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APRESENTAÇÃO

A economia mundial nos fúltimos anos evoluiu rapidamente para o setor terciário. As
l

viagens e o turismo formam não só uma das mais significativas atividades atuais, como tem o

maior potencial de crescimento. Segundo John NAISBITT: “o turismo se tomará uma das três

superindústrias que comandarãog a economia mundial neste próximo século, junto com a
i

2

informação tecnológica e a telecomunicação”.l

Com a atual situação econômica nacional os turistas brasileiros estão cada vez mais

optando pelo turismo interno, o que beneficia muito a nossa economia. Para que se visualize o

desempenho do turismo no blesenvolvimento econômico basta ter conhecimento da

contribuição considerável, principalmente nos países desenvolvidos, onde o turismo nacional
I

pode chegar, em volume, cofmo três vezes superior aos movimentos que o turismo

internacional gera. Além disso, Êo turismo intemo, também economicamente falando, ajuda a

uma melhor distribuição de riquezas do país, principalmente, pelos efeitos da deslocação de

mercados de consumo. Isso sem falar no enriquecimento social e cultural que turismo

nacional proporciona.

O Brasil é um país rico fem atrativos e segundo Geraldo CASTELLI: “pesquisas feitas

mostraram também que os preços acessíveis e bons serviços são fortes razões a levar a

demanda a tomar a decisão em Êfavor a uma detemiinada localidade em detrimento de outra”.2
1

1

Os consumidores estãof cada vez mais exigentes, e buscam no turismo em geral um

ótimo padrão de qualidade. Isso também se refere à hospedagem.
É

í

1 NAISBI`I'I`, Jøhn. A indústria, 1;.995.

2 CASTELLI, Geraldo. Administnfação hoteleira. Porto Alegre: Sulinas, 1999, p. 117.

Í
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A indústria hoteleira não pode ser mais considerada como sendo atividade marginal, mas sim
como um elemento de grafnde significado dentro de uma estratégia e uma política do
desenvolvimento turístico de uma região ou país. Efetivamente não existe, hoje em dia,
desenvolvimento turístico, comercial ou industrial sem uma hotelaria forte, tanto em seus
aspectos de confortabilidadef como naqueles referentes à qualidade dos serviços de mão-de­
obra especializadal Í

Conscientes disto, nós, ÍCaroline Cavagnari e Etienne Baptista da Cruz; alunas da

disciplina de Projeto de Turismlo, do 4° ano do curso de Turismo, do Departamento de

Comunicação Social e Turismo, do Setor de Ciências Humanas, Letras e Artes, da

Universidade Federal do Paraná; viemos por meio deste contribuir para que empresas

hoteleiras de Curitiba possam, fcada vez mais, buscar essa qualidade de serviços que a

demanda que opta pelo mercado Ícuritibano, tanto exige.

Í

I
I

I

|

Í

Í

Í

Í

1 Idem. I
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INTRODUÇÃO

I

O motivo que nos levou al trabalhar esse tema, basicamente, é que cada empresa adota

seus próprios métodos de manutenção e suas próprias políticas, estas deliberadas no plano da

direção. “Assim as denominações e os conceitos dos serviços de manutenção variam de
I° '  - f ' ~ ' as l

empresa para empresa, e drficllmente se podera chegar a uma padromzaçao do serviço .
|

I
|

Os hotéis que visamos trabalhar, os hotéis categoria luxo (antigos 4 estrelas), segundo
|
I

|
|

I

classificação da EMBRATUR, da cidade de Curitiba, como, na sua maioria, são de
I

administração familiar o que faz variar de hotel para hotel os conceitos de manutenção não
I

alcançando a exigida padronização dos serviços..

A implantação de um sistema de manutenção hoteleira requer uma abordagem mais

ampla, pois, além do conhecimento tecnológico, toma-se indispensável uma visão abrangente

e integradora de todo o anibiente hoteleiro. A grande diversificação de instalações,I . . ~ ~ . .
equlpamentos, materials e peças aplicadas exige que a atuaçao da manutençao seja a mais

I

I

I

dinâmica possível e sempre direcionada ao atendimento das expectativas dos chentes. ”O

enfoque atual da manutenção; praticamente elimina a existência de um “departamento de
I

manutenção específico” e tenfde a criar um núcleo técnico capaz de fornecer “assistência
I

técnica” aos clientes internos  extemos”.2
|

I

1

I

Sendo assim, propomos através de treinamentos específicos, cursos técnicos, estágios

e palestras, a capacitação de filncionários de outros setores de um hotel a realizar assistência

técnica e pequenos reparo facilitando e agilizando o trabalho do departamento de

LINZMAYER, Eduardo. Guia básico para administração da manutenção hoteleira. São Paulo :

I

1

SENAC, 1994, p. sô. I
2 Idem, p. 65. Í

I
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manutenção tomando -os colaboradores internos . Pretendemos através de palestras junto a

hoteleiros apresentar algumas inovações que podem facilitar e reduzir custos com manutenção

diminuindo situações onde há perda de tempo.

Neste trabalho abordareníos um pouco sobre hotelaria, manutenção e nossas propostas
Í

Í

de implementação de um novo serviço nesta área.

No capítulo 1 abordaremíos um pouco sobre hotelaria e seus conceitos, no capitulo 2

um breve histórico da manutenção seus conceitos, defmições e aplicações, no capítulo 3

faremos uma análise da manuterição hoteleira e de como anda este departamento nos hotéis dehoje. Í
Í ISO 9000 suas metas como alcança-las e como oNo capítulo 4 abordamos sobre o , ,

Í

Í

departamento de manutenção pode colaborar; no capítulo 5 abordamos sobre a terceirização

do departamento de manutenção, sua importância e seus motivos para ser uma boa saída para

os hotéis. =
Nos capítulos que se seguem explanamos sobre a metodologia para realização do

projeto, o produto em si idealizado e seu custo total.

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í

Í
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2 1 5
1 A HOTELARIA

Podemos defnir empresas hoteleiras como estabelecimentos destinados a prestar

serviços de hospedagem, mediante pagamento de diárias, a clientela indiscriminada.

Segundo a  meios de hospedagem e turismo é o estabelecimento que

satisfaz, cumulativamente, as seguintes condições:

0 ser licenciado pelas autoridades competentes para prestar serviço de hospedagem;
!

0 ser administrado por empresa hoteleira e adotar, no relacionamento com os hóspedes,
l

contrato de hospedagem, comã as características definidas pelo regulamento mencionado e

pelas demais legislações aplicaveis;

0 atender os padrões de classifidação previstos pela legislação em vigor;
J

1

0 manter permanentemente os padrões de classificação.
1

I

Na medida em que o turismo alcançava proporções mundiais, os govemos passaram a

exercer um controle cada vez ãmaior sobre os hotéis, através de determinações, visando
r

assegurar ao cliente a qualidade Ídos serviços, o grau de conforto e, ainda, a oportunidade de

escolha antecipada, para o que fdi necessário estabelecer-se uma classificação hoteleira.
ff .

Os objetivos, segundo  Regulamento dos Meios de Hospedagem de Turismo ­

EMBRATUR, Instituto Brasileirb de Turismo, da classificação são de orientar a sociedade em
I

geral, os consumidores, os empreendedores hoteleiros, o controle e a fiscalização.
I. J . ~ . .

Quanto ao sistema de classificaçao, podemos 1dent1ficar:
Ê

0 auto-classificação ou sem classificação;
l. N . 1 . ,_ . . . . ~ . .

0 classlficaçao privada: por orgamzaçoes profissionais e privadas. A Associaçao Brasileira
i

de Indústrias Hoteleiras, a ABIH, por exemplo, estabelece critérios que fundamentam a



' ó
l

1

classificação hoteleira, cada estabelecimento tenta enquadrar-se seguindo basicamente

esses critérios.

0 classificação oficial: é implantada pelas autoridades que enquadram os estabelecimentos

hoteleiros dentro dos critérios e requisitos pré-determinados. No Brasil, a EMBRATUR,

através da Deliberação 387,§ de 28/01/1998, aprova o Regulamento e a Matriz de

Classificação Hoteleira.

Quanto a simbologia podem ser usados:

0 números: 1° , 2° , 3° Classe «

0 letras: A, B, C Í
0 misto (por letras e números/): Al, A2..

0 letras e simbolos (estrelas):  HH ***, HL*.

