DELIBERACAO NORMATIVA n° 429 , de 23 de abril de 2002

EMBRATUR - INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO

A Diretoria da EMBRATUR Instituto Brasileiro de Turismo, no uso de suas atribuigcdes
legais e estatutarias, considerando a competéncia atribuida a este Instituto, nos termos do
artigo 4°, da Lei n° 6.505, de 13 de dezembro de 1977; do inciso X, do artigo 3°, da Lei 8.181,
de 28 de marco de 1991; e do Decreto n° 84.010, de 15 de julho de 1980,

Considerando o Termo de Compromisso firmado em 11 de abril de 2001, entre o Ministério do
Esporte e Turismo, por meio da EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo e a Associagao
Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH Nacional, publicado no DOU, de 03 de julho de 2001,
visando definir parametros para instituir o novo Sistema de Classificagcdo dos Meios de
Hospedagem;

RESOLVE:

Art. 1°. Regulamentar o cadastro das empresas de que trata o inciso X do art. 3° da Lei n°
8.181, de 28 de margo de 1991, para os fins estabelecidos no artigo 4°, da Lei 6.505, de 13 de
dezembro de 1977; no inciso X, do artigo 3°, da Lei 8.181, de 28 de margo de 1991; e no
Decreto 84.910, de 15 de julho de 1980.

Art. 2°. Os documentos mencionados no artigo anterior sdo o resultado da conclusdo dos
trabalhos realizados pelo Conselho Técnico Nacional Provisério, instituido pela Deliberacao
Normativa n° 428, de 29 de novembro de 2001, publicada no Diario Oficial da Unido, de 11 de
janeiro de 2002.

Art. 3° Os Regulamentos ora instituidos modificam o Regulamento dos Meios de
Hospedagem, o Manual de Avaliagdo e a Matriz de Classificagao criados pela Deliberagao
Normativa n° 387, de 28 de janeiro de 1998, publicada no Diario Oficial da Unido n° 27, de
09/02/98, nos seguintes aspectos basicos:

| - modifica o0 Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem;

Il - altera integralmente o processo de classificacdo dos meios de hospedagem;

lll - procede alteragdes no Manual de Avaliagdo e na Matriz de Classificagdo dos Meios de
Hospedagem

IV - incorpora ao Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, como anexos | e Il os
impressos denominados, respectivamente, “Ficha Nacional de Registro de Héspedes — FNRH”
e “Boletim de Ocupacao Hoteleira — BOH”;

V - Incorpora, igualmente, no Regulamento do Sistema Oficial de Classificagdo dos Meios de
Hospedagem os anexos lll e IV, denominados Manual de Avaliagao e Matriz de Classificacao;
VI - consolida disposi¢des dispersas na legislagao, concernente a atividade hoteleira.

Art. 4°, Esta Deliberacdo Normativa entra em vigor na data de sua publicagdo no Diario Oficial
da Unido, sendo revogada a Deliberagdo Normativa n°® 387, de 28 de janeiro de 1998,
publicada no DOU de 09/02/1998.

Luiz Otavio Caldeira Paiva
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Marco Antdnio de B.

Diretor de Marketing



Lomanto Jodo Elias Cardoso
Diretor de Administracao e Finangas

REGULAMENTO GERAL DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Art. 1. O presente Regulamento dispde sobre os Meios de Hospedagem, estabelecendo:

| - o conceito de empresa hoteleira, meio de hospedagem e as expressdes usualmente
consagradas no exercicio da atividade;

Il - os requisitos exigidos para operacao e funcionamento dos estabelecimentos;

[l - as condigdes para contratagcdo dos servigos de hospedagem.

Art. 2°. Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma de sociedade
anbnima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada, que explore ou administre
meio de hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais 0 exercicio de atividade hoteleira,
observado o art. 4° do Decreto n® 84.910, de 15 de julho de 1980.

Art. 3° Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que satisfaca,
cumulativamente, as seguintes condigbes:

| - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servigcos de hospedagem;

Il - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que adote, no
relacionamento com os héspedes, contrato de hospedagem, com as caracteristicas definidas
neste Regulamento e nas demais legislagdes aplicaveis;

Paragrafo unico - Observadas as disposicbes do presente Regulamento, os meios de
hospedagem oferecerao aos héspedes, no minimo:

| - alojamento, para uso temporario do héspede, em Unidades Habitacionais (UH) especificas
a essa finalidade;

Il - servicos minimos necessarios ao hospede, consistentes em:

a) Portaria/recepgao para atendimento e controle permanentes de entrada e saida;

b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos héspedes, em local apropriado;

c) Conservagao, manutengao, arrumagao e limpeza das areas, instalagdes e equipamentos.

Il - padrées comuns estabelecidos no Art. 7° deste Regulamento.

Art. 4. Unidade Habitacional -UH é o espaco, atingivel a partir das areas principais de
circulacdo comuns do estabelecimento, destinado a utilizagado pelo héspede, para seu bem-
estar, higiene e repouso.

Art. 5°. Quanto ao tipo, as UH dos meios de hospedagem séo as seguintes:

| - quarto - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do hdspede, com
local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais.

Il - apartamento - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do
hospede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais, servida por
banheiro privativo;

Il - suite - UH especial constituida de apartamento, conforme definido no inciso I, deste artigo,
acrescido de sala de estar.

§ 1° Poder-se-a admitir, especialmente para determinados tipos de meios de hospedagem a
serem definidos pela EMBRATUR, Unidades Habitacionais distintas daquelas referidas neste
artigo.

§ 2° As UH poderéo ser conjugadas e adaptadas para funcionamento como sala de estar e/ou
quarto de dormir, sendo, entretanto, sempre consideradas, para efeito de avaliagcdo, como
duas ou mais UH distintas.



Art. 6°. Entende-se por diaria o preco de hospedagem correspondente a utilizacdo da UH e
dos servigos incluidos, observados os horarios fixados para entrada (check-in) e saida (check-
out).

§ 1° O estabelecimento fixara o horario de vencimento da diaria a sua conveniéncia ou de
acordo com os costumes locais ou ainda conforme acordo direto com os clientes

§ 2° Poderao ocorrer formas diferenciadas de cobranca de diaria, conforme conveniéncia e
acordo entre o meio de hospedagem e os hospedes.

§ 3° Quando nao especificado o numero de ocupantes da UH, a diaria basica referir-se-a,
sempre, a ocupagao da UH por duas pessoas.

Art. 7°. Os padrbes comuns a todos os meios de hospedagem sao os seguintes:

| - Quanto a posturas legais:

a) licenciamento pelas autoridades competentes para prestar servicos de hospedagem,
inclusive dos 6rgaos de protecdo ambiental;

b) administracdo ou exploracdo comercial, por empresa hoteleira, conforme o art. 2° deste
Regulamento;

c) oferta de alojamento temporario para hodspedes, mediante adogao de contrato, tacito ou
expresso, de

hospedagem e cobranga de diaria, pela ocupagao da UH;

d) exigéncias da legislacao trabalhista, especialmente no que se refere a vestiarios, sanitarios
e local de

refeicdes de funcionarios e Comissdes de Prevencao de Acidentes de Trabalho - CIPA.

[l - Quanto a aspectos construtivos:

a) edificagbes construidas ou expressamente adaptadas para a atividade;

b) areas destinadas aos servicos de alojamento, portaria/recepgdo, circulagao, servigos de
alimentacéao, lazer e uso comum, e outros servicos de conveniéncia do hdspede ou usuario,
separadas entre si e no caso de edificagcbes que atendam a outros fins, independentes das
demais;

¢) protecao sonora, conforme as normas da Associagao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT
- e legislagao aplicaveis;

d) salas e quartos de dormir das UH dispondo de aberturas para o exterior, para fins de
iluminacéao e ventilagao;

e) todos os banheiros dispondo de ventilagdo natural, com abertura direta para o exterior, ou
através de duto;

f) servicos basicos de abastecimento de agua que n&o prejudiquem a comunidade local, bem
como de energia elétrica, rede sanitaria, tratamento de efluentes e coleta de residuos sélidos,
com destinacao adequada;

g) facilidades construtivas, de instalacbes e de uso, para pessoas com necessidades
especiais, de acordo com a NBR 9050 - 1994, em prédio com projeto de arquitetura aprovado
pela Prefeitura Municipal, como meio de hospedagem, ap6s 12 de agosto de 1987. Em caso
de projetos anteriores, 0 meio de hospedagem devera dispor de sistema especial de
atendimento.

[Il - Quanto a equipamentos e instalagdes:

a) instalagbes elétricas e hidraulicas de acordo com as normas da Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas - ABNT - e legislagcéo aplicavel;

b) instalagbes de emergéncia, para a iluminagédo de areas comuns e para o funcionamento de
equipamentos indispensaveis a seguranga dos héspedes;

c) elevador para passageiros e cargas, ou servi¢co, em prédio com quatro ou mais pavimentos,
inclusive o térreo, ou conforme posturas municipais;

d) instalagdes e equipamentos de segurancga contra incéndio e pessoal treinado a opera-lo, de
acordo com as normas estabelecidas e pelo Corpo de Bombeiros local;

e) quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, com cama, equipamentos para a guarda de
roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira e cadeira.



IV - Quanto a servicos e gestao:

a) portaria/recepgao apta a permitir a entrada, saida, registro e liquidacdo de conta dos
hospedes, durante as 24 horas do dia;

b) registro obrigatério do hdéspede no momento de sua chegada ao estabelecimento, por meio
de preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Héspedes - FNRH, aprovada pela
EMBRATUR,;

c¢) limpeza e arrumacgao diaria da UH, fornecimento e troca de roupa de cama e banho, bem
como de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do estabelecimento;

d) servigos telefénicos prestados aos hdspedes de acordo com os regulamentos internos dos
estabelecimentos e as normas e procedimentos adotados pelas concessionarias dos servicos,
ou pelo poder concedente;

e) imunizagcado permanente contra insetos e roedores;

f) pessoal de servico em quantidade e com a qualificacdo necessarias ao perfeito
funcionamento do meio de hospedagem;

g) pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou convenientemente trajado, de acordo
com as fun¢des que exergcam;

h) meios para pesquisar opinides e reclamacdes dos héspedes e soluciona-las;

i) observancia das demais normas e condigcbes necessarias a seguranga, saude/higiene e
conservagao/manutengio do meio de hospedagem, para atendimento ao consumidor.

§ 1° Nas localidades nao servidas ou precariamente servidas por redes de servigos publicos, a
satisfagdo dos itens obrigatérios, cujo atendimento dependa da existéncia dessas redes, sera
apreciada, caso a caso, pela EMBRATUR.

§ 2° Serao exigidas condi¢coes especificas de protecido, observadas as normas e padrées
estabelecidos pelos 6rgdos governamentais competentes, para os meios de hospedagem
localizados no interior ou nas proximidades de:

a) unidades de conservagao, ou protegidas pela legislagdo ambiental vigente;

b) aeroportos, estagdes viarias, vias industriais, ou estabelecimentos que oferecam problemas
especiais de poluicdo ambiental e sonora.

§ 3° As portas entre UH conjugaveis deverao dispor de sistema que somente possibilite sua
abertura, quando por iniciativa mutua dos ocupantes de ambas as UH.

§ 4° As condicbes dos locais de trabalho e de uso dos empregados, no estabelecimento, serao
mantidas, no que se refere a seguranga, higiene e medicina do trabalho, em estrita
observancia ao disposto na Consolidagdo das Leis de Trabalho, ou nos atos que a
modifiquem.

Art. 8° Os contratos para reserva de acomodag¢des e hospedagem deverdo ser sempre
consubstanciados por documentos escritos, constituidos de:

| - no caso de reserva de acomodagdes: troca de correspondéncias (inclusive via fax e
Internet) entre os responsaveis pelo meio de hospedagem, ou seus prepostos, e o hdspede,
ou agente de turismo contratante;

Il - no caso do contrato de hospedagem propriamente dito pela entrega pelo estabelecimento,
durante o registro do hospede (check-in), de ficha Nacional de Registro de Héspede - FNRH,
em modelo aprovado pela EMBRATUR, para preenchimento, assinatura e devolugdo pelo
hospede;

§ 1° Respeitadas as reservas confirmadas, o estabelecimento ndo podera se negar a receber
hospedes, salvo por motivo justificavel ou previsto na legislacdo em vigor.

§ 2° Sera vedada a utilizacdo, em qualquer procedimento ou documento que consubstancie o
contrato referido neste artigo, de condi¢ao ou clausula abusiva a que se refere o artigo 51, da
Lei n® 8.078, de 11/09/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

§ 3° Para os fins deste artigo, todos os compromissos do meio de hospedagem e os em
relagdo a seus héspedes, bem como as obrigacbes destes deverdo ser divulgados
adequadamente.



§ 4° As informacoes referidas no paragrafo anterior deverao estar a disposicdo, do hdspede,
sempre que solicitado.

§ 5° Os responsaveis pelos meios de hospedagem deverao garantir prioridade de ocupacéao a
pessoas portadoras de deficiéncia, nas UH adaptadas para seu uso.

Art. 9°. Os meios de hospedagem deverdo fornecer mensalmente, ao Orgdo Estadual de
Turismo competente, da Unidade da Federagdo em que se localizarem, as seguintes
informacoes:

| - perfil dos hdspedes recebidos, distinguindo os estrangeiros dos nacionais;

Il - registro quantitativo de hdspedes, com taxas de ocupagdo e permanéncia médias e numero
de héspedes por UH.

Art. 10. Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem utilizardo, obrigatoriamente,
as informagdes previstas nos impressos Ficha Nacional de Registro de Héspedes - FNRH - e
Boletim de Ocupacao Hoteleira - BOH, constantes dos anexos | e Il, deste Regulamento.

§ 1° As informacdes da Ficha Nacional de Registro de Héspedes - FNRH - podera ser
acrescida alguma outra, de interesse do hoteleiro, desde que nao prejudique o entendimento e
o preenchimento do modelo de ficha oficial.

§ 2° A FNRH podera ser preenchida, individualmente, pelo héspede, ou pelo proprio
estabelecimento, devendo suas informagdes serem encaminhadas, juntamente com o BOH,
até o dia 10 do més seguinte ao de referéncia, por meios magnéticos, de acordo com o
sistema oferecido pela EMBRATUR, ou através dos impressos utilizados.

§ 3° As informagobes relativas a cada hdspede, constantes da FNRH, serdo mantidas pelo
periodo determinado pela autoridade policial competente em cada Estado, ou, na auséncia
desta determinacgao, por um periodo minimo de 3 meses.

Art. 11. A FNRH e o BOH, ap6s devidamente processados, informarado, respectivamente, o
perfil dos hospedes e as taxas de ocupacdo médias, que serdo postos a disposicdo do
mercado, sem identificagdo individualizada dos estabelecimentos, pelos Orgéos Estaduais de
Turismo.

Art. 12. O meio de hospedagem devera incluir nos impressos distribuidos, ou nos meios de
divulgagao utilizados, ainda que de forma sintética e resumida, todos os compromissos
reciprocos entre o estabelecimento e o héspede, especialmente em relagao a:

| - servigos incluidos no preco da diaria;

Il - importancias ou percentagens que possam ser debitadas a conta do hdspede, inclusive,
quando aplicavel, o adicional de servi¢o para distribuicdo aos empregados;

lll — locais e documentos onde estdo relacionados os precos dos servigos nao incluidos na
diaria, tais como estacionamento, lavanderia, telefonia, servicos de quarto e outros;

IV - possibilidade da formulagéo de reclamagdes para a EMBRATUR, para o Orgdo Estadual
de Turismo e para o 6rgao local de Defesa do Consumidor, cujos telefones devem ser
divulgados.

Paragrafo unico - Os Regulamentos Internos dos stabelecimentos deverdo observar,
fielmente, as

disposicbes do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8078/90).

Art. 13. Os meios de hospedagem devem manter, na portaria/recepgéo, a disposicao de seus
hospedes e usuarios, livro ou outro documento préprio para registro das impressdées, elogios e
reclamagdes sobre o estabelecimento, cuja consulta periddica deverd orientar a
sistematizacdo de acgbes preventivas e corretivas de controle e de melhoria de qualidade do
empreendimento.

Art. 14. Todo e qualquer prego de servigo prestado e cobrado pelo meio de hospedagem
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devera ser previamente divulgado e informado em impressos e outros meios de divulgagao de
facil acesso ao hospede.

