
 

POLITICA DE 
SUSTENTABILIDADE 

2021



POLITICA DE SUSTENTABILIDADE 
Compromisso com o Futuro 

No Hotel Quinta do Lago acreditamos que a sustentabilidade da nossa atividade depende do nosso 
compromisso com a preservação ambiental e envolvimento dos stakeholders, directos e indirectos, 
promovendo a prosperidade, qualidade social, ambiental e económica, e um impacto positivo duradouro em 
todos aqueles que nos visitam, motivando-os a adoptarem os mesmos princípios. 
A nossa política de sustentabilidade desenvolve-se, fundamentalmente, em torno de quatro áreas de 
sustentabilidade — ambiental, responsabilidade social, económica e segurança alimentar — e uma 
ambição: compromisso com a qualidade. É desta forma que ficam enquadrados os valores pelos quais nos 
guiamos, sendo a operacionalização um processo evolutivo e contributivo, no qual contamos com a 
participação de colaboradores, fornecedores e parceiros para continuamente ajustarmos as nossas metas. 

O Hotel Quinta do Lago compromete-se ativa e responsavelmente a minimizar o impacto ambiental do seu 
funcionamento, no cumprimento escrupuloso de todos os requisitos legais e outros aplicáveis, na adopção de
práticas coerentes com o enquadramento natural em que está inserido, com os melhores padrões de 
segurança alimentar, atendendo ao impacte socio-económico da actividade turística e o bem-estar dos seus 
colaboradores — melhorando a qualidade ambiental e da sociedade, em benefício das gerações presentes e 
futuras. 
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AMBIENTAL 
Compromisso na preservação do ambiente 

Consciente do impacte social e ambiental das suas atividades, o Hotel Quinta do Lago promove e implementa 
práticas de gestão que procuram minimizar os efeitos menos positivos das mesmas, assumindo os seguintes 
compromissos: 
• Avaliação regular dos impactos ambientais, normas vigentes e melhores práticas no âmbito do Turismo 

Sustentável; 
• Gestão eficiente, racional e adequada dos recursos naturais, minimizando os efeitos da poluição no meio 

ambiente e resíduos, nomeadamente pela redução dos consumos de água, energia, papel e outros recursos 
limitados, e aperfeiçoamento dos processos de seleção, encaminhamento e reciclagem de resíduos; 

• Promoção de programas de sensibilização e formação ambiental; 
• Selecção preferencial de compras de fornecedores locais/regionais/nacionais; 
• Requalificação contínua da unidade hoteleira, adoptando soluções que vão de encontro às necessidades do 

cliente e potenciam a eficiência energética e diminuição da pegada ecológica; 
• Redução do desperdício alimentar; 
• Minimização/eliminação do uso de plástico de uso único. 

Medidas implementadas 

1) Economia de Energia 
Adotamos medidas que contribuem para o consumo racional de energia (nas suas várias fontes e origens) e, 
consequentemente, reduzem emissões, elaborando planos anuais de manutenção visando, nomeadamente: 
• Revisão/Substituição de equipamentos, para garantir a máxima eficiência do binómio consumo/produção; 
• Utilização de iluminação de baixo consumo (LED), sempre que possível; 
• Automatização de sistema de iluminação, externa e interna, regulados a partir das necessidades ou 

disponibilidade de luz natural; 
• Monitorização contínua do consumo de energia, para identificação de desvios ou oportunidade de redução; 
• Adequação dos termostatos das áreas públicas, em conformidade com as condições climatéricas; 
• Aquecimento da água das piscinas e pré-aquecimento das águas sanitárias com recuperação de calor de 

equipamentos de climatização (chiller) ou bomba de calor (eficiência). 

