ANEXO 11l - MANUAL DE AVALIACAO

PARTE |

COMENTARIOS GERAIS
CAPITULO I: AVALIACAO FiSICA

(Areas, Aspectos Construtivos, Equipamentos e | nstalagdes)

1.1 - Itens da Matriz de Classificacdo nos quais se exige ambientacdo / conforto / decoracdo compativeis com a
categoria (2.1.10; 2.2.5; 2.3.53; 2.4.9; 2.6.18; 2.7.6 € 2.8.4): A compatibilidade exigida deve atentar para 0s
seguintes preceitos:

Ambientacdo/Conforto/Decor agéo 14 |[2# |34 [44 |54 [5x4

1.1.1 Ambientacéo, propiciada por &reas e instal acoes:

a) Simples e suficientes ap atendimento das necessidades bésicas de | v/ v
hospedagem

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

c) Amplas e muito confortaveis v v

d) Sofisticadas v

ANIANEN

€) Suntuosas

1.1.2 Conforto, propiciado por egquipamentos, mobiliarios e acessorios:

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

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

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

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

€) De qualidade fora de série, suntuosos, design Unico v

1.1.3 Decor acdo, propiciada por materiais.

a) Sintéticos e/ou risticos, assegurando acabamento simples e| v v
funciona

b)  Sintéticos elou  risticos, assegurando  acabamento v
formal/convencional

c¢) Naobres e/ou rasticos, assegurando fino acabamento v

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

€) Objetos de artesanato, pinturas e esculturas nas éreas sociais, feitos
sob encomenda, ou fora de série, de reconhecido valor artistico v v

) Objetos e conjunto de decoragdes que confiram suntuosidade v




1.2 - Medicio de Areas

As areas de um hotel sdo sempre medidas de “face a face” das paredes, ou sgja, utilizando-se a area Util dos
ambientes. Em casos especiais, como 0 da portaria em relacdo a0 Setor Social, pode ser delimitada pelo
mobiliario.

A medicdo desses estabel ecimentos envolve trés dreas, que sao:

« Unidades Habitacionais;

« AreasSociaise

o Restaurantes

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

A &rea total da unidade habitacional serd o somatério das &reas Uteis fechadas do quarto (que compreende o
guarto, 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 necesséaria para a sua utilizacdo, devem ser
acrescidas e incluidas na érea do banheiro. Entende-se por vestibulo a area ou ambiente |localizado na entrada do
guarto 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 estabel ecidas na Matriz de Classificacgo.
No entanto, mesmo o restante das UH devem ter nimero de hdspedes e mobiliario compativeis com a érea das
mesmas. Por exemplo: um apartamento com &rea de 8,50m? ndo comporta ocupagdo para duas pessoas, tendo o
mobilidrio limitado de acordo com seu tamanho.

A érea (til dos armarios embutidos (também face a face, no interior dos mesmas), inclui-se, igualmente na &rea
do quarto de dormir.

No caso de Unidade Habitacional do tipo Suite ou de quarto de dormir conjugados com ambiente de estar que
Nao possam ser caracterizados como Suite, podera ser acrescida a area do quarto, a &rea Util do ambiente de estar.
Observar, no caso, 0s comentarios aos itens/padrbes 2.3.4 e 2.3.6, na Parte ||, deste Manual.

1.2.2. - Areas Sociais

Entende-se por areas sociais:

« Portariae bar social (computando-se somente a area onde 0 hdspede tem acesso, ou seja, até o balcdo);
o Hall derecepcéo;

« Sdasdeestar;

o SdadeTV;

« Sdadejogos;

o Sdadeleitura;

o Salas de estar dos setores habitacionais e

« Terracos (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 relacdo de éreas sociais por unidade habitacional, traduz-se por uma férmula matematica:

Somatério de todas as areas sociais
NUmero total de unidades habitacionais

1.2.3. - Restaurantes

S&o computadas as areas ocupadas pelas mesas, cadeiras e outros eguipamentos inerentes, bem como a &rea de
circulacdo dos usuérios e considerado o0 somatério de todas as salas de refei¢des dos restaurantes existentes no
estabel ecimento.



A relacdo entre a &rea do restaurante e sua capacidade deverd ser maior ou igual a
0,80 m?/ lugar parahotéisde 4* e5*ede1,00m?/lugar parahotéis5#*SL

Por exemplo: &reamaior (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 diferencas minimas a menor, das &reas existentes em relac@o as exigidas, o avaliador, apesar de
registré&-la como “nao conformidade maior”, pode recomendar, em seu relatério, a audiéncia do Comité Regional
de Classificagdo de Meios de Hospedagem, desde que, em sua avaliagdo, julgue ndo trazer essa diferenca
nenhum prejuizo ao conforto e a funcionalidade dagquela dependéncia para o consumidor.

CAPITULO II: AVALIAQAO DE ASPECTOSDE GESTAO / ADMINI STRA(;AO
2.1. - ltensdaMatriz

Itens da Matriz de Classificagdo nos quais se prevejam critérios para recrutamento, qualificagdo e treinamento de
pessoal e de monitoramento, supervisdo e acompanhamento de desempenho e atendimento das expectativas. Os
critérios aplicar-se-8o0 a todas as categorias, observados 0s preceitos e gradacdes seguintes:

2.1.1Critérios para recrutamento, qualificacdo e treinamento de| 14 |24 |34 |44 |54 |[5%
pessoal e de monitoramento, supervisdo e acompanhamento de sL
desempenho e atendimento de expectativas.

Documentos:

a) Instrucdes sucintas — orientagdes especificas na forma de topicos v v

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

¢) Procedimentos e Instrugdes de Trabalho detalhados v v v

2.1.2 Sistema de treinamento:

a) Em servico (com, por exemplo, videos didéticos) v v v v v v
b) Plano de treinamento e programas realizados com avaliacdo de v v v
retorno

2.1.3 Monitoramento do Desempenho/Atendimento das expectativas:

a) Acompanhamento dos Livros de Ocorréncia (“Log Book”) e de

Opini 6es/Reclamagdes v v v v v v
b) Pesquisas ou verificactes periddicas para afericdo v v v v
c) Definicdo e aplicagdo de indicadores de desempenho (metas e v v v
objetivos)

d) Avaliacdo 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) Andlises periddicas das ocorréncias/opinides/reclamacfes, com a
adocdo das providéncias necessarias v v v v v v
b) Setor/Departamento Interno ou contratado para monitoracdo
permanente de procedimentos e resultados v v

2.2 - Itensde Gest&o a serem comprovados documentalmente

- Documentos: Politicas, Manuais, Procedimentos, Instruc8es, Planos, Critérios, etc.




Esses itens dever&o ser produzidos e controlados, observadas as disposi ¢des abaixo:
- Aprovacdo antes da emissédo, por pessoa competente (todas as categorias);
- Disponibilidade, no local de uso, darevisio atual (todas as categorias);
- Sistemaética para prevenir o uso de revisdo obsoleta (todas as categorias), em 4, 5 »* e 5% SL devera haver
sistema para este fim;
- Relagdo de documentos, identificando a situacéo da revisdo atual de todos os documentos para hotéis de
3,4,5 #e5%SL
- Certificagdo 1 SO série 9000 valido para hotéis 500 SL

CAPITULO I11: AVALIACAO DE ASPECTOSDE SERVICOS

3.1-Itens da Matriz de Classificagdo nos quais se prevejam recrutamento e treinamento de empregados, presteza,
cortesia e eficacia dos empregados utilizados, em funcéo da politica de pessoa do estabelecimento; e nivel de
qualidade dos servigos. Os critérios aplicar-se-80 a todas as categorias, observados 0s preceitos e gradacdo
seguintes:

3.1.1 Recrutamento e treinamento de empr egados: 1 |24 3% 4% |5 55:'
a) Recrutados e treinados segundo critérios gerais, prevendo-se o

aclmulo de fungdes v v

b) Recrutados e treinados segundo critérios especificos:

b.1) Apliciveis no minimo as fungdes que interagem com o publico v v

b.2) Aplicaveis atodas as fungdes exercidas no estabel ecimento v v

3.1.2 Presteza, cortesia e eficacia dos empregados e concessionarios
utilizados, em funcdo da politica de pessoal do estabelecimento,

assegur ando:

a) Atitudes e procedimentos esponténeos de boa vontade, rapidez e
satisfacdo para com os hdspedes v v v v v v

b) Atitudes e procedimentos de presteza, cortesia e eficécia, incluidos
em treinamento:

b.1) Para 0s que interagem com o publico v v

b.2) Para todos os empregados e concessionarios v v

3.1.3 Nivel de qualidade dos servicos:

a) Simplicidade com correcéo v v

b) Eficiéncia e alguma diversificacdo de servicos v

c) Eficiéncia, diversificago e alguma personalizacdo de servicos v

d) Servicos sofisticados e personalizados v v

PARTE I

INTERPRETACOESDOSITENS/PADROES DA MATRIZ
1. - ITENSGERAIS

1.1- POSTURASLEGAIS
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Posturas municipais, estaduais e federais aplicaveis, comprovadas | 14 |24 |34 |44 |54 |54
pelos registros, inscricbes e documentacfes  exigidos, sL

especialmente com referéncia a “Habitese”, “Alvard de
L ocalizac&o e Funcionamento”, registro como empresa hoteleira e
prova de regularidade perante as autoridades ambientais,
sanitérias e concessiondrias de servicos publicos




Refere-se a apresentagdo, 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 condicles sanitérias, de salde e de higiene e comprovante de consumo dos servigos publicos de
abastecimento de agua, energia elétrica, esgoto e coleta de lixo (vide casos de excecdo 8§1°, do artigo 07, do
Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem).