Art. 15. Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem afixarao:

| - na portaria/recepgao:

a) nome do estabelecimento;

b) relacdo dos precos aplicaveis as espécies e tipos de UH;

¢) horario do inicio e vencimento da diaria;

d) os nomes, enderecos e telefones da EMBRATUR, de seus 6érgaos delegados competentes,
e de Defesa do Consumidor, aos quais os hdspedes poderao dirigir eventuais reclamacoes.

e) a existéncia e quantidade de UH adaptadas para pessoas portadoras de necessidades
especiais

Il - Nas Unidades Habitacionais-UH: além das informacgodes referidas no inciso anterior, mais as
seguintes:

a) a espécie e o numero da UH,;

b) os precos vigentes em moeda nacional;

) os servigos incluidos na diaria, especialmente, quando aplicaveis, os de alimentagao;

d) a data de inicio de vigéncia das tarifas;

e) todos os pregos vigentes dos servigos oferecidos pelo estabelecimento, tais como mini-
refrigerador, lavanderia, ligagdes telefénicas, servigo de quarto e outros, afixados junto

ao local em que esses servigos sado oferecidos;

Paragrafo unico - Havendo na mesma edificagéo, além das UH destinadas ao funcionamento
normal do meio de hospedagem, outras para locacdo ou quaisquer finalidades diversas, o
estabelecimento devera expor em local de facil visibilidade, na recepgéo, quantas e quais UH
se destinam a cada finalidade.

Art. 16. Os pregos serao livremente fixados e praticados por todos os meios de hospedagem,
observada a legislagao pertinente.

Paragrafo unico - Os pregos serdo sempre expressos em moeda nacional, admitindo-se, para
fins promocionais, que os mesmos sejam divulgados no exterior em moeda estrangeira,
observada a cotagao correspondente prevista no cambio oficial.

Art. 17. E expressamente vedada a utilizacdo de qualquer espécie de artificio ou documento,
por meio de hospedagem, com o intuito de induzir o consumidor sobre classificagdo
inexistente, ou diversa daquela efetivamente atribuida ao estabelecimento.

Paragrafo unico - A adogédo do procedimento referido neste artigo caracterizara a pratica de
propaganda enganosa mencionada na Lei n° 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

Art. 18. Os meios de hospedagem que dispuserem de UH e areas acessiveis a pessoas
portadoras de deficiéncia deverdo colocar, junto a entrada principal do estabelecimento, da
placa com o Simbolo Internacional de Acesso a essa faixa de clientela.

Art. 19. O servigo de portaria/recepgao do meio de hospedagem - prioritario ao atendimento do
consumidor - devera dispor de pessoal qualificado e material promocional adequado a prestar
as informacgoes e atender as providéncias requisitadas pelos hospedes.

Paragrafo unico - O disposto neste artigo nado justificara, em qualquer hipétese, a
intermediagao de servigos que constituam pratica de atos atentatérios aos bons costumes e a
legislagdo em vigor.

Art. 20. O controle e fiscalizagdo da EMBRATUR sobre os meios de hospedagem aplicar-se-
ao, indistintamente, sobre os estabelecimentos classificados, ou néo, pela EMBRATUR.

Art. 21. As vistorias de controle e fiscalizagdo serdo realizadas diretamente pela EMBRATUR,
ou por intermédio dos Orgdos Governamentais a quem a autarquia delegar estas atribuicdes,
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com o objetivo de:

| - Orientar os meios de hospedagem sobre as normas que regem sua atividade;

Il - Verificar, no caso dos meios de hospedagem nao classificados pela EMBRATUR, se
existem padroes adequados ao exercicio da atividade e se esta sendo exercida de acordo com
as normas governamentais de defesa do consumidor e com os compromissos prometidos ou
explicitados para com o publico e os clientes;

Il - Apurar reclamagbes contra os meios de hospedagem ou indicios de infragdo por eles
praticada.

Art. 22. E dever dos meios de hospedagem cumprir e honrar, permanentemente, os contratos
ou compromissos divulgados, explicitados ou acordados com o consumidor, especialmente as
reservas e precos de hospedagem previamente ajustados.

Art. 23. A EMBRATUR devera providenciar instrumental especifico para controle e fiscalizagao
dos meios de hospedagem nao classificados, com o fim de verificar :

| - Se as posturas legais e os padroes de operagdo e funcionamento, previsto neste
Regulamento, estdo sendo fielmente observados pelos estabelecimentos;

I - Se existem padrdes minimos de qualidade adequados ao funcionamento do
estabelecimento, como meio de hospedagem;

Il - Se estdo sendo atendidos os direitos do consumidor, previstos na legislagao vigente.
Paragrafo unico - Nos casos dos incisos Il e Ill, deste artigo, a EMBRATUR e os Orgaos
Governamentais por ela delegados comunicardo os fatos as autoridades competentes para
aplicacédo das penalidades correspondentes, inclusive de interdigdo do exercicio da atividade,
quando for o caso.

Art. 24. Os descumprimentos as disposi¢des deste Regulamento, bem como das demais
legislacdes aplicaveis, sujeitardo os meios de hospedagem as penalidades de adverténcia,
pena pecuniaria, suspensdo ou cancelamento da classificagdo e/ou interdicdo do
estabelecimento e fechamento da empresa, conforme o caso.

Art. 25. As disposicdes constantes deste Regulamento serdo aplicadas, a todos os meios de
hospedagem.

Art. 26. Os casos omissos e as interpretacbes de situacbes especiais de meios de
hospedagem com condigbes atipicas serdo decididas pela EMBRATUR.

Art. 27. O presente Regulamento entra em vigor na data da publicagdo desta Deliberagéo
Normativa no Diario Oficial da Unio.

REGULAMENTO DO SISTEMA OFICIAL DE CLASSIFICACAO
DE MEIOS DE HOSPEDAGEM

Art. 1°. O presente Regulamento dispbe sobre a classificacdo oficial dos Meios de
Hospedagem.

Art. 2°. Fica instituido o Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios de Hospedagem com o
objetivo de regular o processo e os critérios pelos quais os meios de hospedagem poderéo:

| - Obter a chancela oficial pela classificagao e utilizar os simbolos que a representam;

Il - ser distribuidos, caso classificados pelas diferentes categorias de conforto e atendimento,
conforme os padrdes de instalacdes e servigcos que apresentem .



Art. 3° A classificagdo constituira um referencial informativo de cunho oficial, destinado a
orientar os mercados turisticos interno e externos, e também:

| - a sociedade em geral - sobre os aspectos fisicos e operacionais que irdo distinguir as
diferentes categorias de meios de hospedagem;

Il - os empreendedores hoteleiros sobre os padrbes que deverao prever e executar seus
projetos, para obtenc&o do tipo e categoria desejados.

Art. 4°. O Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios de Hospedagem € instrumento para a
promoc¢ao do desenvolvimento da industria hoteleira, cabendo-lhe classificar, categorizar,
qualificar os meios de hospedagem, em territério nacional, simbolizados por estrelas, de
acordo com as condi¢des de conforto,

comodidade, servigos e atendimento que possuam.

Art. 5°. O presente Regulamento estabelece:

| - a forma de gerenciamento do Sistema Oficial de Classificagdo dos Meios de Hospedagem;

Il - o processo e os critérios para avaliagao e classificacao;

[Il - as categorias em que se classificam os estabelecimentos;

IV - os requisitos e padrdes comuns e diferenciados de conforto e servigos para as categorias
previstas;

Art. 6°. A adocao e adesado ao sistema de classificagao oficial € um ato voluntario dos meios
de hospedagem interessados.

DO CONSELHO TECNICO NACIONAL

Art. 7°. Sera instituido o Conselho Técnico Nacional, composto por sete membros, com
mandato de dois anos, ao qual competira:

| - coordenar, supervisionar, apreciar em grau de recurso e aprimorar a implantagcdo e
funcionamento do sistema de classificagdo dos meios de hospedagem;

Il - designar e substituir os membros dos Comités de Classificagdo Regionais;

Il - conceder a classificagdo dos meios de hospedagem nas categorias Luxo e Super Luxo.

IV - homologar os Organismos Avaliadores, entre aqueles que atendam as exigéncias de
credenciamento do Instituto Brasileiro de Hospedagem - IBH,

§ 1° o Conselho Técnico Nacional sera composto por trés representantes titulares com direito
a voto e igual numero de suplentes de organismos que a EMBRATUR indicar, e por 03
representantes titulares com direito a voto e igual nimero de suplentes indicados pela ABIH
Nacional.

§ 2° A Secretaria Executiva do Conselho Técnico Nacional sera exercida pela EMBRATUR a
quem cabera, quando necessario o voto de desempate,

§ 3° O Conselho Técnico tera funcionamento permanente, devendo suas reunides serem
convocadas com pelo menos 15 (quinze) dias de antecedéncia.

§ 4° Os membros do Conselho Técnico Nacional ndo serdo remunerados a qualquer titulo,
sendo considerado relevante servigo publico e suas despesas correrao a conta das entidades
que representam.

DO INSTITUTO BRASILEIRO DE HOSPEDAGEM - IBH

Art. 8° O IBH, sociedade civil sem fins lucrativos, instituido e mantido pela Associagao
Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH Nacional fara o gerenciamento operacional do
processo de classificagao oficial dos meios de hospedagem.



Paragrafo unico - O IBH mantera sistema proprio de controle sobre a eficacia dos servigos do
Organismo Avaliador Credenciado, através da realizagédo de inspe¢des por amostragem

DOS COMITES DE CLASSFICIACAO

Art. 9°. Em cada Estado ou Regiao sera instituido Comité de Classificagdo, composto de sete
membros, designados pelo Conselho Técnico Nacional, ao qual competira:

| - homologar as avalia¢des técnicas feitas pelos organismos credenciados;

Il - expedir recomendacbes de adaptagdo aos meios de hospedagem, que apresentarem
discordancias com a matriz de classificacao;

Il - sugerir medidas ao Conselho Técnico Nacional;

IV - julgar como instancia primaria recursos interpostos por meios de hospedagem que
discordarem de avaliagbes procedidas ou por decisbes emanadas pelo préprio Comité de
Classificacao;

V - receber denuncias e reclamacbes exclusivamente relativas a classificagdo de meios de
hospedagem avaliados pelo Sistema Oficial de Classificagdo, decidindo sobre os
procedimentos a serem tomados, cabendo recurso ao Conselho Técnico Nacional.

VI - conceder a classificacdo dos meios de hospedagem nas categorias Simples, Econémico,
Turismo e Superior;

VII - apreciar, manifestar-se e encaminhar ao Conselho Técnico Nacional os processos de
classificacao

dos meios de hospedagem nas categorias Luxo e Super Luxo.

§ 1° Os Comités de Classificagdo serdao designados pelo Conselho Técnico Nacional,
composto por trés representantes titulares com direito a voto e igual nimero de suplentes de
organismos ou entidades que a EMBRATUR indicar, e por trés representantes titulares com
direito a voto e igual nimero de suplentes indicados pela ABIH;

§ 2° A Secretaria Executiva do Comité de Classificagao ficara a cargo de um representante do
Orgao Delgado Estadual da EMBRATUR, a quem cabera, quando necessario, o voto de
desempate.

§ 3° Os Comités de Classificacdo deverdo se reunir ordinariamente ao menos uma vez por
més ou, extraordinariamente, sempre que necessario.

§ 4° Os membros dos Comités de Classificacdo nao serdao remunerados a qualquer titulo,
sendo considerado relevante servigo publico e suas despesas correrdo a conta das entidades
que representam.

DAS UNIDADES HABITACIONAIS

Art. 10. Unidade Habitacional - UH é o espago, atingivel a partir das areas principais de
circulagdo comum do estabelecimento destinado a utilizacdo pelo hdspede, para seu bem-
estar, higiene e repouso, se subdividindo basicamente nos seguintes tipos:

| - apartamento - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do héspede,
com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais, servida por banheiro privativo;
Il - suite - UH constituida de apartamento, conforme definicdo constante do inciso |, deste
artigo, acrescido de pelo menos uma sala de estar;

Paragrafo unico - E admitida a existéncia de tipos ou denominacdes distintas de Unidades
Habitacionais daquelas referidas neste artigo, porém para efeito de classificacdo serao
enquadradas como apartamento ou suite

DAS CATEGORIAS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM



Art. 11. Atendidas as disposicbes deste Regulamento e da matriz de classificagdo
aplicavel, os meios de hospedagem, serdo classificados em categorias representadas por

simbolos, conforme a seguir:

Categoria Estrelas
Super Luxo + ek S
Luxo % Jd dk
Superior + ek
Turistico - ok
Econbmico +* %
Simples +

DO PROCESSO DE CLASSIFICACAO

Art. 12. O processo de classificacao oficial dos meios de hospedagem coordenado pelo
Conselho Técnico Nacional, tem como principios basicos:

| - Comprovagao do atendimento aos critérios da Matriz de Classificagdo, Manual de Avaliagao
e deste Regulamento, estabelecidos em fungao das seguintes caracteristicas:

a) Uniformidade e igualdade de tratamento e aplicagdo a todos os meios de hospedagem do
Pais;

b) Exposicédo e formatagcdo simples, de modo a permitir sua aplicagédo e verificagdo por
empresarios e consumidores;

c¢) Definicao prévia do modo de atendimento do requisito;

d) Instrugao, capacitagao e treinamento de seu pessoal;

€) Monitoramento dos resultados e o desempenho desses requisitos;

Il - Comprovacao do atendimento aos critérios de classificagdo, verificada em avaliagao
procedida por organismo credenciado pelo Instituto Brasileiro de Hospedagem - IBH,
observadas as disposicoes da Matriz de Classificagdo, Manual de Avaliacdo e deste
Regulamento, aplicaveis a categoria pretendida pelo meio de hospedagem;

lll - A avaliagao consistira na comparagao e na verificagdo da conformidade entre os padroes
existentes

no meio de hospedagem para a categoria de classificagdo por ele pretendida e aqueles
constantes da Matriz de Classificacdo, Manual de Avaliagédo e deste Regulamento;

IV - O organismo credenciado pelo Instituto Brasileiro de Hospedagem - IBH executara a
avaliagao por intermédio de avaliadores a serem individualmente qualificados, em fungéo da
sua formacao e experiéncia profissional e capacitagdo em cursos de formacgao especifica.

V - O IBH mantera sistema préprio de controle sobre a eficacia dos servigos do Organismo
Avaliador Credenciado, através da realizagao de inspe¢des por amostragem.

Art. 13. O processo de classificacdo € composto das seguintes etapas:
a) requerimento e habilitagao;

b) avaliagao técnica por organismo credenciado;

¢) homologagao;

d) emissao de certificado e outorga de placa;

e) reavaliagao periddica ;

f) recursos e denuncias.

Art. 14 Os meios de hospedagem que desejarem obter a classificacdo no Sistema , assim que
julgarem estar seu estabelecimento conforme os padrées exigidos, deverao solicitar ao IBH a
avaliagao para fins de certificagdo do atendimento as normas classificatorias.
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§ 1° Os meios de hospedagem interessados na Classificacdo terdo livre escolha para
contratacdo dos Organismos Avaliadores credenciados pelo IBH.

§ 2° A solicitagao devera ser feita através de requerimento e ficha de cadastro em modelos
padronizados;

§ 3° O requerimento devera ser acompanhado dos seguintes documentos com prazo de
validade em vigor:

a) prova de ser empresa dedicada a exploragédo de servigcos de hospedagem constituida na
forma de Sociedade por Quotas de Responsabilidade Limitada ou Sociedade Anénima;

b) copia do certificado de cadastro de prestadores de servico de meios de hospedagem
expedido pela EMBRATUR,;

c) copia do Cadastro Nacional de Pessoa Juridica - CNPJ/MF;

d) Cépia do Habite-se e do Alvara de Localizacdo e Funcionamento

Art. 15. Certificada a regularidade da documentacao e solicitacdo o estabelecimento firmara
termo de compromisso com o IBH para a continuidade do processo de classificacdo onde
devera constar no minimo:

a) direitos e obrigacdes das partes;

b) precos e condi¢des de pagamento;

¢) normas e procedimentos a serem observados.

Art. 16. O IBH enviara ordem de servigo ao organismo avaliador credenciado escolhido pelo
meio de hospedagem, para proceder a avaliagdo da conformidade do estabelecimento aos
padrées definidos na Matriz de Classificacdo, Manual de Avaliagdo e por este Regulamento,
conforme a categoria almejada.

