nuncia asi como el canal a través del cual pueden presentarse, garantizando una
adecuada y oportuna atencién y seguimiento de todas las inquietudes recibidas.

Durante 2017 compartiremos y difundiremos nuestros Principios de Negocio entre
todos nuestros colaboradores, para que asuman esta visién de negocio y fortalez-
can sus actividades cotidianas con un alto nivel de integridad y profesionalismo.
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En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts asumimos la atenciéon de nuestros
huéspedes y socios como clave y estratégica para la sustentabilidad de nuestro ne-
gocio, buscando acompanarlos y apoyarlos para que se sientan plenamente satisfe-
chos durante las experiencias vacacionales que les brindamos.

Dentro de los programas enfocados en atender a nuestros huéspedes y socios de-
sarrollamos con un robusto sistema de Centros de Atencion, a través de los cuales
garantizamos la adecuada orientacion y seguimiento a cualquier comentario que
pudieran tener sobre nuestros servicios.

A finales de 2016, contadbamos con cuatro Centros de Atencidon en el mundo (Mé-
xico, Argentina, Chile y Espana), los cuales cuentan con personal altamente capa-
citado para ofrecer la mejor experiencia de calidad en el servicio y que cada afio
atienden las necesidad de viaje de mas de 60,000 socios.

Como parte de la atencidon que ofrecemos a nuestros huéspedes y socios, enten-
demos la proteccién y privacidad de sus datos como la salvaguarda de un derecho
que ellos tienen. Asi, para evitar que la recopilacién y procesamiento de sus datos
infrinjan la privacidad, todos los colaboradores se limitan a solicitar la informacién
esencial que requieren nuestros servicios y experiencias vacacionales.

De manera adicional, asumimos un fuerte compromiso con practicas de marketing
responsable, entendidas como informacién objetiva e imparcial sobre las expe-
riencias que ofrecemos y que pueda ser entendida con claridad por todos nuestros
huéspedes y socios.

De esta manera, buscamos proteger los intereses legitimos tanto de proveedores
como de nuestros huéspedes y socios.

Nuestros criterios de calidad en el servicio, privacidad de datos y marketing respon-
sable estan establecidos dentro de nuestros Principios de Negocio, como lineamien-
tos rectores para el conocimiento y aplicacion de todos quienes nos desempeia-
mos dentro de Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts.
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En linea con la prioridad que para nosotros tienen nuestros huéspedes y socios, la
proteccion de su salud y seguridad es de vital importancia para la empresa.

Es por ello que en nuestros puntos de atencién al cliente asi como en hoteles y club
vacacionales asumimos un compromiso pleno con ofrecerles a quienes depositan
su confianza en nosotros servicios y experiencias que sean seguros, inolvidables y
respeten su integridad.

Para ello contamos con manuales, procedimientos y protocolos que son del conoci-
miento de todos nuestros colaboradores que tienen contacto directo con huéspe-
des y socios.

Siendo congruentes con nuestro compromiso ambiental, en la empresa nos preocu-
pamos por asumir un consumo de productos y recursos a un ritmo que sea coheren-
te con el desarrollo sostenible, lo cual nos permite al mismo tiempo ofrecer servicios
y experiencias con un beneficio ambiental y social a nuestros huéspedes y socios,
otorgandonos esto un elemento diferenciador entre la industria.

Para redondear nuestro compromiso con los huéspedes y socios, en la empresa pro-
movemos iniciativas de sensibilizacion y toma de conciencia que les permiten invo-
lucrarse de manera activa y entender los impactos que sus acciones tienen sobre el
medio ambiente y la sociedad.

Entre estos esfuerzos se encuentran las jornadas bimestrales de limpieza de playas
que llevamos a cabo en nuestros hoteles del corredor turistico de Cancun asi como
las jornadas de liberacion de tortugas en las cuales los invitamos a participar y asu-
mir un rol activo por un mundo mejor.
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Entendiendo que el crecimiento de una empresa sélo puede darse en una comuni-
dad con oportunidades de desarrollo, en Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts
nos comprometemos a encauzar esfuerzos que contribuyan a mejorar la calidad de
vida de nuestras comunidades, en particular de los sectores vulnerables, como ni-
nos, madres solteras, personas con discapacidad, indigenas y todos aquellos grupos
que presenten algun nivel de rezago social.

