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0. Resumen / Resum / Summary

Resumen: El objetivo de los estudios de caso “RSC en la empresa
internacional” es analizar la trayectoria de una empresa en el desarrollo y en la
implantacion de su politica de Responsabilidad Social Corporativa (RSC), tanto
en su pais de origen como en los centros de trabajo ubicados en otros paises.
En este sentido, el presente documento pretende examinar la estrategia y
actuaciones de RSC de Sol Melia, cadena hotelera con presencia en 25 paises,
e identificar algunos de los factores de éxito del modelo utilizado por la
empresa bajo estudio.

Resum: L'objectiu dels estudis de cas "“RSC en I'empresa internacional” és
analitzar la trajectoria d'una empresa en el desenvolupament i en la implantacié
de la seva politica de Responsabilitat Social Corporativa (RSC), tant en el seu
pais d'origen com en els centres de treball situats en altres paisos. En aquest
sentit, el present document pretén examinar I'estrategia i actuacions de RSC de
Sol Meli4, cadena hotelera amb presencia en 25 paisos, i identificar alguns dels
factors d'exit del model utilitzat per I'empresa sota estudi.

Summary: The objective of the case studies "CSR in international business" is
to analyze the path of a company with regard to the development and
implementation of its CSR policy, both in its country of origin as well as in work
centres located in other countries. In this sense, the present document intends
to examine the CSR strategy and actions of Sol Melia, a hotel chain with
presence in 25 countries, and to identify some of the success factors of the
model used by the company under study.



1. Introduccidén

El objetivo de los casos “RSC en la empresa internacional” de la Cétedra
MANGO de Responsabilidad Social Corporativa de ESCI-UPF es estudiar la
trayectoria de una empresa en el desarrollo y en la implantacion de su politica
de Responsabilidad Social Corporativa (RSC), tanto en su pais de origen como
en los centros de trabajo ubicados en otros paises. Identificar el modelo
utilizado por la empresa bajo estudio puede servir de ayuda y de aprendizaje
para la implantacién de la RSC en otras empresas, sobre todo aquellas que
también operan en un contexto internacional. La empresa seleccionada para
este segundo estudio de caso es Sol Melia, que como empresa del sector
hotelero ha ido incorporando en su gestién la preocupacién por la RSC en
general.

Para llevar a cabo la investigacion se ha utilizado la metodologia de estudio de
caso. Se trata de una metodologia cualitativa descriptiva que parte de un
protocolo de investigacion previo que guia la recogida y el analisis de datos. En
este caso, la realizacion del estudio ha comprendido la recopilacion de
informacion secundaria sobre la empresa (en particular extraida de su
“Memoria Anual de Sostenibilidad 07”), asi como una entrevista en profundidad
a Federico Martinez-Carrasco, Sustainable Development Director de la firma.

El presente documento comienza con una descripcion del contexto empresarial
del sector hotelero, ofreciendo informacién basica sobre su problematica con
respecto a la RSC y destacando las iniciativas y tendencias mas importantes a
nivel internacional y nacional. A continuacién se presenta brevemente la
actividad de la empresa estudiada, para dar paso al analisis de la estrategia y
actuaciones en RSC, fruto del estudio realizado. Posteriormente se evalla, si
desde el punto de vista de la empresa estudiada, los programas de RSC han
generado beneficios y cuales son los retos pendientes para el futuro.
Finalmente, a modo de conclusiones, se identifican algunos de los factores de
éxito para desarrollar la estrategia y las actuaciones de RSC en el contexto
internacional.



2. Contexto empresarial: El sector hotelero

2.1. Caracteristicas generales del sector

El sector hotelero forma parte del sector turismo, uno de los sectores mas
importantes dentro de la economia espafiola. En 2006 aportd unos 112.000
millones de euros a la economia de este pais, lo que equivale al 10,7% del
PIB.> Su impacto en el mercado laboral es también muy elevado: segtin datos
de la Encuesta de la Poblacion Activa en 2007, el 12,5% de la poblacion activa
trabaja en el sector turistico, porcentaje equivalente al del sector de la
construccion.?

La cadena de valor de la industria turistica esta compuesta por diversos
eslabones (agencias, hoteles, lineas aéreas...), siendo uno de ellos el sector
hotelero. A pesar de la progresiva concentracion de estos diferentes eslabones,
y en comparacion con otros paises, el sector hotelero espafiol se encuentra
todavia fragmentado, lo que debilita su posicidbn negociadora con un cliente
cada vez mas grande: las agencias de viajes y los tour operadores. Por este
motivo, las empresas hoteleras medianas espafiolas estdn empezando a ser
muy activas en el proceso de concentracion, con el objetivo de lograr presencia
en todo el territorio espafol. La Tabla 1 muestra las principales empresas
cadenas hoteleras espafolas.

Tabla 1: Las principales empresas del sector espafio |

Empresa _ Ventas 2007 Plantilla
(millones de euros) (n°® empleados)

Sol Melia 611,24 7.218
Transhotel Central de Reservas 435,66 1.150
Riusa Il 421,24* 4.510
NH Hoteles 403,23 3.385
Paradores de Turismo de Espafa 293,65 4512
Grupo Hoteles Playa 152,22* 2.000
Accor Hoteles Espafia 141,25 1.631
Husa 131,53* 1.600
Grubarges Inversion Hotelera 103,78* 402

Riu Hotels 98,2* 1.210

* Resultados 2006
Fuente: ESADE (2009) Flash Sectorial Hosteleria y Turismo, ESADE Guiame
(http://www.esade.edu/guiame/flashes/sectoriales/turismo)

Otro factor que estd ayudando a las empresas a ganar fuerza negociadora,
aparte de la dimension, es el reconocimiento de marca, un reconocimiento que
se logra en los paises de origen de los clientes.® En ese sentido, algunas de las
cadenas hoteleras espafiolas mas importantes han abierto hoteles en grandes
ciudades, como por ejemplo Paris, con un doble objetivo. Por un lado, prestar
servicio a sus clientes espafioles que viajan a esa ciudad, aprovechando el



fuerte reconocimiento de marca entre ellos. Por el otro, conseguir que el
potencial cliente del pais donde han abierto el hotel (por ejemplo, Francia),
conozca las marcas espafiolas a través de los hoteles ubicados en su pais.

Sin embargo, dado que las compaiiias hoteleras necesitan muchos recursos
para poder tener presencia de marca en los lugares de origen de los clientes,
se han empezado a utilizar formas de crecimiento como el alquiler, la franquicia
o la gestion, que requieren una inversibn mucho menor que la compra.
Ademas, las politicas de transparencia en la informacion financiera, la
organizacion de eventos para potenciales accionistas y las politicas de
fidelizacion de accionistas como el Club del Accionista, se han generalizado
para poder atraer y retener la inversion.

Otro rasgo distintivo del mercado espaiiol es la poca presencia de las grandes
cadenas internacionales.* Los intentos de cadenas como Hilton, Marriott o
Starwood por estar presentes en este pais se han visto, hasta el momento,
sistematicamente frustrados, entre otras razones por la no aceptaciéon de
contratos de gestion por parte de los promotores locales.

Por ultimo, otra importante tendencia en el sector ha sido la generalizacion del
uso de Internet como instrumento de venta.® La incorporacién de esta
tecnologia en el proceso de compra ha hecho que aumente la competencia
entre marcas: la posibilidad de elegir hotel por Internet ha introducido mayor
transparencia en los precios y condiciones y ha dado méas oportunidades al
potencial cliente para comparar ofertas. En ese sentido, las politicas de precios
se han visto significativamente afectadas y han entrado en una tendencia mas
competitiva.

2.2. Aspectos relevantes de RSC

Como en la gran mayoria de los sectores econdémicos, la preocupacion por la
RSC es cada vez mayor en el sector hotelero espafiol. La conciencia y
exigencia creciente por parte de los consumidores esta alentando a esta
industria a incorporar la RSC como parte de sus estrategias empresariales.

Segun indica el estudio realizado por IESE-IRCO, CRWORKS Responsabilidad
Corporativa y Fundacion Sagardoy “El desafio empresarial de la gestion de la
Responsabilidad Social Corporativa: un enfoque sectorial”, tres son los
principales ejes de actuaciones en los que se centran las politicas de RSC del
sector hotelero en nuestro pais®:

= Medio ambiente: El medio ambiente es, dentro de las politicas de RSC
del sector hotelero, uno de los temas fundamentales. El impacto de este
sector en el entorno es muy significativo: la construccion de las
instalaciones, la afluencia estacional y masiva de turistas, el consumo de



recursos (energia y agua, fundamentalmente), la generacion de residuos
y la emisién de gases (procedentes sobre todo de las instalaciones de
climatizacion) suponen alteraciones significativas del entorno en el que
estan situados los hoteles. En ese sentido, dado que este mismo
entorno es clave para el negocio y para el potencial atractivo para los
clientes, las iniciativas relacionadas con la eficiencia energética, el uso
de energias renovables, ahorro de agua, reduccién de emision de gases
y recogida selectiva de basuras, son prioritarias para las compaiias
hoteleras.

= Empleados: Al tratarse de un sector de servicios, los empleados son un
activo clave para el sector hotelero. Ademas, tal y como hemos visto, el
sector se encuentra en un momento de expansion internacional con el
objetivo de ganar poder de negociacion y tener presencia en los paises
de origen de los clientes. Este proceso hace que las compafiias
hoteleras tengan que contratar personal local en cada uno de los paises
donde tienen presencia. Por tanto, las politicas de gestion de la
diversidad y las de formacién, que garantizan un servicio homogéneo en
toda la cadena y una identidad de marca, se han vuelto prioritarias. Otro
tema importante dentro del sector y que todavia esta por resolver son los
altos indices de rotacion. La estacionalidad del negocio hace que
proliferen los contratos eventuales o a tiempo parcial y éstos provocan
indices de rotacion elevados.

