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Lisboa, 24 de Outubro de 2013

Exmos Senhores:

Temos o prazer de confirmar que o Hotel Ritz Four Seasons Lisboa reafirma o seu apoio aos Dez
Principios do Pacto Global das Na¢Ges Unidas nas areas de Direitos Humanos, Trabalho, Meio Ambiente
e Combate a Corrupcao.

Fazer parte do Global Compact traduz-se num desafio e numa oportunidade para continuar a
desenvolver e a aprofundar a nossa reflexdo e partilhar as nossas praticas numa perspectiva de
contribuicdo para a criacdo de sinergias para a sustentabilidade.

Como membros associados do "Global Compact" estamos comprometidos em alinhar a nossas
operacOes e estratégias com os dez principios universalmente aceites nas areas de direitos humanos,
direitos do trabalho, meio ambiente e anti-corrupcdo. Compartilhamos a conviccdo de que praticas
empresariais enraizadas em principios universais contribuem para um mercado global mais estavel,
igualitario e inclusivo.

Nesta nossa segunda comunicacdo anual sobre os progressos, descrevemos as nossas agdes para
consolidar e continuar a melhorar a integragao do Pacto Global e os seus principios na nossa estratégia

de negdcios, na nossa cultura de empresa e nas nossas praticas diarias.

Também nos comprometemos a compartilhar essas informagdes com os nossos “stakeholders” através
dos nossos principais canais de comunicacgao.

Atenciosamente,

Mauro Governato
Director Geral
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O Hotel Ritz Four Seasons Lisboa

Inaugurado em 1959, o Hotel Ritz € uma unidade de 5 estrelas, propriedade da Sodim, S.A., actualmente
gerido pela Four Seasons Hotels & Resorts.

Somos uma unidade hoteleira com 282 quartos e suites, um restaurante, um bar, um SPA com piscina
interior, um centro de Fitness, uma galeria comercial e 16 salas para reunioes e eventos.

Localizado no centro da cidade, o nosso hotel é a principal referéncia da hotelaria de luxo em Portugal.
O edificio esta classificado como monumento nacional e alberga uma das maiores colecbes de arte
contemporanea do pais.

A nossa abordagem a sustentabilidade

Enquanto unidade hoteleira que opera no segmento de luxo acreditamos que a sustentabilidade da
nossa actividade passa pelo equilibrio entre os beneficios econdmicos, as responsabilidades sociais e
ambientais inerentes a nossa ac¢do. E esta a nossa responsabilidade: criar valor a longo prazo para a
empresa e para os seus “stakeholders”, desenvolvendo a sua actividade de forma equilibrada.

A nossa Missao

Providenciar um servico de qualidade excepcional no ramo da hotelaria. Para tal, devemos exceder-nos
em todas as dreas de negdcio. Queremos ser uma empresa de referéncia no nosso sector de actividade
em Portugal para todos os stakeholders, promovendo o desenvolvimento e a participagdao dos nossos
recursos humanos, assegurando a rentabilidade financeira, mantendo a nossa responsabilidade
corporativa contribuindo para a comunidade e respeito pelo ambiente.

Visao

Ser o melhor na 4drea em que operamos, criando uma marca que seja sindbnimo de um nivel de
gualidade excepcional, agregando valor a todos os nossos stakeholders.

Valores

Equilibrio e transparéncia na gestdo financeira
Conduta ética

Dignificacdo e reconhecimento das pessoas
Qualidade e exceléncia no servico
Sustentabilidade

Solidariedade

ASENENENENEN
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Principios do Global Compact no Ritz Four Seasons Hotel Lisboa

Principios de Direitos Humanos
Principio 1: As empresas devem dar apoio e respeitar a prote¢ao aos direitos humanos reconhecidos
internacionalmente; e Page 14

Principio 2: Garantir a sua ndo participa¢dao em violagoes dos direitos humanos

Os n0ss0s cCompromissos:

v' O Hotel Ritz Four Seasons n3o tolera qualquer forma de abuso dos direitos humanos no
desenvolvimento do seu negécio.

v' O Hotel Ritz Four Seasons desenvolve o seu negdcio orientado pela ética enquanto valor
transversal a toda a sua actuacdo respeitando nomeadamente os direitos humanos.

v" O Hotel Ritz Four Seasons valoriza a organizac¢3o voluntdria dos seus colaboradores.

Os aspectos que nos caracterizam:
A Regra de Ouro

A nossa regra de ouro é o pilar principal da nossa cultura de empresa, é vivenciada diariamente por
todos. Consiste basicamente em tratar os outros como gostariamos de ser tratados. Esta regra é
transversal a todos os programas, transmitida a todos desde o primeiro dia na empresa e relembrada,
incutida e praticada em todas as ocasioes.

O Cadigo de Conduta

Temos um Cédigo de Conduta e Etica ao qual estdo vinculados todos os colaboradores e que abrange
uma vasta gama de procedimentos e praticas de servico. O Cddigo ndao contempla todos as questdes
que possam surgir mas define os principios basicos que orientam todos os colaboradores. Estes deverao
tratar os seus colegas com respeito, dignidade e justica. Deverdo comportar-se sempre de forma
irrepreensivel e que dignifique a companhia, baseando todas as suas ac¢bes profissionais em critérios
estritamente legitimos e relacionados com as suas fungdes. A obediéncia a Lei tanto em letra como em
espirito é o alicerce sobre o qual os padrdes éticos da companhia sdo contruidos e é também
fundamental para a sua reputacdo e sucesso continuado. Todos os colaboradores devem respeitar e
obedecer a Lei. Os colaboradores sao ainda elucidados e alertados relativamente a participagao em
actos que podem consubstanciar actos de “suborno” e/ou pagamentos indevidos.