El primer vinculo que nos une con las comunidades donde operamos es, precisa-
mente, la creacion de empleo, que nos permite contribuir con la reduccién de la
pobreza local y promover el desarrollo econémico y social de la regién.

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts asumimos con responsabilidad este
vinculo, por lo que priorizamos la atraccién y promocién de talento local, siempre
con pleno respeto e igualdad de las condiciones laborales que ofrecemos en la em-
presa.

Ademas, nos comprometemos a contribuir positivamente con la creacion de ingre-
sos y riqueza local a través de programas que favorezcan el espiritu emprendedor
asi como el desarrollo de proveedores locales.

Para fortalecer nuestros esfuerzos en favor de las comunidades donde operamos,
durante 2016 desarrollamos y lanzamos un movimiento con el objetivo de encauzar
inversion social en favor de nifios, adolescentes, adultos y adultos mayores que vi-
ven en condiciones vulnerables, todo alineado a nuestro negocio.

Actualmente, la situacién econémica de muchos mexicanos les impide disfrutar la
experiencia enriquecedora de unas vacaciones.

De acuerdo con la Encuesta Nacional de Gasto Turistico en los Hogares (Sectur,
2013), 40% de las familias mexicanas no salen de vacaciones a pesar de que el tu-
rismo es considerado un “derecho de todos” por Naciones Unidas y el descanso y
esparcimiento estan catalogados como derechos humanos universales.

Los niflos y grupos vulnerables como madres solteras, adultos mayores y personas
con discapacidad o enfermedad terminal, son los principales afectados por la falta
de descanso y esparcimiento a través de las vacaciones, lo cual afecta su calidad de
vida y bienestar.
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La falta de descanso y tiempo libre, citan estudios y especialistas’, puede ocasionar
danos a la salud y al bienestar fisico y psicolégico de las personas, por lo que las
vacaciones son esenciales para el desarrollo integral, en particular de los menores
de edad.

Esta realidad nos motivé a crear durante 2016 el Movimiento Las Vacaciones son un
Derecho de Todos, cuyo organismo encargado de impulsarlo es Fundaciéon Royal
Holiday, la cual se constituyé como una manera de formalizar nuestro compromiso
social en favor de los que menos tienen.

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts estamos convencidos que las vaca-
ciones son un derecho de todos y por ello disefiamos el Movimiento para ofrecer a
sectores vulnerables las primeras vacaciones de su vida.

Para cumplir este objetivo de inversidn social, contamos con el apoyo de la Institu-
cion de Asistencia Privada Colonias de Vacaciones, con la cual podremos multiplicar
nuestro impacto a través del acompanamiento y experiencias compartidas.

Este esfuerzo permitié que en julio de 2016, 260 nifos vivieran las primeras vacacio-
nes de su vida, lo que nos permitié lanzar de manera formal y comunicar a audien-
cias externas este Movimiento.

Creemos que esta labor no sélo enriquece las vidas de los niflos participantes, sino
que también tiene el poder de influenciar positivamente a las personas con las que
ellos viven y conviven de manera cotidiana.

Nuestra meta es beneficiar a 6 mil personas en condiciones vulnerables en los proxi-
mos cinco anos, es decir, 1,200 cada afo, enfocdndonos primero en nifos y, en un
segundo momento, ampliando nuestro marco de acciéon a madres solteras, adultos
mayores y personas con discapacidad.

Con todo esto, ademds, buscamos trabajar con nuestros aliados para contribuir a la
formacion integral de los nifios, a través de las actividades que se desarrollan duran-
te las vacaciones. De esta manera podremos propiciar su salud fisica y mental, crear
y reforzar habitos y valores como el trabajo en equipo y el respeto y amor por ellos
mismos asi como fomentar su creatividad, su alegria de vivir y el deseo de descubrir
cosas nuevas.

1. Entre ellos la Universidad de Johns Hopkins, la organizacién
Humanium y la Asociacién Internacional del Juego.
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Como una manera de garantizar nuestro cumplimiento del marco legal y las dis-
posiciones normativas vigentes, el respeto a los derechos humanos y laborales, asi
como el compromiso de la organizacién con el medio ambiente y las comunidades,
contamos con certificaciones y distintivos que respaldan nuestra labor.