= Accion social: La accion social es otro area de actuacion importante en
el sector. Incluye practicas como la contratacion de empleados
pertenecientes a grupos desfavorecidos, discapacitados o en riesgo de
exclusion social; politicas de formacion para mejorar la empleabilidad de
las personas de estos colectivos; politicas de proveedores que potencian
las compras a pequefios proveedores locales y a centros especiales de
empleo; colaboraciones con ONG y otras instituciones; donaciones y
contribuciones a la mejora de las condiciones de vida de las
comunidades locales, y patrocinios y acciones de promocion de
propuestas culturales. Ademas de la ayuda social directa, cada vez hay
mas cadenas hoteleras espafiolas que promueven la accién social entre
sus clientes.

Estas son las tres areas prioritarias, sin embargo, puede decirse que, la
respuesta del sector a la RSC abarca practicamente todos los ambitos v,
progresivamente, se esta convirtiendo en un factor estratégico y diferenciador
para la imagen de marca de las empresas del sector.



2.3. Iniciativas de RSC

A nivel internacional, y principalmente en los ultimos 15 afios, se han impulsado
numerosas iniciativas por parte de organismos internacionales para
promover el turismo sostenible a gran escala y para transmitir un mensaje
comun sobre la importancia de la contribucion del sector turistico a la
sostenibilidad mundial.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), la agencia de las Naciones
Unidas especializada en el turismo, fue la responsable de uno de los
grandes hitos mundiales sobre el turismo sostenible. En 1995 se celebré
la primera Conferencia Mundial de Turismo Sostenible, la llamada
Conferencia de Lanzarote, en la que se elaboré la Carta del Turismo

Sostenible , donde se declara que el desarrollo turistico debera
fundamentarse sobre criterios de sostenibilidad, es decir, “ha de ser
soportable ecolégicamente a largo plazo, viable econémicamente y
equitativo desde una perspectiva ética y social para las comunidades

locales”.’

La conocida Agenda o Programa 21 de la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU) también ha tenido su influencia en el sector turistico. El
World Travel and Tourism Council, la OMT y el Consejo de la Tierra
unieron sus esfuerzos en 1996 para producir el informe "Agenda 21
para la Industria de Viajes y Turismo: Hacia un Des arrollo
Sostenible Ambientalmente " que traduce la Agenda 21 a un programa
de accion para el turismo.?

Un afio después, en 1997, se celebré una Conferencia Internacional de
Ministros de Medio Ambiente que adopté la Declaracion de Berlin

sobre Biodiversidad y Turismo .° Suscrita por la Comisién Europea; el
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA); el
programa Global Environment Facility (GEF) del Banco Mundial; la
Secretaria de la Convencion sobre Diversidad Biologica de Naciones
Unidas; la OMT y la Unién Internacional para la Conservacion de la
Naturaleza y los Recursos Naturales (UICN), fue quizas la contribucion
mas notoria al turismo sostenible por su influencia, difusion y signatarios.

En 1999, se dio otro avance relevante por parte de la OMT, que
establecio el Coédigo Etico Mundial para el Turismo , un cédigo que
consiste en 10 principios que sirven como guias “para ayudar a
minimizar los efectos negativos del turismo en el medio ambiente y en el
patrimonio cultural, al tiempo que se aumentan al maximo sus beneficios
para los residentes de los destinos turisticos” (ver Anexo 1).



= La Comisién Europea (CE) , por su parte, cre6 en 2007 un grupo de
trabajo integrado por 22 expertos que estudian la aplicacion de los
criterios del desarrollo sostenible a la actividad turistica de todos los
paises de la UE. Este equipo esta integrado por personalidades
relevantes de organismos como la OMT, la ONU, la propia CE, y
representantes de organizaciones empresariales y sindicales de los
sectores servicios, transportes, agencias de viajes, administraciones
publicas y profesionales del turismo.*°

= El mismo afio, el World Travel & Tourism Council (WTTC), foro que
agrupa a los lideres empresariales del sector turistico y que cuenta con
representantes de mas de 100 paises, en la VIl Cumbre celebrada en
Lisboa, eligi6 como tema central la gestion del crecimiento econémico
entendido de manera que también las comunidades locales participen en
el y se beneficien del desarrollo que la industria turistica conlleva. En
ese sentido, la sostenibilidad econdmica, medioambiental, social y
cultural de muchos destinos fue objeto de debate en esta cumbre.**

= La ONU, a su vez, cred en 2008 el Consejo de Gestion de Turismo
Sostenible, un organismo creado para endosar programas de
certificacion turistica sostenibles y que, a finales del mismo afio, lanzo el
Global Partnership for Sustainable Tourism Criteria , un estandar de
criterios minimos que todo negocio turistico deberia alcanzar a fin de
proteger y sostener los recursos naturales y culturales y, a su vez,
asegurar que el turismo aprovecha su potencial como herramienta para
eliminar la pobreza del mundo. El PNUMA, la OMT, la Fundacion de las
Naciones Unidas y Rainforest Alliance estan entre las organizaciones
aliadas en torno a esta iniciativa.*?

Como respuesta a estas iniciativas institucionales, las empresas turisticas han
ido adoptando una serie de instrumentos voluntarios  para ser socialmente
responsables y avanzar por el camino hacia un turismo sostenible. Las
mayores cadenas hoteleras espafiolas ya han incorporado una misién y unos
valores ligados a la RSC y, a su vez, han elaborado una estrategia, politicas y
acciones para llevarla a cabo.'® Las herramientas mas comtnmente adoptadas
por el sector hotelero son cddigos de conducta, buenas practicas, ecoetiquetas,
sistemas de gestion ambiental e indicadores.*® En lo que concierne las buenas
practicas de RSC mas habituales del sector hotelero puede verse, tal y como
se ha comentado, que los empleados, la accion social y el medio ambiente, son
los tres ejes principales de las politicas de RSC del sector. El Cuadro 1 muestra
las practicas de RSC que llevan a cabo las empresas analizadas por el
mencionado estudio de IESE-IRCO, CRWORKS Responsabilidad Corporativa y
Fundacién Sagardoy.



Cuadro 1: Practicas de RSC del sector hotelero

= Programas de eficiencia energética

= Uso de energias renovables

= Control de emisiones

= Recogida selectiva de basuras

= Proporcionan empleo a personas desfavorecidas y minusvalidos

= Compra a centros especiales de empleo, centros de insercion

= Sensibilizacion de clientes al turismo responsable

= Club del accionista

= Accidén social a través de colaboraciéon con ONG y fundaciones

= Colaboracion con ECPAT (Red internacional de organizaciones contra la
explotacion sexual comercial infantil)

= Promocion cultural

= Tiene una fundacion

Fuente: Garcia, P., de la Torre, C. y Fuetes, A. (2007) El desafio empresarial de la gestion de
la Responsabilidad Social Corporativa: un enfoque sectorial. Avanzando hacia una empresa
socialmente responsable, Vol. 1, IESE-IRCO, CRWORKS Responsabilidad Corporativa y
Fundacién Sagardoy

Ademas, cada vez hay mas hoteles que formalizan sus buenas practicas
mediante una certificacion, para comunicar a clientes y tour operadores que
cumplen con unos requisitos ambientales y sociales determinados. Por una
parte, los hoteles utilizan las certificaciones genéricas de sistemas de gestion
ambiental como ISO 14001 o EMAS (Eco-Management and Audit Scheme).
Por otra parte, existen numerosas sistemas de ecoetiquetado y reconocimiento
desarrollados especificamente para establecimientos turisticos de alojamiento
(ver Cuadro 2).

Cuadro 2: Algunas etiquetas con criterios de RSC pa  ra el sector hotelero

* ok
* *
G * *
reen Biosphere *+ .« Ecoetiqueta
Globe \ *
21 Hotels S europea

N | g

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, cabe destacar que cada vez hay mas empresas del sector que
comunican su compromiso con la RSC en su pagina web y/o publican una
Memoria de Sostenibilidad. EI Anexo 2 muestra los ambitos de RSC sobre los
gue informan las mayores empresas hoteleras del mundo y de Espafa,
desglosadas por comunidad, medio ambiente, mercado, visiébn y valores y
empleados.




3. Presentacion de la empresa: Sol Melia

3.1. Datos principales

Fundacién
Consejo de Administracion

Palma de Mallorca, 1956

Presidente y Fundador: Gabriel Escarrer Julia
Vicepresidente y Consejero Delegado: Sebastian
Escarrer Jaume

Vicepresidente y Consejero Delegado: Gabriel
Escarrer Jaume

Hoteles urbanos (54%) y vacacionales (46%) de 3, 4y
5 estrellas:

25% de hoteles de 3 estrellas

43% de hoteles de 4 estrellas

32% de hoteles de 5 estrellas y GL

Marcas Melia Hoteles (Urbano y Vacacional / 4 estrellas
superior y 5 estrellas), Me by Melia (Hoteles
especiales para las grandes ciudades), Tryp Hoteles
(Urbano / 3 estrellas superior y 4 estrellas), Sol
Hoteles (Vacacional / 3 estrellas superior y 4
estrellas), Paradisus Resort (Vacacional / 5 estrellas
Todo Incluido), Sol Melia Vacation Club, Luxury
Lifestyle

N° hoteles 301

Régimen de explotacion 48% Gestion
32% Propiedad
15% Alquiler
5% Franquicia

Productos

N° de habitaciones 75.022

Plantilla (2007) 35.182 empleados
Ingresos 2008 1.279 MEUR
EBITDA 2008 256,7

3.2. Historia

Sol Melia se ha posicionado como la cadena hotelera vacacional mas grande
del mundo y lider del mercado hotelero espafiol, tanto en el sector de ocio
como en el de negocio. En 2006, celebr6 su cincuenta aniversario. Ha pasado
mas de medio siglo desde que Gabriel Escarrer inicié en 1956, a los 21 afios, la
explotacion en réegimen de alquiler del primer establecimiento del grupo: el hotel
Altair, ubicado en Palma de Mallorca.

