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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 4,600 colaboradores en nuestras dos divisiones de negocio, Club Vacacional
y Hoteleria, hemos encaminado nuestras operaciones siempre atendiendo los va-
lores que nos distinguen: compromiso, respeto, orgullo, crecimiento y renovacion,
eficiencia, congruencia y trabajo en equipo.

Nuestros 180 destinos, 3,000 rutas de crucero y los 13 hoteles que tenemos en Mé-
xico, Puerto Rico, Estados Unidos 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 vision estratégica den-
tro del negocio, en estrecha relacién 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 preservacién 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 direccidon, para conseguir integrar una gestion socialmente res-
ponsable de manera transversal en todas las dreas 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 reputacioén, fortalecer
la lealtad de nuestros colaboradores, atraer al mejor talento asi como generar nue-
vas alianzas y oportunidades de negocio.

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.
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NUESTRA EMPRESA

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

o 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.

« 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

Este 2017 fue un ano de profundas satisfacciones para la empresa, pero también de
emociones muy sensibles para muchos de nosotros. En Royal Holiday y Park Royal
Hotels & Resorts sabemos que un justo balance del afo no se entenderia si no inclu-
yera ambos contrastes.

Como bien recuerdan, hace unos meses vivimos dos sismos que nos conmociona-
ron a todos, pero que al mismo tiempo despertaron el espiritu de colaboracién y
solidaridad que ha demostrado tener nuestra gran familia Royal Holiday.

Por ello, quiero empezar por reconocer el compromiso que demostré cada uno de
ustedes al contribuir con donacién de viveres, pasar la voz entre sus compafieros,
participar en la carga de los camiones e inspirarnos para que, desde la empresa,
entregaramos 1,600 cobertores, sdbanas, toallas y mas de 4 toneladas de viveres a
los damnificados.

Su respuesta permitié acopiar 4 toneladas de ayuda que fue canalizada a la gente
mas necesitada de Chiapas y Oaxaca.

Este reconocimiento va acompanado de un profundo agradecimiento, pues nos
hace sentir mas fuertes que nunca, como negocio pero también como ciudadano
corporativo responsable que se sostiene en la grandeza de su gente.

Como nunca, nos une con todos ustedes un amplio compromiso y es por ello que
seguimos trabajando para crear los mejores entornos hacia el interior. Muestra de
ello es el incremento en equidad de género registrado este afo, al reducir 4 puntos
porcentuales la brecha proporcional entre hombres y mujeres, pasando de 43 muje-
res por cada 57 hombres a 45 mujeres por cada 55 hombres.

Este 2017 también lanzamos nuestras Politicas de Ventas, para garantizar ain mas la
entera satisfaccion de nuestros socios y huéspedes, y dimos inicio a un programa de
composta en hoteles, como muestra de compromiso ambiental.

Mencién aparte merece nuestro Movimiento Vacaciones para Todos, que este 2017
terminé de consolidarse y sumé 2,000 beneficiados. Esto le valié el Reconocimiento
a las Mejores Practicas de Responsabilidad Social Empresarial, que se entregd exclu-
sivamente a 35 iniciativas de América Latina.
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Otro valioso reconocimiento internacional obtenido este aflo a nuestra empresa
fue el ARDY Award para nuestra Universidad Corporativa Royal Connect, el cual que
entrega la American Resort and Development Association, y un premio nacional, la
Palmera de Oro a la Mejor Practica de Responsabilidad Social Empresarial otorgado
por la Asociacién Mexicana de Desarrolladores Turisticos (Amdetur).

Todo esto fortalece el compromiso de Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts
con la generacién de valor tanto al interior como al exterior de la empresa. Estoy
segura que ustedes asi lo sentiran también al revisar este seqgundo Informe de Co-
municacién sobre el Progreso, con los resultados obtenidos por todos nosotros este
ano que termina.

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

OURWORLD incluye los esfuerzos que hacemos para cuidar el medio ambiente

Con esta vision nos responsabilizamos por todos los impactos que ocasionan nues-
tras operaciones y nos comprometemos a la revisién 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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CALIDAD DE VIDA

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 2017, nuestra plantilla laboral sumaba 4,600 colaboradores, de los que
45% correspondia a mujeres y 55% a hombres. El equilibrié de género que mante-
nemos en nuestra plantilla de colaboradores es una de las grandes fortalezas de
nuestra empresa, y lo seguimos fortaleciendo afo con afo.

