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POLITICA DE SUSTENTABILIDADE

Compromaisso com o Futuro

No Hotel Quinta do Lago acreditamos que a sustentabilidade da nossa atividade depende do nosso
compromisso com a preservacao ambiental e envolvimento dos stakeholders, directos e indirectos,
promovendo a prosperidade, qualidade social, ambiental e econdémica, € um impacto positivo duradouro em
todos aqueles que nos visitam, motivando-os a adoptarem os mesmos principios.

A nossa politica de sustentabilidade desenvolve-se, fundamentalmente, em torno de quatro areas de
sustentabilidade — ambiental, responsabilidade social, econémica e seguranca alimentar — e uma
ambicao: compromisso com a qualidade. E desta forma que ficam enquadrados os valores pelos quais nos
guiamos, sendo a operacionalizagdo um processo evolutivo e contributivo, no qual contamos com a
participagéo de colaboradores, fornecedores € 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 0s requisitos legais e outros aplicaveis, na adopgéao de
praticas coerentes com o enquadramento natural em que esta inserido, com 0s melhores padrdes de
seguranga alimentar, atendendo ao impacte socio-econdmico da actividade turistica e o bem-estar dos seus
colaboradores — melhorando a qualidade ambiental e da sociedade, em beneficio das geragdes presentes e
futuras.

AMBIENTAL

Medidas implementadas

1) Economia de Energia

2) Economia de Agua

3) Reducéao/Reutilizagao/Reciclagem

4) Cuidados com o Meio Ambiente

5) Campanhas de consciencializagéo para clientes
6) Ambicdes futuras

SOCIAL

Medidas implementadas

1) Emprego e Desenvolvimento Pessoal
2) Seguranca e Saude no trabalho
ECONOMICA

Principios Gerais

Respeitar 0 meio ambiente
SEGURANCA ALIMENTAR
Comprometemo-nos a...

QUALIDADE

A NOSSA MISSAO
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AMBIENTAL

Compromisso na preservacdo do ambiente

Consciente do impacte social € ambiental das suas atividades, o Hotel Quinta do Lago promove e implementa
praticas de gestao que procuram minimizar os efeitos menos positivos das mesmas, assumindo 0s seguintes
COMPromissos:

* Avaliagéo regular dos impactos ambientais, normas vigentes e melhores praticas no &mbito do Turismo
Sustentavel;

* Gestao eficiente, racional e adequada dos recursos naturais, minimizando os efeitos da poluigdo no meio
ambiente e residuos, nomeadamente pela redugao dos consumos de agua, energia, papel € outros recursos
limitados, e aperfeicoamento dos processos de selecdo, encaminhamento e reciclagem de residuos;

* Promocgéao de programas de sensibilizagé&o e formacédo ambiental;
» Seleccéo preferencial de compras de fornecedores locais/regionais/nacionais;

* Requalificacdo continua da unidade hoteleira, adoptando solucdes que vao de encontro as necessidades do
cliente e potenciam a eficiéncia energética e diminuicdo da pegada ecoldgica;

* Reducéao do desperdicio alimentar;

* Minimizagao/eliminagéo do uso de plastico de uso unico.

Medidas implementadas

1) Economia de Energia

Adotamos medidas que contribuem para o consumo racional de energia (nas suas varias fontes e origens) e,
consequentemente, reduzem emissoes, elaborando planos anuais de manutencao visando, nomeadamente:

* Revis&o/Substituicao de equipamentos, para garantir a maxima eficiéncia do bindbmio consumo/producao;
* Utilizagao de iluminacdo de baixo consumo (LED), sempre que possivel;

* Automatizagdo de sistema de iluminagé&o, externa e interna, regulados a partir das necessidades ou
disponibilidade de luz natural;

* Monitorizagao continua do consumo de energia, para identificagcdo de desvios ou oportunidade de redugéo;
* Adequacao dos termostatos das areas publicas, em conformidade com as condigdes climatéricas;

* Aguecimento da agua das piscinas e pré-aquecimento das aguas sanitarias com recuperagéo de calor de
equipamentos de climatizagao (chiller) ou bomba de calor (eficiéncia).