El “boom turistico” de los afios 60 fue decisivo en la consolidacion de la
empresa. En la siguiente década, los afios 70, empezo a implantarse en las
Islas Baleares, las principales areas costeras de la Peninsula y el archipiélago
canario, adquiriendo entonces los primeros hoteles vacacionales y creando una
pequefia cadena que, hasta 1976, operé bajo la denominacién de Hoteles
Mallorquines. Ya en esa época se fundaron las bases de la filosofia de la
compainia: reinvertir los beneficios en nuevas adquisiciones, crecer a través de



operaciones de compra de otras cadenas y remodelar la planta hotelera. A
finales de los 70, la empresa cambié su nhombre en el registro social por el de
Hoteles Sol.

En los 80, empezd la expansion con la adquisicion de los 32 hoteles de la
cadena HOTASA en Espafia. Con esta operacion, la empresa inici6 su
actividad en el segmento de los hoteles urbanos y ya se erigié como el primer
grupo hotelero espafiol. En 1985 incorporé su primer establecimiento
internacional: el Bali Sol. Siguiendo con la filosofia de crecimiento a través de
grandes adquisiciones, Hoteles Sol integr6 la Compafila Hotelera del
Mediterraneo, formada por 11 hoteles participados por el grupo aéreo britanico
British Caledonian. En 1987 se realiz6 otra adquisicion: Melia. Un grupo
integrado por 22 establecimientos que hasta entonces estaba en manos del
grupo luxemburgués INTERPOL. Ademas, continud la expansion en Europa,
Latinoamérica, Caribe, Asia Pacifico y la cuenca mediterranea, destinos
naturales de Sol Melia.

En 1993 se incorpor6 a la compafiia Sebastian Escarrer, actual vicepresidente
y consejero delegado. Se incorporaron también otros miembros directivos, y se
introdujeron cambios en los sistemas de gestion de la empresa. Coincidiendo
con la renovacion, Sol Melia recibi6 ademas el Premio Principe Felipe a la
Excelencia Turistica, en reconocimiento a la politica de gestién y crecimiento
llevada a cabo. Diez afios mas tarde, en 1996, Sol Melia sali6 a bolsa y se
convirtio en la primera empresa de gestion hotelera de Europa en cotizar en el
mercado de valores. El 30 de diciembre de 1996, al cierre del afio bursatil, el
valor de las acciones de la compafiia se habia incrementado un 72,2%,
incorporandose al IBEX 35, el indice que aglutina a las empresas de mayor
liquidez de las Bolsas Espafiolas. En 1998 se integraron los negocios de
gestion y de propiedad de hoteles. Una uniéon que culmindé en 1999 con la
Oferta Publica de adquisicion de Acciones (OPA) sobre Melia Inversiones
Americana (MIA) y la fusidn por absorcidén con Inmotel Inversiones.

Tras la creaciéon de la nueva Sol Melia, otro de los hijos del presidente, Gabriel
Escarrer, se incorpor6 a la empresa en calidad de Consejero Delegado.
Durante 1999, la compafiia abrié un total de 27 establecimientos y adquirié 34
hoteles, desarrollando o reforzando su presencia en los tres enclaves
principales: Latinoamérica, la cuenca mediterranea y las principales capitales
europeas. La inversion realizada para llevar a cabo este proyecto de
adquisiciones ascendid a 604,75 millones de euros. Gracias a esta estrategia la
comparniia entré en las tres capitales del turismo y los negocios por excelencia:
Roma, Paris y Londres.
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RSC en la empresa internacional: Sol Melia

Hotel Paradisus en Cancun (México)

El cambio de milenio empezé con la adquisicion de Tryp Hoteles y la
incorporacion de sus 60 hoteles. La cadena entré asi en el ranking de las 10
primeras empresas hoteleras del mundo por nimero de habitaciones y se erigio
como lider en la oferta hotelera urbana de Espafia. Un afio mas tarde, Sol
Melia lanz6 una nueva estrategia de marcas que contemplé la consolidacion de
la cartera del grupo en 4 grandes ensefias: Melia, Tryp, Sol y Paradisus. En
2003, la compafia apostd por un aumento del negocio basado en la firma de
grandes alianzas con los principales agentes del sector (Cendant, Rank Group,
Warner Bros. Consumer Products, lastminute.com) y en la creacién de nuevos
productos hoteleros como los establecimientos tematicos Flintstones Park o la
marca Hard Rock. Los acuerdos alcanzados con Cendant Corporation, primer
grupo turistico internacional, y lastminute.com, lider europeo en la venta on line
de productos turisticos, constituyeron la entrada de Sol Melia en nuevos
mercados como el americano.

En el afilo 2005, Sol Melia Vacation Club se confirmé como el tercer negocio
estratégico para la compafiia hotelera, el que completa el ciclo vital de los
clientes de Sol Melid. La compafia ampli6 ademéds su gama de producto
entrando en el 50% del capital de Luxury Lifestyle Hotels & Resorts, creado en
2004 por Stein Group. En 2006, afio del 50 aniversario, Sol Melia inicio la
renovacion de las marcas de la cadena con la introduccién progresiva de una
nueva imagen y atributos. En la actualidad, Sol Melia cuenta con 301 hoteles
ubicados en 25 paises de 4 continentes, gestionados por una plantilla de mas
de 32.600 empleados (ver Tabla 2).
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Tabla 2: Distribucién geografica de los hoteles de Sol Melia

ASIA AMERICA EUROPA
Indonesia 5 Argentina 3 Alemania 12
Malasia 1 Brasil 15 Bulgaria 1
Vietham 1 Chile 1 Croacia 16
TOTAL 7 Costa Rica 1 Espafia 165

Cuba 26 Francia 8

México 10 lItalia 5
CUENCA MEDITERRANEA Panama 1 Portugal 12
Egipto 4  Peru 1 Reino Unido 2
Tlnez 2  Puerto Rico 1 TOTAL 221
TOTAL 6 Rep. Dominicana 5

Uruguay 1

Venezuela 2

TOTAL 67

Fuente: Sol Melia, Memoria Anual de Sostenibilidad 07

En 2007 finalizé la implementacion del Plan Estratégico 2004-2007. En ese
periodo, Sol Melid adquirié la cadena hotelera alemana Innside y aprob6 el
Plan Estratégico 2008-2010, en el que se incluyen actuaciones y politicas de
inversion que quieren favorecer un importante salto cualitativo en términos de
crecimiento organico y revalorizacion de las marcas. Junto a todo ello, la
compafiia inici6 en 2007 una reorganizacion interna para dar respuesta a los
retos de futuro de la compafia.
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4. Estrategia y actuaciones de RSC

El momento en el que se encuentra Sol Melia, sobre todo en lo que refiere a su
politica de RSC, es especialmente critico y decisivo. Como se vera, la
compainiia inicid el afio 2008 con un cambio de planteamiento y de enfoque
empresarial: la decision de introducir el desarrollo sostenible dentro del Plan
Estratégico de la empresa.

En el contexto actual, que incluye el relevo generacional - dado que el fundador
Gabriel Escarrer decidi6 en 2007 ceder el gobierno de Sol Melia a sus dos
hijos, Gabriel y Sebastian, ambos vicepresidentes de la compafia en la
actualidad -, y dentro de una reestructuracion general del negocio, la RSC se
ha convertido en uno de los cinco pilares estratégicos de la compafiia y, en ese
sentido, ha empezado a tener una especial relevancia en el futuro perfil del
negocio. Sin embargo, este cambio aun no ha sido materializado y, a dia de
hoy, todavia se estan gestando y dibujando las lineas y los cimientos sobre los
que debera crecer Sol Melia en el futuro, en tanto que empresa comprometida
con la sostenibilidad.

Este apartado ofrece una imagen de este punto de inflexibn en el que se
encuentra Sol Melid. Por un lado, explica las politicas de RSC que ha
desarrollado la compairiia hasta el presente y que la han llevado a ser referente
en esta materia dentro del sector turistico y, por el otro, apunta las nuevas
lineas de futuro y el plan de RSC que se ha iniciado recientemente y que quiere
introducir el desarrollo sostenible en todas las areas de negocio de Sol Melia.

4.1. Un momento decisivo para la RSC

El nuevo Plan Estratégico de Sol Melia, que abarca el trienio 2008 — 2010, es
uno de los reflejos del cambio de la compafiia; del cambio generacional que ha
comportado un cambio de valores y, asimismo, del cambio organizacional de la
empresa. Uno de los cambios fundamentales de esta nueva era para Sol Melia
ha sido la incorporacién de los “nuevos valores propios del siglo XXI”, en
especial el valor de la sostenibilidad. Por ese motivo, también se ha incluido la
sostenibilidad como uno de los cinco pilares de los que se conforma el Plan
Estratégico o Plan Director (ver Cuadro 3).
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Cuadro 3: Plan Estratégico de Sol Melid 2008-2010

1. Brand Equity , que engloba actuaciones dirigidas a reforzar el valor de marcas,
reposicionandolas hacia una escala superior, incrementando el nivel de
reconocimiento de las mismas en el mercado.

2. Conocimiento y contacto del cliente , incluyendo actuaciones en el campo del
Customer Relationship Management (CRM) que favoreceran los canales de
distribucion directa y elevaran la satisfaccion y fidelidad del cliente, reduciendo costes
a la compaiiia.

3. Desarrollo de Leisure Real Estate y férmulas de propiedad mixta , productos
con un gran campo de crecimiento en Europa por su atractivo para el cliente y su
aportacion a la compafiia. El Club Vacacional tendra un crecimiento de un 12% anual
en todo el mundo, y presenta una estabilidad y ventajas para el cliente potencial que
lo convierten en una opcién con gran futuro.