2) Economia de Água 
• Instalação de fluxómetros de baixo consumo (dentro do nível de conforto exigido ao posicionamento do 

hotel); 
• Monitorização e controle de fugas de água em equipamentos ou tubagens: 
• Mecanismo de descarga dupla em todos os sanitários; 
• Revisão contínua do sistema de irrigação eficiente, privilegiando os horários de reduzida incidência solar 

(impedindo que a água evapore e se perca); 
• Manutenção continua dos filtros das piscinas, assegurando a sua eficácia e reduzindo o consumo de água.  
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3) Redução/Reutilização/Reciclagem 
• Os resíduos dos hotéis são, sempre que possível, reutilizados ou reciclados.  
• Os resíduos de jardim, óleos, baterias, lâmpadas ou aparelhos electrónicos são responsavelmente 

encaminhados para empresas licenciadas para o seu processamento; 
• Desmaterialização dos processos, privilegiando suportes digitais e minimização das impressões em papel; 
• Reutilização de papel e material de escritório (p.e., pastas); 
• Gestão responsável de resíduos como vidro, toners, papel, rolhas, óleos alimentares e resíduos orgânicos. 

4) Cuidados com o Meio Ambiente 
• Promoção de práticas de mobilidade de baixo impacto, como o recurso ao uso de bicicletas para as 

deslocações, junto de hóspedes; 
• Contratação de fornecedores de energia que privilegiem as fontes de energia renovável e/ou compensem as 

emissões dos seus combustíveis. 

5) Campanhas de consciencialização para clientes 
• Convite aos clientes para o uso racional de água/minimização do impacto da estadia; 
• Possibilidade de personalização da arrumação diária do quarto e reutilização, reduzindo o impacto da 

lavagem diária; 
• Sistema automático de controle de energia no quartos, através da chaves-cartão, para que equipamentos, ar 

condicionado e  iluminação não fiquem desnecessariamente ligados; 
• Uso de transportes colectivo para os destinos frequentes, dentro da Quinta do Lago, reduzindo o uso do 

automóvel individual; 
• Usufruto e preservação dos espaços verdes envolventes. 

6) Ambições futuras 
O Hotel Quinta do Lago espera implementar, no curto prazo: 
• Instalação de sistema de micro-geração (p.e. painéis fotovoltaicos) para auto-consumo ou participação numa 

comunidade energética para este fim; 
• Certificação Chave Verde (ou equivalente) dos processos do hotel. 
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SOCIAL 
O nosso compromisso com os que nos estão mais próximos.  

Consideramos ser nosso dever agir de forma socialmente responsável em relação aos nossos hóspedes e 
funcionários, bem como à comunidade local. 
Somos membro activo nas associações empresariais da região, pertencendo à direcção da AIHSA (Associação 
dos Industriais Hoteleiros e Similares do Algarve) e ATA (Associação de Turismo do Algarve), e participamos 
frequentemente em forums e reuniões com o Turismo de Portugal, com o objetivo de promover e melhorar os 
benefícios sócio-económicos da comunidade local e empresarial. 
Colaboramos com escolas e universidades locais, facilitando visitas de estudo e estágios e oportunidades de 
trabalho a alunos. 

Os quadros de pessoal são muito equilibrados na distribuição por géneros e primamos pela elevada 
estabilidade dos nossos recursos humanos, com muitos colaboradores a escolherem percorrer toda a sua 
carreira profissional no Hotel Quinta do Lago.  
Em termos laborais, para além de cumprir com todas as normas exigidas por lei e enquadradas nos contratos 
coletivos de trabalho da área da hotelaria, existe também um regulamento interno com as diferentes normas, 
direitos e deveres de cada um dos intervenientes. 