Art. 17. Finda a avaliacdo, o avaliador de imediato comunicara aos responsaveis pelo
estabelecimento sobre o parecer da conformidade ou ndo aos padrdes exigidos pela Matriz de
Classificagdo, Manual de Avaliacdo e por este Regulamento, de acordo com a categoria
pretendida.

Art. 18. E de responsabilidade do meio de hospedagem decidir pela continuidade ou ndo do
processo de classificagdo, comunicando a decisao ao IBH.

§ 1° Havendo decisdo de nao continuidade, o processo de classificagdo de imediato sera
interrompido e extinto.

§ 2° Havendo decisao de continuidade o IBH encaminhara o processo ao respectivo Comité de
Classificagéo.

Art. 19. O Comité de Classificagdo em um prazo maximo de 60 (sessenta) dias devera
analisar o relatério de avaliacdo do organismo avaliador credenciado e eventual recursos
prévios existentes, decidindo pelo voto da maioria simples de seus membros sobre
recomendagdo da concessdo ou nao da classificagdo na categoria pretendida pelo
estabelecimento.

Paragrafo unico — As decisdes do Comité de Classificacdo serdo comunicadas de oficio
em até 15 (quinze) dias ao interessado, ao IBH e ao Conselho Técnico Nacional, quando for o
caso.

Art. 20. E facultado ao Comité de Classificacdo, nos casos em que decidir pela ndo concessao
da classificagdo, motivada por nao-conformidades leves, possibilitar que o meio de
hospedagem promova agdes corretivas para adequar as ndo-conformidades levantadas,
quando entdo o processo ficara temporariamente suspenso.

Paragrafo unico - Ocorrendo o disposto no caput deste artigo, o Comité de Classificagédo
devera estipular o prazo para a efetivacdo das ag¢des corretivas e indicar sobre a necessidade
de avaliagao fisica local das mesmas.
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Art. 21. Concedida a classificagcdo do meio de hospedagem, o IBH oficiara a EMBRATUR, que
procedera o registro, expedira o certificado e a respectiva placa de classificacdo, que tera a
assinatura conjunta da ABIH e EMBRATUR.

Art. 22. No caso de ser negada classificacdo do meio de hospedagem na categoria
pretendida, o IBH interrompera e extinguira o processo de classificacdo, respeitado os
respectivos prazos de recurso.

Art. 23 Os simbolos oficiais que indicarem a classificagdo do estabelecimento serao
representados na placa, da qual constara a categoria da classificagao atribuida e no certificado
de classificacdo emitidos pela EMBRATUR em modelo idéntico para todo o territorio nacional.

Art. 24. O meio de hospedagem devera, obrigatoriamente, afixar a placa de classificagdo que
Ihe for atribuida, na fachada principal do estabelecimento, junto a porta de entrada, em local de
maxima visibilidade para o héspede, devendo seus elementos indicativos serem reproduzidos,
também:

| - nos impressos fixados nas UH, ou entregues aos hdspedes;

Il - no material de propaganda e divulgagdo do meio de hospedagem.

Art. 25. Todos os meios de hospedagem classificados nas categorias Super Luxo, Luxo,
Superior e Turistico deverao ser submetidos a avaliagdo, em critérios, aspectos e parametros
definidos pelo Conselho Técnico Nacional, anualmente, quando sera emitido novo certificado
de classificagao.

Art. 26. Todos os meios de hospedagem classificados nas categorias Econémico e Simples
deverao ser submetidos a avaliacdo, em critérios, aspectos e parametros definidos pelo
Conselho Técnico Nacional, a cada dois anos, quando sera emitido novo certificado de
classificagao.

Art. 27. As eventuais denuncias contra meios de hospedagem, em fungao de descumprimento
deste regulamento e/ou dos requisitos da Matriz de Classificagcdo, Manual de Avaliagdo e
deste Regulamento, serdo analisadas pelo Comité de Classificagao.

§ 1° Em funcdo da fundamentagdo e gravidade das eventuais denuncias o Comité de
Classificagao podera, cumulativamente ou nao:

a) acatar a denuncia;

b) solicitar informagdes, esclarecimentos, execucdo de acgdes corretivas ao meio de
hospedagem denunciado;

¢) recomendar a avaliacéo fisica local por Organismo Avaliador Credenciado;

d) recomendar o cancelamento do certificado e o recolhimento da placa de classificagdo e a
suspensao do uso dos simbolos.

§ 2° As decisbdes do Comité de Classificacdo quanto a denuncias apresentadas deverao ser
comunicadas ao IBH e ao Conselho Técnico Nacional, que podera acata-las ou nao.

Art. 28. As decisbes do Comité de Classificagdo sado passiveis de recursos fundamentados
nas seguintes condigdes:

a) em primeira instancia dirigido ao proprio Comité de Classificagdo, cujo recurso devera ser
apresentado em até 15 (quinze) dias contados da data de comunicagéo, e que devera ser
analisado em até 60 (sessenta) dias;

b) em ultima instancia ao Conselho Técnico Nacional, cujo recurso devera ser apresentado em
até 15 (quinze) dias contados da data de comunicagdo do resultado da analise do recurso de
primeira instancia, e que devera ser objeto de analise pelo Conselho Técnico Nacional em até
60 (sessenta) dias avaliagao efetivada pelo Organismo Avaliador Credenciado estiver com
prazo expirado, sem que tenha sido providenciada sua competente renovacgao;
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c) tiverem sido cometidas, pelo meio de hospedagem, infracbes cuja natureza seja capaz de
por em risco a seguranga, o conforto e a integridade do hospede, ou a prépria credibilidade do
sistema classificatorio.

Art. 30. Até a obtengao da classificacdo, o processo de avaliagao tera confidencialidade total,
dentro dos principios éticos a que estao obrigados o Comité de Classificagdo, o Conselho
Técnico Nacional, o organismo credenciado pelo Instituto Brasileiro de Hospedagem - IBH e
seus avaliadores.

Paragrafo unico - Nos termos do caput deste artigo, o meio de hospedagem que nao tiver sido
aprovado, para fins de obtencao da classificacdo pretendida , podera sustar o processo sem
que os hdéspedes, os concorrentes e 0 mercado sejam informados de sua tentativa em obter a
classificacao.

Art. 31. Os processos de avaliacao e classificacao de meios de hospedagem sao sequenciais
e indissociaveis, ndo subsistindo um sem o outro.

Art. 32. Nos termos do artigo anterior, 0 cancelamento da classificacdo implicara no
automatico cancelamento da avaliagao e vice-versa.

DA MATRIZ DE CLASSIFICACAO

Art. 33. Os itens e padrdes definidos na matriz de classificacdo tém por objetivo atender as
expectativas dos hdspedes, em relagao aos meios de hospedagem, destinando-se a avaliar a
observancia dos seguintes aspectos, entre outros:

| - de aplicagdo ao meio de hospedagem como um todo:

a) Posturas legais;

b) Seguranga;

c) Saude

d) Higiene;

e) Conservagao/Manutengao;

f) Atendimento ao Hospede

Il - destinados a avaliar os diferentes setores do meio de hospedagem:

g) Portaria/Recepgao;

h) Acessos e Circulagbes;

i) Setor Habitacional,

j) Areas Sociais;

k) Comunicacoes;

[) Alimentos e Bebidas;

m) Lazer;

n) Convencgdes/Escritério Virtual,

0) Servigos Adicionais;

p) Cuidados com o meio ambiente.

§ 1° Os padrdes referidos neste artigo verificardo, dentro de cada item, os servigos prestados
pelo estabelecimento, os sistemas de gestdo adotados, as instalagbes e equipamentos
disponiveis e as areas e aspectos construtivos existentes no meio de hospedagem que,
analisados em conjunto, possibilitardo aferir os niveis de conforto e atendimento oferecidos
aos consumidores.

§ 2° As especificagdes de cada item/padrdao da Matriz de Classificagdao, bem como de sua
forma de avaliagdo, estdo expressas nos manuais anexos ao presente Regulamento.

§ 3° Nas localidades n&o servidas ou precariamente servidas por redes de servigos publicos, a
satisfacao dos itens obrigatérios constantes na Matriz de Classificacdo e Manual de Avaliagao,
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cujo atendimento dependa da existéncia dessas redes, sera apreciada, caso a caso, pelo
Comité de Classificagao.

§ 4° A critério do Conselho Técnico Nacional, poderao ser exigidas ou abertas possibilidades
de condi¢cdes especiais, observadas as normas e padrbes estabelecidos pelos 6rgaos
governamentais competentes, para os meios de hospedagem localizados no interior ou nas
proximidades de:

a) unidades de conservagao, ou protegidas pela legislagdo ambiental vigente;

b) aeroportos, estagdes viarias, vias industriais, ou

c) sitios histdricos.

DISPOSICOES GERAIS

Art. 34. O Conselho Técnico Nacional podera estabelecer, em normas proprias, os padrdes de
classificagdo concernentes aos tipos e categorias de meios de hospedagem nao especificados
neste Regulamento.

Art. 35. A ABIH e a EMBRATUR, visando assegurar a transparéncia, atualizagao e divulgagao
dos critérios de classificacao dos meios de hospedagem, disponibilizardo a inclusao no espago
reservado na INTERNET:

| - As normas e padrbes constantes da Matriz de Classificagdo, Manual de Avaliagédo e deste
Regulamento;

Il - A relagdo atualizada dos meios de hospedagem classificados, com seus respectivos
enderecos, tipos e categorias.

Il - a revisdo e atualizagao dos critérios de classificagcao, de acordo com cronograma definido
pelo Conselho Técnico Nacional.

Art. 36. Os casos omissos e as interpretacbes de situacbes especiais de meios de
hospedagem com condigbes atipicas serdo decididas pelo Conselho Técnico Nacional.

Art. 37. Serao reconhecidas, durante o prazo que ainda tiverem validade, as classificacbes
conferidas aos meios de hospedagem pelo Sistema Brasileiro de Certificagdo dos Meios de
Hospedagem - SBC-MH.

Art. 38. O presente Regulamento entra em vigor na data da publicagdo desta Deliberagéo
Normativa no Diario Oficial da Unido.

Ministério da Industria e do Comércio
EMPRESA BRASILEIRA DE TURISMO

ANEXO Il - MANUAL DE AVALIACAO

PARTE |
COMENTARIOS GERAIS

CAPITULO I: AVALIACAO FISICA
(Areas, Aspectos Construtivos, Equipamentos e Instalagdes)

1.1 - ltens da Matriz de Classificagdo nos quais se exige ambientagcdo / conforto / decoragao
compativeis com a categoria (2.1.10; 2.2.5; 2.3.53; 2.4.9; 2.6.18; 2.7.6 e 2.8.4): A compatibilidade
exigida deve atentar para os seguintes preceitos:

14



[EnY
N

Ambientacao/Conforto/Decoracgéo

a1

SL

1.1.1 Ambientac&o, propiciada por areas e instala¢des:

a) Simples e suficientes ao atendimento das necessidades basicas de | v v
hospedagem

b) Formais e convencionais, permitindo niveis maiores de conforto v

c) Amplas e muito confortaveis v v

d) Sofisticadas v

AN

e) Suntuosas

1.1.2 Conforto, propiciado por equipamentos, mobiliarios e acessorios:

a) De qualidade simples e prego reduzido, permitindo, porém, os niveis
minimos de conforto e funcionalidade necessarios v v

b) Qualidade e preco médios permitindo bons niveis de conforto, acima dos
minimos exigidos para a hospedagem v

c) De qualidade e precgo superiores, permitindo niveis elevados de conforto v

d) De qualidade correspondente ao “top” de linha, assegurando conforto e
sofisticagdo v

e) De qualidade fora de série, suntuosos, design Unico

1.1.3 Decoracéo, propiciada por materiais:

a) Sintéticos e/ou rusticos, assegurando acabamento simples e funcional v v

b) Sintéticos e/ou rusticos, assegurando acabamento formal/convencional v

c) Nobres e/ou rusticos, assegurando fino acabamento v

d) Nobres e/ou rusticos, assegurando acabamento sofisticado v

e) Objetos de artesanato, pinturas e esculturas nas areas sociais, feitos sob
encomenda, ou fora de série, de reconhecido valor artistico 4

f) Objetos e conjunto de decoragdes que confiram suntuosidade

1.2 - Medic&o de Areas

As areas de um hotel sdo sempre medidas de “face a face” das paredes, ou seja, utilizando-se a area
util dos ambientes. Em casos especiais, como o da portaria em relagdo ao Setor Social, pode ser
delimitada pelo mobiliario.

A medicdo desses estabelecimentos envolve trés areas, que sao:

¢ Unidades Habitacionais;

o Areas Sociais e

¢ Restaurantes

1.2.1. - Unidades Habitacionais

Deve-se levantar as areas de todos os tipos de Unidades Habitacionais dentro do estabelecimento,
identificando os diversos tipos e espécies de UH com areas idénticas.

A area total da unidade habitacional sera o somatério das areas uteis fechadas do quarto (que
compreende o quarto, propriamente dito, o vestibulo e o armario embutido) e do banheiro privativo.
Se o lavatério localizar-se fora do banheiro, a area ocupada por ele, bem como aquela necessaria
para a sua utilizagdo, devem ser acrescidas e incluidas na area do banheiro. Entende-se por vestibulo
a area ou ambiente localizado na entrada do quarto de dormir, que se antepde entre a porta de
entrada da UH e as camas, assegurando maior privacidade ao héspede.

Deve-se atentar para o fato de que, nos casos das areas dos quartos de dormir e banheiros
privativos, exige-se uma porcentagem dessas dependéncias que atendam as areas minimas
estabelecidas na Matriz de Classificagdo. No entanto, mesmo o restante das UH devem ter nimero
de héspedes e mobiliario compativeis com a drea das mesmas. Por exemplo: um apartamento com
area de 8,50m? ndo comporta ocupacdo para duas pessoas, tendo o mobiliario limitado de acordo
com seu tamanho.

A area util dos armarios embutidos (também face a face, no interior dos mesmos), inclui-se,
igualmente na area do quarto de dormir.

No caso de Unidade Habitacional do tipo Suite ou de quarto de dormir conjugados com ambiente de
estar que ndo possam ser caracterizados como Suite, podera ser acrescida a area do quarto, a area
Util do ambiente de estar. Observar, no caso, os comentarios aos itens/padrbées 2.3.4 e 2.3.6, na
Parte Il, deste Manual.
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1.2.2. - Areas Sociais

Entende-se por areas sociais:

e Portaria e bar social (computando-se somente a area onde o hdospede tem acesso, ou seja, até o
balcao);

o Hall de recepcéo;

e Salas de estar;

e SaladeTV,

o Sala de jogos;

o Sala de leitura;

e Salas de estar dos setores habitacionais e

e Terragos (desde que cobertos e devidamente mobiliados).

As salas de estar, jogos, TV e leitura sdo consideradas areas sociais quando proximas do lobby.

No caso de estarem localizadas junto ao setor de lazer, ndo terdo suas areas acrescidas ao setor

social.

A relagéo de areas sociais por unidade habitacional, traduz-se por uma féormula matematica:

Somatdrio de todas as areas sociais

Numero total de unidades habitacionais

1.2.3. - Restaurantes

Sao computadas as areas ocupadas pelas mesas, cadeiras e outros equipamentos inerentes, bem
como a area de circulagido dos usuarios e considerado o somatério de todas as salas de refeigdes dos
restaurantes existentes no estabelecimento.

A relagdo entre a area do restaurante e sua capacidade devera ser maior ou igual a:

0,80 m?/ lugar para hotéis de 4*e 5% e de 1,00 m?/lugar para hotéis 5#SL

Por exemplo: area maior (ou igual) a 100,00 m?® - capacidade: 100 pessoas
porque: 100 m® _ 1,00 m?/ lugar
100 lug.

1.2.4. - Diferencas Minimas de Areas a Menor

Constatadas diferengcas minimas a menor, das areas existentes em relagéo as exigidas, o avaliador,
apesar de registra-la como “ndo conformidade maior”, pode recomendar, em seu relatério, a audiéncia
do Comité Regional de Classificagdo de Meios de Hospedagem, desde que, em sua avaliagao, julgue
nao trazer essa diferen¢ca nenhum prejuizo ao conforto e a funcionalidade daquela dependéncia para
o consumidor.