O Apoio a Comunidade
Apoiamos activamente um numero siginficativo de instituicdes tais como: Banco Alimentar Contra a

Fome, Junta de Freguesia de Campolide, Ajuda de Mde, Comunidade Vida e Paz, AMI, Fundacdo
Anténio Luis de Oliveira, Centro da Sagrada Famila entre outras. Para estas instituicdes organizamos
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recolhas de bens e fundos, organizamos workshops, proporcionamos estagios, ajudamos com acg¢des no
terreno, cozinhamos e oferecemos refeicGes para eventos organizados por estas. Colaboramos com o
Instituto do Sangue na recolha de sangue entre os nossos colaboradores. Organizamos ac¢des de
recolha de radiografias e telemoveis a favor da AMI.

Fazemos parte do Projecto Nacional de Doagdao de Excedentes Alimentares através do qual, com as
nossas "sobras alimentares" proporcionamos mais de 1000 refeicbes mensais destinadas aos
beneficiarios de 3 instituicdes localizadas na nossa area.

5

A Corrida Terry Fox

Participamos na organizacdo anual da corrida Terry Fox, evento destinado a recolher fundos para a luta
contra o cancro em todo o mundo. Fazemos parte da organizacdo do evento em Portugal desde o seu
inicio. Paralelamente efectuamos um sorteio entre todos os colaboradores com a totalidade dos fundos
recolhidos a reverter a favor da Liga Portuguesa Contra o Cancro. Patrocinamos também anualmente o
almogo de apresentacdo do evento no nosso hotel.

Comunicacgdo da Visao, Missdo, Valores e da Nossa Estratégia

Acreditamos que para que todos possam contribuir de forma organizada e significativa, € necessario
gue conhecam a fundo a nossa estratégia. Por isso a comunicacado interna é abrangente e abundante. A
missdo, os valores e a visdo da empresa sdo transmitidas a todos os colaboradores nos mais variados
momentos e formatos, desde as entrevistas de recrutamento e seleccao, aos cursos de formacdo e em
todas as outras formas de comunicagdo ja anteriormente referidas. Aproveitamos também a visita de
"senior leaders" da nossa companhia para durante as quais estes dirigentes tem a oportunidade de
transmitir os valores e as estratégias com enquadramento global da marca e nas quais o feedback dos
nossos colaboradores é incentivado e apreciado.

Desenvolvimento Profissional

Todos os colaboradores tém um plano anual de desenvolvimento que é gerado a partir da avaliagdao de
desempenho do ano anterior, da andlise das competéncias a melhorar e dos objectivos acordados.
Dispomos dos mais variados programas de formacdo e coaching especialmente concebidos para as
nossas necessidades. O nosso departamento de formacao trabalha em ligacdo estreita com todos os
departamentos com o objectivo de melhorar continuamente o desempenho das nossas equipas. Em
cada departamento temos um colaborador, o “Desiganated Trainer” que é responsavel pela formacao
“on the Job” dos novos colaboradores.

Préximidade Hiérarquica

Temos uma estrutura hierarquica bastante plana, trabalhamos muito préoximo uns dos outros,
partilhamos o mesmo refeitério, os mesmos balnearios, 0 mesmo ginasio interno, etc. Praticamos

Page |5
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uma politica de porta aberta. Mais do que um programa trata-se uma ferramenta de gestao que
permite a todos os colaboradores o acesso facil e rapido a qualquer membro da direc¢cdo ou chefia, sem
necessidade de marcacdo prévia, que gera uma maior préximidade entre todos. Realizamos uma
reunido geral de colaboradores em cada trimestre onde sao comunicados assuntos de interesse geral
tais como: aumentos salariais, introducdo de novos programas ou beneficios, informacdo sobre os
objectivos de negécio do hotel e informacdo sobre o desempenho do hotel e do seu posicionamento
face ao mercado bem como divulgacdo das previsdes para o periodo seguinte. Organizamos também o
“Direct Line Commitee”, reunido mensal entre o director geral e um conjunto de colaboradores em
representacdo de cada departamento, proporcionando o contacto directo dos colaboradores com o
director geral. E elaborada uma minuta da reunido sendo esta posteriormente debatida nas reunides de
direccdo, tendo em vista dar resposta as questdes apresentadas. Estas reuniGes de grupo sdo geradoras
de inUmeras melhorias nas diversas areas e no clima organizacional em geral.

5

Empregador Responsavel

De acordo com os estudos salarias que efectuamos regularmente, mantemos uma posi¢cao de lideranga
na maior parte das categorias profissionais da hotelaria.
Temos um sistema de incentivos que, em funcdo de varios factores gerais e individuais, permite o
pagamento de um prémio anual a todos os colaboradores.
Em caso de baixa por doenca completamos o subsidio de doenca pago pela seguranca social com um
complemento de 20% do saldrio durante os primeiros 60 dias de baixa.
Disponibilizamos a todos os colaboradores adesdo ao seguro de salde e comparticipamos ainda a
inclusdo da familia directa. Providenciamos assisténcia médica e de enfermagem no hotel. Temos um
acordo com a ARS de Lisboa que permite a um dos nossos médicos dar consultas, prescrever receitudrio
e meios auxiliares de diagndstico como se de um centro de saude se tratasse e sem que o0s
colaboradores tenham que pagar taxas moderadoras, faltar ao trabalho e esperar nas filas.
Todos os colaboradores gozam um dia adicional de descanso por ano. E o chamado Dia da Casa e pode
ser gozado na época de Natal ou no dia de aniversario.
Temos ainda o seguinte:

v Centro de Fitness "After Hours" equipado com as melhores maquinas de fitness;

v Uniforme ou servico de lavandaria e limpeza a seco para todos os que n3o usam uniforme;

v Refeitdrio aberto 24h por dia, 7 dias por semana e serve pequeno almoco, almocgo, jantar, snacks
e ceias;
Prémio de Empregado do Ano (5 dias de férias pagas para 2 pessoas);
Prémio de Empregado do Més;
Prémio do programa "Get me Right Champion of the Month".
Parceria com farmacia com descontos e entrega dos medicamentos no hotel;
Parceria com Rent a Car com tarifas especiais para colaboradores;
Parceria com Cabeleireiro / Esteticista com tarifas especiais para colaboradores;
Bolo de aniversario a todos os colaboradores;
Oferta de Cabaz de Natal para todos.