Medidas implementadas 
• Preferir produtos locais  e fornecedores que tenham uma boa conduta ambiental; 
• Privilegiar a compra alimentos produzidos na região ou com cadeiras de abastecimento curtas; 
• Realizar campanhas de doação de roupa de cama, móveis, equipamentos (TVs e equipamentos informáticos, 

por exemplo) para instituições locais; 
• Elaborar ementas com atenção às restrições alimentares de pessoas com necessidades/preferências 

alimentares especiais: vegetarianos, vegan, intolerantes à lactose ou glúten, entre outros; 
• Política de contratação de colaboradores focada na comunidade local, com o objectivo de promover a 

progressão e desenvolvimento económico e social; 
• Participação nas campanhas dos Bancos Alimentares “Papel por Alimentos”, que assume contornos 

ambientais e de solidariedade em simultâneo, com a conversão de papel doado (artigos descontinuados, 
jornais, revistas, etc) em produtos alimentares. 

• São ainda realizados vários apoios de natureza pontual, junto de instituições várias 
A aprendizagem contínua e educação são promovidas nas várias áreas profissionais e de enquadramento na 
empresa, através de ações de formação e iniciativas de sensibilização. 
É política do Hotel Quinta do Lago doar todos os items para os quais promove substituição, nomeadamente 
móveis, aparelhos de televisão, roupa de cama e outros artigos que se pretenda a substituição mas ainda sem 
encontrem em bom estado de conservação, a instituições locais tais como: escolas, lares, hospitais e 
associações caritativas, de forma a potenciar a sua reutilização. 

1) Emprego e Desenvolvimento Pessoal 
O Hotel Quinta do Lago reconhece a importância de recrutar os seus colaboradores na região, possibilitando 
que a maior parte dos salários seja investida localmente e proporcionando desta forma benefícios a outras 
empresas da comunidade. 
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Reconhecemos igualmente a importância de, a longo prazo, os residentes locais permanecerem dentro da 
comunidade em vez de procurarem emprego noutro local. Estamos convictos de que esta política ajudará a 
preservar a nossa comunidade e a hospitalidade característica da nossa unidade hoteleira. 

O Hotel Quinta do Lago no âmbito do seu processo de gestão dos recursos humanos privilegia: 
Igualdade de oportunidades 

Nos processo de seleção e avaliação, são dadas condições iguais a todos os candidatos, não se discriminando 
por razões de idade, sexo, etnia, idade ou crença. 
Habilitações  

Procuramos que a selecção de novos colaboradores alargue a formação e conhecimentos existentes na 
empresa, incrementando o potencial de crescimento individual e da empresa. Internamente, promovemos a 
formação dos colaboradores, dotando-os para a melhoria contínua das suas capacidades. 
Seleção interna  

Favorecemos o crescimento e desenvolvimento profissional dos colaboradores, dando preferência aos recursos 
internos na progressão de carreira. 
Privacidade 

A todos os colaboradores é assegurada a confidencialidade no tratamento de dados, em conformidade com a 
política de privacidade em vigor (também disponível no website www.hotelquintadolago.com/privacy). 
Remuneração adequada 

A política salarial estabelece critérios de remuneração justos, sem deixar de considerar o mérito individual. 

2) Segurança e Saúde no trabalho 
De forma a garantir as condições de segurança a todas as pessoas que trabalham na empresa, o Hotel Quinta 
do Lago, procura continuadamente a identificação e mitigação de quaisquer riscos laborais significativos, 
prevenindo resultados indesejáveis como lesões, ferimentos e danos para a saúde dos trabalhadores. 
São acompanhadas e desenvolvidas acção de sensibilização e formação, para dotar os trabalhadores de 
competências que lhes permitam antecipar quaisquer acções ou atividades que possam implicar danos, como 
a movimentação manual de cargas, contacto com equipamentos de frio ou de confecção, contacto com 
eletricidade, vibrações ou incêndios. 
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ECONÓMICA 
SUSTENTABILIDADE ECONÓMICA A LONGO PRAZO 

Consciente do seu papel no mercado regional, na nossa política de compras procuramos estabelecer parcerias 
com fornecedores que estabeleçam uma confiança redobrada em todos no hotel e criando, com resultado 
que, de forma sustentada, seja incorporado mais valor na economia local. 
Procuramos incorporar e promover produtos regionais, também como forma de promover o desenvolvimento 
da economia  regional e de poupar o ambiente a pesados processos de transporte. 