A EMBRATUR determina que os símbo los que indicarem a classificação do

estabelecimento deverão ser representados através de placa, em modelo idêntico para todo o

território brasileiro, na qual constará o tipo e a categoria de classificação atribuída ou

reconhecida pela  A placa será afixada em local de máxima visibilidade, na

fachada principal da empresa hdteleira.

Quanto ao tipo e categoria, podem ser representados como:

I

!

CATEGORIA SÍMBOLO TIPOS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM

Luxo superior 5 estrelas H/ HL/ HH
Luxo 4 estrelas H/ HL /HH
Standard superior 3 estrelas H/ HL/ HH/ P
Standard 2 estrelas H/ HL / HH/ P
Simples l šestrela H/ HL/ HH / P

É

Í

I

Í
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Quanto ao tamanho as empresas hoteleiras podem ser classificadas em pequenas,

médias e grandes. Nesse tipo de classificação o parâmetro usado pode ser o apartamento

(unidade habitacional- tipo), o numero de leitos ou a receita anual.

I

è

1

É

í

I
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2 HISTÓRICO DA MANUTENÇÃO

I

‹

5

A história da manutenção está bastante ligada ao
desenvolvimento técnico-industrial da
humanidade. 1

Isso é realmente verdade, se formos analisar, no final do século XIX, à partir da

mecanização das fábricas surgiu a necessidade de reparos, mas isto não era de tanta
|
1

importância para as empresas. Cóm o surgimento da produção em série até a Segunda Guerra

Mundial, as fábricas passaram  estabelecer programas mínimos de produção e em virtude

disto viram a necessidade da criação de equipes que efetuassem reparos nas máquinas num, . . , 1 . . , ~ . . . , .
prazo de tempo minimo. Foi a1,lque viu-se o surgimento de um orgao cujo o objetivo basico

l

era prover a manutenção. E âao tipo de manutenção usada na época chamamos de

CORRETIVA. f
l

É a manutenção realizada após a falha. A manutenção corretiva não proporciona condições de
prever os serviços, podendo ser do tipo emergencial ou não emergencial, quando a natureza do
defeito deixa o tempo para §o conserto. Envolve os serviços de:
. remoção de defeitos e falhas;
. reformas ou construções; j
. trocas de peças; j
. ajustes, regulagens e testes;
. limpeza, pintura e lavagem?

l

|

l

1

Após a Segunda Guerra,Í as empresas sentiram a necessidade do aumento da rapidez de

produção e de evitar que falhas ocorressem, surgiu o processo de MANUTENÇÃO

PREVENTIVA (trabalhando juhtamente com a corretiva).

1 TAVARES, Lourival Augiisto. Excelência na manutenção Estratégias para
Otimização e Gerenciamento. Salvador: Casa da Qualidade, 1996, p. 16.

2 L|Nz|v|AYER, Eduardo. Guia básico  p. 56.
ê
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I

É a manutenção efetuada cIom a intenção de reduzir a probalidade de falha de um bem ou
degradação de um serviço prestado.” São os serviços que podem ser previstos e programados

antes da data provável do aparecimento da falha. Esta previsão torna-se viável pela ação do
fabricante, pela experiência prática da equipe da empresa ou pelo histórico do equipamento ouinstalação.
Esta modalidade de manutçênçâo subdivide-se em: manutenção preventiva sistemática e de
condição. No caso da_ primeira, as intervenções são executadas obrigatoriamente após um
determinado intervalo de tempo ou período operacional. Já a Segunda baseia-se numa
inspeção que indica ou não zi necessidade de intervenção. Os principais serviços prestados pela
manutenção preventiva sãozf. inspeções; }
. limpezas e lavagens; I
. lubfifiwções; Í
. abastecimentos e drenagens;
. ajustes, regulagens e testes;
. trocas de peças; ë
. reapertos.3 I

Com o desenvolvimento da indústria à partir de 1950, notou-se que o tempo gasto para

verificar as falhas era maior do que o gasto na execução do reparo. Surgiu um órgão de

assessoramento chamado ENGENHARIA DA MANUTENÇÃO, composto por especialistas

que tinham como tarefas: planejar e controlar a manutenção preventiva, e analisar as causas e

efeitos das avarias. '
I

1

I

Devido a vários fatoreszf fortalecimento das Associações Nacionais de Manutenção,
I

surgimento dos computadores, modernização dos instrumentos de projeção e medição; a. ,_ I . ,_ . , .
engenharla da manutençao passou a desenvolver trabalho de prevlsao de falhas e criterios de

predição. Esse trabalho é conhecido como MANUTENÇÃO PREDITIVA. Este tipo de

atividade fêz com que a engenharia de manutenção viesse ase dividir em duas equipes: a de

Planejamento e Controle, com a fmalidade de desenvolver, implementar e analisar os

resultados dos Sistemas Autoiinatizados de Manutenção; e o de Estudo de Ocorrências

Crônicas. I
Trata-se de uma manutenção mais sofisticada executada com o equipamento em operação,

lançando-se mão de senspres ou instrumentos especiais para a detecção de anormalidades
I

I

3 Idem, p. 55. I

|

I

I

I

I
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I

I

operacionais. A manutenção preditiva apresenta a vantagem de predizer o estado dos
componentes, informando quando apresentarão falha, dentro de uma boa margem de certeza.
O diagnóstico resulta de uma análise da causa e do efeito do problema. Outra grande vantagem
desse tipo de manutenção está no fato de que para empreendê-la não há necessidade de
paralisar o equipamento, cbmo na preventiva. O momento de intervenção é estendido ao
máximo, proporcionando maior disponibilidade operacional e maio confiabilidadef'

A partir do fmal da década de 80, com as exigências por qualidade nos produtos e

serviços, a manutenção passou a ser um elemento importante no desempenho dos' I, Iequipamentos. .
Estes estágios evolutivds se caracterizam pela redução de custos e garantia da. _ . I . . ,_,

qualidade e pelo atendimento a prazos. Manter e operar eficrentemente suas mstalaçoes com
I

minimo custo e máxima durabilidade é o que as empresas tem tentado fazer, aliando

reduzidos orçamentos com o desbfio de sustentar um bom nivel de atendimento a clientes.

I

I

I

I

|

I

I

I

I

4 Idem, p. ss. I
I

I

I

I

I

I

i
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3 MANUTENÇÃO HOTELEIRA

Já foi visto que a missão ^ de uma empresa hoteleira é atender a hóspedes e a clientes
I

por meios de serviços de hospedagem, lazer, eventos, alimentos e bebidas com a melhor

qualidade e produtividade po ssível praticando preços justos. Como missão a manutenção tem

a obrigação de manter o patrimônio fisico da empresa dentro de níveis econômicos de custos,. . ~ . I . .
visando a satisfaçao dos clientes por meio dos servlços prestados.

i

Segundo Eduardo LIZMAYER os objetivos de um departamento de manutenção são:
1

I

1) objetivos referentes ao atendimento das áreas produtivas do hotel - é o objetivo central do
sistema de manutenção; tenilo em vista garantir ao seu “cliente”, ou seja , à área produtiva, as
condições operacionais para a prestação do serviço e para a fabricação dos produtos, queconsistem em:
. rapidez de atendimento e reposição do equipamento em operação;
. alta disponibilidade de equipamentos e instalações;
. altos padrões de confiabilidade;
. tentar preservar ao máximo o nível de serviços.
2) Objetivos referentes à redução de custos e ao aumento de lucros - em se tratando de
manutenção, tais objetivosI vinculam -se à economia da empresa e às diversas formas de
redução dos custos globais, sejam eles diretos ou indiretos. A manutenção revelasse um
importante fator diferencial, e é ainda muito pouco explorada pela ótica da racionalização e da
melhoria dos resultados.
3) Objetivos referentes à eictensão e à preservação da vida de equipamentos e instalações ­
ligam-se à preservação da integridade e à supervisão das condições físicas da vida das obras
civis, instalações prediais efequipamentos hoteleiros.
4) Objetivos referentes ao Idesenvolvimento tecnológico - a importância deste último grupo
reside sobre tudo no que tange ao aperfeiçoamento dos equipamentos e da tecnologia
empregada. Para que isso se efetive é preciso que haja perfeita sintonia com a construtora do
prédio, com os fabricantes: de montadoras de equipamentos e instalações, com as empresas
fomecedoras e com os prestadores de assistência técnica.I

I

A manutenção em edificações e instalações prediais hoteleiras tem-se mostrado nos
I

últimos anos uma função empresarial de inegável destaque. Sua importância é tão patente que

vem sendo vista como um fatorI de diferenciação nos serviços prestados de hospedagem. SuaJ
1 LINZMAYER, Eduardo. Guia básico para administração da manutenção hoteleira. São Paulo:
SENAC, 1994, p. 22. I
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razão de ser reside no fato de que não existem equipamentos, máquinas, instalações prediais e

I

I

obras civis etemas. Tudo o que é usado, bem ou mal, e mesmo o que permanece sem uso,
I

tende com tempo a desgastar-se,§ apresentar defeitos, a falhar e a deteriorar-se.
I

No âmbito das empresas do ramo hoteleiro, onde não há apenas um operador ou
I

I

usuário do equipamento, o problema toma-se mais grave. Além disso, uma paralisação ou

falha nas instalações tem efeito direto sobre a irnagem do hotel. Daí a importância básica da

manutenção para a qualidade total.