Ano Colaboradores % Hombres % Mujeres

Las lineas de accién 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 relacion que mantenemos con nuestros colaboradores nos confiere derechos e
impone obligaciones, en beneficio tanto de nuestra organizacién 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 expresion, libre pensamiento e igualdad de oportunidadesy
prohibimos la discriminacion por cualquier motivo.
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CALIDAD DE VIDA

En la empresa entendemos que todo trabajo puede ser desempefnado 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 dafos en su integridad a causa de las condiciones laborales.

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 fendmenos naturales en nuestras zonas hoteleras.

Royal Connect

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 formacién 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 capacitacion 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 capacitacion especializada de
nuestra area comercial, la cual requeria fortalecimiento y documentaciéon ademas
de que exigia una comunicacién formal, constante y con una metodologia de ense-
Aanza que asegurara su aplicacién practica en el campo de trabajo.

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 lamamos nuestra Universidad Royal Holiday.
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Esta plataforma esta disponible las 24 horas los 7 dias de la semana, lo que le per-
mite a los colaboradores revisar informacién, aprender y capacitarse en cualquier
lugar y momento.

Royal Connect cuenta con mas de 700 videos de capacitacion interactivos y produ-
cidos en alta definicion, divididos en cuatro secciones de acuerdo al perfil de puesto:
representante de ventas, gerente financiero, promotor y director, con temas como
liderazgo, comunicacién, marketing, ventas, entre otros.

Al cierre de 2017 sumaban 1,800 los participantes inscritos, de los que 1,050 habian
conseguido certificarse. Esto representd un incremento de 80% en el nimero de
colaboradores certificados en el ultimo ano.

Ano Inscritos Certificados % Certificados
2016 1,663 580 34
2017 1,800 1,050 58

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

Durante el ano, 85% de colaboradores de cuatro salas de venta ubicadas en Can-
cun, Riviera Maya y Cozumel consiguieron certificarse a través de Royal Connect,
alcanzando siete las salas que cuentan con mas de esa proporcién de colaboradores
certificados.

A finales de noviembre llevamos cabo cuatro ceremonias de graduacién para re-
conocer el esfuerzo y dedicacién de estos colaboradores, ante sus familiares y el
equipo directivo en eventos solemnes y de alto contenido emotivo realizado en en
el Estado de Quintana Roo.
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CALIDAD DE VIDA

A estos eventos, asistieron autoridades de la talla de la Secretaria de Turismo del Es-
tado de Quintana Roo, el Presidente del Consejo Directivo de la Asociacidon Mexica-
na de Desarrolladores Turisticos (Amdetur), la Presidenta de la Asosiacion de Clubes
Vacacionales de Quintana Roo, ACLUVAQ, entre otros.

|
CERTIFICADO

Para 2018 se prevé que otras cuatro salas alcancen la
totalidad de colaboradores certificados.

Royal Connect ha sido reconocida a nivel nacional
e internacional. En 2016 obtuvo el Reconocimiento
a las Mejores Practicas de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) en la categoria Calidad de Vida, el
cual entrega el Centro Mexicano para la Filantropia
(Cemefi). Este premio fue entregado en octubre de
ese ano en el marco del Seminario Internacional de
Mejores Practicas, realizado en Cancun.
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Durante 2017, nuestra innovadora plataforma continué cosechando éxitos al resul-
tar ganadora en los ARDY Awards 2017, en la categoria Best Sales Training Program,
que otorga la American and Resort Development Association (ARDA), organizacion
que representa a las empresas mas importantes de la industria de la propiedad va-
cacional a nivel global, compitiendo con empresas de la talla de Marriot y Hilton
Grand Vacations.

& —2017— Y,
{/ ARDA AWARDS Y
Y, _WINNER 7

X

X6 BEST TRAINING PROGRAM 2%

Best Sales Training Program,
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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 sensibilizaciéon 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 afo lanzamos campanas 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.

En nuestros destinos hoteleros, los colaboradores también reciben sensibilizacion
ambiental en temas como la separacién de basura y manejo de desechos.