CAPITULO 1I: AVALIAGAO DE ASPECTOS DE GESTAO / ADMINISTRAGCAO

2.1. - Itens da Matriz

Itens da Matriz de Classificagdo nos quais se prevejam critérios para recrutamento, qualificagéo e
treinamento de pessoal e de monitoramento, supervisdo e acompanhamento de desempenho e
atendimento das expectativas. Os critérios aplicar-se-d0 a todas as categorias, observados os
preceitos e gradagdes seguintes:

2.1.1Critérios para recrutamento, qualificacdo e treinamento de | 1 2 3 4 5 5

pessoal e de monitoramento, supervisdo e acompanhamento de | * * »* »* * »*
desempenho e atendimento de expectativas: SL
Documentos:

a) Instrugdes sucintas — orientagdes especificas na forma de tépicos v v

b) Planos de atuacdo, por exemplo: fluxo, responsabilidades, v

formularios

c) Procedimentos e Instrugdes de Trabalho detalhados v v v
2.1.2 Sistema de treinamento:

a) Em servigo (com, por exemplo, videos didaticos) v v v v v v

b) Plano de treinamento e programas realizados com avaliagdo de v v v

retorno
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2.1.3 Monitoramento do Desempenho/Atendimento das expectativas:

a) Acompanhamento dos Livros de Ocorréncia (“Log Book”) e de
Opinides/Reclamagdes v v v v v v
b) Pesquisas ou verificagdes periddicas para aferigdo v v v v
c) Definicdo e aplicagdo de indicadores de desempenho (metas e v v v
objetivos)
d) Avaliagdo de 12 parte (interna ou contratada) v v
2.1.4 Retroalimentacdo/ado¢do de medidas corretivas visando a
melhoria do desempenho e atendimento das expectativas:
a) Analises periddicas das ocorréncias/opinides/reclamacgdes, com a
adocao das providéncias necessarias v v v v v v
b) Setor/Departamento Interno ou contratado para monitoragcéo
permanente de procedimentos e resultados v v
2.2 - Itens de Gestao a serem comprovados documentalmente
- Documentos: Politicas, Manuais, Procedimentos, Instrugdes, Planos, Critérios, etc.
Esses itens deverao ser produzidos e controlados, observadas as disposi¢coes abaixo:
- Aprovacgao antes da emissao, por pessoa competente (todas as categorias);
- Disponibilidade, no local de uso, da revisao atual (todas as categorias);
- Sistematica para prevenir o uso de revisao obsoleta (todas as categorias), em 4, 5 * e 5% SL devera
haver sistema para este fim;
- Relagao de documentos, identificando a situagdo da revisao atual de todos os documentos
para hotéis de 3,4, 5 #e 5%SL
- Certificagado ISO série 9000 valido para hotéis 50 SL
CAPITULO Ill: AVALIACAO DE ASPECTOS DE SERVICOS
3.1-ltens da Matriz de Classificagcdo nos quais se prevejam recrutamento e ftreinamento de
empregados, presteza, cortesia e eficdcia dos empregados utilizados, em funcdo da politica de
pessoal do estabelecimento; e nivel de qualidade dos servigos. Os critérios aplicar-se-ao a todas as
categorias, observados os preceitos e gradacao seguintes:
3.1.1 Recrutamento e treinamento de empregados: 1 2 3 4 5 5
»* * * »* »* »*
SL
a) Recrutados e treinados segundo critérios gerais, prevendo-se o
acumulo de fungdes v v
b) Recrutados e treinados segundo critérios especificos:
b.1) Aplicaveis no minimo as fungbes que interagem com o publico v v
b.2) Aplicaveis a todas as fungdes exercidas no estabelecimento v v
3.1.2 Presteza, cortesia e eficacia dos empregados e
concessionarios utilizados, em funcédo da politica de pessoal do
estabelecimento, assegurando:
a) Atitudes e procedimentos espontaneos de boa vontade, rapidez e
satisfagcdo para com os hdspedes v v v v v v
b) Atitudes e procedimentos de presteza, cortesia e eficacia, incluidos
em treinamento:
b.1) Para os que interagem com o publico v v
b.2) Para todos os empregados e concessionarios v v
3.1.3 Nivel de qualidade dos servic¢os:
a) Simplicidade com correcao v v
b) Eficiéncia e alguma diversificagdo de servicos v
v

c) Eficiéncia, diversificagao e alguma personalizacao de servigos
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| d) Servigos sofisticados e personalizados | | | | | v

PARTE I
INTERPRETACOES DOS ITENS/PADROES DA MATRIZ
1. - ITENS GERAIS
1.1 - POSTURAS LEGAIS

111

[iny
N

Posturas municipais, estaduais e federais aplicaveis,
comprovadas pelos registros, inscricGes e documentacdes | * *
exigidos, especialmente com referéncia a “Habite-se”, “Alvara de
Localizagdo e Funcionamento”, registro como empresa hoteleira
e prova de regularidade perante as autoridades ambientais,
sanitérias e concessionarias de servi¢os publicos

» W
% B

(6]

(6]

SL

Refere-se a apresentagao, inclusive, quando for o caso, dentro do prazo de validade, dos seguintes
documentos:

a) “Habite-se”;

b) “Alvara de Localizagdo e Funcionamento”;

c) Atestados de condigbes sanitarias, de saude e de higiene e comprovante de consumo dos servigos
publicos de abastecimento de agua, energia elétrica, esgoto e coleta de lixo (vide casos de excegéo
81°, do artigo 07, do Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem).

1.1.2

Legislacdo quanto a protecdo contra incéndio, dispondo de | 1% [ 2 | 34 | 4
equipamentos e instalacbes exigidos pelas autoridades
competentes e prevendo rotas de fuga, iluminacdo de emergéncia
e providéncias em situacfes de panico

5%

5
SL

Refere-se ao exame visual dos equipamentos e instalagbes contra incéndio, em todas as
dependéncias do hotel, e do atendimento as exigéncias do Corpo de Bombeiros do local, expressa
por documento fornecido por este 6rgéo, dentro do prazo de validade.

Os equipamentos devem estar funcionando corretamente, e estar dentro do prazo de validade.

Em hipotese alguma pode ser aceito prazo para reverificagdo do funcionamento perfeito dos
equipamentos de seguranca.

1.1.3

Elevadores para passageiros e para carga/servico em prédio de | 1% [ 2x | 3% | 45
guatro ou mais pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme as
posturas municipais

5%

5
SL

Refere-se a verificacdo da existéncia e bom funcionamento de elevadores para passageiros e
carga/servigo, salvo disposi¢ao contraria exigida em postura municipal.

O estabelecimento devera ter pelo menos um elevador de carga/servico e outro de passageiros,
assim como apresentar contrato de manutencéo, atualizado, com empresa especializada.

114

Exigéncias da EMBRATUR, constantes da legislagcdo de turismo,
referentes a:

a) registro do hdspede, por intermédio de Ficha Nacional de | 1 | 2 | 3% | 4
Registro de H6spedes - FNRH

5%

5
SL

Refere-se a comprovagdo documental da existéncia da Ficha Nacional de Registro de Héspede em
quantidade compativel com a taxa de ocupacéo do estabelecimento, bem como do uso regular e do
preenchimento correto dessas fichas.

| b) fornecimento mensal do Boletim de Ocupac&o Hoteleira - BOH, | 1% | 2# | 34 | 4% | 54 | 54
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| preenchido | | | | | | sL
Refere-se a existéncia de Boletim de Ocupagao Hoteleira, em modelo fornecido pela EMBRATUR, e
da comprovacdo de seu encaminhamento mensal corretamente preenchido ao Orgdo Estadual de
Turismo.
c) fornecimento de Cartdo do Estabelecimento com o nome do 4% | 5% | 5#S
héspede e periodo de hospedagem
Refere-se a apresentacdo de “Cartdo de Estabelecimento”, ou “Cartdo do Hodspede”, como é
conhecido, onde figure, no minimo, o nome do hdspede e periodo de hospedagem. Para as
categorias de 1 e 2 *, pode-se admitir o uso do verso do cartdo de visitas do estabelecimento para
escrever o nome do hdspede e a data do vencimento da diaria.
d) placa de classificacdo fixada no local determinado pela| 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
ABIH/EMBRATUR SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de “Placa de Classificagcdo” em local determinado pela
EMBRATUR, ou seja, na fachada principal do estabelecimento em local de méaxima visibilidade
proximo a porta de entrada. A exigéncia s6 se aplicara para as vistorias anuais futuras de
estabelecimentos classificados pelo Sistema atual.
e) divulgagdo e explicitagdo dos compromissos reciprocos para | 1% | 2x [ 3% | 4% | 5% | 54
com o hospede através de: SL
e.1l) Regulamento Interno, com direitos e deveres do héspede
e.2) Servigos e precgos oferecidos, incluidos, ou néo, na diéria,
divulgados na forma da legislacéo
Refere-se a divulgacao e explicitagdo dos compromissos para com o hospede, através de folhetos ou
painel, em local visivel, com os direitos e deveres, servigos e pregos oferecidos, na forma da
legislagédo, especialmente todas as taxas de servigos cobradas pelo estabelecimento, inclusive as
relativas ao servigo telefénico. A relagdo dos pregos dos servicos deve estar junto do local onde sao
oferecidos. No caso dos Hotéis 5 »#* esta divulgacado devera ser feita em portugués e em pelo menos
em mais uma lingua estrangeira. No caso dos Hotéis 5%SlLa divulgagédo devera ser feita em
portugués e em pelo menos mais duas linguas estrangeiras.
f) Meios para pesquisar opinides e reclamacdes dos hospedes e | 1% | 2 | 3% | 4% | 54 [ 5
soluciona-las SL
Refere-se a existéncia de livro de opinides e reclamagdes no estabelecimento e outras formas ou
impressos para coleta de opinides do héspede e conhecimento dos motivos de sua satisfacao e
insatisfacdo com o estabelecimento.
1.1.5
Facilidades construtivas, de instalagdes e de uso, para pessoas | 1x* | 2 | 3% | 4 | 54 | 55
com necessidades especiais, de acordo com a NBR 9050 - 1994, SL
em prédio com projeto de arquitetura aprovado pela Prefeitura
Municipal, como meio de hospedagem, ap6s 12 de agosto de
1987.
NOTA: No caso de projetos anteriores, o meio de hospedagem
devera dispor de sistema especial de atendimento.
Refere-se a existéncia, na construcdo do estabelecimento, de instalagdes e facilidades de uso para
pessoas com necessidades especiais fisica, inclusive no setor habitacional.
No caso de projetos anteriores a 12/08/87, o estabelecimento devera possuir sistema especial de
atendimento, como por exemplo, rampas méveis, cadeiras de rodas ou pessoal especificamente
treinado para atender este tipo de cliente.
1.2 - SEGURANCA
1.2.1
Meios para controle do uso dos cofres 4% | 5% | 5
SL

Refere-se a existéncia de fichas, chaves ou cddigos individuais para o uso dos cofres.
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Obrigatério para as demais categorias, quando da existéncia do cofre.

Devera existir termo de responsabilidade contendo as normas para o uso do cofre, que sera
devidamente firmado pelo héspede, relacionando garantias e responsabilidades do estabelecimento.
Excetua-se a exigéncia quando se tratar de cofre individual de manuseio do préprio hdspede

1.2.2
Circuito interno de TV ou equipamento de seguranca similar 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a verificacdo da existéncia de circuito interno de TV, ou similar. O sistema devera cobrir, no
minimo, as areas de portaria e recepgao. No caso de meios de hospedagem e 5% SL, o sistema
devera cobrir todas as areas sociais e de circulagao, gravar as imagens e garantir o correlato sigilo de
informacdes.
1.2.3
Gerador de emergéncia com partida automatica 5% | 5
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia e funcionamento de gerador de emergéncia com partida
automatica, apto a assegurar o abastecimento de energia para elevadores e para as areas,
instalacbes e equipamentos necessarios a seguranca do hdspede. Deverd estar funcionando
corretamente. O avaliador pode solicitar, como um dos documentos prévios a vistoria, os registros do
programa de manutencgao.
1.2.4
Rotas de fuga sinalizadas nas areas sociais e restaurantes 3% | 4% | 5% [ 5%
SL
Refere-se a verificacdo da existéncia de sinalizagao e de painéis, em local visivel, com indicativo das
rotas de fuga, em caso de incéndio, ou qualquer outra situagdo de panico nas areas sociais e
restaurantes.
Obrigatdrio para as demais categorias, quando da existéncia das referidas areas.
1.2.5
Servi¢o de segurancga no estabelecimento, por intermédio de:
a) pessoal com formacéo adequada, préprio ou contratado, e com 5% | 5%
dedicacéo exclusiva SL
b) porteiro (admite-se acumulo de fungdes) 1* | 2% | 3% | 4%
a) Refere-se a existéncia de uma equipe devidamente treinada e especifica para seguranga do
usuario, disponivel 24 horas por dia.
b) No caso das outras categorias, devera existir pelo menos um porteiro, admitindo-se que possa
acumular outra funcéo.
1.2.6
Preparo para lidar com situac8es de incéndio e panico (assalto,
exploséo, inundacgéo e outros)
a) com equipes predeterminadas, com treinamento especifico 4% | 5% | 5%
(Brigadas) 0
b) com treinamento geral do pessoal 1* | 2 | 3
Refere-se a existéncia de normas e procedimentos para orientagdo de equipe especifica de
funcionarios, de como lidar com as diversas situagbes de panico e perigo (incéndio, desabamento,
assalto, exploséo, alagamento, e outros), inclusive por intermédio de avaliagdes em treinamento
especifico. No caso de “treinamento geral’, ndo ha obrigatoriedade de equipe especialmente
designada para atender a atividade.
1.2.7
Cobertura contra roubos, furtos e responsabilidade civil 3% | 4% | 54 | 5
SL
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Refere-se a existéncia de uma apdlice de roubos, furtos e responsabilidade civil. O hotel pode, em
substituicdo a apdlice, responsabilizar-se, até um limite pré-determinado. Admite-se que o valor, tipo
e condic¢des de cobertura somente sejam explicitados quando solicitados pelo héspede.