4. Gestion del talento y “ empowerment ”, aglutinando politicas y medidas para
captar, retener y potenciar el capital humano, uno de los primeros activos de Sol
Melia.

5. Sostenibilidad , una linea de actuacion que engloba la responsabilidad de la
compaiiia hacia el medio ambiente, la sociedad y la cultura de las poblaciones en las
que se integra.

Fuente: Sol Melia, Memoria Anual de Sostenibilidad 07

A nivel de organigrama, esa inclusion de la sostenibilidad como quinto pilar
estratégico y valor fundamental de la compainiia, se ha traducido en la creacion
del area de Sustainability o Sostenibilidad, un area que se ha situado al mismo
nivel que la de Strategic Planning y de Legal, Internal Audit and Corporate
Governance (ver Figura 1). Un area que ha sido encabezada por la
incorporacion de Esther Trujillo, ex directora de Responsabilidad Corporativa
de Telefénica, como vicepresidente del area de Sustainability.

La inclusion del desarrollo sostenible dentro del Plan Estratégico tuvo que ver
con la implicacion del presidente, de los dos vicepresidentes, y de la familia
Escarrer en general, que cuenta con el 61% de la empresa. Especialmente
Sebastian y Maria Antonia Escarrer, que también esta en el Consejo de
Administracion, apostaron por la formalizacion de la estrategia de sostenibilidad
y su integracién como pilar propio en el Plan Estratégico.
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Figura 1: Nuevo modelo organizativo y de negocio
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Fuente: Sol Melia, Memoria Anual de Sostenibilidad 07

De ahi también nacidé la decision de crear una Direccion de Sustainable
Development o Desarrollo Sostenible (dentro del area de Sustainability). Hoy
dia la Direccion de Desarrollo Sostenible estd formada por 4 personas
dedicadas a impulsar y coordinar politicas de RSC. La funcion de este
departamento es definir los principios de actuacion, trasladarlos a la
organizacion y después velar por su cumplimiento. En el futuro, si se
demuestra necesario, se incorporaran una o dos personas mas, pero no se
prevé un departamento con mas de 6 6 7 personas.

4.2 Revision de los valores de la empresa familiar

La propiedad familiar es uno de los sellos distintivos de Sol Melia. El referente
del fundador y presidente ha marcado el caracter y los valores iniciales de la
compaiiia, reflejados en su Memoria Anual de Sostenibilidad 07:

“Durante 52 afios, Sol Meli4 ha basado su desarrollo en unos solidos valores
corporativos, como la austeridad, trabajo, sencillez y ética, predicar con el
ejemplo, potenciar la responsabilidad y superacion continuos asi como la
delegacion, el servicio personalizado, la calidad — precio y el control.”

El hecho de que exista una asociacion del presidente con la propiedad, y que
los dos hermanos Escarrer ahora sean vicepresidentes y Consejeros
Delegados “es un elemento muy importante porque es la maxima expresion de
gue aqui en la compafia todo va a girar en torno al trabajo en equipo”, cuenta
Federico Martinez-Carrasco, Sustainable Development Director. “Antes estaba
uno por encima del otro, ahora los dos hermanos estan al mismo nivel y es el
mejor ejemplo de la nueva filosofia de la compafia. La forma de trasladar esa
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filosofia es diferente que en una multinacional en la que hay millones de
accionistas y se han escogido dos vicepresidentes que no tienen relacion. Ese
sello que combina familia, empresa y equipo, imprime mas caracter”. En Sol
Melia se ha empezado a hacer mucho hincapié en el trabajo en equipo a nivel
global de la compaifia. Se intenta transmitir la necesidad de que todos los
trabajadores trabajen de manera coordinada, y esta filosofia de equipo se
enmarca en un programa de gestidon del talento y empowerment de la
compafia y sus empleados.

Por otro lado, dentro de los valores de la firma esta el sello asociado al trato
personal que Sol Melia tiene con sus empleados. Parte de los empleados
cuentan con una importante antigiedad en la firma y su orgullo de pertenencia
estd en cierta manera mas relacionado con temas personales que con los
beneficios sociales que puedan obtener de la compafiia. La incognita que se
plantea ahora la direccion, después del enorme crecimiento de los ultimos
afos, es si ese trato podra mantenerse en el futuro. En estos momentos, la
empresa se encuentra en una situacion delicada y crucial. La figura
emblematica de la compainiia, el fundador, se esta retirando, y ademas hay un
cambio generacional en toda la empresa. ElI gran reto de los dos
vicepresidentes actuales es el de mantener la filosofia y el sello propio de Sol
Melia readaptandolo al nuevo siglo.

Con este objetivo, Sol Melia ha revisado los valores corporativos para
adaptarlos a su nueva realidad y alinearlos con la RSC:

“Hoy la compafia, manteniendo ese acervo “cultural” basico, incorpora a su
filosofia y cultura nuevos valores propios del siglo XXI, tales como globalidad,
diversidad, igualdad y no discriminacion, conciliaciéon entre la vida laboral y
familiar, dialogo con los Grupos de Interés, lealtad a la compaiiia, proximidad y
especialmente, sostenibilidad.”

A nivel de politicas de Recursos Humanos, también se nota la cultura de
empresa familiar, principalmente por el trato a los trabajadores, “que es muy
cercano, sobre todo en el area corporativa”, segun comenta el Sustainable
Development Director, y también a nivel de rotacion y de la edad del personal.
Segun apunta Martinez-Carrasco. “Se trata de una empresa que ha sufrido
mucho la dualidad de empresa familiar - no sélo por la propiedad sino también
por los empleados- y empresa multinacional”.

Debido a la expansion internacional que se llevé a cabo, se generd la tension
entre dos tipos de empleados: gente muy experta en hoteles, que habian
pasado por todos los puestos y que habian crecido profesional y
personalmente en ellos y, por otro lado, gente del mundo de la empresa:
profesionales de marketing, turismo, comunicacién, etc. Esta situacion dificil
todavia se sigue dando, y en Sol Melia conviven los dos mundos: personas con
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estudios pero que no tienen experiencia en hoteles y gente que no tiene
estudios pero que lleva 30 afios en el sector. A dia de hoy, la direccion esta
satisfecha de la riqueza y complementariedad de estos dos tipos de personas y
lo entienden como una formula equilibrada.

Hotel Sol en Kos (Grecia)

4.3 Los origenes de la RSC: La accion social

En un primer momento, el giro hacia la RSC en Sol Melia se inici6 por la accién
social. Los hoteles tenian unos vinculos de colaboracion con las comunidades
en las que estaban situados: Si habia una organizacion que queria organizar
un rastrillo, acudia al hotel porque tenia la infraestructura; si al hotel le
sobraban colchones, los daba a una ONG de la ciudad, etc. Cada hotel, de
manera auténoma y por decision personal del director del hotel, llevaba a cabo
medidas de accion social. A finales de los 90, desde la direccion de Sol Melia,
se penso que las actuaciones tenian que estructurarse y canalizarse, tenian
gue estar dotadas de una logica y formar parte de la estrategia de la compainiia.
En resumen, se decidid que estas acciones debian tener un caracter mas
empresarial.

Fue entonces cuando se contactd con la Fundacion Empresa y Sociedad y se
intentd elaborar una estrategia. Entrar en la Fundacion fue el primer paso de
Sol Melia para que la accion social pasara a ser una actividad con sentido
empresarial. La Fundacion ayudd a establecer unas areas de actuacion para
discriminar qué era accion social y qué no - antes no habia ningun criterio
unificado. Se especificaron cinco programas principales: formacion y empleo,
compras (fomentar la compra a centros especiales de empleo), empleados,
colaboraciones con el tercer sector y deportes. Y, aparte, se incluyeron otros
programas de acompafiamiento: actuaciones con clientes, programa de
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accesibilidad, participacion en foros empresariales dentro del ambito de la
accion social y un programa de inversores.

Tres afios después, en 2002, se disefid la primera verdadera estrategia de
accion social y, a partir de ahi, mas actuaciones con légica empresarial,
huyendo de la filantropia. Se empez6 a centrar las actuaciones en los
programas definidos afios antes y a recabar informacibn de manera mas
sistematica. A los hoteles se les comunicd que tenian que encuadrar las
actuaciones en esos bloques definidos y que tenian que transmitir la
informacion de lo que estaban haciendo a la Direccion General de
Comunicacion, que se encargaba de gestionar esta informacion.

Sin embargo, todas las actuaciones seguian originandose directamente en los
hoteles, sin existir una politica corporativa al respecto. En ese sentido, en 2005,
Sol Melia cre6 el Departamento de Accion Social, bajo la direccion de Federico
Martinez-Carrasco. Con la creacion del Departamento, se pretendia poner en
marcha proyectos corporativos, disefiados en la central y trasladados a los
hoteles. Ademas de la colaboracion mantenida con la Fundacién Empresa y
Sociedad, la compaifiia firmé acuerdos estratégicos con otras ONG, como por
ejemplo, Save the Children. En 2006 Sol Melia también firmd el Codigo de
Conducta del Sector Turismo para la proteccion de los nifios, nifias vy
adolescentes contra la explotacion sexual comercial, convirtiendose en la
primera empresa espafiola del sector turistico en firmarlo.