Outros problemas e desafios que os profissionais de manutenção enfrentam são:

0 consertar as falhas e defeitos dos equipamentos analisando as causas de tais anomalias;
1

I

I

0 optar entre execução mtema ou terceirização dos serviços;

0 contratar e fiscalizar o trabalho de empresas terceirizadas;

0 especificar e empregar materiais, ferramentas e peças adequadas;

0 verificar qual o tipo de manutenção a ser utilizado (corretiva ou preventiva).

Respostas para perguntas como: “Qual a quantidade de manutenção preventiva deve ser

usada e em que equipamento? ; Quais serviços serão feitos pela própria empresa ou

terceirizados? ” Í
I

I

I

Devem ser tomadas por profissionais de manutenção, após muito estudo, avaliação técnica e

de custos. O ideal é o equilíbrio, se praticada manutenção preventiva demais os custos serão

altos, e se praticada de menos qs custos também serão altos.

I

I

I

r

I

I

I

I

I

I

I
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4 ISO 9000

A ISO ( International Organization for Stardization) é uma federação mundial de

organismos de normalização, cogm mais de 100 países, sediada na Suíça, e que, em 1987,

homogeneizou e reuniu os requisitos dispersos em diversas normas sobre qualidade em uma

única série. A ABNT (Associaçãfo Brasileira de Normas Técnicas) é a representante oficial da

ISO no Brasil.
As normas ISO descrevem os elementos básicos através dos quais os sistemas da

1

qualidade podem ser implementados. São normas de referência, não tendo caráter legal, a não

ser quando alguma relação de cqmpra e venda assim exige.

A partir da revisão das dormas da ISO série 9000, em 1.994, a atividade manutenção

passou a ser considerada como um requisito de controle de processo.

A ISO 9004-2, chamada de ISO dos Serviços, constitui uma normatização específica
J

para prestação de serviços e onde a atividade hoteleira entra. A ISO 9004-2 tem como

principais tópicos: Í
0 clareza e precisão na prestação de serviços;

0 ter como objetivo a satisfação dos clientes;
J

f

0 proteger o ambiente e a sociedade, no que se refere à serviços.

Segundo CASTELLI:
í

Possuir uma Certificação Ílnternacional (ISO) significa mudar o atual ESTILO GERENCIAL
dos hotéis. Significa tambfém mudar o seu enfoque na condução dos seus recursos humanos. É
preciso compreender que, na hotelaria, são as pessoas que fazem a diferença. São elas que
podem manter e melhorar continuamente os processos, processos esses geradores de bens e
serviços com qualidade, fqualidade capaz de encantar os clientes, fazendo com que voltem
sempre e assim, possam garantir a sobrevivência da empresa.l

1 CASTELLI, Geraldo. _Administr%|ção hoteleira. Porto Alegre : Sulinas, 1999, p. 112.
i

í

f

1

f
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Para se conseguir oferecer bens e serviços com a qualidade que os turistas nacionais e

l

estrangeiros exigem, os hotéis não Êenxergam outra maneira a não ser contando com recursos

humanos qualificados. Não há outro meio para os hotéis se não buscar qualidade em tudo e
0

em todas as pessoas que compõfe a equipe. Sistemas efetivos de prestação de serviços
l

1

requerem um esforço de colaboração conjunta de todos os envolvidos, e o planejamento da

qualidade é uma essência, uma atividade de equipe.

l

I

f

l
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5 TERc1;1RIzAÇÃo NA MANIILTENÇÃO

I

I

I

I

I

|

A partir da pergunta feita no capítulo 3: “Quando uma empresa deve terceirizar um serviço? ”

mostraremos aqui a importância ef os motivos pelos quais a terceirização pode ser uma saída

para as empresas. “Desta prática resultam economias favoráveis, rapidez de soluções,

alternativas para situações difíceis e garantia de atendimento a grandes volumes de

trabalho s”. 1

Em três aspectos a terceirização tem aspecto fundamental:

0 serviços não relacionados comi a função principal da empresa;

0 equipamentos muito modernos que requeiram pessoal especializado ou materiais
I
1

Iespecíficos; '
0 serviços de natureza não contínua ou com custo definido.

Antes de se colocar enr prática a terceirização de serviços, ou contar com mais

empresas terceirizadas são necessários que algumas medidas como definir e especificar os

serviços com clareza, tipo e programa de manutenção adotados, periodicidade' de

intervenções, garantia dos serviços, qualificação dos empregados, elaborar contrato onde

fique bem claro ao fomecedor Ó estrito cumprimento dos serviços, supervisão por parte dos

profissionais de manutenção internos dos serviços feitos pelas empresas terceirizadas.

TAVARES, Lourival. Excelência na manutenção : Estratégias para Otimização e Gerenciamento.
Salvador : Casa da Qualidade, 19$6, p. 29.

I

1

I

I

1

I

I

I

I

I
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I

I
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I6 METoDoLoG1A ¡
I

I

I

I

I

I

6.1 T1Po DE PESQUISA

6.1.1 Segundo os fms científicos

Descritiva, quantitativa e qualitativa, pois tem como objetivo primordial a descrição

atual das características básicas do funcionamento do departamento de manutenção dos hotéis

em questão e explicativa, que procura identificar os fatores que determinam ou contribuem

para a pesquisa.

6.1.2 Segundo sua administraçãof ou aplicação

Questionários enviados via fax e por telefone.

6.1.3 Segundo seu conteúdo

Fatos, para que se saiba fa real situação do departamento de manutenção, e de opinião

para que se compreenda quais  reais necessidades e falhas de tal departamento.

I

6.1.4 Segundo sua dimensão espacial
1

I

Seccional ou sincrônica, que se refere a um dado momento, ou seja, a realidade atual
I

do departamento de manutenção e como se encontra seu real funcionamento.

I

I
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I

I

I

I

6.1.5 Segundo a forma e o tipo de perguntas
l

|

Foi usado um questionário estruturado, com perguntas abertas e fechadas.
I

|

6.1.6 Segundo sua natureza ¿

Foram realizadas perguntas sobre manutenção hoteleira, atividades desenvolvidas no

departamento de manutenção e perguntas de opinião pessoal, que nos informasse sobre

mudanças ou melhoras que poderiam ocorrer no departamento de manutenção.

6.2 VARIÁVEIS INVESTIGADÀS

I

I

As variáveis que puderam ser levadas em consideração para urna investigação é a

descritiva para que ,permita maior visualização dos fatos expostos, e de caráter qualitativo

para que se possa fazer a comparação do real e do ideal, levando em conta a qualidade total.

I

I

6.3 PLANO DE AMOSTRAGEM
|

1

I

Hotéis de categoria luxo (antigos 4 estrelas), segrmdo qualificação da EMBRATUR,

da cidade de Curitiba, capital do Paraná.
I

I

1

|
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I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I
I

I

I

6.4 TÉCNICAS DE COLETA DE PADOS
I

I

I

I

A pesquisa foi realizada cdm os gerentes de hospedagem e gerentes gerais, e com os

responsáveis pelo setor de manutenção dos hotéis de categoria luxo (antigo 4 estrelas),

segundo classificação da  de Curitiba. Com questionários enviados via fax e por
I

I

telefone com perguntas abertas e fechadas.
I

I

1

|



6.5. PROCEDIMENTOS PARA TABULAÇÃO DE DADOS GRÁFICOS

GRÁFICO 1

1 Quantos funcionários fixos possue o
departamento de manutenção do Hotel| 3 ?.

| Rochelle

1 Lizon

U Vitória Villa

D Caravelle

¡ Vernon

| Duorno

¡ Slavieiro

D Lancaster

1 Deville

¡ Granville

GRÁFICO II

O Hotel terceriza algum lipo de
serviço de manutenção?