2) Economia de Agua

* Instalacéo de fluxémetros de baixo consumo (dentro do nivel de conforto exigido ao posicionamento do
hotel);

* Monitorizagéo e controle de fugas de agua em equipamentos ou tubagens:
* Mecanismo de descarga dupla em todos os sanitarios;

* Revisdo continua do sistema de irrigacéo eficiente, privilegiando os horarios de reduzida incidéncia solar
(impedindo que a agua evapore e se perca);

* Manutencao continua dos filtros das piscinas, assegurando a sua eficacia e reduzindo o consumo de agua.
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3) Reducao/Reutilizacao/Reciclagem

L]
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Os residuos dos hotéis sdo, sempre que possivel, reutilizados ou reciclados.

Os residuos de jardim, Oleos, baterias, lampadas ou aparelhos electronicos sao responsavelmente
encaminhados para empresas licenciadas para 0 seu processamento;

Desmaterializag&o dos processos, privilegiando suportes digitais e minimizagéo das impressdes em papel;
Reutilizacao de papel e material de escritério (p.e., pastas);

Gestao responsavel de residuos como vidro, toners, papel, rolhas, éleos alimentares e residuos organicos.

4) Cuidados com o Meio Ambiente

Promocéo de praticas de mobilidade de baixo impacto, como o recurso ao uso de bicicletas para as
deslocacoes, junto de héspedes;

Contratagéo de fornecedores de energia que privilegiem as fontes de energia renovavel e/ou compensem as
emissdes dos seus combustiveis.

5) Campanhas de consciencializacao para clientes

Convite aos clientes para o uso racional de agua/minimizacao do impacto da estadia;

Possibilidade de personalizacdo da arrumacéo diaria do quarto e reutilizagdo, reduzindo o impacto da
lavagem diaria;

Sistema automatico de controle de energia no quartos, através da chaves-cartdo, para que equipamentos, ar
condicionado e iluminacéo nao fiqguem desnecessariamente ligados;

Uso de transportes colectivo para os destinos frequentes, dentro da Quinta do Lago, reduzindo o uso do
automovel individual;

Usufruto e preservacao dos espacos verdes envolventes.

6) Ambicoes futuras

O Hotel Quinta do Lago espera implementar, no curto prazo:

Instalacéo de sistema de micro-geracao (p.e. painéis fotovoltaicos) para auto-consumo ou participagao numa
comunidade energética para este fim;

Certificagdo Chave Verde (ou equivalente) dos processos do hotel.
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SOCIAL

O 10880 COMPromiISSo com 08 que nos estao mais Prorimos.

Consideramos ser nosso dever agir de forma socialmente responsavel em relacdo aos nossos hdspedes e
funcionarios, bem como a comunidade local.

Somos membro activo nas associacdes empresariais da regiao, pertencendo a direccao da AIHSA (Associacao
dos Industriais Hoteleiros e Similares do Algarve) e ATA (Associacdo de Turismo do Algarve), e participamos
frequentemente em forums e reunides com o Turismo de Portugal, com o objetivo de promover e melhorar o0s
beneficios sécio-econdmicos da comunidade local e empresarial.

Colaboramos com escolas e universidades locais, facilitando visitas de estudo e estagios e oportunidades de
trabalho a alunos.

Os quadros de pessoal sao muito equilibrados na distribuicdo 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 € enquadradas nos contratos
coletivos de trabalho da area 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 regido ou com cadeiras de abastecimento curtas;

* Realizar campanhas de doacgao de roupa de cama, moveis, equipamentos (TVs e equipamentos informaticos,
por exemplo) para instituicdes locais;

* Elaborar ementas com atencdo as restricdes alimentares de pessoas com necessidades/preferéncias
alimentares especiais: vegetarianos, vegan, intolerantes a lactose ou gluten, entre outros;

 Politica de contratacdo de colaboradores focada na comunidade local, com o objectivo de promover a
progressao e desenvolvimento econémico e social;

* Participacdo nas campanhas dos Bancos Alimentares “Papel por Alimentos”, que assume contornos
ambientais e de solidariedade em simultaneo, com a conversdo de papel doado (artigos descontinuados,
jornais, revistas, etc) em produtos alimentares.

» S&0 ainda realizados varios apoios de natureza pontual, junto de instituicdes varias

A aprendizagem continua e educagado sdo promovidas nas varias areas profissionais e de enquadramento na
empresa, através de agdes de formacéo e iniciativas de sensibilizagéo.

E politica do Hotel Quinta do Lago doar todos os items para os quais promove substituicdo, nomeadamente
moveis, aparelhos de televiséo, roupa de cama e outros artigos que se pretenda a substituicdo mas ainda sem
encontrem em bom estado de conservacdo, a instituicbes locais tais como: escolas, lares, hospitais e
associagoes caritativas, de forma a potenciar a sua reutilizagao.