NN NN N NN
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Programa de Voluntariado Empresarial

Temos um programa de voluntariado empresarial estruturado e a funcionar desde 2011. Incentivamos o
envolvimento dos nossos colaboradores em acg¢des de voluntariado empresarial durante o seu horario
de trabalho e por isso organizamos e participamos em algumas iniciativas conjuntamente com outras
empresas e instituicdes sociais. O projecto de doacdo de excedentes de producdo alimentar funciona
ainda como uma resposta de voluntariado interna uma vez que todos os dias estdo envolvidos 4
colaboradores-voluntarios na recolha e acondicionamento de alimentos de manha e a tarde durante o
seu hordrio de trabalho.

Membros activos de organizagdes empresariais

Somos associados do GRACE — Grupo de Acdo e Reflexdo em Cidadania Empresarial e do Global
Compact Network Portugal e procuramos participar activamente nas varias iniciativas promovidas por
estas associa¢Oes. Neste sentido participamos e organizamos varios eventos em que sdo debatidos
temas ligados a responsabilidade social nomeadamente os direitos humanos.

Page | 7
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Acgoes implementadas em 2012:

Em 2012 trabalhdmos num conjunto de iniciativas no ambito do reforco das nossas praticas ao nivel
dos direitos humanos. De entre elas destacamos as seguintes:
Page | 8

v" Implementacdo e difusdo do Programa de Voluntariado do Ritz

Durante o ano de 2012 participamos em 5 acg¢des de voluntariado, envolvendo 65 colaboradores,
num total de 522h30m de trabalho voluntdrio.

Estas acgGes foram de cariz social e ambiental, preocupacdo constante que temos nao sé nas
iniciativas de voluntariado em que nos envolvemos mas também nas campanhas internas de recolha
de varios artigos.

As acgdes de voluntariado nas quais participdmos foram: G.I.R.0. 2013 — em 3 actividades; no evento
Ha Festa no Paldcio e no Projecto de Recolha Alimentar.

Importa salientar ainda que pela primeira vez assinaldmos o Dia Internacional do Voluntariado com
uma sessdo de reconhecimento e entrega de diplomas a todos os colaboradores- voluntdrios que
participaram nas varias iniciativas.

v"  Implementacdo do projecto de excedentes de produgdo alimentar

A funcionar desde Junho de 2012, o projecto de doacdo alimentar consiste na recolha diaria (2 vezes
ao dia - manha e tarde), por parte de colaboradores voluntarios, dos géneros alimentares passiveis
de serem doados a instituicdes sociais. Esta recolha contempla ainda produtos resultantes das
auditorias internas efectuadas mensalmente nas areas de comidas e bebidas.

A recolha e acondicionamento dos alimentos é assegurada por colaboradores voluntdarios de varios
departamentos do hotel e foram formados em Higiene e Seguranga Alimentar.

Durante o ano de 2012, apoiamos 5 institui¢cdes (3 instituicdes sistematicamente e 2 instituicdes que
fizeram recolhas ocasionais) beneficiando cerca de 350 pessoas num total de 324 horas de trabalho
voluntario contabilizadas.

v' Representagio institucional e apoio a organizacdo de eventos e seminarios no ambito da
responsabilidade social

Como membros do GRACE e do Global Compact Network Portugal procuramos envolver-nos e estar
presentes nas vdrias iniciativas organizadas por estas organizagbes e nos principais eventos
nacionais na area da sustentabilidade. A este nivel destacamos a nossa participagdo como co-
organizadores numa sessao de acolhimento de novos membros na rede portuguesa do Global
Compact onde partlhdmos as nossas politicas, programas e praticas ao nivel dos direitos humanos e
ainda a co-organizagao do 12 seepdnetworking realizado em Portugal que juntou empresas e
organizagdes do 32 sector no nosso hotel.

v' Apoio e relagido estreita entre o Hotel e 9 institui¢des sociais

Relacionamo-nos e apoidmos um numero significativo de instituicdes sociais no entanto mantivémos
uma relagdo mais préoxima com 9 instituicdes que se localizam na nossa area de influéncia,
desenvolvendo varias iniciativas: doagdo de excedentes alimentares, salas para eventos, doagdo de
artigos descontinuados do hotel, refei¢Ges, estagios, entre outras acgoes.
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v/ Organizacdo de 8 campanhas internas

Ao longo do ano de 2012, organizamos 8 campanhas internas nomeadamente de angariacdo de
roupa, artigos de crianga, residuos eléctricos e electronicos e de medula éssea junto dos Page 19
colaboradores do hotel. Na organizacao deste tipo de iniciativas procuramos sensibilizar os nossos
colaboradores para questées sociais mas também para os desafios ambientais muitas vezes inerentes
aos habitos de consumo e de gestao de residuos e de artigos fora de uso.

v" Apoio aos colaboradores do hotel na doagio de artigos pessoais

As varias iniciativas que temos desenvolvido ao nivel do envolvimento com a comunidade tem tido
como resultado um maior envolvimento dos nossos colaboradores ndo sé nas sugestdes que
apresentam mas também no pedido de apoio para encaminhamento de artigos pessoais como
roupa, moveis, artigos de casa, entre outros para instituicdes sociais que apoiam pessoas em situagao
de vulnerabilidade social.
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Praticas Laborais

Principio 3: As empresas devem apoiar a liberdade de associagdo e o reconhecimento efetivo do

direito a negociacao coletiva;

Principio 4: a abolicdao de todas as formas de trabalho for¢ado e obrigatério; Page | 10
Principio 5: a abolicao efetiva do trabalho infantil; e

Principio 6: a eliminag¢ao da discrimina¢gao no emprego

Os n0ss0s COMpPromissos:

v" O Hotel Ritz Four Seasons respeita iniciativas de associacdo sindical, valoriza outras formas de
organizacdo voluntaria dos seus colaboradores e dispde de um conjunto de politicas,
procedimentos e praticas que incentivam e reforcam o didlogo permanente com todas as partes
interessadas;

v" O Hotel Ritz Four Seasons n3o tolera qualquer forma de trabalho forcado ou compulsério;

v" 0 Hotel Ritz Four Seasons ndo admite o recurso ao trabalho infantil no desenvolvimento da sua
actividade;

v" O Hotel Ritz Four Seasons estd comprometido em relacdo a n3o discriminacdo, promocdo da
igualdade de oportunidades e promocao da diversidade.