1.2.8
Disponibilizagdo de servigos qualificados de seguranca particular 5%
SL
Refere-se a existéncia de acordo ou convénio do meio de hospedagem com empresa especializada e
devidamente credenciada nos 6rgdos competentes para atuar em seguranca privada, mais
comumente entendido como servigo de guarda costa, e que o servigo seja disponibilizado se
solicitado pelo héspede. Podera ser exigido prova de prévia qualificagdo da prestadora de servigo
além do credenciamento nos érgados competentes.
1.2.9
Sistema eletrénico de deteccdo da presenca do héspede em 5
todas as areas do Meio de Hospedagem SL
Refere-se a existéncia de equipamentos e sistemas eletrénicos capazes de indicar a presenga e
localizagdo do hospede dentro da area do meio de hospedagem.
1.3 - SAUDE / HIGIENE
1.3.1
Servico de atendimento médico de urgéncia 4% | 5% | 5%
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de acordo ou convénio do hotel com médicos ou clinica médica
que permita prestar atendimento de urgéncia, rapido, eficiente e a pregos idénticos aos praticados no
mercado, aos héspedes que, eventualmente, venham necessitar desse servigo. No caso dos meios
de hospedagem 5 #SL sera exigido acordo com servigo de transporte aéreo-médico.
1.3.2
Tratamento de residuos 1# | 2% | 3* | 4% | 5% | 54
SL
Refere-se a existéncia de equipamento apropriado e dependéncias especificas para tratar e embalar
o lixo, sem comprometimento dos servigos adequados de saude/higiene do estabelecimento e do
hospede.
1.3.3
Imunizagdo permanente contra insetos e roedores 1 | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de certificados de imunizagéo dentro do prazo de validade ou da
existéncia de equipamento préprio do hotel para atender essa finalidade.
O critério inclui a constatagao da inexisténcia de insetos e roedores no estabelecimento.
134
Higiene do ambiente, das pessoas e dos servi¢cos 1* | 2% | 3% | 4% [ 5% | 5
SL
Refere-se a verificagdo visual do estabelecimento quanto ao aspecto de limpeza, bem como das
condic¢oes de higiene e saude dos funcionarios e servigos.
1.3.5
Higienizac&o do alimento “in natura” antes do armazenamento 4% | 5% | 54
SL

Refere-se a verificagdo da existéncia de tanques, um para a lavagem das frutas, verduras ou legumes
e outro para processo de higienizagéo, colocados na entrada de servigo por onde se faz a entrega das
mercadorias. Este procedimento deve acontecer assim que as mercadorias chegam do fornecedor
para o estabelecimento, antecedendo sua estocagem e guarda.
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1.3.6

Higienizacdo adequada de equipamentos (roupas de cama/mesa | 1 | 2% | 3% | 4% | 54 | 554
/ banho; loucas e talheres; sanitarios) SL
Refere-se a um sistema de higienizagdo das roupas, equipamentos e instala¢des supracitadas.
O critério é a verificagdo da existéncia de procedimento e equipamento préprio para este fim, e a sua
utilizagédo, admitindo-se que os meios utilizados, desde que atendida a finalidade, tenham maior ou
menor complexidade, em fungéo da categoria do estabelecimento.
1.3.7
Tratamento de agua 1% | 2% | 3% | 4% [ 5% | 5
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de agua tratada utilizada no setor de alimentos e bebidas.
O critério utilizado é a verificagdo da analise laboratorial da agua, pelo menos nos pontos onde exista
a lavagem e preparo dos alimentos. Devera ser apresentado o resultado dos ultimos exames (que
deverdo ser no minimo anuais) através de laudo laboratorial ou outro meio aceito pelo avaliador.
1.4 - CONSERVACAO / MANUTENCAO
14.1
Todas as é&reas, equipamentos e instalacBes em condigdes | 1% | 2 | 3% | 4% | 5% [ 5
adequadas de conservagao/manutencgao SL
Refere-se a verificagdo do estado de conservagcdo e manutengédo de todas as areas, equipamentos,
instalagdes e dependéncias do estabelecimento.
Critérios de verificagdo: andlise visual para verificacdo se as areas estdo bem conservadas, sem
infiltragdes e falhas que comprometam sua apresentagdo visual, saude/higiene e seguranga
(dependéncias internas e externas, jardins, etc.).
Teste de instalagdes e equipamentos, para verificagao de seu estado de manutengao e adequacgao ao
uso. Exemplo: aparelhos de ar-condicionado, sistema de agua-quente, equipamentos de refrigeracao
(geladeiras, camaras frigorificas, e outros).
Verificagéo visual dos revestimentos do edificio, como pintura, papel de parede, lambris, gesso, etc.,
para que estejam em perfeito estado de conservagéo
1.5 - ATENDIMENTO AO HOSPEDE
15.1
InstalacGes e equipamentos com nivel de sistemas capazes de 5% | 5%
assegurar maior comodidade aos hdspedes SL
Refere-se a existéncia de equipamentos de tecnologia de ponta colocados a disposi¢cao do héspede.
O critério é a verificagdo in loco da existéncia do referido equipamento. Por exemplo: cartdo
magnético para controle da despesa, “check-out” por video/TV, sistema automatizado de mensagem
(“voice mail”), etc.
15.2
Abertura de cama 5% | 5%
SL
Refere-se a um detalhe especial de cordialidade (vide item 1.5.7) que € a abertura e preparo da cama
do hdspede, no final da tarde, deixando-a pronta para a utilizagdo, a noite. Normalmente é deixado
um bombom ou brinde sobre a cama.
153
Disponibilizacdo gratuita em 100% das unidades de cesta de 5% | 5%
frutas e/ou outras cortesias especiais SL
Autoexplicativo
154
Roupa lavada e passada no mesmo dia 5% [ 5%
SL

Refere-se a definicdo de politica e procedimentos para recolhimento de roupas sujas dos héspedes
nas UH, e entrega no mesmo dia, lavada e passada. Normalmente, é fixado o horario até 9:00 hs da
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manha para entrega da roupa suja do hdspede que pretende recebé-la lavada e passada, no mesmo
dia.

155
Procedimento para atendimento especial para autoridades e 4% | 5% | 5%
personalidades SL
Refere-se a politicas e procedimentos documentados para atendimento as autoridades e
personalidades.
15.6
Facilidades de atendimento para minorias especiais (fumantes, 4% | 5% | 5
idosos, pessoas portadoras de deficiéncia fisica e/ou com SL
necessidades especiais, alimentacdo especial, etc.)
Refere-se a definicdo de politica e procedimento para atendimento a minorias especiais. Exemplo:
andares para nao fumantes, treinamento do pessoal e adaptacdo do estabelecimento para pessoas
com necessidades especiais fisica, e outros. Colocar idosos e pessoas com necessidades especiais
em UH estrategicamente localizadas, com acesso mais facil, também faz parte dessa politica.
15.7
Detalhes especiais de cordialidade no atendimento 4% | 5% | 54
SL
Refere-se a existéncia de pequenos detalhes que fazem a diferenga no atendimento ao hospede
(exemplo: “coktail” de boas vindas, pequenos brindes, cestas de frutas, e outros).
15.8
Estabelecimento de critérios para qualificacdo dos funcionarios 4% | 5% | 5
bi e trilinglies SL
Refere-se a verificagcdo de capacidade do hotel em atender hdspedes estrangeiros, utilizando
funcionarios com fluéncia, no minimo, em uma lingua estrangeira para hotéis de 4 e 5% e em duas
linguas estrangeiras para os hotéis 5 #SL
Verificacdo da existéncia de critérios escritos para recrutamento desses funcionarios e de
acompanhamento e monitoramento de seu desempenho.
159
Estabelecimento de critérios para qualificacdo dos funcionarios 3% | 4% | 54 | 5
qgue interagem com o publico SL
Refere-se a politica e procedimentos documentados para recrutamento e treinamento do pessoal que
atua na linha de frente do hotel, em contato com o héspede
Verificagdo da existéncia de politica/procedimento e critérios escritos de sua aplicagdo e
monitoramento. No caso do hotéis 5 #SL devera haver previsdo especial de que todos o pessoal que
interage com o hdspedes sejam bilingles
1.5.10
Treinamento e orientacdo do pessoal 1* | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a existéncia de uma politica de orientagdo e treinamento dos funcionarios do
estabelecimento, voltada para a execugdo de suas fungbes. Os niveis de especificidade e
complexidade desse treinamento variam conforme a categoria do hotel.
Verificacdo da existéncia de treinamento periddico de todos os funcionarios, incluindo atendimento e
monitoramento dos resultados.
15.11
Presteza e cortesia 1# | 2% | 3# | 4% | 5% | 54
SL

Refere-se a presteza, amabilidade e cortesia dos funcionarios.
Verificagdo:
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a) Registros de treinamento especifico dos funcionarios, especialmente dos que interagem com o
publico;

b) Auséncia quase total de reclamagdes e pronta solugdo das que ocorrem;

C) Metodologia para monitoramento de reclamagdes e adogéo de medidas corretivas;

1.5.12
Servico de despertador
a) programéavel pelo préprio hdéspede 5% | 5
SL
b) executado pelo meio de hospedagem 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a existéncia de servico eficaz de despertar o héspede no horario por ele pedido, através de
operadora de telefonia, radio-relégio, ou outro meio.
1.5.13
Monitoramento das expectativas e impress6es do hoéspede, | 1% | 2% | 3% | 4% | 54 | 5%
incluindo meios para pesquisar opinides, reclamacdes e SL
soluciona-las
Refere-se a existéncia de politica e de sistema operacional que monitorem as expectativas dos
hospedes, bem como pesquisem suas opinides e atendam suas reclamacgoes.
Grau de complexidade em fungéo da categoria.
15.14
Identificacdo adequada para os fornecedores de servi¢os 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a existéncia de identificagdo de todos os prestadores de servigos que nao tenham vinculo
empregaticio com o estabelecimento.
1.5.15
Apresentacdo, vestimenta e identificacdo adequadas para 0s 3% | 4% | 5% | 5
empregados SL
Refere-se a existéncia de uniformes para todos os funcionarios do estabelecimento, adequados as
fungdes que desempenham e aos setores em que trabalham.
1.5.16
Servigcos de reserva:
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingie 5
SL
b) no periodo de 24 horas com atendimento bilingle 5
¢) no periodo de 12 horas 4%
d) no periodo de 08 horas 1* | 2 [ 3
Os servigos de reserva em estabelecimentos de 1 e 2% e, no caso de periodo noturno, em
estabelecimentos de 3 a 5%, podem ser terceirizados ou prestados por funcionario do hotel que
acumule outras atribuigdes.
1.5.17
Servigos de recepcéo:
a) no periodo de 24 horas 4% | 5% | 5
SL
b) no periodo de 16 horas 3%
c) no periodo de 12 horas 1# | 24

Refere-se a existéncia de setor de recepgéo, com funcionarios treinados para que possam dar este
atendimento no periodo de tempo previsto para a categoria do estabelecimento. Nota-se, neste item,
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uma aparente incompatibilidade da Matriz com o Regulamento, que prevé o funcionamento da
Recepgao 24 horas por dia. No entanto, deve-se interpretar os dois textos no sentido de que o hotel,
seja de que categoria for, tem que estar apto a permitir a entrada e saida de héspedes as 24 horas do
dia, embora n&o seja obrigado a prestar os demais servigos inerentes a recepgéo/portaria fora do
horario previsto para sua categoria.

1.5.18
Servigcos de mensageiro no periodo de 24 horas 4% | 5% | 5%
SL
Os servicos de mensageiro, no caso de periodo noturno, em estabelecimentos de 4 »*, podem ser
terceirizados ou prestados por funcionario do hotel que acumule outras atribui¢des.
1.5.19
Disponibilizacdo de servigos de limpeza: 1* |[2% (3% |4% |5% |5
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia do servigo, com funcionarios devidamente treinados para o
executarem eficazmente.
1.5.20
Servicos de arrumacéo diario 1# |24 |34 |44 |54 |54
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia do servigo, com funcionarios devidamente treinados para o
executarem, eficazmente,
15.21
Servicos de manutencao: 1* | 2% | 3% |4% |5# |5
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia do servico e de pessoal proprio ou terceirizado capacitado a
executa-lo, eficazmente,
1.5.22
Servicos de telefonia:
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilinglie por turno 5%
SL
b) com uma telefonista bilinglie por turno 5%
a) Refere-se a existéncia de setor de telefonia, com funcionarios treinados para que possam dar este
atendimento 24 horas por dia;
b) Refere-se a existéncia de uma telefonista bilinglie por turno, no caso de 5 *.
Critério: verificagdo da existéncia dos referidos servicos com os funcionarios necessarios ao seu
funcionamento, inclusive de telefonista bilinglie e trilingue , para 5 * e 5 #SL respectivamente
1.5.23
Servico de refeicdes leves e bebidas nas Unidades Habitacionais 4% | 5% | 54
(“room service”) no periodo de 24 horas SL
Entende-se por refei¢cdes leves, os lanches e pratos de rapido preparo, cuja produ¢cdo ndo necessite
das instalagdes e equipamentos do restaurante
15.24
Servico de manobra e estacionamento de veiculos por 5% | 5%
funcionario habilitado no periodo de 24 horas SL
Sera avaliado quando houver estacionamento préprio ou terceirizado no hotel. Os servigos de
manobra e estacionamento de veiculos podem ser terceirizados, observadas as disposi¢cdes da Matriz
quanto ao controle de fornecedores.
1.5.25
Sistema de visualizacdo e fechamento de conta diretamente da 5%
UH SL
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Autoexplicativo

1.5.26
Servigco de mordomo 5
SL
Trata-se da existéncia e disponibilizagdo de profissionais treinados e especificamente qualificados
para prestar atendimento personalizado aos hdspedes que assim desejarem. Entre as principais
fungdes do mordomo estédo recepcionar o hospede na chegada ao hotel, fazer check-in, conduzi-lo a
UH, explicar os servigos do hotel, arrumar e desarrumar malas, proceder a reserva em restaurantes e
espetaculos, anotar recados, solicitar e contratar servigos etc.
1.5.27
Disponibilizac&o de carros de luxo para locacéo 5
SL
Refere-se a existéncia de frota prépria ou acordo com empresa especializada para diponibilizagcao
para locacdo aos hdspedes que assim desejarem de carros de luxo, incluindo servico de motorista
particular. Os veiculos deverao ser blindados e equipados de forma a garantir conforto e seguranca
para o hospede.
1.5.28
Servico de locacédo de helicoptero 5
SL
Trata-se da existéncia de convénio ou acordo formal com empresa de locagao de helicopteros, para
disponibilizar o servigo de transporte desde as dependéncias do hotel, ou de outro local se assim
apontado pelo hospede.
2. - ITENS ESPECIFICOS
2.1 - PORTARIA / RECEPCAO
2.1.1
Area ou local especifico para o servico de portaria / recepgdo /| 1 | 2% | 3% | 4% | 54 | 5
“lobby” SL
O Setor de portaria/recep¢ao compreende, normalmente, o espago que vai desde a entrada do
estabelecimento até o balcdo da recepcéo.
A area do “lobby” podera ser utilizada, simultaneamente, como area de estar ou, apenas, como ponto
obrigatério de passagem de quem chega ou sai do estabelecimento, conduzindo aos balcdes de
portaria, recepcao e outros servigos.
2.1.2
Local ou espago para guarda de bagagem
a) fechado 4% | 5% | 5
SL
b) n&o necessariamente fechado 1* | 24 | 34
Refere-se a dependéncia onde sdo guardados os pertences do héspede apds ter ele desocupado a
UH. Essa dependéncia deve ser fechada, no caso dos estabelecimentos de 4 e 5 # e 5#SL
2.1.3
Local adequado para guarda de correspondéncia e mensagens 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a existéncia de local apropriado na recep¢ao, onde possam ser guardadas ordenadamente
as correspondéncias, recados e documentos em geral, destinados ao hdspede
2.14
Sistema adequado de envio / recebimento de mensagens 1 | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL

Refere-se a sistema que possibilita ao hospede receber e enviar mensagens com confiabilidade.
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2.15

Servi¢co de guarda de bagagem 2% | 34 | 4% | 5% | 54
SL
Refere-se a existéncia de gerenciamento, por pessoa devidamente orientada, para a prestagdo de
servico organizado e seguro de guarda de bagagem.
2.1.6
Politica proépria, definida para “check-in / check-out”, que | 1x* | 2x | 3% | 4 | 5% | 55
estabeleca orientacéo especifica para impedir: SL
a) qualquer forma de discriminacdo (racial, religiosa e outras)
b) uso do estabelecimento para exploracdo sexual, de menores, e
outras atividades ilegais
Refere-se a existéncia de normas, procedimentos e treinamento, de como se proceder na hora do
“check-in/check-out” do hospede. Deverao conter os dados para registro dos hospedes: data/horario
de entrada e saida, tarifa, forma de pagamento, por quem foi feita a reserva, entre outros. Além
disso, devem contemplar diversas orientagbes para que os funcionarios possam saber lidar,
eficazmente, com as mais variadas situagdes com que irdo se deparar, como saida apds o horario
estabelecido para “check-out”, visitas ao héspede no apartamento, etc.
2.1.7
Sistemas integrados de controle, permitindo eficacia no “check-in 4% | 5% | 5
/ check-out” SL
Refere-se a existéncia de sistema informatizado e integrados com os diversos setores e
departamentos do hotel que permita, com rapidez e eficiéncia, informar a recepgédo o que o héspede
consumiu nas diversas dependéncias do hotel, ou todos os seus dados quando do “check-in”.
2.1.8
Pessoal apto a prestar informagdes e servicos de interesse do | 1x | 2x | 3% | 4 | 5% | 55
héspede, com presteza, eficiéncia e cordialidade: SL
5% | 5x
a) sob supervisdo permanente de gerente ou supervisor SL
capacitado
b) falando fluentemente (minimo de uma pessoa em cada turno)
na portaria e na recepc¢ao, pelo menos:
B1) Portugués e mais trés linguas estrangeiras 5%
SL
B2) Portugués e mais duas linguas estrangeiras 5%
B3) Portugués e mais uma lingua estrangeira 4%
Refere-se a existéncia de manual, com normas e procedimentos, e treinamento, quando da selegao
de funcionarios, para que eles possuam instru¢do e capacitagdo suficientes para prestar as mais
variadas informagdes e servigos para o hdospede, mesmo que esse atendimento, dependendo da
categoria do hotel, exija fluéncia em lingua estrangeira.
2.1.9
Informacgd@es e folhetos turisticos 3% | 4% | 5% [ 5
SL
Local apropriado na recepg¢ao, com folhetos e informagdes de ordem diversa sobre a cidade ou
regido, bem como funcionarios aptos a prestar informagdes de interesse turistico do héspede, como
sejam, restaurantes, meios de transporte, atrativos, etc.
2.1.10
Ambientacdo / conforto / decoragdo compativeis com a categoria 1 | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da ambientacao, conforto e decoracdo com a categoria do
estabelecimento.
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Considerar, na avaliagdo deste item, diferentes niveis de gradagédo para: o espacgo disponivel, os
revestimentos e materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliario e
sua disposicdo pelo ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou
sofisticagao dos objetos de decoragéao.