Hacia nuestros socios y huéspedes en particular, también dirigimos iniciativas de
sensibiliacion para el cuidado de los recursos naturales, a través de avisos en las
habitaciones y areas comunes que les permiten contribuir a tener unas vacaciones
mas sustentables.

En cumplimiento con las regulaciones emitidas por la Secretaria de Medio Ambiente
y Recursos Naturales (Semarnat) en manejo de desechos, garantizamos la adecua-
da recoleccidn, transporte y almacenaje de nuestros residuos peligrosos en todos
nuestros destinos hoteleros y oficinas corporativas.
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MEDIO AMBIENTE

Compostaje

Durante 2017 emprendimos un nuevo esfuerzo en materia de capacitacion en ma-
nejo eficiente de desechos que nos permitié alcanzar la produccién de composta en
los 10 hoteles que tenemos en México, aprovechando los residuos de alimentos y
bebidas. La composta nos funciona como abono para nuestras areas verdes.

Para el proximo afo preveemos dar continuidad a esta iniciativa, incorporando nue-
vos alcances que detonen su potencial y nos permitan obtener indicadores para su
medicion y evaluacion.

Limpieza de playas

Para fotalecer nuestros esfuerzos en materia ambiental, llevamos a cabo acciones
especificas en nuestros puntos hoteleros. Dentro de éstas se encuentra la limpieza de
playas, en las cuales fomentamos la participacion de nuestros colaboradores, hués-
pedes y socios, despertando su conciencia ambiental al tiempo que protegemos la
biodiversidad.

El estado de Quintana Roo es uno de los mas 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 kilémetros afectando el ecosistema.

De acuerdo con algunas investigaciones, las posibles causas de este fendmeno atipi-
co son aumento en los nutrientes en el mar, corrientes marinas, cambio climatico asi
como variaciones meteoroldgicas y oceanograficas.

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

Esta iniciativa, que con este 2017 suma doce anos consecutivos, nos permite reti-
rar 200 kilos diarios de sargazo en nuestro hotel Grand Park Royal Cancun Caribe,
sumando mas de 43 mil kilogramos anuales, mientras que en Park Royal Cancun se
retiran 80 kilos diarios, es decir, 29 mil kilogramos al afo.
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Ademas, conscientes de que involucrar a colaboradores, huéspedes y socios en la
cultura de la responsabilidad social también es parte de nuestra contribucién, a par-
tir de 2008 los invitamos a participar en nuestra jornada bimestral de limpieza de
playas en los dos hoteles de Cancun.

Cabe senalar que la limpieza de playas la realizamos de manera diaria en todos nues-
tros puntos hoteleros, pero cada dos meses involucramos a colaboradores, huéspe-
des y socios en la actividad.

En Grand Park Royal Cancun Caribe se recoge un promedio de 1.5 kilos de basura dia-
riamente, lo que suma 547.5 kilogramos anuales, mientras que en Park Royal Cancun
se acopia 1 kilogramo al dia, es decir, 365 kilogramos anuales.
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Para proteger la biodiversidad, desde 2009 realizamos jornadas de liberacion de tor-
tugas en nuestras playas de Cancun, convocando a socios y huéspedes asi como a
nuestros colaboradores a vivir esta inolvidable experiencia.

Esto, ademds de permitirnos proteger a las tortugas que llegan a nuestras playas,
sensibiliza a quienes se involucran sobre la importancia de cuidar a los animales en
riesgo y en general el medio ambiente.

Desde los inicios de esta actividad, en nuestro hotel Grand Park Royal Cancun Caribe
hemos liberado alrededor de 320 tortugas por temporada, sumando hasta este 2017
alrededor de 26,220, mientras que en Park Royal Cancun liberamos 190 tortugas por
temporada, haciendo un total de 16,100 hasta este aio.

Estas jornadas de limpieza y liberacién de tortugas nos han ensefiado la importancia
que tiene contribuir a la educacién ambiental desde nuestro ambito de accién 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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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 ambito para mitigar el calentamiento global a través de la reduc-
cién de nuestras propias emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) y demds
impactos ambientales.