1.1.2
Legisacdo quanto a protecdo contra incéndio, dispondo de| 1#* | 2% | 3% | 4 | 54 | 545
equipamentos e instalacfes exigidos pelas autoridades competentes
e prevendo rotas de fuga, iluminacdo de emergéncia e providéncias
em situacdes de panico

Refere-se ao exame visual dos equipamentos e instalagdes 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 érgéo,

dentro do prazo de validade.

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

Em hipétese 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| 14 | 24 | 34 | 4% | 54 | 54S
quatro ou mais pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme as
posturas municipais
Refere-se a verificacdo da existéncia e bom funcionamento de elevadores para passageiros e carga/servico, salvo
disposicao 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 manutencado, atualizado, com empresa especializada.

114

Exigéncias da EMBRATUR, constantes da legisacdo de turismo,

referentesa:

a) registro do héspede, por intermédio de Ficha Nacional de| 1% | 24 | 34 | 4% | 54 | 54S
Registro de Héspedes - FNRH L

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

b) fornecimento mensal do Boletim de Ocupacdo Hoteleira- BOH, | 14 | 24 | 34 | 4% | 54 | 54S
preenchido -

Refere-se a existéncia de Boletim de Ocupacdo Hoteleira, em modelo fornecido pela EMBRATUR, e da
comprovacdo de seu encaminhamento mensal corretamente preenchido ao Orgéo Estadual de Turismo.

c) fornecimento de Cartdo do Estabelecimento com o nome do 4% | 5% | 5xsL
héspede e periodo de hospedagem

Refere-se a apresentacdo de “Cartdo de Estabelecimento”, ou “Cartdo do Hospede’, como é conhecido, onde
figure, no minimo, o nome do héspede e periodo de hospedagem. Para as categorias de 1 e 2 », pode-se admitir
0 uso do verso do cartdo de visitas do estabelecimento para escrever o nome do hdspede e a data do vencimento
dadiaria

d) placa de classificagdo fixada no local determinado pela| 1% | 2% | 34 | 44 | 54 | 54S
ABIH/EMBRATUR L




Refere-se a verificacdo da existéncia de “Placa de Classificagdo” em local determinado pela EMBRATUR, ou
sgja, na fachada principal do estabelecimento em local de maxima visibilidade préximo a porta de entrada. A

exigéncia so se aplicard para as vistorias anuais futuras de estabel ecimentos classificados pelo Sistema atual.

e) divulgacao e explicitagdo dos compr omissos r ecipr ocos par a com
0 héspede através de:

e.1) Regulamento Interno, com direitos e dever es do héspede

e.2) Servicos e pregos oferecidos, incluidos, ou nado, na diaria,
divulgados na forma da legislacdo

1#

2%

3

4

5

Refere-se a divulgacdo e explicitacdo 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 legislacéo, especial mente todas
as taxas de servicos cobradas pelo estabelecimento, inclusive as relativas ao servigo telefénico. A relagdo dos
precos dos servicos deve estar junto do local onde sdo oferecidos. No caso dos Hotéis 5 esta divulgacdo devera
ser feita em portugués e em pelo menos em mais uma lingua estrangeira. No caso dos Hotéis 5%SL a

divulgacéo deverd ser feita em portugués e em pelo menos mais duas linguas estrangeiras.

f) Meios para pesquisar opinides e reclamacdes dos héspedes e
soluciona-las

1+

2

3#

4

5

Refere-se a existéncia de livro de opinifes e reclamacdes no estabelecimento e outras formas ou impressos para
coleta de opinides do hdspede e conhecimento dos motivos de sua satisfacdo e insatisfacdo com o

estabel ecimento.

115

Facilidades construtivas, de instalacdes 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.
NOTA: No caso de projetos anteriores, o meio de hospedagem
devera dispor de sistema especial de atendimento.

1+

2%

3#

4

5

Refere-se a existéncia, na construcdo do estabelecimento, de instalacdes 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

decliente.

1.2 - SEGURANCA
121

Meios para controle do uso dos cofres

4

5

Refere-se a existéncia de fichas, chaves ou coédigos individuais para 0 uso dos cofres.

Obrigatério para as demais categorias, quando da existéncia do cofre.

Devera existir termo de responsabilidade contendo as normas para 0 uso do cofre, que seré devidamente firmado
pelo héspede, relacionando garantias e responsabilidades do estabel ecimento.
Excetua-se a exigéncia quando se tratar de cofre individual de manuseio do préprio hdspede

1.2.2

Circuitointerno de TV ou equipamento de seguranga similar

4

5

5*S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia de circuito interno de TV, ou similar. O sistema devera cobrir, no minimo,
as éreas de portaria e recepcdo. No caso de meios de hospedagem e 5% SL, o sistema devera cobrir todas as areas
sociais e de circulagdo, gravar asimagens e garantir o correlato sigilo de informagoes.




1.2.3

Gerador de emergéncia com partida automatica 5% | 5%#S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia e funcionamento de gerador de emergéncia com partida automética, apto a
assegurar o0 abastecimento de energia para elevadores e para as areas, instalacdes 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 &r eas sociais e restaur antes 34 | 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia de sinalizaco e de painéis, em local visivel, com indicativo das rotas de
fuga, em caso de incéndio, ou qualquer outra situacdo de péanico nas areas sociais e restaurantes.
Obrigatério para as demais categorias, quando da existéncia das referidas éreas.

1.2.5

Servico de seguranca no estabelecimento, por intermédio de:

a) pessoal com formacao adequada, préprio ou contratado, e com 5% | 548
dedicacdo exclusiva

b) porteiro (admite-se acimulo de fungdes) 1A | 2% | 34 | 4F

a) Refere-se a existéncia de uma equipe devidamente treinada e especifica para seguranca 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 situacbes de incéndio e péanico (assalto,
explosdo, inundaco e outros)

a) com equipes predeterminadas, com treinamento especifico 4% | 5 | 540
(Brigadas)

b) com treinamento geral do pessoal 1 | 24 | 34

Refere-se a existéncia de normas e procedimentos para orientagdo de equipe especifica de funcionarios, de como
lidar com as diversas situactes de péanico e perigo (incéndio, desabamento, assalto, explosdo, aagamento, e
outros), inclusive por intermédio de avaliacGes em treinamento especifico. No caso de “treinamento geral”, ndo
ha obrigatoriedade de equi pe especia mente designada para atender a atividade.

1.2.7

Cabertura contra roubos, furtos e responsabilidade civil 3% | 4% | 54 5:'3

Refere-se a existéncia de uma apdlice de roubos, furtos e responsabilidade civil. O hotel pode, em substituicdo a
apolice, responsabilizar-se, até um limite pré-determinado. Admite-se que o valor, tipo e condic¢les de cobertura
somente sejam explicitados quando solicitados pelo hospede.

1.2.8

Disponibilizacéo de servicos qualificados de seguranca particular 5:'3

Refere-se a existéncia de acordo ou convénio do meio de hospedagem com empresa especializada e devidamente
credenciada nos 6rgaos competentes para atuar em seguranca privada, mais comumente entendido como  servico
de guarda costa, e que 0 servico sgja disponibilizado se solicitado pelo hospede. Podera ser exigido prova de
prévia qualificacdo da prestadora de servigo além do credenciamento nos 6rgdos competentes.

1.2.9

Sistema eletr6nico de deteccdo da presenca do héspede em todas as 5%S
areas do Meio de Hospedagem

Refere-se & existéncia de equipamentos e sistemas el etrénicos capazes de indicar a presenca e localizacdo do
hospede dentro da area do meio de hospedagem.



1.3- SAUDE / HIGIENE

131

Servico de atendimento médico de urgéncia

43

5

5%*S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de acordo ou convénio do hotel com médicos ou clinica médica que permita
prestar atendimento de urgéncia, rdpido, eficiente e a pregos idénticos aos praticados no mercado, aos hdspedes
gue, eventualmente, venham necessitar desse servico. No caso dos meios de hospedagem 5#SL serd exigido

acordo com servico de transporte aéreo-médico.

1.3.2

Tratamento de residuos

1+

2

3#

4

5

5#S
L

Refere-se a existéncia de equipamento apropriado e dependéncias especificas para tratar e embalar o lixo, sem
comprometimento dos servicos adequados de salide/higiene do estabel ecimento e do héspede.

1.33

I munizagéo per manente contrainsetos e roedor es

1#

23

3

43

5

5%*S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia de certificados de imunizagéo dentro do prazo de validade ou da existéncia

de equipamento proprio do hotel para atender essa finalidade.

O critério inclui a constatacéo dainexisténcia de insetos e roedores no estabel ecimento.

1.34

Higiene do ambiente, das pessoas e dos servigos

1#

23

3

43

5

5%*S
L

Refere-se a verificagdo visual do estabelecimento quanto ao aspecto de limpeza, bem como das condicBes de

higiene e salide dos funcionarios e servicos.

135

Higienizacdo do alimento “in natura” antes do ar mazenamento

4

5x#

5#S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de tanques, um para alavagem das frutas, verduras ou legumes e outro para
processo de higienizacdo, colocados na entrada de servico 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.