Os aspectos que nos caracterizam:
Relagdes Laborais

O nosso hotel tem uma Comissdo de Trabalhadores, eleita democraticamente pelos colaboardores. Esta
Ccomissdo é composta por 5 elementos, reune periddicamente com a direc¢do do hotel, efectua um
controlo da gestdao do hotel e € um parceiro na tomada de decisGes que podem ter impacto na vida
profissional, nas relacdes e nas condicdes de trabalho de todos.

As relagbes de trabalho sdo reguladas por um contrato colectivo de trabalho estabelecido entre a AHP
(Associacdo da Hotelaria de Portugal), na qual o hotel esta filiado, e o Sindicato dos Trabalhadores da
Hotelaria, no qual estdo associados uma grande parte dos nossos colaboradores.

Somos um membro activo do movimento associativo. A Hotel Ritz, S.A. € membro dos orgdos sociais da
AHP e fazemos regulamente parte do grupo de trabalho que se dedica A revis3o e negociacdo do CCT da
hotelaria.
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Formagao e Desenvolvimento

v’ Learning & Development Platform
Nesta base de dados temos a nossa disposicao todos os programas de formagdo da companhia
incluindo, partilha de boas praticas, formacdo online, biblioteca de cursos, cursos de lideranga, de
gestdo de vendas, de linguas, etc.

v" E.Knowledge Suite
Plataforma de elLearning com cursos on-line nas mais variadas dreas e competéncias nas quais as chefias
sdo avaliadas anualmente.

v' Career Watch Database
A companhia mantém e divulga uma base de dados com todas as vagas disponiveis em todos os hoteis
permitindo que se possam efectuar candidaturas as posicées em aberto.

v" Programas de Formacg3do e Desenvolvimento para Managers
Dispomos de um conjunto de programas orientados para os Managers em varias areas de competéncia
— gestdo de equipas, comunicacdo, standards de servico, cultura da empresa, lideranca, coaching,
gestdo da mudanca entre outras.
Dos vdérios programas que disponibilizamos salientamos os seguintes: Management Development
Program, New Manager Orientation Program, STEPS Program, MIT Program, Personal Leadership
Effectivness Program.
Todos os quadros médios e superiores tém um plano anual de desenvolvimento que é gerado a partir
da avaliagao de desempenho do ano anterior, da andlise das competéncias a melhorar e dos objectivos
acordados para o ano seguinte. Este processo é efectuado online através do nosso software de RH
"Workday".

v’ Standards Training Program
Todos os novos colaboradores recebem o "First Day Orientation”, formacao inicial no local de trabalho,
dando inicio ao Standards Training Program. Este programa terminard apenas quando adquirirem as
competéncias necessdrias ao desempenho das respectivas funcdes. O programa é concluido com a
realizacdo de um teste de standards. Estes testes repetem-se periédicamente servindo para aferir as
necessidades de formagao. A qualidade do servigo é nossa grande vantagem competitiva. A quase
permanente formacdo de standards é o seu garante.

v" Cross Exposure / Cross Training Programs
Programa de aquisicdo de competéncias visando o desenvolvimento da carreira profissional. Os
colaboradores sao expostos a experiencias tempordrias noutros departamentos do hotel, noutras
funcBes ou até noutros hoteis da companhia.

Page | 11
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Condigdes de Trabalho e de Bem Estar

Desenvolvemos um conjunto de iniciativas que visam contribuir para o equilibrio entre a vida pessoal e
profissional das quais destacamos:

v Golden Time

Temos um compromisso com aquilo a que chamamos o “golden time”. Esperamos dos nossos
colaboradores a maior dedicacdo e disponibilidade, mas também temos a preocupacdo com o equilibrio
familiar e emocional de cada um. Somos uma empresa de laboragcdo continua, sujeita a grandes
variacoes de volume de trabalho mas procuramos organizar os horarios com o objectivo de conciliar o
tempo de trabalho com o necessario descanso e o tempo para a familia. Nos questionarios de opinido
efectuados anualmente aos colaboradores e nas reunides do "Direct Line" avaliamos esse equilibrio.
Sempre que necessario actuamos para corrigir situacbes que o possam afectar. Todos o0s nossos
colaboradores trabalham em horario seguido (E pratica corrente na hotelaria e restaura¢do o recurso ao
horério partido - 4 horas de manh3d, 4 horas de intervalo e 4 horas a noite. Como sera facil constatar
este tipo de horario afecta fortemente o descanso e a vida familiar).

v' Lead by Example

A pratica do “lead by example” esta institucionalizada nas nossas chefias. Para além do cuidado e
equilibrio na preparacdo dos horarios de trabalho, garantindo que as horas trabalhadas ndo se
prolonguem para além do aceitavel, as chefias procuram exemplificar elas proprias que a quantidade
nem sempre é sinénimo de qualidade. O equilibrio entre o trabalho e o descanso é uma prioridade. Os
nossos clientes esperam de nés um atendimento e servigo de exceléncia. Na nossa actividade estar a
100% durante algumas horas é bastante mais importante que estar muito tempo e revelar menor
atengdo ou cansago. O planeamento dos periodos de férias e dias de recuperagao é efectuado com
extremo cuidado para assegurar o descanso fisico e emocional.

v' Employee Experience
Programa "Employee Experience" implementado em todos os hoteis da cadeia Four Seasons, consta de
oito iniciativas: 1- Apoio a Comunidade; 2 - Alegria e Conectividade; 3- Comunicacdo Interna; 4 - Bem
Estar; 5 - Desenvolvimento Profissional; 6 - Reconhecimento Profissional; 7 - Ambiente de Trabalho; 8 -
Equilibrio entre a Vida pessoal e Profissional . Cada uma das iniciativas tem grupos de voluntarios que
promovem actividades e as verbas necessarias sdao suportadas pelo orgamento de RH.
No ambito deste programa ja foram implementadas as seguintes iniciativas: Maior flexibilidade de
horérios, Inicio e fim dos horarios fora das horas de ponta do transito sempre que possivel, workshops
sobre time management, uso do ginasio de empregados, etc.
No ambito do programa "EE" oferecemos sessdes de ergonomia no trabalho (Postura, movimentacao
de cargas, etc.) e planos de treino fisico adaptados aos diferentes perfis.