1) Emprego e Desenvolvimento Pessoal

O Hotel Quinta do Lago reconhece a importancia de recrutar os seus colaboradores na regido, possibilitando
que a maior parte dos salarios seja investida localmente e proporcionando desta forma beneficios a outras
empresas da comunidade.
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Reconhecemos igualmente a importancia de, a longo prazo, os residentes locais permanecerem dentro da
comunidade em vez de procurarem emprego noutro local. Estamos convictos de que esta politica ajudara a
preservar a nossa comunidade e a hospitalidade caracteristica da nossa unidade hoteleira.

O Hotel Quinta do Lago no &mbito do seu processo de gestdo dos recursos humanos privilegia:
Igualdade de oportunidades

Nos processo de selecao e avaliagdo, sao dadas condi¢des iguais a todos os candidatos, ndo se discriminando
por razdes de idade, sexo, etnia, idade ou crenca.

Habilitacoes

Procuramos que a seleccédo de novos colaboradores alargue a formagéo e conhecimentos existentes na
empresa, incrementando o potencial de crescimento individual e da empresa. Internamente, promovemos a
formacgéo dos colaboradores, dotando-os para a melhoria continua das suas capacidades.

Selecao interna

Favorecemos o crescimento e desenvolvimento profissional dos colaboradores, dando preferéncia aos recursos
internos na progresséo de carreira.

Privacidade

A todos os colaboradores é assegurada a confidencialidade no tratamento de dados, em conformidade com a
politica de privacidade em vigor (também disponivel no website www.hotelguintadolago.com/privacy).

Remuneracao adequada

A politica salarial estabelece critérios de remuneracao justos, sem deixar de considerar o mérito individual.

2) Seguranca e Saude no trabalho

De forma a garantir as condi¢cdes de seguranga a todas as pessoas que trabalham na empresa, o Hotel Quinta
do Lago, procura continuadamente a identificagcdo e mitigacdo de quaisquer riscos laborais significativos,
prevenindo resultados indesejaveis como lesdes, ferimentos e danos para a saude dos trabalhadores.

Sdo acompanhadas e desenvolvidas accao de sensibilizacdo e formacgao, para dotar os trabalhadores de
competéncias que lhes permitam antecipar quaisquer ac¢des ou atividades que possam implicar danos, como
a movimentagcdo manual de cargas, contacto com equipamentos de frio ou de confeccdo, contacto com
eletricidade, vibragdes ou incéndios.
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ECONOMICA

SUSTENTABILIDADE ECONOMICA A LONGO PRAZO

Consciente do seu papel no mercado regional, na nossa politica de compras procuramos estabelecer parcerias
com fornecedores que estabelecam uma confianga redobrada emtodos 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 0 ambiente a pesados processos de transporte.

Principios Gerais

* A seleccao de fornecedores tem por base critérios rigorosos, tendo em conta o principio fundamental da
sustentabilidade;

* Em igualdade de circunstancias damos preferéncia aos fornecedores regionais, principalmente em produtos
que tém diferenciacdo como peixe, frutas ou legumes, ajudando em simultaneo a reduzir as emissdes de
CO2 resultantes do transporte e potenciando o desenvolvimento da economia local;

* Sempre que possivel utilizamos empresas locais/regionais/nacionais para prestar servicos.

Respeitar o meio ambiente

Preferimos fornecedores que se comprometem e pratiquem boas praticas de sustentabilidade, nomeadamente
0 respeito pelo meio ambiente.

Exigimos fichas técnicas de todos os produtos que contém substancias toxicas, como produtos quimicos e
tintas, as quais séo analisadas e a decisao recai sobre a melhor alternativa viavel.
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SEGURANCA ALIMENTAR

E motivo de grande orgulho a promoc&o da dieta mediterranea e hébitos alimentares saudaveis para os nossos
trabalhadores e clientes, oferecendo os melhores e mais frescos produtos disponiveis, bem como através da
criacdo de um rigoroso processo controlo de qualidade, aspirando atingir os mais elevados niveis de
seguranca alimentar

Comprometemo-nos a...

» Fornecer alimentos seguros e de boa qualidade, garantindo que os alimentos s&o preparados € manuseados
de acordo com as boas praticas de higiene, de modo a minimizar quaisquer riscos.