Princípios Gerais 
• A selecção de fornecedores tem por base critérios rigorosos, tendo em conta o princípio fundamental da 

sustentabilidade; 
• Em igualdade de circunstâncias damos preferência aos fornecedores regionais, principalmente em produtos 

que têm diferenciação como peixe, frutas ou legumes, ajudando em simultâneo a reduzir as emissões de 
CO2 resultantes do transporte e potenciando o desenvolvimento da economia local; 

• Sempre que possível utilizamos empresas locais/regionais/nacionais para prestar serviços. 

Respeitar o meio ambiente 
Preferimos fornecedores que se comprometem e pratiquem boas práticas de sustentabilidade, nomeadamente 
o respeito pelo meio ambiente.  
Exigimos fichas técnicas de todos os produtos que contêm substâncias tóxicas, como produtos químicos e 
tintas, as quais são analisadas e a decisão recai sobre a melhor alternativa viável. 
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SEGURANÇA ALIMENTAR 
É motivo de grande orgulho a promoção da dieta mediterrânea e hábitos alimentares saudáveis para os nossos 
trabalhadores e clientes, oferecendo os melhores e mais frescos produtos disponíveis, bem como através da 
criação de um rigoroso processo controlo de qualidade, aspirando atingir os mais elevados níveis de 
segurança alimentar 

Comprometemo-nos a… 
• Fornecer alimentos seguros e de boa qualidade, garantindo que os alimentos são preparados e manuseados 

de acordo com as boas práticas de higiene, de modo a minimizar quaisquer riscos. 
• Os funcionários que manuseiam os alimentos recebem formação e são supervisionados, o que permite que 

executem as suas funções tendo em consideração a segurança dos alimentos. 
• As instalações e os equipamentos são mantidos limpos e higiénizados. 
• Os mecanismos de controlo interno monitorizam toda a cadeira de produção, desde a receção dos produtos 

alimentares, armazenamento, confecção e reutilização de doses não servidas, seja por refrigeração seja por 
congelação conforme aplicável. 

Acreditamos verdadeiramente que estas práticas resultam ainda em inúmeros benefícios indirectos, tais
como: poupança de energia, gestão eficiente de resíduos e melhoria nos hábitos de consumo. 
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QUALIDADE 
Desde a sua abertura que o Hotel Quinta do Lago tem operado no mais exigente segmento de mercado, com 
grande distinção e reconhecimento, fruto do esforço e empenho de todos os funcionários da unidade, que 
focam a sua atenção no detalhe e num contacto personalizado com cada hóspede. 

A NOSSA MISSÃO 
• Proporcionar uma experiência que reflicta a elevada qualidade e prestígio do Hotel, oferecendo um alto nível 

de serviço que, consistentemente, vai de encontro às expectativas dos clientes.  
• Estabelecer uma cultura que promova um sentimento de empenho no melhoramento contínuo do serviço. 

Todos os funcionários recebem o documento com os princípios básicos de acolhimento do
Hotel Quinta do Lago: 
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PRINCÍPIOS BÁSICOS DE ACOLHIMENTO HOTEL QUINTA DO LAGO

A NOSSA MISSÃO  

• Proporcionar uma experiência que re!icta a elevada qualidade e prestígio do Hotel, oferecendo um alto 
nível de serviço que, consistentemente, vai de encontro às expectativas dos clientes.  

• Estabelecer uma cultura que promova um sentimento de empenho no melhoramento do contínuo do 
serviço. 

A contribuição de todos é fundamental para que os clientes guardem boas recordações da estadia. Cada um é, 
de igual forma, importante e, como membros desta equipa, devemos empenhar-nos em:  

1. Conhecer e aplicar consistentemente os standards da LHW, que são o nosso procedimento de 
comportamento e serviço, na execução das nossas funções: memorize-os, compreenda-os e aplique-os. 