1.3.6

Higienizacdo adequada de equipamentos (roupas de cama / mesa /
banho; loucas e talher es; sanitarios)

1#

23

3

43

5

Refere-se a um sistema de higienizacdo das roupas, equipamentos e instal agdes supracitadas.
O critério é a verificacao da existéncia de procedimento e equipamento préprio para este fim, e a sua utilizacéo,
admitindo-se que os meios utilizados, desde que atendida a finalidade, tenham maior ou menor complexidade,

em funcdo da categoria do estabel ecimento.

1.3.7

Tratamento de agua

1#

23

3

43

5

5%*S
L

Refere-se a verificag8o da existéncia de &gua tratada utilizada no setor de alimentos e bebidas.

O critério utilizado é a verificacdo 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
1.4.1

Todas as areas, equipamentos e instalacdes em condicBes
adegquadas de conser vacdo/manutencao

1+

2%

3#

4

5

5#*S
L

Refere-se a verificagdo do estado de conservagdo e manutencdo de todas as éreas, equipamentos, instalactes e

dependéncias do estabel ecimento.

Critérios de verificacdo: andlise visua para verificacdo se as areas estdo bem conservadas, sem infiltragdes e
falhas que comprometam sua apresentacdo visual, salide/higiene e seguranca (dependéncias internas e externas,

jardins, etc.).

Teste de instalagdes e equipamentos, para verificacdo de seu estado de manutencdo e adequacdo a0 USO.
Exemplo: aparelhos de ar-condicionado, sistema de agua-quente, equipamentos de refrigeracéo (geladeiras,

camaras frigorificas, e outros).

Verificagdo visual dos revestimentos do edificio, como pintura, papel de parede, lambris, gesso, etc., para que

estejam em perfeito estado de conservacéo

1.5- ATENDIMENTO AO HOSPEDE
151

Instalagbes e equipamentos com nivel de sistemas capazes de
assegurar maior comodidade aos hospedes

5

Refere-se a existéncia de equi pamentos de tecnol ogia de ponta col ocados a disposi¢do do hdspede.
O critério é a verificacdo 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.

152

Aberturade cama

5

5#*S
L

Refere-se a um detalhe especia de cordialidade (vide item 1.5.7) que é a abertura e preparo da cama do héspede,
no final da tarde, deixando-a pronta para a utilizagdo, a noite. Normamente € deixado um bombom ou brinde

sobre a cama.

153

Disponibilizacéo gratuita em 100% das unidades de cesta de frutas
e/ou outras cortesias especiais

5

Autoexplicativo

154

Roupa lavada e passada no mesmo dia

5x#

5#S
L

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 manhé para entrega da
roupa suja do hdspede que pretende recebé-lalavada e passada, no mesmo dia.

155
Procedimento para atendimento especial para autoridades e 4% | 5% | 54S
per sonalidades L
Refere-se a politicas e procedimentos documentados para atendimento as autoridades e personalidades.
1.5.6
4% | 54 | 545

Facilidades de atendimento para minorias especiais (fumantes,
idosos, pessoas portadoras de deficiéncia fisica e/ou com
necessidades especiais, alimentacdo especial, etc.)

Refere-se a definicdo de politica e procedimento para atendimento a minorias especiais. Exemplo: andares para
ndo fumantes, treinamento do pessoal e adaptacéo do estabelecimento para pessoas com necessidades especiais
fisica, e outros. Colocar idosos e pessoas com necessidades especiais em UH estrategicamente localizadas, com

acesso mais f&cil, também faz parte dessa politica




1.5.7

Detalhes especiais de cor dialidade no atendimento

4

5

5#*S
L

Refere-se a existéncia de pequenos detalhes que fazem a diferenca no atendimento ao héspede (exemplo:

“coktail” de boas vindas, pequenos brindes, cestas de frutas, e outros).

1.5.8

Estabelecimento de critérios para qualificacdo dos funcionarios bi
etrilingles

43

5

5%*S
L

Refere-se a verificagdo de capacidade do hotel em atender hdspedes estrangeiros, utilizando funcionérios com
fluéncia, no minimo, em uma lingua estrangeira para hotéis de 4 e 5% e em duas linguas estrangeiras para 0s

hotéis5»#sL

Verificagcdo da existéncia de critérios escritos para recrutamento desses funcionarios e de acompanhamento e

monitoramento de seu desempenho.

159

Estabelecimento de critérios para qualificacdo dos funcionérios
gueinteragem com o publico

3#

4

5

Refere-se a politica e procedi mentos documentados para recrutamento e treinamento do pessoal que atua nalinha

de frente do hotel, em contato com o hdspede

Verificagdo da existéncia de politica/procedimento e critérios escritos de sua aplicacéo e monitoramento. No caso
do hotéis 5#SL devera haver previsio especial de que todos o pessoa que interage com o héspedes sgjam

bilingles

1.5.10

Treinamento e orientacdo do pessoal

1+

2

3#

4

5

5#S
L

Refere-se a existéncia de uma politica de orientacdo e treinamento dos funcionarios do estabel ecimento, voltada
para a execucdo de suas funcdes. Os niveis de especificidade e complexidade desse treinamento variam

conforme a categoria do hotel.

Verificagdo da existéncia de treinamento periddico de todos os funcionarios, incluindo atendimento e

monitoramento dos resultados.

1511

Presteza e cortesia

14

2%

3¢

4

5x#

Refere-se & presteza, amabilidade e cortesia dos funcionérios.
Verificagao:

a) Registros de treinamento especifico dos funcionérios, especia mente dos que interagem com o publico;

b) Ausénciaquase total de reclamagdes e pronta solugéo das que ocorrem;

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

1512

Servico de despertador

a) programavel pelo proprio hospede

5%

5#S
L

b) executado pelo meio de hospedagem

1#

23

3

43

5

5%*S
L

Refere-se a existéncia de servico eficaz de despertar o hospede no horario por ele pedido, através de operadora de

telefonia, radio-rel6gio, ou outro meio.
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1.5.13

Monitoramento das expectativas e impressdes do hospede,
incluindo meios para pesquisar opinides, reclamacoes e soluciona-
las

1+

2

3#

4

5

Refere-se a existéncia de politica e de sistema operacional que monitorem as expectativas dos hdspedes, bem

COMO pesguisem suas opinides e atendam suas reclamacdes.
Grau de complexidade em funcéo da categoria.

1514

I dentificacdo adequada para os for necedor es de ser vigos

2

3#

4

5

5#S
L

Refere-se a existéncia de identificacdo de todos os prestadores de servigos que ndo tenham vinculo empregaticio

com o estabel ecimento.

1.5.15

Apresentacao, vestimenta e identificacdo adequadas para os
empr egados

3

43

5

Refere-se a existéncia de uniformes para todos os funcionérios do estabel ecimento, adequados as funcbes que

desempenham e aos setores em que trabalham.

1.5.16

Servicos dereserva:

a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingte

b) no periodo de 24 horas com atendimento bilinglie

5x#

c) no periodo de 12 horas

43

d) no periodo de 08 horas

1+

2

3#

Os servicos 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 atribuicoes.

1517

Servicos de recepcao:

a) no periodo de 24 horas

4

5

b) no periodo de 16 horas

3#

) no periodo de 12 horas

1+

2%

Refere-se a existéncia de setor de recepcao, com funcionarios treinados para que possam dar este atendimento no
Nota-se, neste item, uma aparente
incompatibilidade da Matriz com o Regulamento, que prevé o funcionamento da Recepcdo 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 ndo seja obrigado a prestar os demais

periodo de tempo previsto para a categoria do estabelecimento.

servicos inerentes a recepcao/portaria fora do horério previsto para sua categoria.

1.5.18

Servicos de mensageir o no periodo de 24 horas

4

5x#

5#S
L

Os servicos de mensageiro, no caso de periodo noturno, em estabel ecimentos de 4 », podem ser terceirizados ou

prestados por funcionério do hotel que acumule outras atribuigdes.

1.5.19

Disponibilizacéo de servicos de limpeza:

14

24

3

4%

5%

5#*S
L

Refere-se a verificagcdo da existéncia do servico, com funcionérios devidamente treinados para o executarem

eficazmente.
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1.5.20

Servigos de arrumagcéo diério 1* |24 | 3% | 4% |5% |54S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia do servico, com funcionarios devidamente treinados para o executarem,
eficazmente,

1521

Servicos de manutengao: 1* |24 | 3% | 4% |5* |54S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia do servico e de pessoa proprio ou terceirizado capacitado a executélo,
eficazmente,

1.5.22
Servicos de telefonia:
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilinglie por turno 5%S

b) com uma telefonista bilingiie por turno 5*
a) Refere-se aexisténciade setor de telefonia, com funcionérios treinados para que possam dar este atendimento
24 horas por dig;

b) Refere-se a existéncia de uma tel efonista bilingle por turno, no caso de 5 *.
Critério: verificagdo da existéncia dos referidos servigos com os funcionérios necessarios ao seu funcionamento,
inclusive de telefonista bilinglie e trilingue , para 5 # e 5*SL respectivamente

1.5.23
Servico de refeigdes leves e bebidas nas Unidades Habitacionais 4% | 5% | 54S
(“room service’) no periodo de 24 horas L
Entende-se por refei¢des leves, os lanches e pratos de rdpido preparo, cuja producdo ndo necessite das instal agdes
€ equipamentos do restaurante

1.5.24
Servico de manobra e estacionamento de veiculos por funcionario 5% | 548
habilitado no periodo de 24 horas L
Serd avaliado quando houver estacionamento préprio ou terceirizado no hotel. Os servigos de manobra e
estacionamento de veiculos podem ser terceirizados, observadas as disposices da Matriz quanto ao controle de
fornecedores.