30%

70%

sim
¡não



GRÁFICO III

Serviços tercerizados pelos Hotéis.

¡ marcenaria

17%w 10% '"Êq“'"a$
17% U frigobar13% U ar-condicionado
1 I televisão

15% 15% O ¡ estofaria
¡ infornática

GRÁFICQ IV

Acha que se descentralizar o
departamento de manutenção, não

deixando apenas alguns funcionários
responsáveis pelo serviço total de

manutenção do Hotel , os serviços se
tornariam mais ágeis?

40%

60%



GRÁFICQ V

Acha viável a aplicação de
cursos básicos sobre

manutenção em camareiras?

20%

80%

GRÁFICO VI

Realizaria estágios no departamento
de manutenção com funcionários de

outros setores?

°o0/

100%

GRÁFICO vn

Acha que se capacitar com cursos e
eágios, os funcionários de outros
setores, estes poderiam realizar

assistência técnica e pequenos reparos
auxiliando assim o departamento de

manutenção?
0%

100%



GRÁFICQ VIII

Porque capacitar funcionários
de outras áreas, a realizar o

serviço de nanutenção?

| neoessichzie de30% rrauençãofora do
horáio oornzancid

I ollros
0%

GRÁFICQ IX

Oque poderia nelhorar no departanento de

8%

%

rranutenção?

O

1% |ra1a
IÍÉÚÉZ

Dflädãde

12% medugâzzde custos

25% lQ~äfICH§É'I>dBfUT=¡01Éf¡0S

|desoemaiza;âz›
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6.6 PROCEDIMENTOS PARA ANÁLISE

O método de análise escolhido foi o da análise casual ou condicional pois procura

identificar os fatores que determiliam a ocorrência de uma situação específica. Que neste caso

analisa os principais problemas do departamento de manutenção, tendo em vista a sua

agilidade e descentralização. ¡

6.7 FORMA DE APRESENTAÇÃO DOS RESULTADOS

Foram entrevistados quinze hotéis de categoria luxo (antigo 4 estrela), de Curitiba, no

qual apenas dez nos deram resposta.

São eles:

Rochelle Park Hotel

Bristol Duomo Park Hotel

Vernon Palace Hotel

Lizon Curitiba Hotel

Victoria Villa Hotel L

Hotel Caravelle Palace

Slavieiro Palace Hotel

Hotel Lancaster

Hotel Deville Curitiba

Granville Park Hotel
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I

1

O que podemos concluir com a pesquisa é que o departamento de manutenção ainda

esta deixando muito a desejar, com relação a seus fimcionários, sua agilidade e que cada vez

mais há a preocupação com a redução de custos.

O que nos dá a certeza de que nosso projeto experimental é extremamente viável, e de que

quando se citou a idéia de tornar funcionários de outros setores em colaboradores do
I

departamento de manutenção 1 a resposta foi totalmente positiva. Então se provou
I

perfeitamente no que queremos Ipropor neste trabalho, tomar funcionários de outros setores

em colaboradores do departamento de manutenção. Podemos notar na pesquisa também que
I

cada vez mais as empresas do ramo hoteleiro estão buscando a padronização dos serviços,
i

enxugamento de pessoal e eficiência dos funcionários o que se encaixa no que queremos

provar, fundamentar e oferecer. Í

I

I

I

I

I

›

.
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7 PRODUTO

Nosso produto é voltado para hotéis de luxo de Curitiba, onde a demanda é formada,
I

quase que na totalidade, por executivos.
1

Este segmento de business é bastante exigente e os hotéis das grandes capitais

brasileiras estão investindo pesado na captação dele. Isto não é diferente em Curitiba, onde

hotéis luxo superior e luxo disputam esse mercado e tem suas estruturas voltadas totalmente a
1

ele (andares exclusivos para executivos, busmess centers, apartamentos com facilidade para
P

internet, com bancada de trabalho, etc.). Quando nos referimos a estrutura nos referimos

também à pessoal qualificado, pois um dos aspectos mais importante de um hotel é a mão-de­

obra, que deve estar bem prepara}la e treinada.

O empregado despreparádo é o empregado mais caro da folha de pagamento, pois

ganha pelo o que não está proddzindo, aí vê-se que investir em treinamento é, além de tudo,, .
economia. l

â

Treinar é promover o deãsenvolvimento profissional, é a base para melhor integração
i1 . . . . . .

entre homem, trabalho e empresa, tendo em v1sta: maior produtividade, maior lucro e maior

quaüdade. É
O treinamento é uma forma de motivar o funcionário, pois aumenta a sua segurança na

1

empresa e a sua auto-estima.
1

Voltando ao nosso produto, ele é constituído de palestras e treinamentos com. . , I . . . , . . , . . .
profissronars da area de engenharia (c1v1l e eletrica) e funcionarios de serviços gerais. Estes

treinamentos e palestras serão feitos com funcionários das mais diversas áreas de hotelaria,
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visando ensiná-los como fazer pequenos reparos e atos que facilitem o trabalho dos

profissionais de manutenção.

Estes atos e reparos são, basicamente: trocar lâmpadas, desentupir um ralo ou

banheira, o preenchimento correto de uma ordem de serviço de requisição de serviços de
I

manutenção, parafusar um interruptor de luz, etc. Estes são pequenos atos que economizam

tempo dos profissionais de manutenção e que acabam acarretando na economia de dinheiro e

melhoria na agilidade e qualidadb dos serviços prestados aos clientes.
I

I

A conscientização dos hoteleiros quanto os benefícios do CIPA também são passados,

e algumas sugestões de reformas que facilitariam o trabalho do departamento de manutenção

também são passados, mas isso só após o conhecimento da estrutura predial de cada hotel.

i

|

|

Y
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8 ESTIMATIVAS DE CUSTOS E FONTES DE RECURSOS

I

Para a elaboração do nosso projeto tivemos as seguintes despesas:
I

i

0 Material didático, livros : R$1 44.00

0 Fotocópias:R$l0.00 ¡

0 Digitação: R$50.00

0 Encadernação:R$60.00 I
I

0 Papel:R$20.00 I
sUB-ToTALz R$284.00 I

Para a realização do serviço que pretendemos oferecer ao hotéis de Curitiba teremos as

seguintes despesas:

0 Palestras com um engenheiroí civil: R$ 100.00 por palestra
I

0 Consulta feita com o engenheiro Michele Vaninni
I

R. Visconde do Rio Branco, l7l0 apto704 - Tel. 322-6655
I

I

0 Palestras e Cursos com um ericanador e eletricista: R$50.00 por palestra
1

0 Consulta feita com o sr. João erreira

R. Mauá, 154 - Tel. 9982-0045

0 Palestras com um consultor Ida área de hotelaria especializado em manutenção hoteleira:
I

R$150.00 por palestra ¡

0 Consulta feita com o consultdr Luiz C. Zanella - Tel. (0xx51) 227-3208

0 Serviços prestados pela organização do serviço: R$300.00
I

0 Gastos com material de divulgação, folder, panfletos, livretos, cartazes e
I

etiquetas:R$500.00 I
I

|
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0 Consulta feita com a Gráfica e editora Santa Mônica

R. santa Mônizazss - Tel.24o-2861

SUB-TOTAL: R$l.100.00

TOTAL GERAL (custos do projeto + custos do serviço): R$1 .3 84.00

Para a elaboração do serviço que pretendemos oferecer montaremos uma pequena

empresa, com aproximadamente cinco funcionários fixo s, pois trabalharemos muito com
I

serviços tercerizados. Contando com um capital inicial (nosso) de R$4.000.00 para custear
I

nossas despesas fixas (aluguel, gtelefone, fax,...) e assim nos colocar no mercado, através de

divulgação, mala-direta e visitasi aos hotéis em questão para mostrarmos nossos serviços.

Í

I

I

I

v

I

I
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ÇONSIDERAÇÕES FINAIS

A partir deste projeto vê-se como a manutenção pode se relacionar com termos
í

bastante trabalhados nas empresas hoteleiras, termos esses como: conservação, economia,

modernidade, qualidade, confiabilidade, etc.
l

Outro fator que revela Ea importância da atividade, já citada anteriormente, é o

reconhecimento da “International Organization for Stardadization - ISO”, que incluiu, em

1994, as suas nomaas o exame de procedimentos de manutenção no processo de certificação
l

das empresas, inclusive das hoteleiras.
I. . J A . , , .