2. Manter compostura e cumprimentar os clientes com um sorriso, dedicando-lhes a nossa total atenção.  

3. Aprender e usar o nome dos clientes, sempre que existe a oportunidade.  

4. Usar uma linguagem apropriada, elegante, pro"ssional e, acima de tudo, simpática.  

5. Ser hospitaleiro e demonstrar sempre entusiasmo em servir os nossos clientes, especialmente nas 
situações difíceis: eles são convidados em “nossa casa” e merecem o nosso máximo respeito e atenção.  

6. Atender o telefone até ao 3o toque, com um sorriso na voz, identi"cando-nos.  

7. Agradecer sempre aos clientes e despedir-mo-nos de forma calorosa.  

8. Quando nos solicitam uma indicação, acompanhar os clientes (sempre que possível). 

9. Ouvir as questões colocadas pelos hóspedes e responder com empatia; caso não saiba a resposta ou não 
tiver certeza, informe o cliente que irá procurar a resposta e que voltará ao contacto (e faça-o!)  

10. Sempre que oportuno, apurar a satisfação dos hóspedes com o seu serviço e/ou a estadia.  

11. Antecipar-mo-nos às necessidades dos cliente e providenciar o serviço desejado.  

12. Fazer com que a primeira e última impressão marquem: lembre-se que estamos a ser avaliados 
constantemente.  

13. Garantir a limpeza e boa apresentação da nossa área de trabalho, pois re!ecte-se directamente em nós.  

14. Estar alerta para a detecção de algo que possa pôr em perigo a segurança de alguém, comunicando-o ou 
solucionado-o: ajudará mais do que possa imaginar.  

15. Respeitar os colegas de trabalho, facilitando o trabalho de equipa e reconhecendo os esforços dos outros.  

16. Tomar em conta o cuidado e exigência aos mais ín"mos pormenores: não aceitamos imperfeições, por 
pequenas que sejam, nas pessoas ou nas coisas.  

17. Ao receber críticas ou reclamações de clientes, disponibilizar a nossa total atenção para corrigir ou 
eliminar possíveis erros; os erros não são sempre materiais mas frequentemente de percepção do cliente, 
nos quais temos de garantir igual empenho - a perspectiva do cliente nem sempre corresponde à nossa.  

18. Quando recebermos elogios ou prémios, da imprensa ou de parceiros, lembrar-mo- nos sempre que, se 
nos foi reconhecido tal mérito, temos a responsabilidade acrescida de o manter e a obrigação de nos 
esforçarmos por progredir e superar-nos!  

É depositada con"ança em si. Use-a de forma inteligente para superar as expectativas dos hóspedes.  

O Hotel precisa da sua contribuição e das suas ideias para uma constante melhoria. 
Preserve e represente o Hotel com orgulho, dentro e fora dele. 

HQL 2018
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No Hotel Quinta do Lago procuramos sempre ter presente a “voz do nosso hóspede” : 
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THE VOICE OF OUR GUEST

Engage me 
Make me feel special, 

Make me feel included, 
Make me feel valued, 

Make me feel appreciated. 

Tell me that you're happy to see me, 

Tell me that you're happy to serve me, 

Tell me that you're happy I chose you, 

instead of your competitors. 

Welcome me, as if I were a guest in your own home, 

Tell me about the service I am about to receive. 

Thank me for choosing you. 

Tell me it was a pleasure to serve me, invite me back, tell me that 

you look forward to serving me again… mean it genuinely and I 
will be an engaged customer and your biggest ambassador. 

I want to be your customer… that's why I'm here. 

Engage me and I will reward you with my patronage, 
my referrals, and my loyalty... 



Este conjunto de valores e princípios norteiam a direcção do Hotel Quinta do Lago, em todos os domínios, 
suportando as decisões de gestão, operação e investimento. 
É este o nosso compromisso com o futuro. 

P’ direcção 

Hotel Quinta do Lago 

Março de 2021 

§

 / 12 12