1.5.25
Sistema de visualizagdo e fechamento de conta diretamente da UH 5%*S

Autoexplicativo

1.5.26

Servigo de mordomo 5:'3

Trata-se da existéncia e disponibilizacdo de profissionais treinados e especificamente qualificados para prestar
atendimento personalizado aos héspedes que assim desgjarem. Entre as principais funcdes do mordomo estdo
recepcionar o hospede na chegada ao hotel, fazer check-in, conduzi-lo & 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
Disponibilizacdo de carros de luxo paralocacdo 5%*S
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Refere-se a existéncia de frota propria ou acordo com empresa especializada para diponibilizagdo para locagdo
aos héspedes que assim desgjarem de carros de luxo, incluindo servico de motorista particular. Os veiculos
deveréo ser blindados e equipados de forma a garantir conforto e seguranca para o hospede.

1.5.28

Servico delocagéo de helicoptero 5:'3

Trata-se da existéncia de convénio ou acordo formal com empresa de locagéo de helicdpteros, para disponibilizar
0 servico de transporte desde as dependéncias do hotel, ou de outro local se assim apontado pelo hospede.

2. - ITENSESPECIFICOS
2.1- PORTARIA /| RECEPCAO

21.1
Area ou local especifico para o servigo de portaria / recepgdo /| 1# | 2% | 3% | 4% | 54 5:'3
Hlobby”

O Setor de portaria/recepcdo compreende, normalmente, o espaco que vai desde a entrada do estabelecimento até
0 balcdo da recepcéo.

A areado “lobby” podera ser utilizada, simultaneamente, como area de estar ou, apenas, como ponto obrigatério
de passagem de quem chega ou sai do estabel ecimento, conduzindo aos balcbes de portaria, recepcéo e outros
Servicos.

2.1.2
L ocal ou espaco para guarda de bagagem
a) fechado 4% | 54 | 54S

b) n&o necessariamente fechado 1# | 24 | 34
Refere-se a dependéncia onde sdo guardados os pertences do hdspede apos ter ele desocupado a UH. Essa
dependéncia deve ser fechada, no caso dos estabelecimentos de 4 e 5% e 5#sL

2.13

Local adequado para guarda de correspondéncia e mensagens 34 | 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a existéncia de local apropriado na recepcdo, onde possam ser guardadas ordenadamente as
correspondéncias, recados e documentos em geral, destinados ao hospede

214
Sistema adequado de envio / recebimento de mensagens I | 2% | 34 | 44 | 54 | 54S

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

2.1.5

Servico de guarda de bagagem 2% | 34 | 44 | 54 5:'3

Refere-se a existéncia de gerenciamento, por pessoa devidamente orientada, para a prestacdo de servico
organizado e seguro de guarda de bagagem.

2.1.6
Politica prépria, definida para “check-in / check-out”, que| 1#* | 24 | 3% | 4% | 5% | 54S
estabeleca orientacdo especifica para impedir:

a) qualquer forma de discriminacao (racial, religiosa e outras)

b) uso do estabelecimento para exploracéo sexual, de menores, e
outras atividadesilegais

13



Refere-se a existéncia de normas, procedimentos e treinamento, de como se proceder na hora do “check-
in/check-out” do hdéspede. Deverdo conter os dados para registro dos héspedes: data/horério de entrada e saida,
tarifa, forma de pagamento, por quem foi feita a reserva, entre outros. Além disso, devem contemplar diversas
orientagdes para que os funcionérios 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 hdspede no apartamento, etc.

2.1.7
Sistemas integrados de controle, permitindo eficacia no “ check-in / 4% | 5% | 54S
check-out” L

Refere-se a existéncia de sistema informatizado e integrados com os diversos setores e departamentos do hotel
gue permita, com rapidez e eficiéncia, informar a recepcao o que o hdspede consumiu nas diversas dependéncias
do hotel, ou todos os seus dados quando do “ check-in”.

2.1.8
Pessoal apto a prestar informacgdes e servigos de interesse do | 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 54S
héspede, com presteza, eficiéncia e cordialidade:

5# | 54S
a) sob supervisdo per manente de gerente ou supervisor capacitado
b) falando fluentemente (minimo de uma pessoa em cada turno) na
portaria e narecepcdo, pelo menos:

b1) Portugués e maistréslinguas estrangeiras 5%*S

B2) Portugués e mais duas linguas estrangeir as 5*

B3) Portugués e mais uma lingua estrangeira 4*
Refere-se & existéncia de manual, com normas e procedimentos, e treinamento, quando da selecdo de
funcionérios, para que eles possuam instrugdo e capacitacdo suficientes para prestar as mais variadas informacoes
e servigos para o héspede, mesmo que esse atendimento, dependendo da categoria do hotel, exija fluéncia em
lingua estrangeira.

2.1.9

I nformacdes e folhetos turisticos 34 | 44 | 54 | 54#S
L

Local apropriado na recepcao, com folhetos e informagdes de ordem diversa sobre a cidade ou regido, bem como
funcionérios aptos a prestar informagdes de interesse turistico do hdspede, como sgjam, restaurantes, meios de
transporte, atrativos, etc.

2.1.10

Ambientacéo / conforto / decor agdo compativeis com a categoria 1 | 2% | 34 | 44 | 54 | 54S
L

Refere-se a verificagdo da compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoragd com a categoria do
estabel ecimento.

Considerar, na avaliac8o deste item, diferentes niveis de gradacdo para: 0 espaco disponivel, os revestimentos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobilidrio e sua disposicdo pelo
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticagdo dos objetos de
decoracéo.

2.2 - ACESSOSE CIRCULACOES

2.2.1
Areas adequadas e especificas para acesso e circulacdo faceis e | 1#* | 2#* | 34 | 4% | 54 | 54S
desimpedidos nas dependéncias do estabelecimento, inclusive para
pessoas portadoras de deficiéncia fisica e/lou com necessidades
especiais

Refere-se & existéncia de rampas, elevadores e demais facilidades de acesso para pessoas com necessidades

especiais, assim como escadas e rotas de fuga desimpedidas para utilizacdo em casos de emergéncia.
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2.2.2

Entrada de servico independente 34 | 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a entrada do prédio destinada exclusivamente aos funcionérios e fornecedores do estabel ecimento, bem
como as mercadorias. A entrada de servico liga-se diretamente as areas de cozinha, almoxarifado, depdsitos e
areas administrativas.

2.2.3
I dentificacdo do acesso/cir culagéo para orientacdo dos banhistas 5% | 5#S

Autoexplicativo.

2.2.4
Sistema de sinalizacao interno que per mita facil acesso e circulacéo 34 | 4% | 54 | 54S
por todo o estabelecimento L
Refere-se a0 conjunto de placas e painéis em locais estrategicamente colocados, de facil visibilidade, para
orientar o trénsito do héspede nos diversos setores do estabelecimento. Ex: indicac@o de andares de uso comum,
salBes de reuniBes com os nomes de cada saldo, restaurantes e piscina e sua localizagdo; orientacdo quanto ao
numero dos apartamentos em cada andar ou dependéncia do Setor Habitacional, etc.
Critério a ser utilizado: verificagdo da existénciafisica.

2.2.5

Ambientacéo / conforto / decor agdo compativeis com a categoria 1 | 2% | 34 | 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a verificagdo da compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoragdo com a categoria do
estabel ecimento.

Considerar, na avaliac8o deste item, diferentes niveis de gradacéo para: 0 espaco disponivel, os revestimentos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobilidrio e sua disposicdo pelo
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticagdo dos objetos de
decoracéo.

2.3- SETOR HABITACIONAL
2.3.1
Todas as salas e quartos das UH com iluminacdo e ventilagdo de | 1% | 2% | 3% | 4x* | 5% | 54S
acor do com as normas vigentes par a edificaces
Autoexplicativo.

2.3.2

Todas as UH deverdo ter banheiros privativos com ventilagdo 2% | 3% | 4% | 5% | 54S
direta para o exterior ou através de duto
Autoexplicativo.

2.3.3

Facilidades de infor matizacédo / mecanizacao, nas UH 5% 5:'3

Refere-se a facilidades para instalacdo de equipamentos de informatizagdo/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 dimenséo igual ou superior a 2,50m e
area média igual ou superior a

a) 18,00m2 (100% das UH) 54S

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
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€) 10,00m2 ( em no minimo 65% das UH) 24

f) 9,00m2( em no minimo 65% das UH) 1

Refere-se a existéncia de éreas Uteis, nos quartos de dormir, em atendimento ao minimo exigido para a categoria.
Incluem-se nessas &reas 0 armério e/ou “closet” e o vestibulo, quando existentes.

A menor dimensdo (comprimento ou largura) da UH tem que ser sempre igual ou superior a 2,50m e a &rea
média dos quartos deve atender as dimensfes 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 ventilacdo
natural, deverdo ter suas areas calculadas somando-se as dos dois ambientes, ndo se admitindo, porém, que
nenhum deles tenha &rea e dimensdo minima inferiores, respectivamente, 29,00 m2 e 2,50 m.

2.35

Banheiro com érea média igual ou superior a (em no minimo 90%
das UH):

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

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) 24

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

Refere-se a existéncia de éreas Uteis, nos banheiros, que em média atendam o valor minimo estabelecido para a
categoria.