Con este objetivo, identificamos las fuentes de recursos que utilizamos y registramos
nuestros consumos significativos para implementar medidas de eficiencia que nos
permitan reducirlos, reemplazando recursos no renovables por fuentes alternativas
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, desde
2005 hemos destinado 1.2 millones de ddlares para colocar plantas de osmosis en
nuestros tres hoteles del Caribe, lo que evita que extraigamos agua del sistema muni-
cipal reduciendo asi nuestro impacto hidrico en beneficio de las comunidades locales.

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

Estas plantas desalinizadoras nos representan cada afto un ahorro de 102 mil litros
de agua en Gran Park Royal Cozumel, de 108 mil litros en Grand 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 el con-
secuente beneficio social y ambiental para las comunidades locales.
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En el ambito 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 visiéon de negocio ética.

Con este objetivo, durante 2016 comenzamos a elaborar los Principios de Negocio
de Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts, como el marco directriz de nuestras
operaciones y las interacciones que tenemos con nuestros grupos de interés.

Este primer trabajo nos exigié un mapeo de las mejores practicas éticas en la in-
dustria, tanto nacional como internacional, para identificar los principios de cumpli-
miento ético y legal generales, asi como los que correspondieran a alguno de nues-
tros grupos de interés de manera diferenciada, como por ejemplo: colaboradores,
cadena de valor, huéspedes y socios, comunidad, medio ambiente, etc

Durante 2017 terminamos de preparar nuestros Principios de Negocio, establecien-
do nuestros criterios en torno al respeto a la legalidad, la proteccion de los derechos
humanos, el soborno y la corrupcion, el lavado de dinero, la prostitucion y trata in-
fantil, el trabajo forzado, la libertad de asociacion, la libre competencia, entre otros.
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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 discriminacién y el respeto a la diversidad,
la igualdad de oportunidades, el balance vida-trabajo asi como el entrenamiento y
plan de carrera.

Los Principios de Negocio nos proporcionan un marco de actuacién a todos quienes
somos parte de Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts, para garantizar que
nuestro desempeno cotidiano se apega a los mas altos estandares de transparencia,
honradez e integridad.

También establecen nuestros principios éticos con la comunidad y el medio am-
biente, para conseguir un actuar integral que cumpla con un modelo de gestiéon
responsable y transparente ante todos los grupos de interés.

El documento incluye un marco para guiar los procesos de denuncia asi como el
canal a través del cual pueden presentarse, garantizando una adecuada y oportuna
atencidén y seguimiento de todas las inquietudes recibidas.

Politicas éticas

A raiz del trabajo realizado durante 2017 con nuestros Principios de Negocio, pu-
dimos identificar la necesidad de elaborar politicas especificas que permitieran la
implementacion real de los criterios establecidos, entre ellas:

«  Politica de Compras Responsables

+  Politica de Bienestar

+  Politica de Inversion Social y Voluntariado
«  Politica de Compromiso Ambiental

«  Politica de Compromiso Social

«  Politica de Inclusién y diversidad

Estas politicas se encuentran actualmente en revisidon y prevemos que en 2018 poda-
mos difundirlas de manera interna junto con los Principios de Negocio, para fortale-
cer nuestras actividades cotidianas con un alto nivel de integridad y profesionalismo.
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Como parte de esta campafa interna prevemos enmarcar este documento ético en
el contexto de criterios éticos y socialmente responsables aceptados a nivel mun-
dial, estableciendo su cumplimiento por parte de todos los colaboradores, sin im-
portar su nivel jerdrquico, y miembros de los érganos de Administracion.

A nuestra cadena de valor también prevemos invitarla a abrazar estos Principios de
Negocio, destacando la importancia de multiplicar entre todos el impacto positivo
generado a través de la reproduccion de nuestras buenas practicas.

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts entendemos que con proveedores
y contratistas nos une un compromiso de transparencia, correcta aplicacién de los
contratos, legalidad asi como el cumplimiento de practicas justas de operacion.
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En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts asumimos la atencién 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 esfuerzos enfocados en la atencién de nuestros huéspedes y socios
desarrollamos un robusto sistema de Centros de Atencidn, a través de los cuales
garantizamos la adecuada orientacién y seguimiento a cualquier comentario que
pudieran tener sobre nuestros servicios.