Page | 12
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Saude e Seguranga

v Analise de Riscos
Somos rigorosos com as condicdes de trabalho proporcionadas aos nossos colaboradores,
nomeadamente no que diz respeito aos niveis de iluminagao, temperatura ambiente, movimentagao de
pesos e posturas, equipamentos de protecdo e seguranca. Com a supervisdao do nosso técnico superior
de Higiene e Seguranca efectuamos periédicamente analises de risco em resultado das quais
procedemos a melhorias pontuais nas nossas instalacdes, sistemas e equipamentos.

v" Comité de Higiene e Seguranca
Composto por elementos das diferentes areas de operacao do hotel, reune com o objectivo de recolher
informacdo e propor melhorias nas areas de seguranca, prevencdo de acidentes, saude, higiene,
reciclagem e uso racional dos recursos.

v" Formacdo em HST, Evacuac3do e Incendios, Primeiros Socorros
Todos os colaboradores participam anualmente em acg¢les de formacgdo nas areas de higiene e
seguranca no trabalho e de prevencdo e combate a incendios. O hotel dispde dum desfibrilhador e
presta formacdo adequada aos colaboradores para a sua correcta utilizagdo. Anualmente formamos
e/ou reciclamos 12 colaboradores com o curso de primeiros socorros da CVP.

v" Descri¢do de Fungdes
Cada fungdo tem uma descricao de fung¢des onde, para além da indicacdo das tarefas a desempenhar, é
definida a caracterizacdo da funcdo no que concerne a seguranca, ergonomia, riscos de acidente e
doenga profissional e nivel de robustez fisica necessaria para a fungao.

Dispomos ainda de um plano de seguranca que define as resposta a dar as mais variadas situacdes de
possiveis crises ou catastrofes que possam por em risco a nossa actividade. O plano contempla, entre
outras, situagdes como a evacuagao de clientes e colaboradores, o possivel expatriamento de pessoas, a
seguranca de informacdo com backups informaticos alojados fora do hotel e a possibilidade de
operacdo apenas de forma parcial. Estamos equipados com diversos meios alternativos tais como:
telefone de satélite em caso de corte geral das telecomunicacbes, gerador de electricidade com
capacidade para manter o hotel auto-suficiente durante 72 horas, reservatorio de agua potavel com
autonomia para varios dias de consumo. Realizamos periédicamente auditorias a qualidade do ar
interior (QAI). Efectuamos anualmente um simulacro de incendio com evacuagdo total do hotel no qual
contamos com a participacdo do Regimento de Sapadores Bombeiros de Lisboa. Efectuamos ainda
analises mensais a qualidade da agua.

Emprego e Relagdes de Trabalho
v lgualdade de Oportunidades

Temos definidas politicas nas quais reconhecemos a diversidade. Nos processos de recrutamento nao
descriminamos relativamente ao sexo, raca ou religidao (a hotelaria € em geral um bom exemplo de
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actividade em que hd grande igualdade de oportunidades). A nossa equipa de colaboradores tem, para
além da obvia maioria de cidadaos Portugueses, colaboradores das mais variadas nacionalidades
(Angola, Guiné, Cabo Verde, Sdo Tomé e Principe, Brasil, Ucrania, Moldavia, Franca, Espanha, Itdlia,
Inglaterra e Roménia) . Os questiondrios de opinido anuais aos quais os nossos colaboradores
respondem de forma andénima medem os niveis de satisfacdo no que respeita a igualdade de
oportunidades. Temos ao nosso servico colaboradores com deficiéncia e oferecemos regularmente
oportunidades de integracdo a pessoas com diferentes graus de incapacidade, seja atraves da criagdo
de postos de trabalho ou da atribuicdo de estagios. Procuramos ajustar os postos de trabalho e
hordrios aos niveis de deficiéncia e necessidades especificas. Temos ainda uma preocupa¢do com a
igualdade de género nos processos de recrutamento , sendo o nimero de homens muito proximo do de
mulheres. (Homens -57%, Mulheres 43%)

5

v" Avaliag¢do Anual

Todos os colaboradores sdo avaliados uma vez por ano na data de aniversario de entrada na empresa.
No caso das chefias, chefias intermédias e MIT's as avaliacGes sao efectuadas no final de cada ano, num
processo que inclui a revisdo dos objectivos do ano em curso, a ligacdo aos objectivos para o anos
seguinte e a definicdo dos planos de carreira e formagdo. As competéncias avaliadas sdo na sua base
idénticas. Todas as avaliagdes sdo discutidas e aprovadas pelos membros do direccdo da area do
colaborador e, no caso das chefias e chefias intermédias, sdo revistas e aprovadas pelo director de
recursos humanos e pelo director geral. Os resultados das avaliacbes sdo a base do nosso plano de
formacdo para o ano seguinte, sdo uma fonte importante para a evolucdo dos nossos planos de
sucessdo e, muito importante, contribuem para a formacao e calculo do incentivo anual de todos os
colaboradores.

v Incentivo Anual
Temos um sistema de incentivos anual que em fungdo de varios factores, permite o pagamento de um
prémio monetario. Os factores em questdo sdo a avaliagdo individual de desempenho, os resultados
liquidos alcacados pelo hotel e ainda o rating das visitas do programa de cliente mistério.