No caso de existir lavatério localizado fora do banheiro, as areas onde se situa esse lavatorio e aquela necessaria
asuacirculagdo serdo consideradas como incluidas no banheiro parafins de atendimento deste item.

2.3.6

UH do tipo suite com sala de estar de &rea média igual ou superior
a:

a) 12,00m2 (em 100% dasUH's) 5%S

b) 11,00m2 54

¢) 10,00m2 4%

d) 9,00m2 3

e) 8,00m2 24

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.

O quarto de dormir deverd estar fisicamente separado da sala de estar por parede, com porta de comuni cagéo.
Além das éreas minimas exigidas para a sala de estar, estas deverdo ser equipadas, a0 menos, com um sofg, duas
poltronas e mesa de centro ou lateral.

Critério a ser utilizado: verificacdo, caso existam suites, das areas de suas salas de estar, em obediéncia aos
minimos exigidos e do mobiliério bésico.

No caso dos hotéis 5 #S. serd exigido 20% das UH do tipo suite

2.3.7

UH do tipo suite e/ou unidades conver siveis em suites 4% | 54 | 5A4S

Autoexplicativo.

2.3.8

Portas duplas de comunicacdo entre UH conjugdveis ou sistema | 1* | 2% | 3% | 4% | 5%
que sO possibilite sua abertura, quando por iniciativa dos
ocupantes de ambasas UH's
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Autoexplicativo.

2.3.9

Trancainterna nas UH 1 2% 3 4% 5% | 5#S
L

Refere-se a obrigatoriedade do uso de trancas, que sO podem ser acionadas pelo hdspede quando 0 mesmo se
encontrar no interior da UH. A complexidade dessas trancas e sua sofisticacdo devem variar com a categoria do
estabel ecimento.

2.3.10

Rouparias auxiliares no setor habitacional 5% 5:5

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.

2311

L ocal especifico para material delimpeza 4% | 54 5:'8

Refere-se alocal 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

Climatizacédo adequada em 100% das UH 3% | 4% | 54 5:'8

Refere-se a verificacdo da existéncia de equipamento adequado a climatizacéo (refrigeracaol/calefacdo) na UH.

2.3.13
TV a cores, equipamento de video cassete e DVD em 100% das 5%*S
UH, além de TV por assinatura a cabo ou por antena parabdlica
2.3.14 40 50
TV acoresem 100% dasUH, TV a cabo ou por antena parabdlica

A TV por assinatura a cabo ou por antena parabdlica devera permitir a existéncia de, ho minimo, canais
especificos para noticias, esportes, “shows’ e filmes. No caso dos hotéis 5#SL deverdo estar disponiveis pelo
menos 2 canais em 2 linguas estrangeiras, e também servico de contratacdo de programas especiais, comumente
chamadosde *“pay per view”.

2.3.15
[TV em 100% das UH | [ Ts«7 [ T ]
Autoexplicativo.

2.3.16

Mini refrigerador em 100% das UH 3% | 4* | 5* 5:'8

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
2.3.17

Agua potavel disponivel na UH 14 | 24 | 34 | 4 | 54 5:'8

Autoexplicativo.
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2.3.18

Café da manha no quarto 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a existéncia de servico de café da manha oferecido na UH, ainda que sujeito a cobranca a parte, bem
como de lista de artigos que este café da manha inclui, para conhecimento do héspede. No caso dos hotéis 5 #*SL
alista de artigos devera ser apresentada em portugués e pelo menos mais 2 linguas estrangeiras

2.3.19
Armario, “closet” ou local especifico para a guarda deroupasem | 1% | 2* | 3% | 4x* | 5% | 54S
100% das UH L

Autoexplicativo.

2.3.20
Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupla entre dois 2% | 34 | 4% | 54 | 54S
leitos, ou equipamento similar, em 100% das UH
Para cadaleito, deverd existir uma pequena mesa de apoio ou suporte.
Quando entre duas camas houver uma Unica mesa de cabeceira, esta deverater as dimensdes minimas de 0,60m x
0,40m.

2321

Lampada de leiturajunto as cabeceiras em 100% das UH 34 | 4% | 5 5:'8

A l&mpada de leitura deve existir na quantidade correspondente ao nimero de ocupantes previsto para a Unidade
Habitacional.

2.3.22
Sonorizacdo ou radio controlada pelo hdspede

a) em 100% das UH 5% 5:'3

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.

2.3.23
Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luz e TV em 4% | 5% | 54S
100% das UH L

Trata-se de comando geral ou individualizado (com controle remoto, por exemplo) que permita a0 hdspede
controlar todas as luzes, e os aparelhos eletro-eletrénicos existentes no apartamento, bem como suas funcdes
(canaisde TV, etc.). Para hotéis 5#S. comando devera compreender, inclusive, o controle do ar condicionado,
para climati zac8o (refrigeracdo/aquecimento) do ambiente.

2.3.24

Ramais telefénicos em 100% das UH 3% | 4% | 5 5:'8

Trata-se de sistema de telefones instalados nas UH que devem permitir ligagdes internas e externas.

2.3.25
Porta malas em:
a) 100% das UH 34 | 4% | 54 | 54S

b) 50% das UH 2%
Autoexplicativo.

2.3.26
Cortinaou similar em 100% das UH 3% | 4% | 54 | 54S

Autoexplicativo.
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2.3.27

Vedacéo opaca nasjanelas em 100% das UH

4

5

5#*S
L

A vedacdo opaca deve permitir niveis de luminosidade adequados ao repouso dos hdspedes, chegando, até, em

algumas Unidades Habitacionais, a utilizacdo de “black-out” que permita o sono diurno.

2.3.28

M esa derefeigdes com um assento por leito em 100% das UH

43

5

5%*S
L

Considera-se atendido o item, com a existéncia de equipamento que permita a realizacdo de refeicbes nas UH, de

forma confortavel, com no minimo um assento para cada leito.

2.3.29

Mesa de trabalho com iluminacéo prépria e ponto de energia e
telefone, possibilitando o uso de apar elhos eletr dnicos pessoais

5x#

5#S
L

Trata-se de mesa com dimensfes adequadas para que 0 hdspede possa escrever e ler. Deve ser servida por
cadeira especifica, iluminagdo direta, linhas telefonicas para fax-modem, tomada tripolar (para microcomputador
e impressora), tomada bipolar (para recarregador de telefone celular). A quantidade de tomadas deveré ser

suficiente para que se possa utilizar os equipamentos acima descritos, simultaneamente.

2.3.30

Espelho de cor po inteiro em 100% das UH

43

5

5%*S
L

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

adulta.

23.31

Cofres paraguarda devalorespara

a) 100% das UH

5x#

5#S
L

b) 60 % das UH

4

Trata-se de cofres de pequenas dimensbes 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 eletrénico, mas sempre de abertura exclusiva pel o hdspede.

2.3.32

Camas com dimensdes superiores as normais e travesseiros
antialér gicos

5x#

Refere-se a existéncia de camas com dimensdes especiais, de, no minimo:

- paracasal: 2,00m de comprimento x 1,40m de largura,
- para solteiro: 2,00m de comprimento x 1,20m de largura.

2.3.33

Acessorios basicos em 100% das UH (sabonete, dois copos, cesta de
papéis do banheiro)

1+

2%

3#

4

5

Autoexplicativo.

2.3.34

Agua quente em 100% das UH:

a) em todas asinstalactes

5

b) no chuveiro elavatério

4

) no chuveiro

14

2%

3¢
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Nos dois primeiros casos (letras “a’ e “b”), atemperatura da a&gua aquecida pode ser controlada pelo hdspede e o
sistema deve aquecer uniformemente a agua e funcionar durante 24 horas. Ja no ultimo caso (letra“c”), embora
0 aguecimento também segja uniforme, durante as 24 horas, a temperatura da dgua ndo precisa, via de regra, ser

regulada de acordo com a preferéncia do hospede.

2.3.35

Lavatério com bancada e espelho, em 100% das UH

4

5

Autoexplicativo.

2.3.36

Bidé ou ducha manual em 100% das UH

3

43

5

Autoexplicativo.

2.3.37

indice de iluminacéo suficiente para uso do espelho do banheiro,
em 100% das UH

3#

4

5

Autoexplicativo.

2.3.38

Tomada a meia altura para barbeador em 100% das UH

3¢

4

5x#

Autoexplicativo.

2.3.39

Indicagdo de voltagem dastomadas em 100% das UH

1#

23

3

43

5

Autoexplicativo.

2.3.40

Extensao telefénica em 100% dos banheiros das UH

5

Capaz de permitir, a0 menos, o recebimento de ligacdes externas.

2341

Box de chuveiro com area igual ou superior a 0,80 m2 em 100%
dasUH

3¢

4

5x#

Autoexplicativo.

2.342

Banheira em 30% das Suites

5

Autoexplicativo.

2.343

Vedacéo para o box em 100% das UH

1+

2%

3#

4

5

5#*S
L

Refere-se a vedacdo flexivel (cortina) ou rigida (vidro temperado, acrilico) para o box, destinada a isolar

adegquadamente a area seca da molhada, evitando que a area externa ao box se molhe, durante o banho.

2344

Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, em 90% das UH

3#

4

5

Autoexplicativo.
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2.3.45

Acessorios complementar es composto por 5 amenidades

a) em 100% das UH

4

5

b) disponibilizados para uso do héspede

3

Estas amenidades que visam dar conforto ao hdspedes poderdo ser constituidas de material para escrever, saco de

roupa paralavanderia, fésforos, polidor de sapatos, cesta de papéis no quarto da UH, etc.