Hoy en dia, los proyectos de accién social de Sol Melia se centran en las
siguientes lineas de actuacion:

= Proyectos de apoyo a la educacién infantil (bajo el lema “Todo por ellos”)

= Proyectos de apoyo a las personas con discapacidad (dentro del
Programa Empresa y Discapacidad impulsado por la Fundacion
Empresa y Sociedad)

= Colaboracion de hoteles con las comunidades en las que estan
presentes (generalmente con ayuda de organizaciones del tercer sector)

= Fondo de ayuda a empleados de Sol Melia afectados por catastrofes
naturales

El Cuadro 4 muestra uno de los proyectos mas representativos de las
actuaciones de apoyo a la educacion infantil y a los nifios desfavorecidos en las
comunidades cercanas a los hoteles, el “Dia Solidario”. Esta iniciativa nacio del
Departamento de Actividades de un hotel en Croacia hace varios afnos, y ahora
participan 28 hoteles, basicamente en Espafia, y algunos en Republica
Dominicana y México. Actualmente, el proyecto del Dia Solidario se esta
consolidando como un atributo de la marca Sol. Por ello se ha iniciado un
proceso de mejora de calidad en las actuaciones, los materiales, stands, etc. y
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se ha decidido incorporar a otras empresas para sufragar parte de los gastos,
como por ejemplo, Unilever. Existe también la posibilidad de que se adapte el
proyecto para la zona de Asia y Caribe, donde la marca vacacional es
Paradiso.

Cuadro 4: Dia Solidario en Sol Melia

Desde el afio 2004 se esta llevando a cabo el proyecto “Dia Solidario”, centrado en
dos pilares fundamentales: la sensibilizacion de los nifios/as y adultos que se
hospedan en el hotel a través de actividades, y el apoyo a un proyecto educativo
dirigido a la infancia y adolescencia a través de la recaudacion de fondos durante la
celebracion de diferentes actividades.

El Dia Solidario se desarrolla integramente durante los meses de verano en una serie
de hoteles vacacionales de familia. Se trata de una jornada semanal de actividades
infantiles, tanto de ambito solidario como medioambiental, con las que se fomenta la
sensibilizacién de la infancia hacia los problemas relacionados con los paises menos
desarrollados y el respeto por el medio ambiente. De igual modo, se hace una
apuesta por el valor sociocultural del entorno de estos hoteles. Los fondos
recaudados con estas actividades se dirigen a un proyecto de educacion infantil
apoyado por Sol Melia. Este proyecto es cercano a algun hotel de la compafiia, para
garantizar la maxima implicacion de sus colaboradores, garantizando con ello la
sostenibilidad del proyecto. ElI afio 2007 se recaudaron 80.000 € que fueron
destinados a la reforma integral de la Escuela Infantil “El Principito”, en la localidad de
Quintana Roo de México.

A

DIA SOLIDARMY / SOLIDARITY DAY

TODO POR ELLOS
ALL FOR THEM

Fuente: Sol Melia, Memoria Anual de Sostenibilidad 07

4.4 Eficiencia y ahorro de costes: la gestion ambie  ntal de los hoteles

Hasta hace poco tiempo, en el area de medio ambiente pasaba como en la
accion social: las actuaciones se llevaban a cabo gracias a la inquietud
personal de los directores de hotel. Hace varios afios, Sol Melid empez6 a
certificar hoteles con certificados medioambientales como la ISO 14001 o el
EMAS. Sin que hubiera una politica corporativa de certificacion de la gestion
ambiental, Sol Meli4 ha llegado a tener hoy 28 hoteles certificados con distintos
sellos (ver Tabla 3). Asimismo, muchos hoteles han recibido diferentes premios
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y distinciones en medio ambiente, como por ejemplo Green Planet Award,
ASEAN Green Award o TUI Environmental Champion.

Tabla 3: Certificados en medio ambiente de los hote les Sol Melia

ISO 14001 11
Green Globe XXI 7
EMAS 6
BIOSPHERE HOTEL 4
TOTAL 28

Fuente: Sol Melia, Memoria Anual de Sostenibilidad 07

Por otro lado, una persona del Departamento de Compras a quien le interesaba
el medio ambiente, por iniciativa propia elaboré en 1995 un Manual de Politica
Medioambiental genérico para todos los hoteles. Algunos hoteles lo han
utilizado como guia inicial para empezar a adoptar practicas respetuosas con el
medio ambiente y, conforme la compafiia ha ido creciendo, este tipo de
actuaciones se han ido extendiendo y multiplicando a lo largo del tiempo
mediante una adecuada transferencia de las mejores practicas. Ademas, las
iniciativas medioambientales han sido medidas muy relacionadas con las
politicas de ahorro de energia y costes. Por ello, algunos de los hoteles mas
eficientes en el sentido ecoldgico son los mas antiguos de la compafia: se trata
de los hoteles de la marca Sol en los que se ha llevado a cabo una politica de
restriccibn de costes que ha derivado asimismo en un aumento de la
ecoeficiencia de los mismos.

Con la motivacion de hacer un uso eficaz de la energia y ahorrar costes nacié
hace 4 afos el proyecto SAVE impulsado por el Departamento de Obras y
Mantenimiento. El proyecto SAVE, en el que participan 99 hoteles de Espafia y
América, tiene como objetivo aumentar la eficiencia energética de la compafia
y engloba diferentes actuaciones: seguimiento de consumos energeéticos,
hidricos y de emisiones de CO,, inversiones en materia de ahorro y eficiencia
energética, estandarizacion de sistemas y productos energéticamente
eficientes, y actividades de concienciacion y formaciéon. Gracias a este proyecto
se han ahorrado emisiones de CO, por valor de 2.900 toneladas de CO,, y
consumo de recursos por 1,6 millones de €. A fin de fomentar la participacion
en el Proyecto SAVE, éste va acompafiado del concurso ACTION SAVE (ver
Cuadro 5).

20



Cuadro 5: Concurso ACTION SAVE

Todas las actuaciones del proyecto SAVE van encaminadas a reducir las emisiones
de CO,, por lo que pueden traducirse, para que se entiendan de manera muy visual,
en un computo de generacion de arboles. A todos los hoteles que forman parte del
proyecto se les pasa un informe mensual de su consumo de CO, y del numero
equivalente de arboles. Los hoteles que participan en el proyecto compiten entre si y,
al final del afio, el hotel que “méas arboles ha plantado” —es decir, el que mas ha
reducido su emision de CO, - gana la competicion. Se contabilizan todos los arboles
que el total del proyecto ha generado y se le otorga al hotel ganador el dinero
necesario para que, en su comunidad y en colaboracion con una ONG o asociacion
local, invierta en un proyecto con fin medioambiental.

Gracias al esfuerzo de todos los hoteles participantes, en 2007 se ha conseguido
evitar de forma conjunta la emision de 2.971 toneladas de CO,, lo que equivaldria a
la cantidad de CO, que podrian absorber a lo largo de su vida un total de 148.550
arboles. El coste estimado de plantar precisamente esta cantidad de arboles podra
ser empleado por el hotel ganador del concurso, el Gran Melia Salinas, para
subvencionar la reforestacion de ese numero de arboles.

Fuente: Sol Melia, Memoria Anual de Sostenibilidad 07

Al igual que en el ambito de la accion social, Sol Melia ha ido aglutinando todas
las actuaciones individuales de los hoteles en materia de medio ambiente y ha
ido pasando a una politica mas centralizada. En ese sentido, en 2007, antes de
iniciar el Plan Estratégico, se decidié crear un Departamento de Medio
Ambiente. “Se necesitaba una persona que pensara de manera transversal en
como la compaiia tenia que adoptar politicas de medio ambiente y la familia
Escarrer queria que este tema formara parte de la estrategia de la compafia”,
observa Martinez-Carrasco.

Hoy en dia, las areas de actuacion primordiales en gestion ambiental son las
siguientes:

= Mitigacion de los efectos del cambio climatico, principalmente a través
del ahorro y la eficiencia en el uso de la energia

= Disminucién del consumo hidrico

= Protecciobn y conservacion de habitats de alto valor ecoldgico
preservando con ello su riqueza en biodiversidad

= Minimizacion del impacto ambiental generado, entre otros, por el
consumo de recursos y la generacion de residuos y vertidos generados
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Hotel Meli4 en Bali (Indonesia)

4.5 El futuro de la RSC

Una vez creado el Departamento de Medio Ambiente, se detectd la necesidad
de dar un paso mas y crear una Direccion de Desarrollo Sostenible donde se
englobaran los temas de medio ambiente y accion social, entre otros. El
propdsito de la Direccion de Desarrollo Sostenible es ser transversal y llevar los
grandes principios del desarrollo sostenible a todas las areas y procesos de la
compafia. “El reto era decirle a toda la compafia que el desarrollo sostenible
no es soélo accion social y medio ambiente; que la accién social no es soélo el
Dia Solidario y que el medio ambiente no es sélo el proyecto ACTION SAVE”,
comenta el Sustainable Development Director.

La voluntad es que el desarrollo sostenible sea la filosofia de la empresa, no de
actuaciones concretas, que sea un elemento que esté incorporado en la forma
de ser de la gente y esté presente en todos los ambitos de la compafiia. Esta
es la finalidad del pilar estratégico de desarrollo sostenible en el nuevo plan
director, y el equipo de Desarrollo Sostenible lo vive como un gran reto: “a nivel
interno es un proceso de sensibilizaciéon y formacién muy grande porque la
gente esta sensibilizada con los temas sociales y de medio ambiente pero el
desarrollo sostenible no es sélo eso. Hablarle a una persona que lleva 35 afios
en un hotel sobre si ha pensado en los temas de la contratacion local, en los
proveedores, en vigilar la cadena de suministro por si contratan mano de obra
infantil, etc. son temas que no se habian planteado porque antes no se
pensaban. Se necesita mucha mano izquierda para introducirlos”, observa
Martinez-Carrasco.

El Plan Estratégico o Plan Director de Desarrollo Sostenible para los préximos
tres afos contiene dos grandes proyectos y 10 subproyectos (ver Figura 2). El
primer gran proyecto consiste en definir qué es el desarrollo sostenible para Sol
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Melia. El segundo gran proyecto es el de la implantacién de estos principios en
la organizacion, y consiste en la definicion de politicas concretas en relacion
con los stakeholders principales de la empresa.