Já evrdenciamos aqui a importancia da manutençao como uma area essencial para o
I. | . . . .

desenvolvimento de uma empresa hoteleira, po1s qualquer tarefa que os “profissronals de
i

manutenção” desempenham tem impacto direto nos serviços que a empresa oferece a seus
I

clientes. Como a satisfação dos hóspedes é uma das missões maiores de uma empresa

hoteleira, uma simples falha coloca em risco toda a qualidade dos serviços desempenhados

pelas outras áreas do hotel, e porque não dizer na imagem do hotel.Í . . .
Existe uma tendência mundial no sentido de aumentar as expectativas dos

I

consumidores em relação à qualidade, paralelo a esse processo uma crise econômica
1. I . . .

generalizada vem ocorrendo, obrigando as empresas a racionalizarem os recursos humanos e
I

materiais, visando a redução dê gastos. As opções aqui apresentadas, como diz o tema do
|

n

projeto, vem a facilitar o trabalho de um departamento de manutenção tem hotéis e também de
I

forma direta, reduzir custos e também a contratação de mão de obra desnecessária para o
1

setor, é por isso que baseadas hos resultados dos questionários aplicado em hotéis luxo de

Curitiba comprovamos a viabilidade de nosso projeto.
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ANEXO I

PLANO DE PESQUISA PARA ELABORAÇÃO DO PROJETO
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l PLANO DE PESQUISA

1) TEMA PROPOSTO: Quais as diversas formas de se facilitar o trabalho de um

departamento de manutenção dentro de hotéis de categoria turística/ turística superior em

Curitiba?

2) JUSTIFICATIVA:

O motivo que nos levou a trabalhar esse tema, basicamente, é que cada empresa adota

seus próprios métodos de manutenção e suas próprias políticas, estas deliberadas no plano da

direção. “Assim as denominações e os conceitos dos serviços de manutenção variam de

empresa para empresa, e dificilniente se poderá chegar a uma padronização do serviço”.1
l

Os hotéis que visamos trabalhar, os antigos quatro estrelas na antiga classificação da

EMBRATUR, da cidade de Cuiitiba, como, na sua maioria, são de administração familiar,

não fogem desse conceito.

A implantação de um sistema de manutenção hoteleira requer uma abordagem mais

ampla, pois, além do conhecimento tecnológico, toma-se indispensável uma visão mais
Z

abrangente e integradora de todo o ambiente hoteleiro. A grande diversificação de instalações,

equipamentos, materiais e peçaÍs aplicadas exige que a atuação da manutenção seja a mais

dinâmica possível e sempre direcionada ao atendimento das expectativas dos clientes. “O

enfoque atual da manutenção praticamente elimina a existência de um “departamento de

¬

1 LINZMAYER, Eduardo. Guia básico da manutenção hoteleira para a administração. São Paulo
z SENAC, 1994, p. 56. q

I
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l

manutenção específico” e tende a criar um núcleo técnico capaz de fomecer “assistência

técnica” aos clientes intemos e externos”.2

Sendo assim, propomos, através de treinamentos específicos, cursos técnicos e

estágios, a capacitação de funcionários de outros setores de um hotel a realizar assistência
l

técnica e pequenos reparos, Êfacilitando e agilizando o trabalho do departamento de

manutenção e tornando-os colalioradores internos.

l

É

3) OBJETIVOS:
lGERAL: `

0 Facilitar o trabalho do Departamento de Manutenção.

ESPECÍFICOS:
0 Capacitar funcionários de outros setores de mn hotel a fazerem serviços de manutenção

i

básica, criando colaboradores.

0 Descentralizar o departamento de manutenção, tomando os serviços mais ágeis, atendendo
as expectativas dos clientes. l

l

1

4) PROCESSO DE INVESTIGÃÇÃO:

l

A) Pesquisa exploratória /Coleta de informações
1

As variáveis que puderam ser levadas em consideração para uma investigação é a

descritiva para que permita maior visualização dos fatos expostos, e de caráter qualitativo

para que se possa fazer a comparação do real e do ideal, levando em conta a qualidade total.

2 Idem, p. 65.
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B) Defmição dos métodos de pesquisa

O método de análise escolhido é o casual ou condicional, pois procurai Identificar os

fatores que determinam a ocorrência de uma situação específica. Que nesse caso analisa o

departamento de manutenção tendo em vista sua descentralização.

C) Defmição universo E

Os antigos hotéis quatro estrelas, da cidade de Curitiba, na antiga classificação da

EMBRATUR. ç

D) Defmição Amostra .

Serão entrevistado gerenies de hotéis de Curitiba e responsáveis pela manutenção doshotéis.
E) Defmição do método de coleta de dados

l

Entrevistas feitas por telefone e questionários enviados via fax .

F) Defmição de instrumentos dq coletas de dados

Questionário com perguntas abertas e fechadas.

i

G) Relatório ¡
l

O que podemos concluir com a pesquisa é de que o departamento de manutenção
I

ainda esta deixando muito a désejar, com relação ao seus funcionários, sua agilidade e que

cada vez mais há a preocupação) com a redução de custos.
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O que nos da a certeza de que nosso projeto experimental é extremamente viável, é de

que quando se citou a idéia de tomar funcionários de outros setores em colaboradores do

departamento de manutenção a* resposta foi totalrnente positiva e que cada vez mais as

empresas do ramo hoteleiro estão buscando a padronização dos serviços, o que se encaixa

perfeitamente no que queremos provar, fundamentar e oferecer.

5) BIBLIOGRAFIA

0 CASTELLI, Geraldo. Administração hoteleira. Porto Alegre : Sulinas, 1999.

0 DENCKER, Ada de Freitas Maneti. Métodos e técnicas de pesquisa em turismo. São
Paulo : Futura, 1998. _

0 LINZMAYER, Eduardo. Guia básico de manutenção hoteleira para a administração.
São Paulo : SENAC, 1994. '
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MODELO DE QUESTIONÁRIO ENVIADO PARA OS HOTÉIS

I

I

I
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1

l

PREZADOS SENHORES GERÉNTES E RESPONSÁVEIS PELO DEPARTAMENTO DE

MANUTENÇÃO, ¡
1

Nós do curso de turismo da UFPR, estamos realizando uma pesquisa com o objetivo

de obter informações sobre o departamento de manutenção do seu hotel, tendo em vista a

elaboração de um projeto que sej a viável e ao mesmo tempo prático para tomar o
I

funcionamento do hotel mais fiágil e reduzir custos para O hotel. Com esse objetivo,

solicitamos sua colaboração, respondendo corretamente às seguintes questões e enviando-nos

via fax para o número de FAX: 224-1816 ao cuidados de Caroline.

Â

1) Quantos funcionários fixos possui o departamento de manutenção do hotel?

funcionários

2) O hotel terceriza algum tipo de serviço de manutenção ?

()iSim ()ÁNã0

3) Se sim, Qual (is) ? Q
i

4) Acha que se descentralizar O departamento de manutenção, não deixando apenas alguns

funcionários responsáveis pelo serviço total de manutenção do hotel, os serviços se tomariam

mais ágeis? E
()S1m ( )fi Não
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5) Acha viável a aplicação de qilrsos básicos sobre manutenção em camareiras? Como por

exemplo: como trocar lâmpada, apertar um parafuso ou desentupir um ralo.

()sim ()Nâ0

6) Realizaria estágios no departamento de manutenção com funcionários de outros setores,

para que estes se tomem colaboradores internos (capazes de realizar pequenos reparos e

auxiliar quando necessário) facilitando e descentralizando o departamento de manutenção?

()sim ()Nâ<›

7) Acha que se capacitar, comi cursos e estágios, os funcionários de outros setores , estes

poderiam realizar assistência técnica e pequenos reparos auxiliando assim o departamento de

manutenção seria uma forma viável e funcional de agiliza-lo cada vez mais ?

()Sirn ()Nâ<›

8) Por quê ?

9) Na sua opinião, o que poderia melhorar no departamento de manutenção?

10) Gostaria de acrescentar alguma observação?
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Nós do curso de Turismo da Universidade Federal do Paraná agradecemos a atenção e

colaboração.