2.3.46

Outros acessorios em 100% das UH (touca de banho, escova e
pasta de dentes, shampoo, creme condicionador, creme hidratante,
secador de cabelos, roupdo, espelho com lente de aumento, lixa,
cotonete, espuma de banho, sais de banho, etc.)

a) minimo de oito 5%*S
L
b) minimo de seis 5*
c) minimo de quatro 4%
Autoexplicativo.
2.3.47
5% | 54S

Revestimentos, pisos, forragdes, mobiliarios e decoracdo com
equipamentosde 12 linha

L

Os materiais utilizados nos revestimentos, pisos, forracBes, mobilidrios e decoracdo 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.

2.3.48

Limpeza diéria

14

2%

34

4

5x#

5#S
L

Refere-se a existéncia de limpeza didria de todas as UH. Devera existir sistema para controle e acompanhamento

dessa limpeza.

2.3.49

Fregliéncia de troca de roupas de cama a cada mudanca de
héspede e

a) diariamente se desgjado pelo héspede

43

5

b) em dias alter nados se desejado pelo héspede

3#

¢) duas vezes por semana se desgjado pelo hdspede

14

2%

Autoexplicativo.

2.3.50

Frequéncia de troca de roupas de banho a cada mudanca de
héspede e:

a) diariamente se desgjado pelo héspede

3#

4

5

b) em dias alter nados se desgjado pelo héspede

2%

c) duas vezes por semana se desgjado pelo hdspede

1#

Autoexplicativo.

2.351

Servico “Nao perturbe’, “Arrumar o quarto”

43

5

5%*S
L

Refere-se a existéncia de sistematica pela qual o hdspede solicita — e é atendido pronta e eficazmente — os
servigos de ndo ser incomodado no apartamento (“N&o Perturbe”) e de providenciar a arrumacdo da Unidade

Habitacional (“Arrumar Quarto”).
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2.3.52

Detalhes especiais de cordialidade 5% 5:'3

Refere-se a0 gerenciamento de sistema de oferecimento de brindes, cartbes de boas-vindas, cestas de
flores/frutas, vinhos e outros, para tratamento, com especia deferéncia, ao hospede.

Critério a ser utilizado: verificar se existem, ou como sdo disponibilizados, os brindes oferecidos e se ha sistema
e critérios de gestdo para selecéo de pessoas e sua distribui ¢éo.

2.3.53

Computador com acesso veloz ainternet em 100% dasUH's 5%*S

Refere-se a existéncia de equipamentos de informética em todas as UH's, em perfeito estado de conservagéo e
funcionamento e com conectividade veloz ainternet (banda larga)

2.3.54

Ambientagéo / conforto / decor agdo compativeis com a categoria 1A | 2 | 34 | 4% | 54 5:'3

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoracdo com a categoria do
estabel ecimento.

Considerar, na avaliacéo deste item, diferentes niveis de gradacéo para: 0 espaco disponivel, os revestimentos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobilidrio e sua disposicdo pelo
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de
decoragéo.

2.4- AREAS SOCIAIS
24.1

Relacdo de areas sociais/estar por UH (n&o incluida a circulacdo)
de:

a) 2,50m2 5%#S

b) 2,00m2 54

¢) 1,50m2 4%

d) 1,00m2 3

€) 0,50m2 14 | 24

Refere-se a relacdo existente entre as areas sociais e 0 nimero de Unidades Habitacionais. Entende-se por areas
sociais 0 somatdrio das seguintes areas de acesso e uso comum dos hdspedes:

a) portaria, “hall” de recep¢do 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;

C) terracos cobertos e equipados com moveis de estar (ndo incluidos os das Unidades Habitacionais).

Somente considerar-se-8o incluidas nas éreas sociais, com suas &reas 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 destinacdo seja multipla, com ambientes especificos parajogos diversos, leitura e conversagao.
¥ S Sociais (somatério das &reas sociais)

N° total UH (nimero total de unidades habitacionais)

Critério a ser utilizado: somar as éreas, verificar o total de UH, estabelecer arelagdo entre elas e verificar se essa
relacdo supera a metragem quadrada minima estabel ecida para a categoria.



24.2

Banheiros sociais, masculino e feminino, separados entre si, com
ventilacdo natural ou forcada, com compartimento especial,
adaptado para pessoas com necessidades especiais, respeitando as
normaseleis em vigor

3 4 5% | 5x#S

Refere-se a verificacdo 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 sanitéria,
sendo gque no masculino € recomendével acrescentar-se mictorios independentes. Eles deverdo 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 deverdo ser revestidos de material impermeavel e de f&cil
limpeza. A iluminagdo poderéa ser artificial e a exausto, quando ndo 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 padr8es de acessibilidade que
permitam a utilizacdo, 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
utilizacdo por pessoas com hecessidades especiais, caso ndo haja banheiros especificos para seu uso. A exigéncia
guanto a pessoas com hecessidades especiais deve observar oitem 1.1.5.

2.4.3

nomero total de UH com local apropriado para
embar que/desembar que de pessoas portadoras de deficiéncia fisica
e/ou com necessidades especiais, devidamente sinalizado prevendo
manobreiro

Estacionamento com numero de vagas igual ou superior a 10% do 5% | 54#S

Refere-se a verificacdo da existéncia de vagas a disposicdo dos hdspedes (cobertas ou ndo), localizadas no
préprio prédio, ou ainda fora do estabel ecimento, desde que haja contrato de locacdo 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 identificacdo. Havendo diferenca de
nivel entre a rua e a entrada social do estabelecimento, ou para 0 ingresso ao seu interior, o desnivel devera ser
vencido através de rampas, ou, dependendo da data de aprovacdo do projeto (ap6s 12/08/87), deverdo existir
meios para 0 atendimento deste requisito.

244

L

Climatizacdo adequada nas areas sociais 4% | 5 | 5#S

Refereese  a verificagdo da existéncia de equipamento ou sistema adequado a climatizagdo
(refrigerac8o/calefacdo) no setor social.

2.4.5

materiaisde 12linha L

Revestimentos, pisos, forracBes, mobilidrios e decoracdo com 54 | 548

Refere-se a verificacdo da qualidade dos materiais utilizados nos revestimentos, mobiliario e decoracéo, que
deverdo estar entre os “top” de linha. No caso dos hotéis 5x#sL deverdo conferir suntuosidade.

Critério a ser utilizado: andlise visual do tipo de material, que deverd ser de 12 linha, nos revestimentos,
mobiliario e decoracdo. Os revestimentos dos banheiros devem ser de material resistente, liso, impermeavel e
lavével.

2.4.6

Tratamento paisagistico 5% | 54S

L

Refere-se a verificagdo de tratamento paisagistico nas éreas sociais.
Critério utilizado devera ser a andlise visual do tratamento paisagistico, nas areas internas €/ou externas, através
de demonstracéo de conservacdo e manutencdo permanentes.
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2.4.7
Heliponto 54S

Autoexplicativo

2.4.8

Musica ao vivo em pelo menos um dos ambientes sociais 5%*S
L

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 hdspedes sejam no lobby,
recepcao bares ou outra area socia de concentragdo de hdspedes, pelo menos nos horarios de maior
concencentracdo nestes locais.

2.4.9

Ambientacgéo / conforto / decor agdo compativeis com a categoria 1A | 24 | 34 | 44 | 54 | 54S
L

Refere-se a verificagdo da compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoracdo com a categoria do
estabel ecimento.

Considerar, na avaliac8o deste item, diferentes niveis de gradacédo para: 0 espaco disponivel, os revestimentos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobilidrio e sua disposicdo pelo
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticagdo dos objetos de
decoragéo.

2.5- COMUNICACOES
251
Equipamento telefénico nas areas sociais 1# | 2% | 3% | 4% | 5+ | 54S

Autoexplicativo.

2.5.2
Local apropriado para ligacGes telefénicas nas areas sociais, com 4 | 54 | 54S
privacidade
Refere-se a existéncia de local com privacidade para ligacdes tel efénicas.
A privacidade poderd ser garantida através de espaco adequado, cabine telefénica, ou similar. Podera localizar-
se junto a recepcdo, a disposicdo dos hospedes e com fécil acesso pela area social, oferecendo privacidade ao
hospede durante o seu uso.

2.5.3

Central telefénica, com ramais em todos os setor es 34 4% 54 | 54S
L

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

A central telefonica devera ter ramais em todos os setores do estabelecimento e devera estar em perfeitas
condi¢des de uso. Nas demais categorias, onde houver este tipo de servico, deverdo ser obedecidos os mesmos
critérios.

2.54

Servico telefonico eficaz, com equipamento apropriado 1A | 24 | 34 | 44 | 54 5:'3

Refere-se a existéncia de servico telefénico capaz de assegurar, com eficacia, as comunicacdes externas e
internas do héspede.

A eficacia do servico telefénico deverd ser garantida através de equipamentos com quantidade e qualidade
suficientes para o porte do estabel ecimento.

2.5.5
Equipamento para fax 34 | 44 | 54 | 5#S

Autoexplicativo.
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26-ALIMENTOSE BEBIDAS

2.6.1

Area de restaurante compativel com a quantidade de UH, com
ambientes distintos e acessiveis para pessoas em cadeir as derodas

a) de no minimo 1,00m2 por lugar 5%*S

b) de no minimo 0,80m2 por lugar 4% | 5%

Refere-se & compatibilidade da area de restaurante com o nimero de UH.