A finales de 2017, contdbamos con cuatro Centros de Atencién en el mundo (Mé-
xico, Argentina, Chile y Espafa), los cuales cuentan con personal altamente capa-
citado para ofrecer la mejor experiencia de calidad en el servicio y que cada afo
atienden las necesidades de viaje de mas de 70,000 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 préacticas 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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Politicas de ventas

Durante 2017 llevamos a cabo un esfuerzo robusto para fortalecer ain mas el ade-
cuado cumplimiento de los derechos de nuestros huéspedes y socios. Con esto tam-
bién buscamos garantizar que su experiencia con Royal Holiday y Park Royal Hotels
& Resorts sea de su entera satisfaccion.

Con estos objetivos, lanzamos nuestras Poli-
ticas de Ventas, la cual incluye temas de rele-
vancia en materia de apego a procedimien-
tos, compliance, mejora en el servicio, entre
otros, todo lo cual se traduce en los més al-
tos estandares de servicio al cliente.

Salud y seguridad

En linea con la prioridad que para nosotros tienen nuestros huéspedes y socios, la
proteccién 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.
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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,
otorgdndonos 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.

A lo anterior se suman los esfuerzos permanentes de sensibilizacion que mante-
nemos en todos nuestros puntos hoteleros desde hace vario afos, para invitar a
nuestros huéspedes y socios a contribuir en el cuidado de recursos naturales como
elaguay laluz.




VINCULO CON
LA COMUNIDAD




? \\ Royal Holiday* INFORME DE COMUNICACION SOBRE EL PROGRESO 2017
VACATION CLUB

VINCULO CON LA COMUNIDAD

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-
fos, 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 creacién de empleo, que nos permite contribuir con la reduccion de la
pobreza local y promover el desarrollo econdmico 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 promocion de talento local, siempre con
pleno respeto e igualdad de las condiciones laborales que ofrecemos en la empresa.

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 situacidon 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 ninos 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
dafos 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 el Movimiento Vacaciones para Todos, cuyo organis-
mo encargado de impulsarlo es Fundacién 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 inversion 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 acompafamiento 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.

1. Entre ellos la Universidad de Johns Hopkins, la organizacién Humanium y la Asociacién Internacional del Juego.
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Durante 2017 continuamos fortaleciendo este esfuerzo, ampliando nuestro espec-
tro de beneficiados a adultos mayores, personas con paralisis cerebral y mujeres
sobrevivientes de cancer de mama.

Al cierre de este afno sumabamos 2,060 personas en condicién vulnerable beneficia-
das con esta iniciativa, con el apoyo de organizaciones como Centro Comunitario
Santa Fe para apoyar adultos mayores, Asociacion Pro Personas con Paralisis Cere-
bral (APAC) y Fundacion del Cancer de Mama (Fucam).
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En octubre de este aflo, nuestro Movimiento Vacaciones para Todos obtuvo el Re-
conocimiento a las Mejores Practicas de RSE, siendo el segundo afio consecutivo
que la empresa consiguié esta distincion por alguna de sus practicas, luego de que
en 2016 la plataforma de capacitacién Royal Connect fue reconocida como Mejor
Practica empresarial por Cemefi.

El reconocimiento de este 2017 fue en-

Gi Tl . .
G B SEmeh tregado en el marco del XIl Seminario
Internacional de Mejores Practicas de
Mejores RSE, realizado del 23 al 25 de octubre

en Querétaro, donde ademds tuvimos
la oportunidad de exponer nuestro caso
de éxito ante representantes de la inicia-
tiva privada y el tercer sector en México.

Practicas RS

Seminario Internacional

Querétaro, México 2017

Durante 2017, 40% de los colaboradores de la empresa realizé alguna aportacién al
Movimiento, mientras que nuestros huéspedes y socios contribuyeron con mas de
1 millén de pesos para la causa. La meta establecida por Fundacién Royal Holiday
para 2020 es beneficiar a 6,000 personas en condicién vulnerable.

TE PRESENTAMOS

IMATE PARA AYUDAR CON ESTA SANDALIA USB A E‘.Mﬂsjne’/
HES e
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Creemos que esta labor no sélo enriquece las vidas de los nifios participantes, sino
que también tiene el poder de influenciar positivamente a las personas con las que
ellos viven y conviven de manera cotidiana.