Caroline Cavagnari - 4°ano

Etienne Baptista - 4°ano

i



ANEXO III

DELIBERAÇÃO NORMATIVA N.387 - 28/01/1998 - EMBRATUR
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1

1__i___________ __1___  _ __ .._.__._.. ­
só sEÇÃo I '  DIÁRIO OFICIAL __N_°_27_SE§U1~l1_)A-F_lÊlRA, 9FEv 1992

Capitulo II

inistério da Indústria, .,..zm..¢‹›zS
do Comércio e do Turismo

INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO
DELIBERAÇÃO NORMATIVA N° 331, DE za DE IAI~rEmo 1998

_ A Diretoria da EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo, no uso de suas atribuicões legais e estatutárias,

.Considerando a competencia atñbulda tl EMBRATUR nos termos do artigo 4°. da bei n° 6.505, ¢ 13 de dezembro
de 1977; do inciso X, do artigo 3°, da Lei n° 8.181, de 28 de marco de 1991; e do Decreto n° 84.910, de 15 dejulho de 1980.
para regulamentado da atividade hoteleira e instituido do sistema classificatório de meios de hospedagem;

_ Considerando a nccessidad: de atualizar o Regulamento dos Meios de Hoqaedagem de Turinno e o Manual de
Avaliado do Tipo “Hotel", aprovadas respectivamente,  Deliberações Nomtativm n°' 367, de 26 de novernbro de 1996,
e 379, de 12 de agosto de l997;res0lve:

Art.l' Aprovar o anexo Regulamento dos Meios de Hospedagem para os fins estabelecidos no artigo 4°, da Lei n°
6.505, tb 13 dedaembro de 1977; no inciso X, do artigo 3°, da Lei n° 8.181, de 28 de março de 1991; e no Decreto n°
84.9l0,de 15 dejulhode 1980. _

Art.2° 0 Regulamento ora instituldo modifica o Regularnento das Meios de Hoqaedagem de Turismo e o Manual de
Avaliado do Tipo "Hotel", anteriormente aprovados, respectivamente, pelas Deliberações Normativas n°' 367, de 26 de
novembrode 1996, e 379, de 12 deagostode 1997, nos seguintes aspectos básicos:

1 -  corredes em todo o Regulamento, inclusive alterancb, integralmente, as disposições constantes do
Capitulo 11, do Titulo 11 (Procsso d: Classificado) e do Tltulo IV (Controle e Fiscalizado);

1I-pt'ocedeconeeõesnoteidodoManualdeAva1iadodoTipo“Hote1“;

i 111 - inoorpoflt ao Regulamento, como seus Anexos ll-A e 111-A a Matriz de Classititatdo e o Manual de Avaliadotb Tipo “Hotel de l.azer"; `
-IV - incorpora, igualmente, ao Regulamento, como seus Anexos 1V e V, os impressos denominados,

' “Ficha Nacional de Registro de Hóspedes - FNRH" e “Boletim de Ocupado Hoteleira - BOI-1";

V - consolida disposições dispersas na legislação, concementes à atividade hoteleira

An 3° - Em Dcubzzzçâo Normativa «mm em vigor na data de sua pt›I›Iú¢zçâ‹›_ no Dâàfio ofiúzi da uniao,
evopdas 5 Deliberações Nomiativas da EMBRATUR, de números 114, de 05 dejulho de 1983; 123, de 10 de abril de
1984; 249, de 21 de novembro de 1988; 302, de ll de dezembro de 1991; 318, de 20 de abril de 1993; 367, de 26 de
movembro de 1996; e 379, de 12 de agosto de 1997, bem como as demais diqiosições em contrário.

buo LUIZ CIBELLA bg CARVALHO BISMARCK COSTA LIMA PINHEIRO MAIA1 Presitiente- Diretor de Econimia e Fomento
1A ' OSILDA DE FREITASaosrou LUIZ NASCIMENTO R . . _ .d Adm tra ao e Finanças.Diretor de Marketing Diretora e lnls Ç

REGULAMENTO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

1'11'uI.o r

OBJETIVOS E DEFINIÇÕES

Capítulo l

, OBJETIVOS
Art. 1° - O presente Regulamento dispõe sobre os Meios de Hospedagem e sua classiticado pela EMBRATUR - lnstituto
Brasileiro de Turismo.

Art. 2° - Fica instituído o Sistema Brasileiro de Classificado dos Meios de Hospazlagem (SBC-MH) com o objetivo de
regular o processo e os critérios pelos quais os meios de hospedagem poderão:

i - obter a _chancela do Governo Federal atribuida pela classificado na EMBRATUR e os simbolos oficiais que a
representam;

I1 - ser distribuidos. caso classificados. pelos diferentes tipos e categorias de conforto e atendimento. confonne os padrões de
.nstalacões e de servicos que apresentem.

trt. 3° - A classificação constituirá um referencial informativo de cunho oticial. destinado a atender os mercados turisticos
ntemo e externo e a orientar:

- a sodedade em geral - sobre os asptxtos fisicos e operacionais que irão distinguir os diferentes tipos e categorias de meios
le hospedagem;

l - os consurnidorcs - para que possam aferir a compatibilidade entre .I qualidade oferecida e os preços praticados pelosneios de hospedagem de turismo; `
11 - os empreendedores hoteleiros - sobre os padrões que deverão prever e executar em seus projetos. para obtendo do tipo e
aregoria desejados;

V - o controle e a fiscalizado - sobre cs requisitos e padrões que deverão ser obsenados. para manutcndo da classificado.

1' - O SBC-MH. nos terrnos do artigo 4°. da bei n° 6505. de 13 de dezembro de 1977. c d¢St¢ artigo. É inStmm€nt0 df!
rotedo e defesa do turista consumidor, cabendo-lhe a exclusividade de classificar. categorizar. qualificar e distribuir os
tcios de hospedagem. em território nacional. em categorias. niveis. patamares ou classes, simbolirados por estrelas. de
:ordo com as condições de conforto, comodidade, servicos e atendimento que possuam.

2° - A distribuido. o uso ou a divulgado. por qualquer organismo, entidade ou meio de hospedagem de placa ou
zuipamento similar represcntativa'de categoria. estrela ou outro simbolo usemclhado que possa induzir 0 turista a CITO
uanto a existência no estabelecimento. das condições de conforto e servicos exigida. na classificação oficial. para aquela
lítgüfll caracteriza a propaganda engnosa prevista no Código de Proteção e Defesa do Consumidor (Lei n° 8078, de 1 1 de
:tembro de 1990).

Art. 4° - O presente Regulamento estabelece:

1 - 0 conceito de empresa hoteleira. meio de hospedagem e as expressões usualmente consagradas no exercicio da atividade;
11 - o processo e os critérios para avaliado e classificado;

111 - os tipos e categorias em que se classificam os estabelecimentos;

1V - os requisitos e padrões comuns e diferenciados de conforto c senieos para os tipos e categorias previstos;

V - os requisitos eadgidos para operado e funcionamento dos estabelecimentos;

V1 - as condições para contratado' dos serviços de hospedagem.

Seção 1

EMPRESA HOTELEIRA

Art. 5° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica que explore ou administre meio de hospedagem e que tenha em
seus objetivos sociais o exercicio de atividade hoteleira. observado o Art. 4° do Decreto n° 84.910, de 15 dejulho de 1980.

Seção II

MEIO DE HOSPEDAGEM

Art. 6° - Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que satisfaça ctunulatiwamentc. às seguintes condições:

1 - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar serviços de hospedagem:

11 - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que adote. no relacionamento com os hóspedes,
contrato de hospedagem. com as caracteristicas definidas neste Regulamento e nas demais legislações aplidveisz

§ 1° - Observadas as disposições do presente Regulamento, os meios de hospedagem oferecerão aos hóspedes, no minimo:

1 - alojamento. para uso temporario do hóspede, em Unidades Habitacionais (UH) espedficas a essa finalidade;

11 - servicos minimos necessários ao hóspede. consistentes em:
a) portaria/recepdo para atendimento e controle 'permanentes de entrada e saida;
b) guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos hóspedes. em local apropriado;
c) conservação, manutendo. arntmação e limpm das áreru. imtalações e equipamentos.

111 - padrões comuns estabelecidos no Art. 18 deste Regulamento.

§ 2° - Considerar-se-á meio de hospedagem de turismo o estabelecimento que, além das disposições deste artigo, atenda:

a) aos padrões classificatórios previstos neste Regulamento;

b) as condições |nra manutendo permanente desses padrões.

Seção ll]

UNIDADES HABITACIONAIS

Art. 7° - Unidade Habitacional-UH é o espaco. atinglvel a partir das áreas principais de circulado comuns do
estabelecimento, destinado à utilizado pelo hóspede. para seu bem-estar. higiene e repotso.