2.2 - ACESSOS E CIRCULAGOES
221

Areas adequadas e especificas para acesso e circulagdo faceis e | 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
desimpedidos nas dependéncias do estabelecimento, inclusive SL
para pessoas portadoras de deficiéncia fisica e/ou com
necessidades especiais
Refere-se a existéncia de rampas, elevadores e demais facilidades de acesso para pessoas com
necessidades especiais, assim como escadas e rotas de fuga desimpedidas para utilizagdo em casos
de emergéncia.
2.2.2
Entrada de servigo independente 3% [ 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a entrada do prédio destinada exclusivamente aos funcionarios e fornecedores do
estabelecimento, bem como as mercadorias. A entrada de servigo liga-se diretamente as areas de
cozinha, almoxarifado, depdsitos e areas administrativas.
2.2.3
Identificacdo do acesso/circulacéo para orientacdo dos banhistas 5% | 5
SL
Autoexplicativo.
224
Sistema de sinalizacdo interno que permita facil acesso e 3% | 4% | 5% | 5
circulacédo por todo o estabelecimento SL
Refere-se ao conjunto de placas e painéis em locais estrategicamente colocados, de facil visibilidade,
para orientar o transito do hdspede nos diversos setores do estabelecimento. Ex: indicagdo de
andares de uso comum, saldes de reunides com os nomes de cada saldo, restaurantes e piscina e
sua localizacao; orientagao quanto ao numero dos apartamentos em cada andar ou dependéncia do
Setor Habitacional, etc.
Critério a ser utilizado: verificagdo da existéncia fisica.
225
Ambientagao / conforto / decoragdo compativeis com a categoria 14 | 2% | 34 | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a verificacdo da compatibilidade da ambientacao, conforto e decoragdo com a categoria do
estabelecimento.
Considerar, na avaliagao deste item, diferentes niveis de gradacdo para: o espago disponivel, os
revestimentos e materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliario e
sua disposicdo pelo ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou
sofisticagao dos objetos de decoragéao.
2.3 - SETOR HABITACIONAL
2.3.1
Todas as salas e quartos das UH com iluminacéo e ventilagdo de | 1% | 2»# | 3% | 4% | 5% | 5
acordo com as normas vigentes para edificacdes SL
Autoexplicativo.
2.3.2
Todas as UH deverdo ter banheiros privativos com ventilacdo 2% | 34 | 4% | 5% | 54
direta para o exterior ou através de duto SL

Autoexplicativo.
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2.3.3

Facilidades de informatizacdo / mecanizagéo, nas UH

5%

5
SL

Refere-se a facilidades para instalagdo de equipamentos de informatizacdo/mecanizacdo em um

percentual das UH (conforme as conveniéncias do mercado), para atendimento das exigéncias desse

tipo de clientela.

2.34

Quarto de dormir com menor dimensdo igual ou superior a 2,50m e

area média igual ou superior a

a) 18,00m2 (100% das UH)

5
SL

b) 16,00m2 (em no minimo 90% das UH)

5

C) 14,00m2 (em no minimo 80% das UH)

4

d) 12,00m2 (em no minimo 70% das UH)

3*

€) 10,00m2 ( em no minimo 65% das UH)

2%

f) 9,00m2(em no minimo 65% das UH)

1+

Refere-se a existéncia de areas uteis, nos quartos de dormir, em atendimento ao minimo exigido para
a categoria. Incluem-se nessas areas o armario e/ou “closet” e o vestibulo, quando existentes.
A menor dimens&o (comprimento ou largura) da UH tem que ser sempre igual ou superior a 2,50m e a
area media dos quartos deve atender as dimensdes minimas na percentagem exigida.
Os quartos de dormir conjugados com o ambiente de estar, embora diferenciados das suites, ou por
Ihes faltarem paredes separando os dois ambientes, ou por carecer, um dos ambientes, de abertura
para o exterior e ventilagdo natural, deverdo ter suas areas calculadas somando-se as dos dois
ambientes, ndo se admitindo, porém, que nenhum deles tenha area e dimensao minima inferiores,

respectivamente, a 9,00 m2 e 2,50 m.

2.3.5

das UH):

Banheiro com area média igual ou superior a (em no minimo 90%

A) 5,00m2 (100% das UH)

5
SL

B) 4,00m2(em no minimo 90% das UH)

5

C) 3,30m2(em no minimo 80% das UH)

4%

D) 3,00m2(em no minimo 70% das UH)

3%

E) 2,30m2 (em no minimo 65% das UH)

2%

F) 1,80m2 (em no minimo 65% das UH)

14

Refere-se a existéncia de areas uteis, nos banheiros, que em média atendam o valor minimo

estabelecido para a categoria.

No caso de existir lavatdrio localizado fora do banheiro, as areas onde se situa esse lavatério e aquela
necessaria a sua circulagao serdo consideradas como incluidas no banheiro para fins de atendimento

deste item.

2.3.6

UH do tipo suite com sala de estar de area média
superior a:

igual ou

a) 12,00m2 (em 100% das UH's)

5
SL

b) 11,00m2

5

c) 10,00m2

4

d) 9,00m2

3

e) 8,00m2

2%

Refere-se a existéncia de um percentual de UH, fixado a conveniéncia do estabelecimento, do tipo
suite, que é uma unidade habitacional constituida, no minimo, de quarto de dormir para uso exclusivo

do hospede, sala de estar e banheiro privativo.
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O quarto de dormir devera estar fisicamente separado da sala de estar por parede, com porta de
comunicagao.

Além das areas minimas exigidas para a sala de estar, estas deverao ser equipadas, ao menos, com
um sofa, duas poltronas e mesa de centro ou lateral.

Critério a ser utilizado: verificagdo, caso existam suites, das areas de suas salas de estar, em
obediéncia aos minimos exigidos e do mobiliario basico.

No caso dos hotéis 5 #SL sera exigido 20% das UH do tipo suite

2.3.7
UH do tipo suite e/ou unidades conversiveis em suites 4% | 5% | 5
SL
Autoexplicativo.
2.3.8
Portas duplas de comunicacdo entre UH conjugaveis ou sistema | 1% [ 2% | 3% | 4% | 5
gue sO possibilite sua abertura, quando por iniciativa dos
ocupantes de ambas as UH's
Autoexplicativo.
2.3.9
Trancainterna nas UH 1 | 2% | 35 | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a obrigatoriedade do uso de trancas, que s6 podem ser acionadas pelo hdspede quando o
mesmo se encontrar no interior da UH. A complexidade dessas trancas e sua sofisticagdo devem
variar com a categoria do estabelecimento.
2.3.10
Rouparias auxiliares no setor habitacional 5% [ 5%
SL
Refere-se a local fechado e exclusivo, destinado a guarda de roupa limpa de cama e banho, situado
nos setores habitacionais.
Critério a ser utilizado: quando o prédio for de partido vertical deve existir no minimo uma rouparia
para cada 3 pavimentos e, no caso de partido horizontal, a quantidade de rouparias dependera das
necessidades do Setor Habitacional.
2.3.11
Local especifico para material de limpeza 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a local fechado para uso exclusivo da guarda do material de limpeza situado nos setores
habitacionais.
Critério a ser utilizado: no minimo um local, para cada trés pavimentos, quando o prédio for de partido
vertical, e de acordo com as necessidades dos setores habitacionais, no caso de partido horizontal.
2.3.12
Climatizacdo adequada em 100% das UH 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de equipamento adequado a climatizagao
(refrigeracéo/calefacao) na UH.
2.3.13
TV a cores, equipamento de video cassete e DVD em 100% das 5%
UH, além de TV por assinatura a cabo ou por antena parabdlica SL

2.3.14 40
TV a cores em 100% das UH, TV a cabo ou por antena parabdlica

50

A TV por assinatura a cabo ou por antena parabodlica devera permitir a existéncia de, no minimo,
canais especificos para noticias, esportes, “shows” e filmes. No caso dos hotéis 5 #SL deverao estar
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disponiveis pelo menos 2 canais em 2 linguas estrangeiras, e também servico de contratacdo de

programas especiais, comumente chamados de “pay per view”.

2.3.14
| TV em 100% das UH | 34 | |
Autoexplicativo.
2.3.15
Mini refrigerador em 100% das UH 3% | 4% | 5% [ 5%
SL
Para os hotéis de 5»* e 5#SL o mini refrigerador devera estar previamente abastecido, no minimo,
com agua mineral, sucos, refrigerantes e cerveja, e mais artigos de aperitivo
2.3.16
Agua potavel disponivel na UH 1% | 25 | 34 | 4% | 54 | 5
SL
Autoexplicativo.
2.3.17
Café da manha no quarto 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a existéncia de servigo de café da manha oferecido na UH, ainda que sujeito a cobranga a
parte, bem como de lista de artigos que este café da manha inclui, para conhecimento do héspede.
No caso dos hotéis 5 #SL a lista de artigos devera ser apresentada em portugués e pelo menos mais
2 linguas estrangeiras
2.3.18
Armaério, “closet” ou local especifico para a guarda de roupasem | 1% | 2 | 3% | 4% | 5% | 5x
100% das UH SL
Autoexplicativo.
2.3.19
Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupla entre dois 2% | 3% | 4% | 5% | 5
leitos, ou equipamento similar, em 100% das UH SL
Para cada leito, devera existir uma pequena mesa de apoio ou suporte.
Quando entre duas camas houver uma Unica mesa de cabeceira, esta devera ter as dimensodes
minimas de 0,60m x 0,40m.
2.3.20
Lampada de leitura junto as cabeceiras em 100% das UH 3% | 4% | 5% | 5
SL
A lampada de leitura deve existir na quantidade correspondente ao niumero de ocupantes previsto
para a Unidade Habitacional.
2.3.21
Sonorizagdo ou radio controlada pelo héspede
a) em 100% das UH 5% | 5
SL
b) em 80% das UH 4%
Refere-se a existéncia de sistema de som ambiente, ou radio com no minimo trés canais,
comandados na UH pelo héspede.
2.3.22
Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luz e TV em 4% | 5% | 5%
100% das UH SL

Trata-se de comando geral ou individualizado (com controle remoto, por exemplo) que permita ao
hospede controlar todas as luzes, e os aparelhos eletro-eletrénicos existentes no apartamento, bem
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como suas fungdes (canais de TV, etc.). Para hotéis 5 #SL comando devera compreender, inclusive,
o controle do ar condicionado, para climatizagéo (refrigeragcdo/aquecimento) do ambiente.

2.3.23
Ramais telefénicos em 100% das UH 3% | 4% | 5% | 5
SL
Trata-se de sistema de telefones instalados nas UH que devem permitir ligagdes internas e externas.
2.3.24
Porta malas em:
a) 100% das UH 3% | 4% | 5% | 5
SL
b) 50% das UH 2%
Autoexplicativo.
2.3.25
Cortina ou similar em 100% das UH 3% | 4% | 5% | 5
SL
Autoexplicativo.
2.3.26
Vedacdo opaca nas janelas em 100% das UH 4% | 5% | 5%
SL
A vedagido opaca deve permitir niveis de luminosidade adequados ao repouso dos hdéspedes,
chegando, até, em algumas Unidades Habitacionais, a utilizagdo de “black-out” que permita o sono
diurno.
2.3.27
Mesa de refeicdes com um assento por leito em 100% das UH 4% | 5% | 5
SL
Considera-se atendido o item, com a existéncia de equipamento que permita a realizacao de refei¢cdes
nas UH, de forma confortavel, com no minimo um assento para cada leito.
2.3.28
Mesa de trabalho com iluminacdo prépria e ponto de energia e 5% [ 5%
telefone, possibilitando o uso de aparelhos eletrénicos pessoais SL

Trata-se de mesa com dimensdes adequadas para que o hospede possa escrever e ler. Deve ser
servida por cadeira especifica, iluminagao direta, linhas telefénicas para fax-modem, tomada tripolar
(para microcomputador e impressora), tomada bipolar (para recarregador de telefone celular). A
quantidade de tomadas devera ser suficiente para que se possa utilizar os equipamentos acima
descritos, simultaneamente.

2.3.29

Espelho de corpo inteiro em 100% das UH 4%

Trata-se de espelho de boa qualidade, instalado na UH, independente do espelho do banheiro, com
dimensbes de 1,20m x 0,40m, no minimo, ou com area equivalente que permita a observagéao, de
corpo inteiro, de uma pessoa adulta.

23.30

Cofres para guarda de valores para

a) 100% das UH

b) 60 % das UH 4%

Trata-se de cofres de pequenas dimensdes fixados rigidamente nas UH, via de regra no interior dos
armarios ou do “closet”, com sistema de fechamento sob controle exclusivo do hdspede. Este sistema
de fechamento podera ser mecanico ou eletrbnico, mas sempre de abertura exclusiva pelo héspede.
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2.3.31

Camas com dimensfes superiores as normais e travesseiros 5% [ 5%
antialérgicos SL
Refere-se a existéncia de camas com dimensdes especiais, de, no minimo:
- para casal: 2,00m de comprimento x 1,40m de largura,
- para solteiro: 2,00m de comprimento x 1,20m de largura.
2.3.32
Acessorios basicos em 100% das UH (sabonete, dois copos, | 1* | 2% | 3% | 4% [ 54 | 5%
cesta de papéis do banheiro) SL
Autoexplicativo.
2.3.33
Agua quente em 100% das UH:
a) em todas as instalac6es 5% | 5
SL
b) no chuveiro e lavatorio 4%
¢) no chuveiro 1* | 24 | 34
Nos dois primeiros casos (letras “a” e “b”), a temperatura da agua aquecida pode ser controlada pelo
hospede e o sistema deve aquecer uniformemente a agua e funcionar durante 24 horas. Ja no ultimo
caso (letra “c”), embora o aquecimento também seja uniforme, durante as 24 horas, a temperatura da
agua nao precisa, via de regra, ser regulada de acordo com a preferéncia do hospede.
2.3.34
Lavatorio com bancada e espelho, em 100% das UH 4% | 5% | 5%
SL
Autoexplicativo.
2.3.35
Bidé ou ducha manual em 100% das UH 3% | 4% | 54 | 5
SL
Autoexplicativo.
2.3.36
indice de iluminac&o suficiente para uso do espelho do banheiro, 3% | 4% | 5% | 5
em 100% das UH SL
Autoexplicativo.
2.3.37
Tomada a meia altura para barbeador em 100% das UH 3% | 4% | 5% | 5
SL
Autoexplicativo.
2.3.38
Indicacdo de voltagem das tomadas em 100% das UH 1# | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
Autoexplicativo.
2.3.39
Extensao telefénica em 100% dos banheiros das UH 5% | 5%
SL
Capaz de permitir, ao menos, o recebimento de ligagbes externas.
2.3.40
Box de chuveiro com éarea igual ou superior a 0,80 m2 em 100% 3% [ 44 | 54 | 5
das UH SL

Autoexplicativo.
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2.3.41

Banheira em 30% das Suites 5% | 5
SL
Autoexplicativo.
2.3.42
Vedacéo para o box em 100% das UH 1 | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a vedacao flexivel (cortina) ou rigida (vidro temperado, acrilico) para o box, destinada a
isolar adequadamente a area seca da molhada, evitando que a area externa ao box se molhe, durante
o banho.
2.3.43
Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, em 90% das 3% | 4% | 5% [ 5%
UH SL
Autoexplicativo.
2.3.44
Acessorios complementares composto por 5 amenidades
a) em 100% das UH 4% | 5% | 5
SL
b) disponibilizados para uso do héspede 3%
Estas amenidades que visam dar conforto ao hdspedes poderédo ser constituidas de material para
escrever, saco de roupa para lavanderia, fésforos, polidor de sapatos, cesta de papéis no quarto da
UH, etc.
2.3.45
Outros acessoérios em 100% das UH (touca de banho, escova e
pasta de dentes, shampoo, creme condicionador, creme
hidratante, secador de cabelos, roup&o, espelho com lente de
aumento, lixa, cotonete, espuma de banho, sais de banho, etc.)
a) minimo de oito 5
SL
b) minimo de seis 5%
¢) minimo de quatro 4%
Autoexplicativo.
2.3.46
Revestimentos, pisos, forragbes, mobiliarios e decoragdo com 5% [ 5
equipamentos de 12 linha SL
Os materiais utilizados nos revestimentos, pisos, forragdes, mobiliarios e decoragdo devem incluir-se
entre aqueles considerados “top” de linha, por fabricantes, arquitetos, revistas e lojas especializadas.
No caso dos hotéis 5 #SL estes materiais deverdo conferir suntuosidade a UH.
2.3.47
Limpeza diéria 1 | 2% | 34 | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a existéncia de limpeza diaria de todas as UH. Devera existir sistema para controle e
acompanhamento dessa limpeza.
2.3.48
FreqUéncia de troca de roupas de cama a cada mudanca de
hospede e:
a) diariamente se desejado pelo hospede 4% | 5% | 54
SL

b) em dias alternados se desejado pelo héspede

3%

c) duas vezes por semana se desejado pelo héspede

1

2%

34



Autoexplicativo.