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.

Septiembre de 2017 fue un mes que sera recordado por los dos sismos que afecta-
ron al pais, el primero registrado el 7 de ese mes y el segundo justo el dia 19, justo al
conmemorarse el 32 aniversario del terremoto de 1985.

En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts no fuimos ajenos al sentimiento de
solidaridad que invadié al pais y ubicamos un centro de acopio en nuestras oficinas
de la Ciudad de México, invitando a nuestros colaboradores a contribuir con agua
embotellada, alimentos no perecederos, medicinas para atencién de primeros auxi-
lios y articulos de higiene personal para la poblacién afectada.

El apoyo de nuestros colaboradores rebasé toda expectativa y en menos de una
semana sumamos mas de 4 toneladas de cobertores y medicamentos que fueron
enviados a la gente mas necesitada de Oaxaca y Chiapas.
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En nuestros destinos hoteleros de Puerto Vallarta, Ixtapa, Cozumel, Acapulco, Can-
cuny Riviera Maya, cientos de colaboradores se sumaron de igual manera al acopio
y envio de viveres para la poblacién mas afectada a consecuencia de los sismos.

Nuestra empresa no se quedd atras y se sumo a la ayuda donando 1,000 toallas, 300
cobertores y 300 sdbanas en beneficio también de los damnificados de Oaxaca y
Chiapas.
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Para realizar las cargas a los camiones que trasladaria la ayuda, convocamos el apoyo
voluntario de nuestros colaboradores para agilizar el esfuerzo a través de cadenas
humanas. Muchos de ellos se sumaron a la labor, haciendo evidente el animo solida-
rio y espiritu de colaboracion que prevalece en nuestra gran familia Royal Holiday.

Ademas del apoyo para la poblacion damnificada, para la empresa fue prioritario
ofrecer acompafiamiento y atencién emocional a nuestros colaboradores, en prti-
cular luego del sismo del 19 de septiembre que tocé fibras muy sensibles de mucho
de nosotros.

Por ello, pusimos a disposiciéon de nuestros colaboradores sesiones de atencién psi-
colégica, de meditacién y charlas para compartir las experiencias individuales, faci-
litando el manejo de las emociones.

Los convocamos ademas a fortalecer las brigadas de evacuacién, con el objetivo de
prevenir, actuar y controlar situaciones de emergencia. Las inscripciones se abrieron
para los interesados que cumplieran un perfil deseado de ser voluntario, tener espi-
ritu de colaboracion y facilidad para trabajar en equipo.

A los interesados se les ofrecid capacitacion y entrenamiento por parte de expertos
en cada materia, para saber como actuar en cada situacién de emergencia.

PLATIQUEMOS

JUNTOS

Con el objetivo de sequir juntos como equipo para ayudar a
fortalecer nuestras emociones por el sismo ocurrido el pasado
martes 19 de septiembre, te invitamos a una sesion abierta para
platicar juntos nuestras experiencias. Con el objetivo de seguir juntos como equipo para ayudar a

fortalecer nuestras emociones por lo ocurrido el martes

Facilitara | 5n: Miguel Ortiz del drea R H by :
AERIEFE A SESITE PHgHRL Drkis Cel Area Recwraos Humarnos pasado, te invitamos a una sesidn abierta para meditar juntos.

Dia: miércoles 27 de septiembre
Hora: de 6:00pm a 7:00pm Facilitara la sesion: Angie Vela, del drea de Servicio y Cobranza
Lugar: Sala Puerto Vallarta
Dia: Martes 26 de septiembre
Hora: de 6:00pm a 6:30pm

Lugar: Sala Puerto Vallarta

s,
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En Royal Holiday y Park Royal Hotels & Resorts garantizamos el cumplimiento del
marco legal asi como el respeto a los derechos humanos y laborales, el medio am-
biente y las comunidades. Prueba de ello son las certificaciones y premios que res-
paldan nuestra labor y guian nuestro compromiso.