Dialogo e Auscultagao

Dispomos de um conjunto de mecanismos e ferramentas de auscultacdo dos nossos principais
Stakeholders — clientes, colaboradores e fornecedores que tem por objectivo fazer o levantamento da
experiéncia que proporcionamos a cada um deles e recolher as suas sugestdes para melhorarmos a
nossa ac¢cdao. Temos ainda como pratica avaliar quotidianamente o nosso desempenho em func¢do dos
strandards de servico. Assim, enunciamos de seguida alguns exemplos:

v Guest Comment Cards
Sistema de tratamento de comentdarios dos clientes atraves da recolha e andlise dos cartdes de
comentarios deixados pelos hdspedes apds a sua saida.

v" Online Guest Feedback
Avaliacdo e comentarios de clientes relativamente a sua estadia recebidos online.
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v’ Glitches
Base de dados para registo, divulgacdo e consulta de eventos ocorridos com clientes (reclamacdes,
falhas de servico, pedidos especiais, etc.).

v Mistery Guest Program Page 15
Relatorios das visitas dos clientes mistério com descricdo exaustiva de todas as interac¢des de servigo e
analise das ndo conformidades relativamente aos standards de servico.

v' Standards Testing
Testes diarios efectuados nos departamentos para avaliar a conformidade com os standards de servico.

v" Annual Engagement Survey
Questionario anual de opinido, andnimo, cujos dados sdo tratados por entidade externa. Estes
guestionarios sdo aplicados a direc¢do, chefias e restantes colaboradores em todos os hoteis da
companbhia.

v" Avaliacdo de Fornecedores
Questionario de avaliacdo feito aos fornecedores em termos de cumprimento de pré-requisitos e
auscultacdo da sua accdo em matéria de sustentabilidade.
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Acgoes implementadas em 2012:

Em 2012 trabalhdmos num conjunto de iniciativas no ambito do reforco das nossas praticas ao nivel
das praticas laborais. De entre elas destacamos as seguintes:
Page 1 16

v'  Bluewater Innitiative

O Bluewater ¢ um programa de intraempreendedorismo, geracao de ideias e inovagdo com o
objectivo de inovar, repensar e desenvolver os servigos a oferecer aos clientes.

Todos os colaboradores sao incentivados a participar apresentando ideias ou participando em grupos
de trabalho encarregados de desenvolver e testar novas ideias.

v" Workday

O Workday é uma plataforma global de recursos humanos com acesso self-service para todos os
colaboradores. Engloba toda a informacao pessoal, avaliagdes de desempenho, gestdao de carreiras,
gestao de férias e auséncias, procedimentos disciplinares, formacdo profissional e gestao salarial. O
Workday ajudou-nos a ter a informacao sempre disponivel para os colaboradores e a reduzir a
burocracia.

v" Investimento na drea da higiene e seguranca no trabalho

Resultado da nossa constante preocupag¢ao com as questdes da seguranga no trabalho realizdmos ao
longo de 2012, 5 formagdes nesta area:

Seguranga na movimentagao manual de cargas;

Primeiros socorros com RCP e DEA;

Procedimentos de seguranga e evacuagao;

HACCP;

Formacgao em brigadas de intervencgao;

v" Embark

Durante 2012, preparamos o novo programa de acolhimento e integracao aos novos colaboradores
composto por 3 etapas: Essentials, Foundations e Graduation.

v" Reforgo de um conjunto de ac¢des de formagdo

No ambito da nossa vasta oferta formativa e que decorre de forma constante em 2012 realizamos as
seguintes acgoes:

Designated Trainers workshop

Programa Steps

Standards Update

Afericao do nivel de satisfacao
Em 2012, o nivel de satisfagdo dos nossos priincipais stakeholders foi o seguinte:

Colaboradores —4.14, numa escalade 1 a5
Clientes — 85.5%, numa escala de 1 a 100%
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2.3 Principios Ambientais
Principio 7: As empresas devem apoiar uma abordagem preventiva aos desafios ambientais;
Principio 8: realizar iniciativas para promover maior responsabilidade ambiental; e

Principio 9: encorajar o desenvolvimento e a difusdo de tecnologias amigas do ambiente

Os n0ss0s cCOMpromissos:

v" O Hotel Ritz Four Seasons tem uma abordagem preventiva em rela¢do aos impactes ambientais
resultantes da sua actividade;

v" O Hotel Ritz Four Seasons procura promover uma conduta ambientalmente responsavel ao nivel
das diferentes partes interessadas;

v" O Hotel Ritz Four Seasons procura desenvolver e adoptar tecnologias ambientalmente
sustentaveis dentro das caracteristicas da empresa e do seu negdcio.

Os aspectos que nos caracterizam:

Ao nivel ambiental o nosso objectivo é reduzir o impacte da nossa actividade no ambiente. Para isso,
implementamos um conjunto de programas e procedimentos que passamos a descrever.

Green Program e Green Mettings

Continuamos o nosso compromisso com o Green Program que ja instituimos hda alguns anos (troca de
toalhas e roupa de cama em dias alternados por forma a reduzir o impacto ambiental da lavagem) e
temos vindo a incentivar desde 2009 os nossos clientes na area de organizacao de eventos a aderir ao
programa "Green Meetings" com vdrias praticas ambientalmente mais sustentdveis, envolvendo as
areas de alojamento, F&B, conference services.

Manutencao de equipamentos e do edificio

O nosso departamento técnico assegura a manutencdo do edificio e dos equipamentos com vista a
melhoria do desempenho energético dos mesmos. Assim, temos permanentemente em curso 0s
seguintes programas:

v" Programa de manutencdo de todo o sistema de climatizacdo do hotel o que nos permite ter
bons resultados na avaliacdo da qualidade do ambiente interior;

v" Cumprimos as emissdes de gazes para a atmosfera das caldeiras com valores muito abaixo dos
exigidos por lei;

v" Programa de manutencio do equipamento de filtragem e purificacdo do ar extraido da cozinha
do bar do hotel;

v" Obras de manutencdo e melhoria do edificado, nomeadamente substituindo toda a caixilharia
melhorando assim a eficiéncia ao nivel da climatizacdo e do ruido nos quartos e dos racios de
energia por quarto ocupado;

Page | 17
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Manutengao dos varios equipamentosdo hotel o que permite uma maior eficacia e eficiéncia
energética.