Con miras a fortalecer nuestro trabajo en responsabilidad social, realizamos nues-
tra postulacién para obtener el Distintivo Empresa Socialmente Responsable (ESR),
otorgado por el Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi), el cual avala buenas
practicas en ética empresarial, medio ambiente, calidad de vida en la empresa y
vinculo con la comunidad.

Durante los primeros meses de 2016 conseguimos materializar este compromiso, al
obtener por primer afo el Distintivo ESR.

Aunado a ello, nuestra plataforma de capacitacién en linea y on-demand fue fina-
lista en los ARDA Awards 2016, en la categoria Sales Training Program, ademas de
obtener el Reconocimiento a las Mejores Practicas Empresariales 2016, que entrega
el Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi).

Este reconocimiento, en la categoria Calidad de Vida, fue entregado en octubre de
2016, en el marco del Seminario Internacional de Mejores Practicas de Responsabi-
lidad Social Empresarial, realizado en Cancun.

La divisién de Hoteleria Park Royal Hotels & Resorts obtuvo en 2016 el Distintivo H,
que es un reconocimiento otorgado por la Secretaria de Turismo y la Secretaria de
Salud a aquellos establecimientos fijos de alimentos y bebidas que cumplen los es-
tandares de higiene que marca la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004.
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El programa “H” es 100% preventivo, lo que asegura la advertencia de una conta-
minacion que pudiera causar alguna enfermedad transmitida por alimentos; con-
templa un programa de capacitacién a 80% del personal operativo y a 100% del
personal de mandos medios y altos, esta capacitacion es orientada por un consultor
registrado con perfil en el drea quimico-médico-biolédgica y los conocimientos que
se imparten estan estructurados bajo lineamientos dictados por un grupo de exper-
tos en la materia.

Cabe senalar que en 2016, tres hoteles del Caribe Mexicano (Grand Park Royal Co-
zumel, Grand Park Royal Cancun Caribe y Park Royal Cancuin) obtuvieron la maxima
puntuacién en esta certificacion, lo que hace evidente el compromiso de la empresa
de actuar con un comportamiento ético ante nuestros consumidores.

A la par de estos esfuerzos, ratificamos nuestra adhesién al Pacto Mundial, la red de
responsabilidad corporativa mas grande a nivel mundial impulsada por Naciones
Unidas. En cumplimiento con este compromiso es que presentamos este Informe
de Comunicacion sobre el Progreso (CoP) con nuestros esfuerzos en materia de de-
rechos humanos y laborales, medio ambiente, anticorrupcion y ética empresarial,
correspondientes a 2016.
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En seguimiento a nuestro compromiso establecido en diciembre de 2015 con el
Pacto Mundial de Naciones Unidas, atendemos y reportamos nuestro actuar en tor-
no a los 10 principios que establece la red, alineados en cuatro ejes tematicos como
se enlista a continuacién:

Derechos humanos
Tienen su origen en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos:

Principio 1. Apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos.
Principio 2. No ser cdmplices de abuso de los derechos humanos.

Estandares laborales

Se basan en la Declaracidn de la Organizacion Internacional del Trabajo:

Principio 3. Apoyar los principios de la libertad de asociacién y el derecho a la ne-
gociacién colectiva.

Principio 4. Eliminar el trabajo forzoso y obligatorio.

Principio 5. Abolir cualquier forma de trabajo infantil.

Principio 6. Eliminar la discriminacién en materia de empleo y ocupacion.

Medio ambiente

Se sostienen en la Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo elaborada
en 1992:

Principio 7. Apoyar el enfoque preventivo frente a los retos medio ambientales.
Principio 8. Promover mayor responsabilidad medioambiental.

Principio 9. Alentar el desarrollo y la difusién de las tecnologias respetuosas del
medio ambiente.

Anticorrupcion
Fundamentado en la Convencion de las Naciones Unidas Contra la Corrupcion:

Principio 10. Actuar contra todas las formas de corrupcién, incluyendo la extorsién
y el soborno.
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