Restaurantes sdo salas, com cozinha separada, onde sdo servidas as refeices didrias, por pessoa devidamente
treinado. As areas dos restaurantes sdo aquel as ocupadas pelas mesas, cadeiras e outros equipamentos inerentes,
inclusive a area de circulacdo dos usuérios. 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
Classificago.

Critério a ser utilizado: verificar a existéncia de restaurante com capacidade compativel com o niimero 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 / refeigdes leves | | | 3% | | |

As éreas das salas de refei¢bes sdo todas aquelas ocupadas por mesas, cadeiras e outros equipamentos inerentes,
incluindo a &rea de circulagdo dos usuarios e do pessoal de servico.

2.6.3

Ambiente de bar

a) Minimo de dois 5%*S

L
b) Minimo deum 4% | 54

Os bares séo instalacBes préprias para servir bebidas em balcdo e/ou peguenas mesas, com a presenca de “bar
man”. A &reade servico do bar, atrés do balcéo, 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
balcéo, este deve dispor de assentos ao longo do mesmo.

2.6.4

Copa central para o preparo delanches e café da manha 5:'3

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 0 “Room Service” e Sala de Café. Devera ser obrigatéria, também, a sua
existéncia, se, em outras categorias, 0s estabel ecimentos oferecerem estes servicos.

2.6.5

Despensa par a abastecimento diério da cozinha 43 | 5 5:5

A despensa € a érea especifica destinada a suportar uma quantidade de alimentos suficientes para o uso diario da
cozinha do estabel ecimento.

2.6.6

Climatizacdo adequada nosrestaur antes, bar es e outros 4% | 5% | 54S




Refereese a veificagdo da existéncia de sistema ou  equipamento adequado a climatizagdo
(refrigeracaol/calefacdon) no setor de Alimentos e Bebidas.

2.6.7

Aparador, carrinho, gueridon ou similar 4% | 5% | 54#S
L

Trata-se de mével destinado a guarda de lougas, talheres, copos, toalhas e guardanapos limpos para distribuicéo.

2.6.8

Toalhas e guardanapos de tecido 4% | 54 5:rs

Autoexplicativo.

2.6.9

Baixelas e talheres de prata, inox, ou material equivalente 4% | 54 5:'3

Considera-se baixela o conjunto completo e uniforme de utensilios para o servi¢o das mesas da sala de refeicles,
cujo material devera ser de prata, inox ou material equivalente, verificando se estdo em perfeitas condicbes de
uso e apresentacdo. 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 oferecam servicos em
sala de refeicOes, também deverdo ter baixelas que, no entanto, poderdo ser de outro material, dependendo da
categoria do estabel ecimento.

2.6.10

Pratos de porcelana ou equivalente de 12 linha 4 | 5% 5:'3

Os pratos deverdo ser de porcelana ou material incluido entre aqueles considerados “top” de linha, por
fabricantes, arquitetos, revistas e lojas especidlizadas e deverdo estar em perfeitas condicbes de uso e
apresentacdo. Caso as demais categorias de hotéis oferecam servigos em sala de refeigdes, também deverdo ter
jogos uniformes de pratos que, no entanto, poderdo ser de outro material, dependendo da categoria.

Critério a ser utilizado: verificacgo da existéncia, da quantidade e da qualidade dos pratos.

2.6.11

Copostipo cristal 4% | 54 | 5#S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de copos tipo cristal.

As caracteristicas principais dos copos tipo cristal sdo: limpidez, transparéncia e sonoridade. Apresentam alto
indice de refracdo e ndo possuem defeitos. Devem estar em perfeitas condicdes de uso e apresentacdo. Caso as
demais categorias de hotéis oferecam servigos em sala de refeicfes, também deverdo ter jogos uniformes de
Copos, que no entanto, poderéo ser de outro material, dependendo da categoria.

2.6.12

Céamarasfrigorificas ou equipamento similar 4% | 54 | 54S
L

Camarafrigorifica € o compartimento equipado por uma unidade de refrigeracdo completa. A porta, as paredes e
0 piso deverdo ser revestidos de materia impermedvel e isolante térmico, admitindo-se sua substituicdo por
eguipamento similar, desde que em perfeitas condicdes de uso.

2.6.13

Sistema de exaustao mecanica no ambiente 4% | 54 | 54S
L

A exaustdo mecanica no ambiente da cozinha/copa, geralmente através de duto, € feita por equipamento para
renovacdo do ar, localizado na parede, com motores blindados acoplados ao mesmo.

2.6.14
Telas nas areas de servico com aberturas para o exterior 1A | 2% | 34 | 44 | 54 | 54S
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As telas dever&o 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 qualificacdo do cozinheiro 5% 5:'5

Refere-se a verificagdo da existéncia de critérios escritos para a qualificagdo do cozinheiro.
Critério a ser utilizado: verificar registros e o nivel de capacitagcdo do cozinheiro em funcéo dos critérios que lhe
foram exigidos, pelo estabel ecimento, para admisso e operacao.

2.6.16
Critérios especificos de qualificagdo do “bar man” 5% | 54S

Autoexplicativo.

2.6.17

Servico de alimentacéo, com qualidade e em niveis compativeis

com a categoria do estabelecimento:

a) 24 horas de atendimento em restaurante de padréo 5#S
internacional , com cardapio trilingie. L
b) adegae “somelier” EUS
c¢) almoco e jantar, de padrdo internacional, no restaurante 5%
principal

d) almoco ejantar no restaurante principal 4

e) café da manha e nasrefeicdes leves eventualmente ofer ecidas 1A | 2 | 34 | 4% | 54 5:'3

Refere-se a verificacdo do padrdo de alimentacdo, bem como de detalhes no atendimento do restaurante
(qualidade dos alimentos, matéria-prima, apresentacdo, etc.).

Todas as atividades, instalagtes, equipamentos e ambientes do Setor de Alimentos e Bebidas dever&o obedecer a
procedimentos e instrucbes de trabalho escritos que padronizem a forma de atendimento a Legislacéo e
Regulamentos Sanitarios aplicaveis quanto a recebimento, armazenamento, manuseio, preparacao e Servicos.

2.6.18

Ambientagéo / conforto / decorag8o compativeis com a categoria 1# | 2% | 34 | 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a verificagdo da compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoragd com a categoria do
estabel ecimento.

Considerar, na avaliac8o deste item, diferentes niveis de gradacdo para: 0 espaco disponivel, os revestimentos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobilidrio e sua disposicdo pelo
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de
decoracéo.

2.7-LAZER

2.7.1

Sala de ginastica / musculacéo com instrutor 5% 5:'3

Refere-se a verificacdo da existéncia de dependéncia apropriada para o uso de aparelhos de ginastica e/ou
musculagdo, com instrutor.

O instrutor devera apresentar qualificacdo especifica No caso dos hotéis 5#SL deverd estar disponivel
profissionais para atendimento profissionalizados, comumente conhecidos como “personal trainer” e servicos de
massagens com profissionais habilitados

2.7.2
Sauna seca ou a vapor, com sala de repouso 5% | 5#S
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A sauna a vapor utiliza revestimentos impermeaveis e ndo porosos, capazes de enfrentar um ambiente Umido e
guente. O ar saturado de vapor de agua gerado é controlado por equipamento préprio. A temperatura maxima
suportavel € 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 presenca de uma sala de repouso, equipada com méveis especiais para
descanso, sanitarios, vestiario e, principalmente, ducha de agua fria. Os equipamentos e méveis devem estar em
perfeitas condicBes de uso.

2.7.3

L

Equipamentos de ginastica 5% | 54S

Esses equipamentos, sdo os tradiciona mente existentes em academias, para desenvolver a muscul atura de bragos,
pernas e abddmen.

2.74

L

Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos e outr os 5% | 548

A sda de leitura é ambiente exclusivo, equipado com iluminagcdo e mobilidrio adequados, inclusive para
acomodar livros, jornais e revistas. O ambiente da sala de leitura devera ser tranquilo e permitir a concentrag&o.
A sda de jogos de mesa deverd situar-se em ambiente especifico, de uso exclusivo dos hdspedes 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 aparel hos de recreacéo.

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 condicdes perfeitas de uso.

2.7.5

L

Piscina climatizada 54S

Refere-se a existéncia de equipamentos apropriados de piscina gue tenha como medidas minimas 4 x 12 m e
mantenha servico especializado de guarda-vidas e dgua com temperatura adequada.

2.7.6

L

Ambientacéo / conforto / decor agdo compativeis com a categoria 5% | 54#S

Refere-se a verificagdo da compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoragd com a categoria do
estabel ecimento.

Considerar, na avaliagdo deste item, diferentes niveis de gradacéo para: 0 espaco disponivel, os revestimentos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobilidrio e sua disposi¢do pelo
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de
decoracéo.

2.8 - REUNIOES/ESCRITORIO VIRTUAL
281

L

Ambiente adequado para reunidesescritério virtual 4»* | 54 | 5#4S

O hotel devera possuir area, normalmente localizada nas salas de apoio ao saldo de reunides e convencdes, com
detalhes arquiteténicos (revestimentos, acomodacles, aclstica, etc.) e instalacdes eletro-eletrénicas capazes de
torna-la prontamente reversivel em ambiente - escritério virtual - que atenda aos desejos do hdspede ou cliente
em utilizé-la para suas atividades profissionais e reunides de negdcio.