En primer lugar, Sol Melid quiere centrarse en las actuaciones del primer
proyecto, sobre todo en la sensibilizacion de los empleados con respecto al
desarrollo sostenible y las metas de la compafia en ese dmbito. Mas adelante,
se arrancaran las acciones del segundo proyecto con la puesta en practica y
consolidacion de politicas concretas de RSC. En el proximo plan director se
potenciard lo que Sol Melia llama I+D+i de la compafia en materia de
sostenibilidad: un analisis de cémo los productos o servicios estan asociados al
desarrollo sostenible y la creacion de mas productos sostenibles. Por ejemplo,
ofrecer convenciones con la etiqueta de “sostenible”. con todos los materiales
reciclados, con pagos para compensar las emisiones de CO, que puedan
dedicarse a algun proyecto de sostenibilidad, etc. O bien politicas relacionadas
con la tarjeta Mas del cliente: como por ejemplo ofrecer la posibilidad de no
cambiar las sadbanas de un dia a otro y, en compensacion, dar unos puntos
extra.

Figura 2: El Plan Estratégico de Desarrollo Sosteni  ble

1. Definicién de principios
de Desarrollo Sostenible

1.1. Principios generales y c6digo
de conducta

1.2. Participacion en foros,
debates, etc.

2. Implantacién de principios
de Desarrollo Sostenible

2.1. Empleados

2.2. Cadena de suministro
sostenible

2.3.Consumo sostenible

1.3. Formacion e informacion
interna

2.4. Sociedad sostenible

2.5. Gestion medioambiental
1.4. Dialogo con los grupos de

interés 2.6. Accionistas

Fuente: Elaboracion propia

Por tanto, puede decirse que en estos primeros tres afios de inclusion del
desarrollo sostenible dentro de la estrategia de la empresa, el gran reto sera el
interno. “Poner unas bases suficientemente sdlidas como para que podamos
iniciar con garantias un nuevo Plan Director. Y estas bases sdlidas tienen que
pasar por definir claramente los principios y ser capaces de llevar los principios
a la organizacion”, observa Martinez-Carrasco.
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5. Beneficios y retos de la RSC

A diferencia de aquellas empresas que toman la RSC como estrategia de
comunicacion o marketing, Sol Melia quiere trabajar sobre todo a nivel interno y
no vender humo. Su presupuesto para el Departamento de Desarrollo
Sostenible es limitado y no se gastara dinero en acciones comunicativas. Como
en toda la compafiia, la filosofia de este departamento sera la prudencia y la
humildad. “Nosotros no vamos a decir que somos el nimero 1 cuando hay
otras marcas de las que tenemos cosas que aprender, como Accor o Skandic,
que no soélo son referentes del sector sino también en temas de medio
ambiente en general’, comenta Martinez-Carrasco, “pero cuando haya que
hacer ruido lo haremos, y si queremos que sea ventaja competitiva tendremos
que hacer ruido alguna vez”.

Por otro lado, la filosofia del departamento también esta enmarcada dentro de
la sostenibilidad empresarial, es decir, la principal maxima para que los
proyectos del departamento sean sostenibles es que Sol Melia sea sostenible
0, dicho de otro modo, que la empresa no pierda dinero. “Estamos jugando con
el dinero de accionistas y ellos querran que el dia de mafana su dinero sea
sostenible y ecologico pero querran dinero al fin y al cabo, dividendos, y ellos
son uno de los principales grupos de interés”.

Hasta dia de hoy, el Sustainable Development Director considera como
beneficios generados por la politica de RSC de la empresa el hecho que el
sector académico se interese por ella; que a nivel de Espafa, Sol Melia sea
referente en este ambito dentro de su sector; que cuando hay estudios, foros,
etc. se les llame a ellos porgue tienen buena reputacion; que Sol Melia esté en
el FTSE4GoodIBEX y sea la Unica empresa del sector en este indice bursatil
gracias a que cumple los parametros, etc.

De cara al futuro y la nueva estrategia de RSC, la empresa ya no se plantea los
beneficios que les puede generar sino que lo considera un replanteamiento
insoslayable. Cada vez mas, los turistas quieren empresas comprometidas y
cada vez mas tour operadores contratan a compafias que estan preocupadas
por el medio ambiente y la sostenibilidad. Por otro lado, a nivel comercial, hay
empresas clientes que también exigen criterios de RSC. Sin ir mas lejos, Sol
Melia pudo renovar su acuerdo comercial con IKEA gracias a que cumplia
parametros medioambientales y sociales.

En lo que refiere a los empleados, la compariia espera fomentar el orgullo de
pertenencia para conseguir menor rotacion y para que los trabajadores vean
que su empresa se preocupa por ellos poniendo en marcha politicas de
conciliacion, flexibilidad, beneficios sociales, etc. Ademas, el planteamiento de
la compaiiia es que los programas de RSC — como pueden ser los programas
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de flexibilidad, de seguridad y salud laboral - sean estandares aplicables a toda
la empresa, en todo el mundo. Sin embargo, Sol Melida si quiere hacer
diferenciaciones a la hora de adaptarse a las culturas, costumbres y creencias
de cada region. Por ejemplo, en un hotel de Bali hay habilitados 5 espacios de
culto religioso distintos, en los paises musulmanes se ha incorporado dentro de
su funcionamiento el Ramadan, etc.

Para el futuro, la empresa espera avanzarse a la legislacién en los temas que
hacen referencia a la RSC, para asi tener una ventaja competitiva, un elemento
diferenciador. Uno de los grandes retos es ver la RSE como inversién y no
como gasto, aunque a veces sea dificil y, teniendo en cuenta el contexto de
crisis, llevar a cabo actuaciones que no sean muy caras para que no se perciba
el departamento como un area de pérdida de dinero.

La consigna la tienen clara en el Departamento de Desarrollo Sostenible: “Hay
que ser listo. Aplicar sentido comun y ser pillo. Intentar impulsar proyectos de
RSC que a la vez ayuden a ahorrar dinero. Hablar de temas de accesibilidad
pero también de la cuota de mercado que abre; usar argumentos de venta en el
registro de costes. Al financiero, darle argumentos de dinero, al de marketing o
comunicacién, argumentos de reputacion, etc. Ser habil para que vean que
aportas negocio. La pasion tiene que ser a nivel interno del departamento pero
a nivel externo se tiene que combinar la pasion con la razén.”
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6. Conclusiones

El caso de Sol Melia ilustra algunas consideraciones generales sobre la
implantacion de practicas de RSC en las empresas. A modo de conclusiones,
se identifican algunos de los factores de éxito para desarrollar la estrategia y
las actuaciones de RSC en el contexto internacional.

= Compromiso del Consejo de Administracion y de la al ta direccion:

Para asegurar el éxito de la implantacion de politicas de RSC en las
empresas, es importante que no sOlo la alta direccibn esté
comprometida con la RSC sino que sea también la propiedad o el
Consejo de Administracidon quien apueste por la integracion de la RSC
en la actividad de la firma. En Sol Melia, gracias al compromiso de la
familia Escarrer en el Consejo de Administracion, la sostenibilidad no
s6lo ha entrado a formar parte de la actividad de la empresa, sino que
ha sido colocada al mas alto nivel, como pilar estratégico de la firma.

= Conviccion ética y valores: La RSC no puede ser entendida como una
estrategia de comunicacion sino que debe partir de un convencimiento
ético y de unos valores acordes. El caso de Sol Melid es un buen
ejemplo en ese sentido, tanto por la coherencia de los valores de
primera generacion (responsabilidad, sencillez, austeridad, etc.) como
por la apuesta de asumir la sostenibilidad en sus nuevos valores de
segunda generacion.

= Estrategia integral de RSC: EI objetivo dltimo de la RSC es que esté
presente en todos los ambitos de la empresa. Por este motivo, Sol Melia
ha incorporado la sostenibilidad como pilar estratégico en el nuevo Plan
Director y ha definido un amplio abanico de proyectos que pretenden
introducir elementos de RSC en las diferentes areas de la empresay, en
altima instancia, integrar la RSC en la estrategia internacional de
negocio.

= Creacion de un departamento de RSC: Para poder transmitir los
criterios de la RSC a toda la empresa —especialmente en una empresa
del tamafio y de la complejidad de Sol Melia-, es necesario la creacion
de un departamento transversal que se dedigue a comunicar a cada uno
de los departamentos y areas de la empresa —RRHH, financiero,
compras, etc.- qué es lo que deben hacer para incorporar criterios de
sostenibilidad en sus ambitos.

= Respuesta a las principales cuestiones sociales y a  mbientales:
Siguiendo las tendencias internacionales del sector hotelero, Sol Melia
ha priorizado las actuaciones de RSC relacionadas con los empleados,
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la accién social y el medio ambiente. En este sentido, Sol Melid ha
centrado sus proyectos de accion social en aquellas comunidades en las
que esta presente, atendiendo a sus principales colectivos
desfavorecidos y su personal interno. En medio ambiente, las areas de
actuacion primordiales van enfocadas a paliar los principales impactos
ambientales que genera la actividad hotelera.

Combinacién de iniciativas “ bottom-up " y “ top-down ”: El hecho de
que las actuaciones de accion social y medio ambiente se originasen en
determinados hoteles, y actualmente se coordinen y complementen con
politicas corporativas, permite una mayor implicacion y compromiso por
parte de los directivos y empleados de los hoteles — que son los
principales ejecutores de la estrategia de Desarrollo Sostenible de la
compafiia.
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Anexos

Anexo 1: Principios del Codigo Etico Mundial parae | Turismo
Articulo 1
Contribucién _del turismo _al entendimiento y al respeto _mutuos entre _hombres vy
sociedades
1. La comprensién y la promocién de los valores éticos comunes de la

humanidad, en un espiritu de tolerancia y respeto de la diversidad de las
creencias religiosas, filosoficas y morales son, a la vez, fundamento y
consecuencia de un turismo responsable. Los agentes del desarrollo turistico y
los propios turistas prestaran atencion a las tradiciones y practicas sociales y
culturales de todos los pueblos, incluso a las de las minorias nacionales y de
las poblaciones autéctonas, y reconoceran su riqueza.