Durante 2017, obtuvimos por segundo aho consecutivo el Distintivo Empresa So-
cialmente Responsable (ESR) que otorga el Centro Mexicano para la Filantropia (Ce-
mefi) a las empresas que cumplen en materia de ética empresarial, medio ambiente,
calidad de vida en la empresa y vinculo con la comunidad.

De manera adicional, nuestro Movimiento Vacaciones
para Todos consiguié el Reconocimiento a las Mejores
Practicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
2017, entregado también por el Cemefi.

Este reconocimiento, en la categoria Calidad de Vida, fue
entregado en octubre de 2017, en el marco del Semina-
rio Internacional de Mejores Practicas de RSE, realizado
en Querétaro.

Hay que destacar que nuestra plataforma de capacitacién en linea Royal Connect
habia conseguido ese mismo reconocimiento en 2016 y durante 2017 continu¢ al-
canzado distinciones importantes en la industria.

Los premios obtenidos por Royal Connect en 2017 fueron el ARDY Award 2017, en
la categoria Best Sales Training Program, que otorga American and Resort Develop-
ment Association (ARDA), organizacién que representa a las empresas mas impor-
tantes de la industria de la propiedad vacacional a nivel global.
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También obtuvo la Palmera de Oro 2017 a la Mejor Iniciativa de Responsabilidad So-
cial, la cual entrega la Asociacién Mexicana de Desarrolladores Turisticos (Amdetur),
asociacion sectorial con la que la empresa se mantiene en colaboraciéon y comuni-
cacion constante.

Durante 2017 algunos de nuestros hoteles recibieron el reconocimiento Gold
Crown, que otorga Resort Condominiums Inetrnational (RCl). Esta distincién se en-
trega por ofrecer experiencias vacacionales de primer nivel con elevados estandares
de calidad en el servicio.

Para recibir este reconocimiento, los hoteles deben cumplir con exigentes reque-
rimientos en materia de instalaciones, hospitalidad y experiencia de los socios, los
cuales se miden con comentarios realizados directamente a RCI.

Los hoteles que recibieron esta distincién durante el afo fueron Park Royal Acapul-
co, Park Royal Los Tules (Puerto Vallarta), Park Royal Ixtapa, Park Royal Los Cabos y
Park Royal Cancun
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Durante el afio que se reporta, nuestro hotel Grand Park Royal Cancun fue designa-
do con el Four Diamond Award por la American Automobile Association. Este dis-
tintivo se entrega a hoteles y restaurantes de Estados Unidos, Canadd, México y El
Caribe que garantizan altos estandares de lijo, calidad y servicio.

También en 2017, la empresa Snapshotz —que trabaja en medir la eficiencia de los
centros de contacto- entregé a nuestro Call Center de Oficinas México el certificado
que lo acredita como un centro que cumple con lineamientos y estandares de talla
internacional.

La division de Hoteleria Park Royal Hotels & Resorts refrend6 en 2017 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
estandares de higiene que marca la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004.

El programa “H” es 100% preventivo, lo que asegura la advertencia de una conta-
minacién que pudiera causar alguna enfermedad transmitida por alimentos; con-
templa un programa de capacitacion 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-bioldgica y los conocimientos que
se imparten estan estructurados bajo lineamientos dictados por un grupo de exper-
tos en la materia.

Cabe senalar que durante 2017, tres hoteles del Caribe Mexicano (Grand Park Royal
Cozumel, Grand Park Royal Cancun Caribe y Park Royal Cancuin) mantuvieron por
segundo afo la maxima puntuacién en esta certificacion, lo que hace evidente el
compromiso de la empresa de actuar con un comportamiento ético ante nuestros
consumidores.

Para foralecer todos estos esfuerzos ratificamos este 2017 nuestra adhesién al Pacto
Mundial, la red de responsabilidad corporativa mdas grande a nivel mundial impulsa-
da por Naciones Unidas.

Atendiendo este compromiso es que presentamos este Informe de Comunicacion
sobre el Progreso (CoP), con nuestros esfuerzos en materia de derechos humanos y
laborales, medio ambiente, anticorrupcién y ética empresarial, correspondientes a
este 2017.
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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
torno a los 10 principios que establece la red, alineados en cuatro ejes tematicos
como se enlista a continuacion:

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
negociacion 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 elabo-
rada 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 extor-
sion y el soborno.
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