2.8.2

L

Equipamentos para reunides/escritério virtual 4% | 54 | 5A4S

Esses equipamentos compreendem: aparelhos de fax, méquinas para reproducéo xerograficas, computadores em
versdes atuais, modem, conexao com Internet ou similar, video-cassete, TV, aparelhos retroprojetores, telas para
projecéo, aparelhos de projecdo de slides, e tudo 0 mais que possa servir de apoio para convencdes e reunides. O
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avaliador devera verificar a existéncia ou capacidade de disponibilizagdo desses equipamentos para que
reunides/convencdes ocorram simultaneamente no estabel ecimento (de acordo com o ndimero de salas destinados
para este fim), aceitando-se contrato de locagdo. Além do contrato de manutencdo com firma especializada, os
equipamentos deverdo estar em perfeitas condigfes de uso. Nas demais categorias onde houver este tipo de

dependéncia, deverdo ser utilizados 0s mesmos critérios.

2.8.3

Qualidade dos servigos prestados (“ coffee break” e outros)

43

5

5%*S
L

A comprovacdo devera ser feita através de critério do avaliador no ato da vistoria, atentando-se para 0 bom
funcionamento dos servicos de apoio (“coffee-break”, limpeza dos ambientes do setor). No caso de terceirizacdo
do servico, o contrato atualizado devera ser apresentado. Nas demais categorias onde houver este tipo de servico,

deverdo ser utilizados os mesmos critérios.

2.84

Ambientacéo / conforto / decor agdo compativeis com a categoria

4

5

5#S
L

Refere-se a verificagdo da compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoragd com a categoria do

estabel ecimento.

Considerar, na avaliac8o deste item, diferentes niveis de gradacdo para: 0 espaco disponivel, os revestimentos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobilidrio e sua disposicdo pelo
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de

decoracéo.
2.9- SERVICOSADICIONAIS

291

Ambientes, instalacfes e/ou 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
outr os

a) minimo de seis

5#*S
L

b) minimo detrés

5x#

Estes servicos adicionais implicam na existéncia de instalagbes, ambientes e equipamentos apropriados, motivo
pelo qual o avaliador deve verificar se existem &reas suficientes para sua localizacdo no estabelecimento, de
acordo com as exigéncias para a categoria pretendida (cinco estrelas e cinco estrelas SL), e se 0s servicos

adicionais est@o sendo efetivamente prestados.
Os servicos poderdo ser terceirizados pel o estabel ecimento.

2.9.2

Critérios especificos de qualificacdo dos concessionarios

4

5x#

5#S
L

Refere-se a verificac8o da existéncia e utilizacdo de normas e procedimentos apropriados para a qualificagdo dos
concessionarios de servicos adicionais, assm como, programa de acompanhamento desses servicos pelo

estabel ecimento.

2.9.3

Divulgacao dos servic¢os disponibilizados

4

5x#

5#S
L

Refere-se a divulgacéo e explicitacdo dos compromissos para com o héspede através de folheto, em local visivel,
dos servicos adicionais oferecidos no estabelecimento. O avaliador devera verificar a existéncia, nas
dependéncias do estabelecimento, da referida folheteria. No caso dos hotéis 5#sL esta divulgagcdo 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 0s mesmos critérios.

29




2.9.4
Ambiente, instalagbes e equipamentos adequados para eventos e 5% | 548
banquetes L
Os sal Ges destinados a esse fim dever&o ter decoracdo, mobiliario e equipamento compativels com a categoria do
estabel ecimento e ser atendidos por sanitéarios separados por sexo e com capacidade de atendimento proporcional
a0s sal Oes.

295

Servico de apoio disponivel para eventos e banquetes 5* 5:'3

Refere-se a verificagdo da existéncia de normas, procedimentos e treinamento para servigo de apoio aos eventos
e banquetes do estabel ecimento.
Nas demais categorias onde houver este tipo de servico, deverdo ser obedecidos os mesmos critérios.

2.9.6
Sala VIP com equipamentos para atender ao hdspede executivo 5% | 54#S
(microcomputador, FAX, copiadora, TV, mini sala de reunides,
area de estar e outros)
Esta dependéncia, situada normalmente nos andares e ambientes destinados a hdspedes 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 - ACOESAMBIENTAIS

2.10.1
Manter um programa interno de treinamento de funcionarios para 2% | 3* | 4% | 54 | 54S
reducdo de consumo de energia elétrica, consumo de agua e
reducdo de producédo deresiduos solidos
Refere-se a politica e procedimentos documentados para treinamento do pessoal paraincentivar areducéo no
consumo de &gua e energia el étrica e para a reducdo de producdo de residuos solidos. No caso dos hotéis de 4 »*
53 es5x#*sL devera haver uma avaliacéo de retorno.

2.10.2

Manter um programa interno de separacdo de residuos solidos, 2% | 3% | 4% | 5% | 54S
em recipientes nas cores internacionalmente identificadas, para L
coleta seletiva.

Refere-se a politica e procedimentos documentados para a separacdo durante a col eta de residuos solidos
notadamente papéis, vidros, plasticos e metais

2.10.3
Manter um local adequado para armazenamento de residuos 3% | 4% | 5% | 54S
solidos separ ados
Refere-se a existéncia e uso no estabel ecimento de local apropriado para o armazenamento dos residuos solidos
separados. Considera-se adequado a utilizacgo de um conjunto de lixeiras claramente identificadas onde séo
colocados os residuos separadamente (papéis, vidros, plasticos e metais)

2.10.4
Manter local independente e vedado para armazenamento de 4% | 54 | 54S
residuos solidos contaminantes L
Refere-se a politicas e procedimentos e a existéncia no estabel ecimento de local apropriado para o armazenamento
dos residuos sélidos contaminantes separados dos demais residuos. Os residuos sblidos contaminantes mais comuns
s80 as embal agens de produtos j& utilizados como alvejantes, detergentes, &cidos, pesticidas/inseticidas,
dissolventes, colas, 6leos combustiveis e baterias .
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2.10.5

Dispor de critérios especificos para destinagdo adeguada dos 4% | 5% | 54S
residuos sdlidos

Refere-se a politicas e procedimentos para destinagéo adequada dos residuos solidos previamente separados e
armazenados. Se ndo houver nalocalidade sistema publico de coleta seletiva de lixo, também sdo aceitos acordos
€om empresas e outras organi zacdes que promovam tal coleta ou que o proprio estabel ecimento faca entrega direta.
N&o havendo alternativa para destinacgo adequada dos residuos solidos, podera ser aceito a simples disposicao
separadamente do lixo mesmo que a coleta publica ndo seja seletiva

2.10.6
Manter monitoramento especifico sobre o consumo de energia| 1#* | 2% | 34 | 4% | 5% 5:'3
elétrica

Refere-se a politicas e procedimentos para acompanhar o consumo de energiaelétrica. Paraos hotéisde 1 #, 2 e
3 sd0 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 comprovagao de
pleno conhecimento do nivel médio de consumo dos equipamentos el étricos existentes. Para os hotéisde 5 * e
5%SL também se exigira evidéncias de acdes de acompanhamento setorizado do consumo de energia elétricaalém
de planos para reducdo e/ou uso eficiente da energia.

2.10.7

Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicdo de 4% | 5% | 54S
produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia energética e
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 aquisi¢do de produtos e equi pamentos que contribuam para a eficiéncia do
uso da energia elétrica e para a reducéo de consumo.

2.10.8

Manter monitoramento especifico sobre o consumo de dgua 1 | 24 | 34 | 4% | 54 | 548
L

Refere-se a politicas e procedimentos para acompanhar 0 consumo de agua sdo aceitas evidéncias de que hagja no
minimo um acompanhamento gerencial mensal do consumo geral de agua Paraoshotéisde5* e 5#sL  se
exigiratambém de planos para reducdo e/ou uso eficiente da dgua.

2.10.9

Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicdo e uso de 4% | 5% | 54S
equipamentos e complementos que promovam a reducdo do
consumo de agua

Refere-se a existéncia de politicas e procedimentos no sistema de compras do hotel que considere e privilegie
dentro das possibilidades de mercado a agquisi¢do e uso de equipamentos e complementos que contribuam paraa
eficiéncia do uso eficiente da &gua e possibilitem a reducdo de consumo.

2.10.10

Manter registros especificos e local adequado par a ar mazenamento 3% | 4% | 54 | 54S
de produtos nocivos e poluentes

Refere-se a paliticas e procedimentos para registrar e controlar o uso de produtos toxicos e potencialmente
poluentes se usados i nadequadamente ou acidental mente 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 aquisi¢do e uso de 4% | 54 | 54S
produtos biodegradaveis.

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¢ao e uso de produtos biodegradavels.
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2.10.12
Manter critérios de qualificacdo de fornecedores levando em 4% | 5% | 54S
consideracdo as agbes ambientais por estesrealizadas.
Refere-se a existéncia de politicas e procedimentos no sistema de compras do hotel que busquem qualificar os
fornecedores levando também em conta as agGes ambientais que estes fornecedores desenvolvam., além dos outros
critérios tradicionais ou de op¢do do préprio hotel como preco, qualidade, disponibilidade etc.

2.10.13
Ter um certificado expedido por organismo especializado quanto a 5%*S
efetividade de adequacdo ambiental da operacdo
Refere-se averificagdo da existéncia de algum tipo de certificado dentro do prazo de validade, expedido por
gualquer organismo especializado e reconhecido, que ateste os esforcos e agcdes do hotel em prol da adequacéo e ou
responsabilidade ambiental de sua operacéo.
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