Las actividades turisticas se organizaran en armonia con las peculiaridades y
tradiciones de las regiones y paises receptores, y con respeto a sus leyes y
costumbres.

Tanto las comunidades receptoras como los agentes profesionales locales
habran de aprender a conocer y a respetar a los turistas que los visitan, y a
informarse sobre su forma de vida, sus gustos y sus expectativas. La
educacién y la formacion que se impartan a los profesionales contribuiran a un
recibimiento hospitalario de los turistas.

Las autoridades publicas tienen la misiobn de asegurar la proteccion de los
turistas y visitantes y de sus bienes. En ese cometido, prestaran especial
atencion a la seguridad de los turistas extranjeros, por su particular
vulnerabilidad. Con ese fin, facilitaran el establecimiento de medios de
informacion, prevencion, proteccion, seguro y asistencia especificos que
correspondan a sus necesidades. Los atentados, agresiones, secuestros o
amenazas dirigidos contra turistas o trabajadores del sector turistico, asi como
la destruccién intencionada de instalaciones turisticas o de elementos del
patrimonio cultural o natural deben condenarse y reprimirse con severidad, de
conformidad con la legislacion nacional respectiva.

En sus desplazamientos, los turistas y visitantes evitaran todo acto criminal o
considerado delictivo por las leyes del pais que visiten, y cualquier
comportamiento que pueda resultar chocante o hiriente para la poblacion local,
o dafar el entorno del lugar. Se abstendran de cualquier tipo de trafico de
drogas, armas, antigiiedades, especies protegidas, y productos y sustancias
peligrosos o prohibidos por las reglamentaciones nacionales.

Los turistas y visitantes tienen la responsabilidad de recabar informacion,
desde antes de su salida, sobre las caracteristicas del pais que se dispongan a
visitar. Asimismo, serdn conscientes de los riesgos de salud y seguridad
inherentes a todo desplazamiento fuera de su entorno habitual, y se
comportaran de modo que minimicen esos riesgos.

Articulo 2
El turismo, instrumento de desarrollo personal y colectivo

1. El turismo, que es una actividad generalmente asociada al descanso, a la

diversion, al deporte y al acceso a la cultura y a la naturaleza, debe concebirse
y practicarse como un medio privilegiado de desarrollo individual y colectivo. Si
se lleva a cabo con la apertura de espiritu necesaria, es un factor insustituible
de autoeducacién, tolerancia mutua y aprendizaje de las legitimas diferencias
entre pueblos y culturas y de su diversidad.
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Las actividades turisticas respetaran la igualdad de hombres y mujeres.
Asimismo, se encaminaran a promover los derechos humanos vy, en patrticular,
los derechos especificos de los grupos de poblacibn méas vulnerables,
especialmente los nifios, las personas mayores, y las personas con
discapacidades, las minorias étnicas y los pueblos autoctonos.

La explotacién de seres humanos, en cualquiera de sus formas, especialmente
la sexual, y en particular cuando afecta a los nifios, vulnera los objetivos
fundamentales del turismo y constituye una negacién de su esencia. Por lo
tanto, conforme al derecho internacional, debe combatirse sin reservas con la
cooperacion de todos los Estados interesados, y sancionarse con rigor en las
legislaciones nacionales de los paises visitados y de los paises de los autores
de esos actos, incluso cuando se hayan cometido en el extranjero.

Los desplazamientos por motivos de religidn, salud, educacién e intercambio
cultural o linguistico constituyen formas particularmente interesantes de
turismo, y merecen fomentarse.

Se favorecerd la introduccion en los programas de estudios de la ensefianza
del valor de los intercambios turisticos, de sus beneficios econdmicos, sociales
y culturales, y también de sus riesgos.

Articulo 3
El turismo, factor de desarrollo sostenible

1.

Todos los agentes del desarrollo turistico tienen el deber de salvaguardar el
medio ambiente y los recursos naturales, en la perspectiva de un crecimiento
econdmico saneado, constante y sostenible, que sea capaz de satisfacer
equitativamente las necesidades y aspiraciones de las generaciones presentes
y futuras.

Las autoridades publicas nacionales, regionales y locales favorecerdn e
incentivaran todas las modalidades de desarrollo turistico que permitan ahorrar
recursos naturales escasos y valiosos, en particular el agua y la energia, y
eviten en lo posible la produccion de desechos.

Se procurara distribuir en el tiempo y en el espacio los movimientos de turistas
y visitantes, en particular por medio de las vacaciones pagadas y de las
vacaciones escolares, y equilibrar mejor la frecuentacion, con el fin de reducir
la presion que ejerce la actividad turistica en el medio ambiente y de aumentar
sus efectos beneficiosos en el sector turistico y en la economia local.

Se concebira la infraestructura y se programaran las actividades turisticas de
forma que se proteja el patrimonio natural que constituyen los ecosistemas y la
diversidad biologica, y que se preserven las especies en peligro de la fauna y
de la flora silvestre. Los agentes del desarrollo turistico, y en particular los
profesionales del sector, deben admitir que se impongan limitaciones a sus
actividades cuando éstas se ejerzan en espacios particularmente vulnerables:
regiones desérticas, polares o de alta montafia, litorales, selvas tropicales o
zonas humedas, que sean idoneos para la creacion de parques naturales o
reservas protegidas.

El turismo de naturaleza y el ecoturismo se reconocen como formas de turismo
particularmente enriquecedoras y valorizadoras, siempre que respeten el
patrimonio natural y la poblacién local y se ajusten a la capacidad de ocupacién
de los lugares turisticos.
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Articulo 4
El turismo, factor de aprovechamiento y enriquecimiento del patrimonio cultural de la
humanidad

1. Los recursos turisticos pertenecen al patrimonio comun de la humanidad. Las
comunidades en cuyo territorio se encuentran tienen con respecto a ellos
derechos y obligaciones particulares.

2. Las politicas y actividades turisticas se llevaran a cabo con respeto al
patrimonio artistico, arqueoldgico y cultural, que deben proteger y transmitir a
las generaciones futuras. Se concederd particular atencién a la proteccién y a
la rehabilitacion de los monumentos, santuarios y museos, asi como de los
lugares de interés histérico o arqueoldgico, que deben estar ampliamente
abiertos a la frecuentacion turistica. Se fomentard el acceso del publico a los
bienes y monumentos culturales de propiedad privada con todo respeto a los
derechos de sus propietarios, asi como a los edificios religiosos sin perjuicio de
las necesidades del culto.

3. Los recursos procedentes de la frecuentacién de los sitios y monumentos de
interés cultural habrian de asignarse preferentemente, al menos en parte, al
mantenimiento, a la proteccion, a la mejora y al enriquecimiento de ese
patrimonio.

4. La actividad turistica se organizara de modo que permita la supervivencia y el
florecimiento de la produccién cultural y artesanal tradicional, asi como del
folklore, y que no conduzca a su normalizacién y empobrecimiento.

Articulo 5
El turismo, actividad beneficiosa para los paises y las comunidades de destino

1. Las poblaciones y comunidades locales se asociardn a las actividades
turisticas y tendran una participacién equitativa en los beneficios econémicos,
sociales y culturales que reporten, especialmente en la creaciéon directa e
indirecta de empleo a que den lugar.

2. Las politicas turisticas se organizaran de modo que contribuyan a mejorar el
nivel de vida de la poblacién de las regiones visitadas y respondan a sus
necesidades. La concepcién urbanistica y arquitectonica y el modo de
explotacion de las estaciones y de los medios de alojamiento turistico tenderan
a su optima integracion en el tejido econémico y social local. En igualdad de
competencia, se dara prioridad a la contratacién de personal local.

3. Se prestara particular atencion a los problemas especificos de las zonas
litorales y de los territorios insulares, asi como de las fragiles zonas rurales y
de montafia, donde el turismo representa con frecuencia una de las escasas
oportunidades de desarrollo frente al declive de las actividades econdémicas
tradicionales.

4. De conformidad con la normativa establecida por las autoridades publicas, los
profesionales del turismo, y en particular los inversores, llevaran a cabo
estudios de impacto de sus proyectos de desarrollo en el entorno y en los
medios naturales. Asimismo, facilitaran con la maxima transparencia y la
objetividad pertinente toda la informacion relativa a sus programas futuros y a
sus consecuencias previsibles, y favoreceran el didlogo sobre su contenido con
las poblaciones interesadas.
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Articulo 6
Obligaciones de los agentes del desarrollo turistico

1.

Los agentes profesionales del turismo tienen obligacion de facilitar a los turistas
una informacién objetiva y veraz sobre los lugares de destino y sobre las
condiciones de viaje, recepcidén y estancia. Ademas, aseguraran la absoluta
transparencia de las clausulas de los contratos que propongan a sus clientes,
tanto en lo relativo a la naturaleza, al precio y a la calidad de las prestaciones
gque se comprometen a facilitar como a las compensaciones financieras que les
incumban en caso de ruptura unilateral de dichos contratos por su parte.

En lo que de ellos dependa, y en cooperacion con las autoridades publicas, los
profesionales del turismo velaran por la seguridad, la prevencion de accidentes,
la proteccion sanitaria y la higiene alimentaria de quienes recurran a sus
servicios. Se preocuparan por la existencia de sistemas de seguros y de
asistencia adecuados. Asimismo, asumiran la obligaciébn de rendir cuentas,
conforme a las modalidades que dispongan las reglamentaciones nacionales vy,
cuando corresponda, la de abonar una indemnizacion equitativa en caso de
incumplimiento de sus obligaciones contractuales.