5

Redugido de consumos

Fazemos um esforgo constante para reduzir os nossos consumos ao nivel do papel, dgua, gas e
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electricidade. Para isso implementamos as seguintes medidas:

v

Papel: varias reunies sem papel, reducdo do numero de impressoes, reutilizacdo do papel
impresso, utilizacdo das tecnologias de comunicacgado e informacdo como o prinicipal veiculo para
reduzir o uso e a circulagdo de papel;

Agua: reducido do caudal de d4gua em algumas zonas do hotel;

Electricidade: substituicdo gradual de todas as lampadas do hotel por led’s e lampadas de baixo
consumo, temos sistemas de iluminacdo inteligente em varias zonas do hotel;

Programa de re-aproveitamento de vapor em excesso para aquecimento de agua sanitdria
reduzindo o consumo de gas.

Limpezas Industriais e controle de pragas

Procedemos a limpeza das fossa 2 vezes por ano e de todo o sistema de extraccdo de fumos da cozinha
e da lavandaria.

Realizamos uma vez por semana desinfestacdo para controle de pragas em locais estratégicos do nosso
hotel (cozinha (s), SPA, restaurante, bar,etc..)

Tratamento e valorizagao de residuos

A separagao de residuos e o encaminhamento dos mesmos para as entidades competente é uma
pratica que temos desde ha varios anos e a qual temos vindo a alargar nomeadamente a sensibilizacdo
que fazemos junto dos nossos colaboradores. Enunciamos as prinicipais iniciativas que temos neste
dominio:

v

AN VAN

(\

Separacdao do lixo orgéanico, do lixo indiferenciado, do papel e cartdo, embalagens e vidro
(distinguidos em 2012 pela Camara Municipal de Lisboa e pela ValorSul ao nivel da separagao e
deposicdo de residuos organicos);

Recolha de 6leos alimentares por uma empresa certificada — A favor da AMI;

Recolha de lampadas fluorescentes;

Recolha de pilhas;

Recolha de toners e tinteiros por uma empresa certificada — A favor da AMI;

A recolha adequada do liquido residual utilizado na limpeza a seco (percloroetileno);

Temos em todos os pisos do hotel e nos diferentes espacos de trabalho e circulacdo dos
colaboradores ecopontos o que facilita a separacao do lixo e consequentemente a sua gestao;
Gestdo do material obsoleto como impressoras, computadores,telefones, entre outros sdo
encaminhados para as entidades competentes da autarquia e/ ou organizagdes sociais ;
Organizacdao de campanhas internas para recolha de equipamentos fora de uso dos nossos
colaboradores;
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v Utilizamos de forma prolongada os equipamentos que adquirimos reduzindo desta forma o
volume de residuos

5

Preocupag¢ao com a nossa pegada de carbono

Para além das iniciativas descritas importa destacar o recurso constante a conference calls para "28¢!19
reunioes de trabalho quer com o coorporate office quer com outros hoteis da companhia, pelos
varios departamentos o que tem um impacto directo no ambiente uma vez que reduzimos as nossas
deslocac¢Ges de avido e consequentemente as emissoes de CO2.
Organizamos ainda acg¢Oes de plantacdo de arvores e envolvemo-nos em outras iniciativas de
caracter ambiental com o objectivo de compensar as nossas emissdes de CO2.

Utilizacdo de produtos e materiais amigos do ambiente

v" Todos os produtos de higiene e limpeza utilizados no hotel sdo amigos do ambiente;

v" Utilizamos material biodegradavel (milho e cana de agucar) para servicos take away e utilizagcdo
progressiva do mesmo nos varios eventos organizados pelo hotel;

v Previligiamos produtos bioldgicos e da época na elaboracdo dos nossos menus.
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Acg¢6es implementadas em 2012:

A preocupagdo ambiental é transversal a todas as nossas operagdes quotidianas e as acgoes /
campanhas que implementamos no hotel. Assim, para além dos compromissos e programas que
descrevemos anteriormente durante o ano de 2012 foi implementado um conjunto de iniciativas Page 120
qgue reforcam o nosso investimento ao nivel ambiente. Sao elas:

v Participacdo em duas ac¢des de voluntariado ambiental

O hotel marcou presenga em 2 acc¢des de voluntariado ambiental no ambito do GIRO.

Participamos no projecto Ecoética e no Movimento Bloom realizando ac¢des de limpeza de espacos
verdes e pequenas obras de recuperacdo dos espacos geridos pela AMI e pelo Espago Monsanto.
Contamos com o envolvimento de 13 colaboradores voluntarios num total de 104 horas de trabalho
voluntario.

v/ Campanha de recolha de residuos eléctricos e electrénicos
No ano de 2012, apoidmos o Agrupamento de escolas EB2.3 do Bairro Padre Cruz com 6.000 Kg de

REEE’s para o concurso Escola Electrdo. Os REEE's encaminhados foram provenientes do hotel mas
também trazidos pelos nossos colaboradores que se mobilizaram para esta acgao.

v'  Programa Greening Meetings

No ambito do programa Greening Meetings apoiamos 5 clientes a doarem os materiais excedentes
dos seus eventos beneficiando 4 instituicdes sociais.

v/ Reaproveitamento de artigos descontinuados do hotel e encaminhamento dos mesmos
para instituicdes socias

Foram doados varios artigos descontinuados do hotel mas em bom estado como edredons, fardas,
artigos de bébé e crianca, roupdes, artigos de casa entre outros a 6 instituicdes sociais.

v" Diminui¢do do volume de lixo orgénico
Durante o ano de 2012, foi possivel reduzir em 5.590 Kg o volume de lixo organico como
consequéncia directa da implementagdodo projecto de doagao alimentar. Este valor corresponde ao
volume de alimentos doados nos primeiros 6 meses do projecto para consumo da populagdo
acompanhada pelas instituicdes sociais com as quais colaboramos.
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2.4.Principios Anticorrupgao
Principio 10: As empresas devem combater a corrup¢ao em todas as suas formas, incluindo extorsdo e

suborno
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Os Noss0s COMpromissos:

“Criar uma cultura e ética de trabalho baseadas na nossa regra de ouro, dando a todos os nossos
colaboradores o nosso grande recurso: uma estrutura para desempenhar uma cultura de servigo
internacional superior.”