Art.8°-Quantoaotipo.asU1-ldosmeiosdehoqaedagemsãoasscguintes:

1 - apartamento - UH constituida. no minimozdc quarto de dorrnir de uso exclusivo do hóspede. com local apropriado para
guarda de roupm e oljetos ptssoais, servida por banheiro privativo;

ll - suite - Ul-1 especial constituida de apartamento. conforme dctinição constante do inciso 1, dcstc artigo. acrescido de sala
de estar.

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

§ 2° - As UH poderão ser conjugadas e adaptacm para funcionamento como sala de estar e/ou quarto de donnir. sendo.
entretanto. sempre consideradas. para efeito de awaliado. como duas ou mais UH distintas.

Art. 9° - Confonne sua predominância no meio de hospedagem. as UH classificam-se. cm:

1 - U`H tipo - as que possuam caracteristicas construtivas. de equipamentos e instalações e localizado similares c
correspondam. no rninimo, a 51% do total de U1-l do estabelecimento;

ll - U`H atípica - as que possuam caracteristicas distintas das UH tipo. inclusive quanto à orientação em nclado ao ambiente
exterior, c que correspondam. no máximo, a 49% do total de UH do estabelecimento.

Seção ÍV

DIARIAS

Art. 10 - Entende-se por diaria o preco de hospedagem correspondente à utilizado da UH e dos scniços incluidos. por um
periodo básico de 24 horas, observados os horarios fixados para entrada (check-in) e saida (check-our).

§ 1° - São os seguintes os tipos de diárias:
a) simples - quando compreender unicamente o uso da UH;
b) com afé da manhã - quando compreender. alem do uso da UH_ o cafe da manha;
c) meia pensão - quando compreender, além do uso da UH, o cafe da manhã e mais urna refeição: almoço ou jantar;
d) pensão completa - quando compreender. além do uso da UH. o cafe da manhã e mais duas refeições: almoço cjantar.

§ 2° - O estabelecimento fixará o horario do vencimento da diaria a sua conveniência ou de acordo com os costumes locais.
observado o limite de um só horario de vencimento em cada periodo de 24 horas.
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53°-Poderaocorreraeobrançademdadiariapamhósperhsindividiraisouemgrtrpo. cujo tempodepcrmanènciana
localidade dou horários de chegada ou partida dos meios de transportes impeçam seu pemoite no estabelecimento.

§4'-QuandonãoespeciñcadoonúmemdeomrpantesdaUH.adiánabásicarefenr-se-á. sempre.àocupacãodaUHpor
duaspessoas.

'rirupo II

CLASSIFICAÇÃO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM DE 'I`URISMO

Capitulo I ,

TIPOS E CATEGORIAS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM DE TURISMO

Seçio I

TIPOS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM DE TURISMO

Art. ll - Os tipos básicos de meios de hospedagem de turismo. com 3 caracteristicas distintivas constantes do Anexo l.
deste Regulamento. são os seguintes:

I - Hotel - meio de hospedagem do tipo convencional e mais comum. normalmente localizado em perlmetro urbano e
destinado a atender turista. tanto em viagens de lazer. quanto em viagens de negódos;

ll - Hotel Histórico - meio de hospedagem instalado. total ou parcialmente. em edifimdo de valor histórico ou de
significado regional ou lotal reconhecido pelo Poder Público e que. em razão disto. está normalmente sujeito a restricões de
natureza arquitetônica e construtiva;

III-HotddeLaur-meiodehospedagcmmmahnatmlocalindofomdoscemrosmbanos,comáreasnãoediñcadas
amplas e com aspectos arquitetônicos e construtivos. instalações. equipamentos e servicos especificamente destinados a
recrmçãoeaoenttetenimento.qtreotornamprioritariamentedestinadoaoturistaemviagemdelazerz

N-Pousada-meiodehospedagemdeaspeaosarquitetõnicoseconsuuúvos. imtalacões. cquipamentoseserviços mais
simplificados. normalmente limitados. apenas. ao necessário a hospedagem do turista para aproveitamento do atrativo
rurlsticojuntoaoqualoestabeleeimentosesinra

§l'-Osrneiosdehos¡mdagernú:ttuismodotipoHotel(H)eHoteldeLazer (l-IL)deverãoatenderaospadrõesprevistos.
respectivamente. nas Matrizes de_Classlfimção constantes dos Anexos fl e ll-A. deste Regulamento. enquanto que. os dos
tipos Hotel Histórico (HH) e Pousada (P), além destes padrões. deverão observar requisitos esprrificos a serem estabelecidos
pela EMBRATUR. em anexos próprios.

§2°-AEMBRA1URdefiniraouu'osúposdemeiosdehospedagerndeuirismo.estabelecendornatrizesdeclassifimäoque
lhessejamespecíficasnotrasode ' osdehospedagemcomcaractedsticasespecialrnentevoltadasparao
atendimento de rnodalidades de “turismo segmentado” (jovens. 3° Idade. etc.) e de “turismo temático” (turismo ecológico.
rural, de saúde. etr:.).

§ 3' - Inclui-se no tipo Hotel de Lazer o empreendimento denorninado “Resort". como tal entendido o que:
a) esteja localizado em area com conservação ou equilflario ambiental;
b) tenha sido sua constmção antecedida por estudos de impacto ambiental e pelo planejamento da ocupado do uso do solo.visando a conservação ambiental; ,
e) tenha áreas total e não ediñada, bem como infra-estrutura de entretenimento e lazer, significativamente superiores às dos
empreendimentos similares;
d) tenha condição de se classificar nas categorias luxo ou luxo superior (4 ou S strelas).

Seção II
\

CATEGORIAS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM DE TURISMO
l

Art. l2\ - Atendidas as disposições deste Regulamento e da rnatriz de elassifiação aplicável. os meios de hospedagem de

turismo\ referidos no artigo anterior. serão clasificados em categorias representada de urna a cinco estrelas. conforme aseguir:
l

Categoria Simbolo Tipos de Meios de Hospedagem (a que se aplica.m asi categorias)- Luxo Superior * * * * * H HL HH- Luxo l ú ir ú ar H HL HH- Standard Superior ir i t H HL HH P- Standard 'Â' * H HL HH P- Simplesl * H HL HH P
l

§ l'-  atendimento dos aspectos de eficácia., eficiência e adequaäo de servicos ou sistemas de gestão. previstos em
diversos  da matriz de classificação, exigir-se-á que o meio de hospedagem comprove, por intennedio de
evidências objetivas:
a) ter  previamente. o modo de atendimento do requisito;
b) ter instiuldo e treinado seu pessoal;
c) estar monitorando os resultados e o desempenho desses requisitos.

§ 2'- Os diferentes rtiveis e gradações de atendimento ao parágrafo anterior. pelzs diversas categorias de meios de
hospedagem. estarão contempladas nos Manuais de Avaliação a serem produzidos pela EMBRATUR.

Capitulo ll

PROCESSO DE CLASSIFICAÇÃO

Art. IJ - O processo de classificação oficial dos meios de hospedagem de turismo pela EMBRATUR tem como principios
básicos:

l - A classificação dependerá da comprovação do atendimento aos criterios de classificaçao. deste Regulamento.
estabelecidos em função das seguintes carateristicas:
a) Ênfase nos aspectos relativos a atendimento e serviços. definidos em função das maiores expectativas das faixas dr:
clientes dos diferentes tipos e categorias de meios de hospedagem de ttuismo;
b) Uniformidade e igualdade de tratamento e aplicado a todos os meios de hospedagem de turismo dO PBÍSL
c) Exposição e fomtataçao simples. de modo a permitir sua aplicação e verificação por empresários c consumidores;

ll - A comprovação do atendimento aos criterios dc classificação será verificada em avaliação procedida por Organismos
Certilicadores Credenciados (OCC) pelo lustituto Nacional de Metrologia. Nomralrução e Qualidade Industrial _­
ÍNMETRO. observadas as disposições deste Regulamento e da Matriz de Classificação aplicável ao tipo c á categona
pretendidos pelo meio de hospedagem;

Ill - A avaliação consistirá na comparado e na verificação da conformidade entre os padrõa existaites no meio
hospedagem e aqueles previstos. para a categoria de classilimção porele pretendida. nos diversos itens da MatrizClassiñmção; ­
lV-OsOrg,anisrnosCertificadoresCredenciados-0CC-execrrtarãoaavaliadtoporintermrâdiodeavaliacbrrnase­
individualmente qualificados. em funäodasuaformadoeexperiencia profissionalecapacitaäoemarrsosd: forms
especifica, ministrados por Organismosú:Treinamento Credenciados;

V-AsistematicaparacredenciamentodeOrganismosCertifi‹:cbresCredenciados-OCC-eOrganismosde'l'reinann
-Off,bemmmommwrúfim¢o&wflhdormeamufisãodamrüñmdodemdmdehmpedagem,obdwufl
normas estabelecidas pelo INMETRO. como agente operativo, nomrativoe ñscalizadordo Sistema BrasileirodeCertificz
-SBC.