En cuanto de ellos dependa, los profesionales del turismo contribuirdn al pleno
desarrollo cultural y espiritual de los turistas y permitiran el ejercicio de sus
practicas religiosas durante los desplazamientos.

En coordinacion con los profesionales interesados y sus asociaciones, las
autoridades publicas de los Estados de origen y de los paises de destino
velaran por el establecimiento de los mecanismos necesarios para la
repatriacion de los turistas en caso de incumplimiento de las empresas
organizadoras de sus viajes.

Los gobiernos tienen el derecho -y el deber—, especialmente en casos de
crisis, de informar a sus ciudadanos de las condiciones dificiles, o incluso de
los peligros con los que puedan encontrarse con ocasion de sus
desplazamientos al extranjero. Sin embargo, les incumbe facilitar esas
informaciones sin perjudicar de forma injustificada ni exagerada el sector
turistico de los paises receptores y los intereses de sus propios operadores. El
contenido de las advertencias eventuales habra, por tanto, de discutirse
previamente con las autoridades de los paises de destino y con los
profesionales interesados. Las recomendaciones que se formulen guardaran
estricta proporcion con la gravedad de las situaciones reales y se limitardn a
las zonas geograficas donde se haya comprobado la situacion de inseguridad.
Esas recomendaciones se atenuaran o anularan en cuanto lo permita la vuelta
a la normalidad.

La prensa, y en particular la prensa especializada en turismo, y los demas
medios de comunicacion, incluidos los modernos medios de comunicacién
electronica, difundirdn una informacion veraz y equilibrada sobre los
acontecimientos y las situaciones que puedan influir en la frecuentacion
turistica. Asimismo, tendradn el cometido de facilitar indicaciones precisas y
fiables a los consumidores de servicios turisticos. Para ese fin, se desarrollaran
y se emplearan las nuevas tecnologias de comunicacidén y comercio electrénico
que, al igual que la prensa y los deméas medios de comunicacién, no habran de
facilitar en modo alguno el turismo sexual.

Articulo 7
Derecho al turismo

1.

La posibilidad de acceso directo y personal al descubrimiento de las riquezas
de nuestro mundo constituira un derecho abierto por igual a todos los
habitantes de nuestro planeta. La participacion cada vez mas difundida en el
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turismo nacional e internacional debe entenderse como una de las mejores
expresiones posibles del continuo crecimiento del tiempo libre, y no se le
opondra obstaculo ninguno.

El derecho al turismo para todos debe entenderse como consecuencia del
derecho al descanso y al ocio, y en particular a la limitacién razonable de la
duracién del trabajo y a las vacaciones pagadas periddicas, que se garantiza
en el articulo 24 de la Declaracién Universal de los Derechos Humanos y en el
articulo 7.d del Pacto Internacional de Derechos Econdémicos, Sociales y
Culturales.

Con el apoyo de las autoridades publicas, se desarrollara el turismo social, en
particular el turismo asociativo, que permite el acceso de la mayoria de los
ciudadanos al ocio, a los viajes y a las vacaciones.

Se fomentara y se facilitara el turismo de las familias, de los jovenes y de los
estudiantes, de las personas mayores y de las que padecen discapacidades.

Articulo 8
Libertad de desplazamiento turistico

1.

Con arreglo al derecho internacional y a las leyes nacionales, los turistas y
visitantes se beneficiaran de la libertad de circular por el interior de sus paises
y de un Estado a otro, de conformidad con el articulo 13 de la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos, y podran acceder a las zonas de transito
y estancia, asi como a los sitios turisticos y culturales sin formalidades
exageradas ni discriminaciones.

Se reconoce a los turistas y visitantes la facultad de utilizar todos los medios de
comunicacion disponibles, interiores y exteriores. Se beneficiaran de un acceso
rapido y facil a los servicios administrativos, judiciales y sanitarios locales, y
podran ponerse libremente en contacto con las autoridades consulares del pais
del que sean ciudadanos conforme a los convenios diplomaticos vigentes.

Los turistas y visitantes gozaran de los mismos derechos que los ciudadanos
del pais que visiten en cuanto a la confidencialidad de los datos sobre su
persona, en particular cuando esa informacion se almacene en soporte
electronico.

Los procedimientos administrativos de paso de las fronteras establecidos por
los Estados o por acuerdos internacionales, como los visados, y las
formalidades sanitarias y aduaneras se adaptaran para facilitar al maximo la
libertad de los viajes y el acceso de la mayoria de las personas al turismo
internacional. Se fomentaran los acuerdos entre grupos de paises para
armonizar y simplificar esos procedimientos. Los impuestos y gravamenes
especificos que penalicen el sector turistico y mermen su competitividad
habran de eliminarse o corregirse progresivamente.

Siempre que lo permita la situacion econ6mica de los paises de los que
procedan, los viajeros podran disponer de las asignaciones de divisas
convertibles que necesiten para sus desplazamientos.

Articulo 9
Derechos de los trabajadores vy de los empresarios del sector turistico

1.

Bajo la supervision de las administraciones de sus Estados de origen y de los
paises de destino, se garantizaran especialmente los derechos fundamentales
de los trabajadores asalariados y autonomos del sector turistico y de las
actividades conexas, habida cuenta de las limitaciones especificas vinculadas
a la estacionalidad de su actividad, a la dimension global de su sector y a la
flexibilidad que suele imponer la naturaleza de su trabajo.

Los trabajadores asalariados y autonomos del sector turistico y de las
actividades conexas tienen el derecho y el deber de adquirir una formacion
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inicial y continua adecuada. Se les asegurara una proteccion social suficiente y
se limitara en todo lo posible la precariedad de su empleo. Se propondra un
estatuto particular a los trabajadores estacionales del sector, especialmente en
lo que respecta a su proteccion social.

Siempre que demuestre poseer las disposiciones y calificaciones necesarias,
se reconocera a toda persona fisica y juridica el derecho a ejercer una
actividad profesional en el @mbito del turismo, de conformidad con la legislacién
nacional vigente. Se reconocerd a los empresarios y a los inversores —
especialmente en el ambito de la pequefia y mediana empresa— el libre acceso
al sector turistico con el minimo de restricciones legales o administrativas.

Los intercambios de experiencia que se ofrezcan a los directivos y otros
trabajadores de distintos paises, sean o no asalariados, contribuyen a la
expansion del sector turistico mundial. Por ese motivo, se facilitaran en todo lo
posible, de conformidad con las legislaciones nacionales y las convenciones
internacionales aplicables.

Las empresas multinacionales del sector turistico, factor insustituible de
solidaridad en el desarrollo y de dinamismo en los intercambios
internacionales, no abusardn de la posicion dominante que puedan ocupar.
Evitaran convertirse en transmisoras de modelos culturales y sociales que se
impongan artificialmente a las comunidades receptoras. A cambio de la libertad
de inversién y operacion comercial que se les debe reconocer plenamente,
habran de comprometerse con el desarrollo local evitando que una repatriacion
excesiva de sus beneficios o la induccién de importaciones puedan reducir la
contribucién que aporten a las economias en las que estén implantadas.

La colaboracion y el establecimiento de relaciones equilibradas entre empresas
de los paises emisores y receptores contribuyen al desarrollo sostenible del
turismo y a una reparticion equitativa de los beneficios de su crecimiento.

Articulo 10
Aplicacion de los principios del Cédigo Etico Mundial para el Turismo

1.

2.

Los agentes publicos y privados del desarrollo turistico cooperaran en la
aplicacion de los presentes principios y controlaran su practica efectiva.

Los agentes del desarrollo turistico reconoceran el papel de los organismos
internacionales, en primer lugar el de la Organizacion Mundial del Turismo, y
de las organizaciones no gubernamentales competentes en los campos de la
promocion y del desarrollo del turismo, de la proteccion de los derechos
humanos, del medio ambiente y de la salud, con arreglo a los principios
generales del derecho internacional.

Los mismos agentes manifiestan su intenciéon de someter los litigios relativos a
la aplicacion o a la interpretacion del Cédigo Etico Mundial para el Turismo a un
tercer organismo imparcial, denominado Comité Mundial de Etica del Turismo,
con fines de conciliacion.

Fuente: World Tourism Organization: http://www.unwto.org/code_ethics/pdf/languages/
Codigo%20Etico%20Espl.pdf, 2009
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Anexo 2: Ambitos de RSC sobre los que informan los

hoteles

Categorias RSC

Extended

Global

Interstate

Starwood

. Inter Tharaldson . Sol
Marriot* Stay Accor* . " o Hyatt Hotels & Hotels and Hilton* ek NH**
Suites* Continental Enterprises Corp* Resorts* Resorts* Melia
Comunidad Comunldad y X X X X X X X X X
caridad
Trabajo para
discapacitados X X X
Politica de X X X
ayudas
Voluntariado de X X X X X X
empleados
Medl_o Medio ambiente X X X X X
ambiente
Integracion
arguitectonica X X
desarrqllo X X X
sostenible
Mercado Diversidad de X X X X X X X X
proveedores
Comportamiento X X X
responsable
Vision y Declaracion de
valores misién y visiéon X X X X X X
Cédigo de X X X X X
conducta
Revision RSC % % %
por Consejo
Verificacion
independiente X X X
Empleados Politica de
diversidad X X X X X X X X
Ben_efluos X X X
sociales
C'lfldado de X X
nifos

* Datos se refieren a la informacion publicada por los hoteles en el afio 2005
** Datos se refieren a la informacion publicada por los hoteles en el afio 2007

Fuente: Holcomb, J.L., Upchurch, R.S. y Okumus, F. (2007) Corporate social responsibility: what are top hotel companies reporting? International Journal of

Contemporary Hospitality Management. Vol. 19 No. 6, pp. 461-475; Suarez-Serrano, E. (2009) Corporate social responsibility in the top Spanish hotel

companies, Corporate Ownership & Control, Vol. 6, Issue 4, pp. 40-46
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