Os aspectos que nos caracterizam:
Regra de ouro

A nossa "regra de ouro" é o pilar principal da nossa cultura de empresa, é vivenciada diariamente por
todos. Consiste basicamente em tratar os outros como gostariamos de ser tratados. . Esta é a nossa
regra de ouro que procuramos aplicar em todas as interac¢des com colaboradores, clientes,
fornecedores, accionistas e outros parceiros com os quais nos relacionamos. Desde a fundacdo da
companhia ha mais 50 anos que funciona como um dos nossos principais pilares.

Cédigo de Conduta e Etica

Temos um Cédigo de Conduta e Etica ao qual estdo vinculados todos os colaboradores e que abrange
uma vasta gama de procedimentos e praticas de servico. O Cddigo ndo contempla todos as questdes
gue possam surgir mas define os principios basicos que orientam todos os colaboradores. Estes deverdo
tratar os seus colegas com respeito, dignidade e justica. Deverdo comportar-se sempre de forma
irrepreensivel e que dignifigue a companhia, baseando todas as suas ac¢bes profissionais em critérios
estritamente legitimos e relacionados com as suas fungoes. A obediéncia a Lei tanto em letra como em
espirito é o alicerce sobre o qual os padrées éticos da companhia sdo contruidos e é também
fundamental para a sua reputacdo e sucesso continuado. Todos os colaboradores devem respeitar e
obedecer a Lei de cada pais em que a companhia opera. Os colaboradores sdo ainda elucidados e
alertados relativamente a participagcdo em actos que podem consubstanciar actos de “suborno” e/ou
pagamentos indevidos.

Sao feitas regularmente accdes de refresh a todos os colaboradores sobre estas questdes.

Guia do Empregado
Este documento é entregue a todos os novos colaboradores no momento da sua admissdo. Para além

de divulgar a missao, a estratégia, a historia e os valores da companhia contém toda a informagao
pratica necessaria e os regulamentos internos nomeadamente o que diz respeito a:
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Igualdade de Oportunidades no Acesso ao Emprego
Assédio

Relacionamento com Familiares no Trabalho
Privacidade do Colaborador

Segundo Emprego

Comunicacdo com Clientes

Fumar

Chamadas Telefdnicas, Email e Internet

Alcool e Drogas

Assiduidade

Areas Publicas

Confidencialidade, Privacidade e Propriedade de Informagao
Identificagao

Porta de Servigo

Perdidos e Achados

Saida de Objectos

Visitantes

Ofertas de Fornecedores e Clientes

Esta informagdo é transmitida a todos os colaboradores no momento da sua admissao em contexto de
formagdo, no entanto aproveitamos varios momentos para fazer um refresh da mesma (morning
mettings, briefings de equipa, outing, momentos de formacdo, entre outros).

Ethics Point

Na nossa empresa dispomos de um “Ethics Point”. Trata-se de um contrato estabelecido com uma
entiadde externa que possibilita aos colaboradores dispor de um mecanismo de reporte confidencial e
acessivel a todos e que salvaguarda o anonimato. Caso verifiguem alguma situagdo irregular e
entendam ndo ter condicbes para a reportar de forma directa e pessoal, nomeadamente no caso de
situacOes de violacdo das normas de conduta, poderdo, de forma andnima reportar o assunto para uma
pagina de internet especifica para o efeito(ou por telefone).

Acgoes implementadas em 2012:

Em 2012 trabalhamos num conjunto de iniciativas no ambito do reforco das nossas praticas ao nivel
dos principios anticorrupc¢ao. De entre elas destacamos as seguintes:

v Acgdes de refresh a todos os colaboradores do Cédigo de Conduta e Etica

Estas ac¢Ges ocorreram em varios contextos - morning mettings, briefings de equipa, momentos de
formagdo, entre outros.

v Formagao a todos os novos colaboradores sobre o Cédigo de Conduta e Etica e dos varios
regulamentos internos sobre normas de conduta

Todos os nossos novos colaboradores tém uma formagao inicial e neste contexto é apresentado o
Cédigo de Conduta e Etica e sdo debatidas todos os regulamentos e normas de conduta.

Page |22



Fo 3

RITZ
Four SEAsoNs HOTEL

LISBOA

O Reconhecimento Externo

Reflexo do nivel de qualidade que caracteriza a sua actuacdo o Hotel Ritz Four Seasons conta com o
reconhecimento, em diversos dominios, da qualidade do seu desempenho e dos servicos que presta.
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Prémios e distin¢coes recebidos em 2012:

v" Melhores Empresas para Trabalhar em Portugal — Revista Exame
169 Lugar no ranking global com 76,92 % de grau de compromisso
22 Lugar no nosso sector de actividade

Boa Cama Boa Mesa — Chave de Ouro 2012
Four Seasons Hotel Ritz Lisbon

Boa Cama Boa Mesa — Garfo de Ouro 2012
Restaurante Varanda

Condé Nast Traveler
2012 Reader's choice award winner
Top Spain e Portugal Hotel

HAACP
Certificado de conformidade HACCP Codex Alimentarius pelas actividades de confec¢ao de
refeicdes e servico de restauracao nas instalacdes do hotel

ValorSul
Certificacdo ao nivel da separacdo e deposi¢do de residuos organcicos

Diploma Global Compact Network Portugal
Diploma atribuido aos novos associados da rede nacional do Global Compact

Diploma de Mérito “Voluntariado : O Mundo Chama por Todos”
Diploma atribuido pela Assembleia da Republica a todos os associados do GRACE