2.3.49
FreqUéncia de troca de roupas de banho a cada mudanca de
hdspede e:
a) diariamente se desejado pelo hospede 3% | 4% | 5% [ 5%
SL
b) em dias alternados se desejado pelo héspede 2%
c) duas vezes por semana se desejado pelo hospede 1
Autoexplicativo.
2.3.50
Servigco “N&o perturbe”, “Arrumar o quarto” 4% | 5% | 5%
SL
Refere-se a existéncia de sistematica pela qual o hdspede solicita — e é atendido pronta e eficazmente
— 0s servigos de ndo ser incomodado no apartamento (“Nao Perturbe”) e de providenciar a arrumagao
da Unidade Habitacional (“Arrumar Quarto”).
2.3.51
Detalhes especiais de cordialidade 5% | 5%
SL
Refere-se ao gerenciamento de sistema de oferecimento de brindes, cartdes de boas-vindas, cestas
de flores/frutas, vinhos e outros, para tratamento, com especial deferéncia, ao hospede.
Critério a ser utilizado: verificar se existem, ou como sao disponibilizados, os brindes oferecidos e se
ha sistema e critérios de gestéo para selecéo de pessoas e sua distribuicdo.
2.3.52
Computador com acesso veloz a internet em 100% das UH's 5
SL
Refere-se a existéncia de equipamentos de informatica em todas as UH's, em perfeito estado de
conservacgao e funcionamento e com conectividade veloz a internet (banda larga)
2.3.53
Ambientacdo / conforto / decoragdo compativeis com a categoria 1 | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a verificacdo da compatibilidade da ambientacao, conforto e decoracdo com a categoria do
estabelecimento.
Considerar, na avaliagao deste item, diferentes niveis de gradacdo para: o espago disponivel, os
revestimentos e materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliario e
sua disposicao pelo ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou
sofisticagao dos objetos de decoragéao.
2.4 - AREAS SOCIAIS
2.4.1
Relacdo de areas sociais/estar por UH (n&o incluida a circulagao)
de:
a) 2,50m2 5%
SL
b) 2,00m2 5
c) 1,50m2 4%
d) 1,00m2 3%
e) 0,50m2 1* | 2

Refere-se a relagdo existente entre as areas sociais € o numero de Unidades Habitacionais. Entende-
se por areas sociais o0 somatoério das seguintes areas de acesso e uso comum dos héspedes:

a) portaria, “hall” de recepgéo e bar (se situado nas areas sociais), excluidas as areas internas aos
balcdes de atendimento;

b) ambientes de estar, de TV, de jogos, e de leitura;
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c) terragos cobertos e equipados com moveis de estar (ndo incluidos os das Unidades Habitacionais).
Somente considerar-se-ao incluidas nas areas sociais, com suas areas computadas para os fins de
atendimento deste item/padréo, as salas de jogos localizadas no prédio principal e integradas e
interligadas com as demais areas sociais, cuja destinagdo seja multipla, com ambientes especificos
para jogos diversos, leitura e conversagao.

¥ S Sociais (somatério das areas sociais)

N° total UH (numero total de unidades habitacionais)

Critério a ser utilizado: somar as areas, verificar o total de UH, estabelecer a relagao entre elas e
verificar se essa relagao supera a metragem quadrada minima estabelecida para a categoria.

2.4.2
Banheiros sociais, masculino e feminino, separados entre si, com
ventilagdo natural ou forcada, com compartimento especial, 3% | 4% | 54 | 5
adaptado para pessoas com necessidades especiais, respeitando SL
as normas e leis em vigor
Refere-se a verificagdo da existéncia de banheiros sociais, masculino e feminino, nas areas sociais.
Os banheiros sociais masculino e feminino, separados, compdem-se, no minimo de: lavatério e bacia
sanitaria, sendo que no masculino € recomendavel acrescentar-se mictérios independentes. Eles
deverao estar equipados ainda com acessorios minimos, tais como: espelho de “toilete” sobre o
lavatério, sistema de secagem de maos, saboneteira e cesta de papéis. Os pisos e paredes deverao
ser revestidos de material impermeavel e de facil limpeza. A iluminacdo podera ser artificial e a
exaustao, quando nao houver aberturas para o exterior, por meio de dutos. O banheiro social, com
facilidades para pessoas com necessidades especiais, pode ser uma unidade especifica para uso
exclusivo dos mesmos, ou o banheiro de uso comum dotado de padrdes de acessibilidade que
permitam a utilizagdo, pela pessoa com necessidades especiais, de pelo menos uma peca de cada
tipo, obedecendo as leis em vigor.
Critério a ser utilizado: verificar a existéncia dos banheiros sociais, separados por sexo, e a
possibilidade de sua utilizagado por pessoas com necessidades especiais, caso nao haja banheiros
especificos para seu uso. A exigéncia quanto a pessoas com necessidades especiais deve observar
o item 1.1.5.
2.4.3
Estacionamento com numero de vagas igual ou superior a 10% 5% | 5
do nudmero total de UH com local apropriado para SL
embarque/desembarque de pessoas portadoras de deficiéncia
fisica e/lou com necessidades especiais, devidamente sinalizado
prevendo manobreiro
Refere-se a verificagdo da existéncia de vagas a disposicdo dos hdspedes (cobertas ou nao),
localizadas no proprio prédio, ou ainda fora do estabelecimento, desde que haja contrato de locacgao e
manobrista habilitado. No local para embarque/desembarque de pessoas com necessidades
especiais devem existir placas indicativas (com simbologia internacional) colocadas a uma altura que
permita sua rapida identificagdo. Havendo diferengca de nivel entre a rua e a entrada social do
estabelecimento, ou para o ingresso ao seu interior, o desnivel devera ser vencido através de rampas,
ou, dependendo da data de aprovagédo do projeto (apds 12/08/87), deverao existir meios para o
atendimento deste requisito.
2.4.4
Climatizacdo adequada nas areas sociais 4% | 5% | 5%
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de equipamento ou sistema adequado a climatizacéo
(refrigeragéo/calefagao) no setor social.
2.4.5
Revestimentos, pisos, forragbes, mobiliarios e decoragdo com 5% [ 5x
materiais de 12 linha SL

Refere-se a verificagdo da qualidade dos materiais utilizados nos revestimentos, mobiliario e
decoragao, que deverdo estar entre os “top” de linha. No caso dos hotéis 5»*SL deverdo conferir
suntuosidade.
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Critério a ser utilizado: analise visual do tipo de material, que devera ser de 12 linha, nos
revestimentos, mobiliario e decoracdo. Os revestimentos dos banheiros devem ser de material
resistente, liso, impermeavel e lavavel.

2.4.6
Tratamento paisagistico 5% | 5
SL
Refere-se a verificagdo de tratamento paisagistico nas areas sociais.
Critério utilizado devera ser a analise visual do tratamento paisagistico, nas areas internas e/ou
externas, através de demonstragéo de conservagéo e manutengdo permanentes.
2.4.7
Heliponto 5%
SL
Autoexplicativo
2.4.8
Musica ao vivo em pelo menos um dos ambientes sociais 5
SL
Refere-se a existéncia de evidéncias objetivas compravadas através de contratos de servigos,
instrumentos e equipamentos e exame in locco de que o hotel disponibiliza musica ao vivo a seus
hospedes sejam no lobby, recepgao bares ou outra area social de concentracdo de hdspedes, pelo
menos nos horarios de maior concencentragdo nestes locais.
2.4.9
Ambientacao / conforto / decoracdo compativeis com a categoria 1 | 2% | 3% | 4% [ 5% | 5
SL
Refere-se a verificagao da compatibilidade da ambientagéo, conforto e decoragao com a categoria do
estabelecimento.
Considerar, na avaliagao deste item, diferentes niveis de gradacdo para: o espago disponivel, os
revestimentos e materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliario e
sua disposicdo pelo ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou
sofisticagao dos objetos de decoragéao.
2.5 - COMUNICACOES
251
Equipamento telef6nico nas areas sociais 1* | 2% | 3% | 4% [ 5% | 5
SL
Autoexplicativo.
252
Local apropriado para ligacGes telefénicas nas areas sociais, com 4% | 5% | 5%
privacidade SL
Refere-se a existéncia de local com privacidade para ligagbes telefénicas.
A privacidade podera ser garantida através de espago adequado, cabine telefbnica, ou similar.
Podera localizar-se junto a recepgéo, a disposicao dos héspedes e com facil acesso pela area social,
oferecendo privacidade ao héspede durante o seu uso.
2.5.3
Central telefénica, com ramais em todos os setores 3% | 4% | 54 | 5
SL

Refere-se a existéncia de central telefénica, conectada a todos os setores do hotel, inclusive as UH.

A central telefénica devera ter ramais em todos os setores do estabelecimento e devera estar em
perfeitas condicbes de uso. Nas demais categorias, onde houver este tipo de servigo, deverdo ser
obedecidos 0os mesmos critérios.

254
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Servigo telefénico eficaz, com equipamento apropriado 1# | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
Refere-se a existéncia de servigo telefébnico capaz de assegurar, com eficacia, as comunicagdes
externas e internas do héspede.
A eficacia do servigo telefénico devera ser garantida através de equipamentos com quantidade e
qualidade suficientes para o porte do estabelecimento.
255
Equipamento para fax 3% | 4% | 5% [ 5%
SL
Autoexplicativo.
2.6 - ALIMENTOS E BEBIDAS
2.6.1
Area de restaurante compativel com a quantidade de UH, com
ambientes distintos e acessiveis para pessoas em cadeiras de
rodas
a) de no minimo 1,00m2 por lugar 5
SL
b) de no minimo 0,80m2 por lugar 4% | 5%
Refere-se a compatibilidade da area de restaurante com o niumero de UH.
Restaurantes sao salas, com cozinha separada, onde sdo servidas as refei¢cbes diarias, por pessoal
devidamente treinado. As areas dos restaurantes sdo aquelas ocupadas pelas mesas, cadeiras e
outros equipamentos inerentes, inclusive a area de circulagdo dos usuarios. Para este calculo sera
considerado o somatdrio das areas das salas de refeicbes de todos os restaurantes existentes no
estabelecimento. As facilidades que deverdo existir para os pessoas com necessidades especiais
fisica sdo as constantes na NBR 9050, observado o item 1.1.5, da Matriz de Classificacao.
Critério a ser utilizado: verificar a existéncia de restaurante com capacidade compativel com o nimero
de UH, com area minima de 1,00m2 por lugar para hotéis 5 *SL e com area minima de 0,80m2 para
hotéis 4 #* e 5 »* e com facilidades para utilizagdo por pessoas com necessidades especiais.
2.6.2
| Ambiente para café da manha / refeicdes leves | | | 34 | |
As areas das salas de refeicdes sdo todas aquelas ocupadas por mesas, cadeiras e outros
equipamentos inerentes, incluindo a area de circulagdo dos usuarios e do pessoal de servigo.
2.6.3
Ambiente de bar
a) Minimo de dois 5%
SL
b) Minimo de um 4 | 5
Os bares sao instalagdes proprias para servir bebidas em balcdo e/ou pequenas mesas, com a
presenca de “bar man”. A area de servigo do bar, atras do balcao, deve possuir local para a guarda
de copos e garrafas, pia para a lavagem de copos e refrigerador para a guarda de bebidas e gelo.
Sempre que o bar servir bebidas apenas no balcédo, este deve dispor de assentos ao longo do
mesmo.
2.6.4
Copa central para o preparo de lanches e café da manha 5%
SL

Copa central € uma dependéncia propria e separada da cozinha, que tem por objetivo o preparo e
distribuicdo do café da manha e de pratos leves para o “Room Service” e Sala de Café. Devera ser
obrigatdria, também, a sua existéncia, se, em outras categorias, os estabelecimentos oferecerem
estes servicgos.
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2.6.5

Despensa para abastecimento diario da cozinha 4% | 5% | 54
SL
A despensa é a area especifica destinada a suportar uma quantidade de alimentos suficientes para o
uso diario da cozinha do estabelecimento.
2.6.6
Climatizacdo adequada nos restaurantes, bares e outros 4% | 5% | 5%
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de sistema ou equipamento adequado a climatizagcao
(refrigeragéo/calefacao) no setor de Alimentos e Bebidas.
2.6.7
Aparador, carrinho, gueridon ou similar 43 | 5% | 5
SL
Trata-se de mével destinado a guarda de lougas, talheres, copos, toalhas e guardanapos limpos para
distribuicao.
2.6.8
Toalhas e guardanapos de tecido 4% | 5% | 54
SL
Autoexplicativo.
2.6.9
Baixelas e talheres de prata, inox, ou material equivalente 4% | 5% | 5
SL
Considera-se baixela o conjunto completo e uniforme de utensilios para o servico das mesas da sala
de refei¢des, cujo material devera ser de prata, inox ou material equivalente, verificando se estdo em
perfeitas condi¢cdes de uso e apresentagdo. Os materiais utilizados devem incluir-se entre aqueles
considerados “top” de linha, por fabricantes, arquitetos, revistas e lojas especializadas. Caso as
demais categorias de hotéis oferegcam servicos em sala de refei¢cdes, também deverdo ter baixelas
que, no entanto, poderao ser de outro material, dependendo da categoria do estabelecimento.
2.6.10
Pratos de porcelana ou equivalente de 12 linha 4% | 5% | 5
SL
Os pratos deverao ser de porcelana ou material incluido entre aqueles considerados “top” de linha,
por fabricantes, arquitetos, revistas e lojas especializadas e deveréo estar em perfeitas condigdes de
uso e apresentacgdo. Caso as demais categorias de hotéis oferegam servicos em sala de refeigbes,
também deverdo ter jogos uniformes de pratos que, no entanto, poderdo ser de outro material,
dependendo da categoria.
Critério a ser utilizado: verificagdo da existéncia, da quantidade e da qualidade dos pratos.
2.6.11
Copos tipo cristal 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de copos tipo cristal.
As caracteristicas principais dos copos tipo cristal sdo: limpidez, transparéncia e sonoridade.
Apresentam alto indice de refracdo e nao possuem defeitos. Devem estar em perfeitas condigcbes de
uso e apresentagdo. Caso as demais categorias de hotéis oferegam servicos em sala de refeigbes,
também deverdo ter jogos uniformes de copos, que no entanto, poderdo ser de outro material,
dependendo da categoria.
2.6.12
Camaras frigorificas ou equipamento similar 4% | 5% | 5
SL
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Camara frigorifica € o compartimento equipado por uma unidade de refrigeragdo completa. A porta,
as paredes e o piso deverao ser revestidos de material impermeavel e isolante térmico, admitindo-se
sua substituicdo por equipamento similar, desde que em perfeitas condi¢gdes de uso.