* Os funcionarios que manuseiam os alimentos recebem formacéo e sao supervisionados, 0 que permite que
executem as suas fungdes tendo em consideracdo a seguranca dos alimentos.

* As instalacdes e 0s equipamentos sao mantidos limpos e higiénizados.

* Os mecanismos de controlo interno monitorizam toda a cadeira de producao, desde a rececéo dos produtos
alimentares, armazenamento, confeccao e reutilizagcdo de doses ndo servidas, seja por refrigeracdo seja por
congelacao conforme aplicavel.

Acreditamos verdadeiramente que estas praticas resultam ainda em inUmeros beneficios indirectos, tais
como: poupanca de energia, gestao eficiente de residuos e melhoria nos habitos 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 distincdo e reconhecimento, fruto do esforco e empenho de todos os funcionarios da unidade, que
focam a sua atencao no detalhe e num contacto personalizado com cada hdspede.

A NOSSA MISSAO

* Proporcionar uma experiéncia que reflicta a elevada qualidade e prestigio do Hotel, oferecendo um alto nivel
de servico que, consistentemente, vai de encontro as expectativas dos clientes.

* Estabelecer uma cultura que promova um sentimento de empenho no melhoramento continuo do servico.

Todos os funcionarios recebem o documento com os principios basicos de acolhimento do
Hotel Quinta do Lago:

A contribuicao de todos é fundamental para que os clientes guardem boas recordacées 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 sdo o nosso procedimento de
comportamento e servico, na execucao das nossas fungées: memorize-os, compreenda-os e aplique-os.

2. Manter compostura e cumprimentar os clientes com um sorriso, dedicando-lhes a nossa total atencao.
3. Aprender e usar o nome dos clientes, sempre que existe a oportunidade.
4. Usar uma linguagem apropriada, elegante, profissional e, acima de tudo, simpatica.

5. Ser hospitaleiro e demonstrar sempre entusiasmo em servir os nossos clientes, especialmente nas
situacoes dificeis: eles sao convidados em “nossa casa” e merecem o0 OSSO MAaximo respeito e atencao.

6. Atender o telefone até ao 30 toque, com um sorriso na voz, identificando-nos.
7. Agradecer sempre aos clientes e despedir-mo-nos de forma calorosa.
8. Quando nos solicitam uma indicacéo, acompanhar os clientes (sempre que possivel).

9. Ouvir as questdes colocadas pelos héospedes e responder com empatia; caso néo saiba a resposta ou nao
tiver certeza, informe o cliente que ird procurar a resposta e que voltara ao contacto (e faca-o!)

10. Sempre que oportuno, apurar a satisfacdo dos hospedes com o seu servico e/ou a estadia.
11. Antecipar-mo-nos as necessidades dos cliente e providenciar o servico desejado.

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

13. Garantir a limpeza e boa apresentacdo da nossa area de trabalho, pois reflecte-se directamente em nos.

14. Estar alerta para a deteccdo de algo que possa pdr em perigo a seguranca de alguém, comunicando-o ou
solucionado-o: ajudard mais do que possa imaginar.

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

16. Tomar em conta o cuidado e exigéncia aos mais infimos pormenores: nao aceitamos imperfeicoes, por
pequenas que sejam, nas pessoas ou nas coisas.

17. Ao receber criticas ou reclamacoes de clientes, disponibilizar a nossa total atengédo para corrigir ou
eliminar possiveis erros; os erros néo sao sempre materiais mas frequentemente de percepcao do cliente,
nos quais temos de garantir igual empenho - a perspectiva do cliente nem sempre corresponde a 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 obrigacao de nos
esforcarmos por progredir e superar-nos!

E depositada confianca em si. Use-a de forma inteligente para superar as expectativas dos hospedes.

O Hotel precisa da sua contribuicao e das suas ideias para uma constante melhoria.
Preserve e represente o Hotel com orgulho, dentro e fora dele.
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No Hotel Quinta do Lago procuramos sempre ter presente a “voz do nosso hdspede” :

THE VOICE OF OUR GUEST

CEW%/&/?/Q/ 20 %
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...
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Este conjunto de valores e principios norteiam a direccao do Hotel Quinta do Lago, em todos os dominios,
suportando as decisdes de gestao, operacéo e investimento.

E este 0 nosso compromisso com o futuro.

P’ direcgdo
Hotel Quinta do Lago

Margo de 2021
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