2.6.13
Sistema de exaustdo mecéanica no ambiente 4% | 5% | 5
SL
A exaustdo mecanica no ambiente da cozinha/copa, geralmente através de duto, & feita por
equipamento para renovagado do ar, localizado na parede, com motores blindados acoplados ao
mesmo.
2.6.14
Telas nas areas de servigo com aberturas para o exterior 14 | 2% | 34 | 4% | 5% | 5
SL
As telas deverao ter trama pequena o suficiente para impedir a entrada de insetos, roedores e
pequenos animais, devendo estar bem fixadas, conservadas e presentes em todas as aberturas para
o exterior.
2.6.15
Critérios especificos de qualificagdo do cozinheiro 5% [ 5%
SL
Refere-se a verificagdo da existéncia de critérios escritos para a qualificagao do cozinheiro.
Critério a ser utilizado: verificar registros e o nivel de capacitagdo do cozinheiro em fungdo dos
critérios que Ihe foram exigidos, pelo estabelecimento, para admissao e operagao.
2.6.16
Critérios especificos de qualificagdo do “bar man” 5% | 5
SL
Autoexplicativo.
2.6.17
Servico de alimentagcdo, com qualidade e em niveis compativeis
com a categoria do estabelecimento:
a) 24 horas de atendimento em restaurante de padréo 5%
internacional , com cardapio trilingle. SL
b) adegae “somelier” 505
L
c) almoco e jantar, de padrdo internacional, no restaurante 5%
principal
d) almogo e jantar no restaurante principal 4%
e) café da manha e nas refeicdes leves eventualmente oferecidas 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a verificacdo do padrdo de alimentagdo, bem como de detalhes no atendimento do
restaurante (qualidade dos alimentos, matéria-prima, apresentacao, etc.).
Todas as atividades, instalagdes, equipamentos e ambientes do Setor de Alimentos e Bebidas
deverdao obedecer a procedimentos e instrucbes de trabalho escritos que padronizem a forma de
atendimento a Legislagdo e Regulamentos Sanitarios aplicaveis quanto a recebimento,
armazenamento, manuseio, preparagao e servigos.
2.6.18
Ambientacdo / conforto / decoragdo compativeis com a categoria 1 | 2% | 3% | 4% | 5% | 5
SL

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da ambientacao, conforto e decoracdo com a categoria do
estabelecimento.

Considerar, na avaliagao deste item, diferentes niveis de gradacdo para: o espago disponivel, os
revestimentos e materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliario e
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sua disposi¢cao pelo ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou
sofisticagao dos objetos de decoragéao.

2.7 - LAZER
2.7.1
Sala de ginastica / musculacdo com instrutor 5% | 5
SL
Refere-se a verificagcdo da existéncia de dependéncia apropriada para o uso de aparelhos de
ginastica e/ou musculagéo, com instrutor.
O instrutor devera apresentar qualificacdo especifica. No caso dos hotéis 5#SL devera estar
disponivel profissionais para atendimento profissionalizados, comumente conhecidos como “personal
trainer” e servigos de massagens com profissionais habilitados
2.7.2
Sauna seca ou a vapor, com sala de repouso 5% [ 5%
SL
A sauna a vapor utiliza revestimentos impermeaveis e ndo porosos, capazes de enfrentar um ambiente
Umido e quente. O ar saturado de vapor de adgua gerado é controlado por equipamento préprio. A
temperatura maxima suportavel é de 50 °C. A sauna seca permite suportar temperaturas de até 120 °C
e é revestida de madeira. Como parte integrante da sauna, é obrigatdria a presenga de uma sala de
repouso, equipada com moéveis especiais para descanso, sanitarios, vestiario e, principalmente, ducha
de agua fria. Os equipamentos e méveis devem estar em perfeitas condigbes de uso.
2.7.3
Equipamentos de ginastica 5% | 5%
SL
Esses equipamentos, sao os tradicionalmente existentes em academias, para desenvolver a
musculatura de bragos, pernas e abdémen.
274
Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos e outros 5% | 5
SL
A sala de leitura € ambiente exclusivo, equipado com iluminagdo e mobilidrio adequados, inclusive
para acomodar livros, jornais e revistas. O ambiente da sala de leitura devera ser tranquilo e permitir
a concentragdo. A sala de jogos de mesa devera situar-se em ambiente especifico, de uso exclusivo
dos héspedes do estabelecimento. A sala de jogos de mesa podera estar equipada com mesas para
jogos de xadrez, damas, bilhares, sinuca, ping-pong, domind e outros permitidos, bem como
aparelhos de recreacao.
A area deste ambiente destinado a lazer multiplo pode, também, ser considerada como area social, nos
termos do item 2.4.1.
Devera ser verificado se existe area suficiente para o mobiliario e equipamentos, de acordo com o
porte do estabelecimento. As dependéncias e o material deverdo estar em condigbes perfeitas de
uso.
2.75
Piscina climatizada 5%
SL
Refere-se a existéncia de equipamentos apropriados de piscina que tenha como medidas minimas 4 x
12 m e mantenha servigo especializado de guarda-vidas e agua com temperatura adequada.
2.7.6
Ambientagao / conforto / decoragdo compativeis com a categoria 5% [ 5%
SL

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da ambientacao, conforto e decoragdo com a categoria do
estabelecimento.

Considerar, na avaliagdo deste item, diferentes niveis de gradagédo para: o espaco disponivel, os
revestimentos e materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliario e
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sua disposi¢cao pelo ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou
sofisticagao dos objetos de decoragéao.

2.8 - REUNIOES / ESCRITORIO VIRTUAL

2.8.1
Ambiente adequado parareunides/escritdrio virtual 4% | 5% | 5
SL
O hotel devera possuir area, normalmente localizada nas salas de apoio ao saldo de reunides e
convengdes, com detalhes arquitetdnicos (revestimentos, acomodacdes, acustica, etc.) e instalagbes
eletro-eletrOnicas capazes de torna-la prontamente reversivel em ambiente - escritério virtual - que
atenda aos desejos do hospede ou cliente em utiliza-la para suas atividades profissionais e reunides
de negdcio.
2.8.2
Equipamentos para reunides/escritério virtual 4% | 5% | 5%
SL
Esses equipamentos compreendem: aparelhos de fax, maquinas para reprodugdo xerograficas,
computadores em versdes atuais, modem, conexdo com Internet ou similar, video-cassete, TV,
aparelhos retroprojetores, telas para projecdo, aparelhos de projecdo de slides, e tudo o mais que
possa servir de apoio para convencdes e reunides. O avaliador devera verificar a existéncia ou
capacidade de disponibilizagdo desses equipamentos para que reunides/convengdes ocorram
simultaneamente no estabelecimento (de acordo com o numero de salas destinados para este fim),
aceitando-se contrato de locagdo. Além do contrato de manutengcdo com firma especializada, os
equipamentos deverado estar em perfeitas condicées de uso. Nas demais categorias onde houver
este tipo de dependéncia, deverao ser utilizados os mesmos critérios.
2.8.3
Qualidade dos servicos prestados (“coffee break” e outros) 4% | 5% | 5
SL
A comprovacgao devera ser feita através de critério do avaliador no ato da vistoria, atentando-se para o
bom funcionamento dos servigcos de apoio (“coffee-break”, limpeza dos ambientes do setor). No caso
de terceirizagdo do servigo, o contrato atualizado devera ser apresentado. Nas demais categorias
onde houver este tipo de servigo, deverao ser utilizados os mesmos critérios.
2.8.4
Ambientac¢do / conforto / decorag@o compativeis com a categoria 4% | 5% | 5
SL
Refere-se a verificagao da compatibilidade da ambientagéo, conforto e decoragao com a categoria do
estabelecimento.
Considerar, na avaliagao deste item, diferentes niveis de gradacdo para: o espago disponivel, os
revestimentos e materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliario e
sua disposicdo pelo ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou
sofisticagao dos objetos de decoragéao.
2.9 - SERVICOS ADICIONAIS
291
Ambientes, instalagbes elou equipamentos adequados
destinados a saldo de beleza, “baby-sitter”, venda de jornais e
revistas, “drugstore”, loja de conveniéncia, locacdo de
automoveis, reserva em espetaculos, agéncia de turismo, cambio,
transporte especial e outros
a) minimo de seis 5
SL

b) minimo de trés 5%

Estes servigos adicionais implicam na existéncia de instalagdes, ambientes e equipamentos
apropriados, motivo pelo qual o avaliador deve verificar se existem areas suficientes para sua
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localizagdo no estabelecimento, de acordo com as exigéncias para a categoria pretendida (cinco
estrelas e cinco estrelas SL), e se os servigos adicionais estdo sendo efetivamente prestados.
Os servigos poderao ser terceirizados pelo estabelecimento.

2.9.2

Critérios especificos de qualificacdo dos concessionarios 4%

5%

5
SL

Refere-se a verificagcdo da existéncia e utilizagdo de normas e procedimentos apropriados para a
qualificacdo dos concessionarios de servigos adicionais, assim como, programa de acompanhamento
desses servigos pelo estabelecimento.

293

Divulgacéo dos servigcos disponibilizados 4%

5%

5
SL

Refere-se a divulgacéo e explicitacdo dos compromissos para com o héspede através de folheto, em
local visivel, dos servigos adicionais oferecidos no estabelecimento. O avaliador devera verificar a
existéncia, nas dependéncias do estabelecimento, da referida folheteria. No caso dos hotéis 5 #*SL
esta divulgagdo devera ser feita em lingua portuguesa e em pelo menos mais duas linguas
estrangeiras.

Nas demais categorias onde houver este tipo de servico, deverdo ser obedecidos os mesmos
critérios.

294

Ambiente, instalacdes e equipamentos adequados para eventos e
banquetes

5%

5
SL

Os saldes destinados a esse fim deverado ter decoragao, mobiliario e equipamento compativeis com a
categoria do estabelecimento e ser atendidos por sanitarios separados por sexo e com capacidade de
atendimento proporcional aos saldes.

2.95

Servico de apoio disponivel para eventos e banquetes

5%

5
SL

Refere-se a verificagdo da existéncia de normas, procedimentos e treinamento para servigo de apoio
aos eventos e banquetes do estabelecimento.

Nas demais categorias onde houver este tipo de servico, deverdo ser obedecidos 0os mesmos
critérios.

2.9.6

Sala VIP com equipamentos para atender ao hospede executivo
(microcomputador, FAX, copiadora, TV, mini sala de reunides,
area de estar e outros)

5%

5
SL

Esta dependéncia, situada normalmente nos andares e ambientes destinados a héspedes executivos
importantes e personalidades vip, deve possuir sala de estar exclusiva, com local para reunides,
aparelhada e equipada com microcomputador, aparelho de fax, copiadora, TV, video, etc.

2.10 - ACOES AMBIENTAIS

2.10.1

Manter um programa interno de treinamento de funcionarios para 2% | 34 | 4
reducdo de consumo de energia elétrica, consumo de agua e
reducdo de producéo de residuos sélidos

5

5
SL

Refere-se a politica e procedimentos documentados para treinamento do pessoal para incentivar a
reducdo no consumo de agua e energia elétrica e para a reducédo de producao de residuos sélidos. No
caso dos hotéis de 4 * , 5% e 5#*SL devera haver uma avaliagao de retorno.

2.10.2

Manter um programa interno de separacéo de residuos sélidos, | | 2 | 34 | 44 [ 54 | 54
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em recipientes nas cores internacionalmente identificadas, para
coleta seletiva.

SL

Refere-se a politica e procedimentos documentados para a separacao durante a coleta de residuos
solidos notadamente papéis, vidros, plasticos e metais

2.10.3
Manter um local adequado para armazenamento de residuos 3% | 4% | 5% | 5
sélidos separados SL
Refere-se a existéncia e uso no estabelecimento de local apropriado para o armazenamento dos
residuos solidos separados. Considera-se adequado a utilizagdo de um conjunto de lixeiras claramente
identificadas onde sao colocados os residuos separadamente (papéis, vidros, plasticos e metais)
2.10.4
Manter local independente e vedado para armazenamento de 4% | 5% | 54
residuos solidos contaminantes SL
Refere-se a politicas e procedimentos e a existéncia no estabelecimento de local apropriado para o
armazenamento dos residuos solidos contaminantes separados dos demais residuos. Os residuos
solidos contaminantes mais comuns sdo as embalagens de produtos ja utilizados como alvejantes,
detergentes, acidos, pesticidas/inseticidas, dissolventes, colas, 6leos combustiveis e baterias
2.10.5
Dispor de critérios especificos para destinacdo adequada dos 4% | 5% | 5
residuos solidos SL
Refere-se a politicas e procedimentos para destinagcdo adequada dos residuos sdlidos previamente
separados e armazenados. Se ndo houver na localidade sistema publico de coleta seletiva de lixo,
também s&o aceitos acordos com empresas e outras organizagbes que promovam tal coleta ou que o
préprio estabelecimento faca entrega direta. Ndo havendo alternativa para destinacdo adequada dos
residuos sélidos, podera ser aceito a simples disposicdo separadamente do lixo mesmo que a coleta
publica ndo seja seletiva
2.10.6
Manter monitoramento especifico sobre o consumo de energia | 1 | 2% | 3% | 4% | 54 | 55
elétrica SL
Refere-se a politicas e procedimentos para acompanhar o consumo de energia elétrica. Para os hotéis
de 1%, 2 e 3 sdo aceitas evidéncias de que haja no minimo um acompanhamento gerencial mensal
do consumo geral de energia elétrica. Para os hotéis de 4 »* além do acompanhamento do consumo
geral é necessario a comprovagdo de pleno conhecimento do nivel médio de consumo dos
equipamentos elétricos existentes. Para os hotéis de 5#* e 5#SL também se exigira evidéncias de
acbes de acompanhamento setorizado do consumo de energia elétrica além de planos para reducéo
e/ou uso eficiente da energia.
2.10.7
Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicdo de 4% | 5% | 54
produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia energética e SL
reducdo de consumo
Refere-se a existéncia de politicas e procedimentos no sistema de compras do hotel que considere e
privilegie dentro das possibilidades de mercado a aquisicdo de produtos e equipamentos que
contribuam para a eficiéncia do uso da energia elétrica e para a redugéo de consumo.
2.10.8
Manter monitoramento especifico sobre o consumo de agua 1# | 2% | 3# | 4% | 5% |54
SL

Refere-se a politicas e procedimentos para acompanhar o consumo de agua sdo aceitas evidéncias de
que haja no minimo um acompanhamento gerencial mensal do consumo geral de 4gua Para os hotéis
de 5% e 5#SL se exigira também de planos para redugao e/ou uso eficiente da agua.

2.10.9



Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicdo e uso de 4% | 5
equipamentos e complementos que promovam a reducdo do
consumo de agua

5
SL

Refere-se a existéncia de politicas e procedimentos no sistema de compras do hotel que considere e
privilegie dentro das possibilidades de mercado a aquisicdo e uso de equipamentos e complementos
que contribuam para a eficiéncia do uso eficiente da agua e possibilitem a redugédo de consumo.

2.10.10

Manter registros especificos e local adequado para 3% | 4% | 5%
armazenamento de produtos nocivos e poluentes

5
SL

Refere-se a politicas e procedimentos para registrar e controlar o uso de produtos tdxicos e
potencialmente poluentes se usados inadequadamente ou acidentalmente despejados, bem como a
existéncia de normas de uso e local separado para par armazenamento dos mesmos.

2.10.11

Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicao e uso de 4% | 5
produtos biodegradaveis.

5
SL

Refere-se a existéncia de politicas e procedimentos no sistema de compras do hotel que considere e
privilegie dentro das possibilidades de mercado a aquisi¢gao e uso de produtos biodegradaveis.

2.10.12

Manter critérios de qualificacdo de fornecedores levando em 43 | 5
consideracdo as ac8es ambientais por estes realizadas.

5
SL

Refere-se a existéncia de politicas e procedimentos no sistema de compras do hotel que busquem
qualificar os fornecedores levando também em conta as agdes ambientais que estes fornecedores
desenvolvam., além dos outros critérios tradicionais ou de opgao do préprio hotel como prego,
qualidade, disponibilidade etc.

2.10.13

Ter um certificado expedido por organismo especializado quanto
a efetividade de adequacdo ambiental da operacéo

5
SL

Refere-se a verificagdo da existéncia de algum tipo de certificado dentro do prazo de validade, expedido
por qualquer organismo especializado e reconhecido, que ateste os esforgos e a¢des do hotel em prol
da adequacao e ou responsabilidade ambiental de sua operagao.
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