Art. 14 - Os meire de hospedagem que desejarem obter a classificação na EMBRATUR'deverão observar as seguiretapas: _
l-Realizarumapre-avaliaçaodoxuestabelecimenw.emfimdodosnwosaiteriosepadrdesdaMatrizd:Clasif@
utilizando-se, preferencialmente. depessoal próprio.oude ñnna consultora, carncitadoa ttocedcraavaliaáoàe meio:
-hvspedasem;

ll-lmplementanpormeios própdosoummasesmrmesçeciaüzadaasmdhmiasowaáriasàobtmçãodamnfomid
enmmjndrõeseñsmmsnomdodehospedaganeamxlameñnmpamaategonapamdida;

III-Solicitar,assimquejulgarestarseuestahelecinrentoconformeaosrndrõesexigidos,aavalia¢odoOCCde
preferência. para ñnsdecertifitaujodoatendimentoàsnormas classificatórias;

IV-CelebrarcontratocomoOCCpamarealizadodaavaliadoinidalechsvistmiasamraistvuifiaçãochmamnen
dacertilicado;

v-soricirzfzerssstfiezçao, por imzméúioazórgzzaszzztwzrazriuiszno wmpezzmezmmzunarzúsaa reazzzçaa,
diretamenteàEMBRATUR encaminltandoos seguintes documentos: `
Qcúrnadocontratosocialdaernpresaexploratbraou " domeiodehospechgemxbvidamenteregistrado
junta comercial competente. e. seforocmo. comas respectivasalteracõesaverbaäsz
b) cópiadoconuatofirmadocomoOCCpamaavaliadoinicialevistoriasamrais;
c) fichrsdecadanrodaempresaomlormbmwadmimnrawmedomdodehospedagemz
d) eõpiadocertificadoquelhefor fomecido peloOCC,atestandoaconformidadedoestabelecima:toà‹:tegmiapn:end

e) comprovante do valor recolhido ao Banco do Brasil S/As na conta da EMBRATUR, corno pagamento do servict
classificação.

V1-ReceberodocumentoquelheforconferidopelaEMBRATUR.atestandoaclassiñcado.eafiJraraplamci:classiñ‹:
que lhe for atribuida. na fachada princitnl do estabelecimento, junto à porta de entrada. em local de máxima visibilit
paraohóspede;

Vl.l - Apresentar ao Órgão Estadual de Turismo competente. ou diretamente à EMBRATUR cópia dos certifica
fornecidos pelo OCC rmpectivo. relativos aos dois exercicios seguintes ao da avaliaflo completa. sob pena de suspensa
cancelamentodacenificaçãoquelhefoiatribuida.comaretiradadarespectivapla‹:aedevolu$o‹bcr:rtifi‹ado
classificado.

§1°-Areaouençãomchsáfiação.omwesso&caúfimdowamnfi¢ndflMa¢mfl.dmmdmyüml|imeüe
queestãoobrigadososOCCeseusavaliadore-s.

§2.-NOSl€.I1I!$@Q.IágI2ÍO3.I11¢I'ÍOI'.0III¢I0¢D qI£Ifl0lÍVfl'SÍ‹@3PI'UVD@,@I'lfiIlS&dI¢Í
cerúficado,poderáarstaroptocessosemqueoshóspedes.osconconenteseomereadoseiarninformadosdesuatente
emobteraclassificação.

§3'-Osprwssm&wdfim¢oecmnñmdo¢mdm¢hoqmàgmsbmqündmeinösodhdsn&nmdni
urnsemooutro.

§ -t' - Nos termos do parágrafo anterior. o cancelamento da ztàstficzçâo impliará oo automático cancelamento
certilicadoevice-versa.

§5.-()COII1I'8I.OCIIU'COII'I€.ÍO¢hOS§3g€.l'DCOmC,É.I3fi!LS&¢I1.i.fi@$O.I1ã0@@I'Íl,€1IlhÍ¢I.€$€8.IQ1II13,I'5I'lJ
direitosdereclarnaäodohóspede consumidor.

§6'-Asñchasdecadastroreferidasnaal.lnca“c".doinciso V.serãofornecidaspelosÓrgãcsEstaduaisdeTurisrno
acordo com modelo estabelecido pela EMBRATUR "

Capitulo III

rtumuz or: cutssu‹'rcAÇÃo

Art. 15 - A classificação do meio de hospedagem pela EMBRATUR será procedida verificando-se tr compatibilidade
confonnidade entre os padrões existentes no estabelecimento e aqueles previstos nas matrizes ci: classiliação aplicáveis.

Art. 16 - A Matriz de Classifitzção sera constituida por padrões comuns e especificos aos diversos tipos e categorias
meios de hospedagem de turimio. apresentados em itens. devidamente numeradas e scqüenciados.

Art. 17 - Os itens c padrões definidos na matriz de classificado têm por objetiwo atender u expectativas dos hóspedes.
relaçlo aos meios de hospedagem de turisruo. destinando-se a avaliar a observância dos seguintes aspectos:

l - ITENS GE{AlS - de aplicação ao meio de hospedagem como um todo:
2)
b)

Posturas legais;
Seguranca;

c) Saude/l-ligiene;
d) Conservação/Manutenflo;
e) Atendimento aolflóspede.

tr - maus ESPECÍFICOS - azsúnzóoz z ztzràzf os óucfzmzs setores ao meio az hospedagem:a) Po ` 2
b) Acessos e Ciroilações;
c) Setor Habitacional;
d) Areas Sociais;
e) Comunicações;
l) Alimentos e Bebidas;
g) Lazer;
h) Convenções/Escritório Virtual;

il Serviços Adicionais.

§ 1° - Os padrões referidos neste artigo verificarao. dentro de cada item os servicos prestados pelo estabelecimento.
sistemas de gestão adotados as insutaçõcs c equipamentos disponiveis e as árexs e aspectos construtivos existentes no rt:
de hospedagem de turismo que. analisados em conjunto. possibilitarão aferir os niveis de conforto e atendimento ofereci
aos consumidores.

§ 2' - As especificações de cada item/padrão da Matriz de Classificação. bem como de sua forrna de avalíãëfil. Sfi
expressas em manuais a serem elaborados pela EMBRAÍUR.
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Capítulo IV

PADRÕES COMUNS AOS MEIOS DE HOSPEDAGEM DE TURISMO

Art. IU-()5@fiI'%%IlI'I.III$lI.í$D1¢Í0$&DOS§Bg€I'l'lIÍí$I'I'l€Í$d€I'| g€IIl&I'llI'Í$IDO$ÃO0S$Cg1llI'Il€S2

l-Qrantoaposturmlegais: _
::nL Í$&@fi ®EflÉ@I6QRfl'¢ã3f@fi¢S& IIICIIIÂSÍVCÚBOIQÉDSÍPIIIGÇÃO
5) ÊÍUÍÍI-i5Ú@°fll¶|0l'%Q'I!l'l€I'CÍ.fl.|, porernpreä hoteleira. conformeo Art. 5'desteReguIarnento;
e) ofertacbalojamentotemporarioparahóspcdes,medianteado¢odecontrato,tácitooue×pr&.o,dehospedageme
°°blfll\Ç2<l=diãIí3.pdaoaqnflodaUH.drrramepu'lodode24homs;
¿)mod:mrtãodob6Spc&.wmomeiodefaatlur-flnwndicões¢:segumnçaqumtoàhospedagemecirculadoexternae

ll-Quantoaaspectoscomtrutivos: _
a) edifitarcllesconstrtdchsouelqrresamcrueadaptadasparaaatividade; \ 1
b)_ ãfä ÍEFÍÍIIBÚHS 305 fl='V¡Ç°$ ü= hospethgem (tais como: alojamento, portarialrecepção. circulado, servicos de
alrmmmdo.lnere|mmmmn,eummsuúçsdewnvmienáadohóspedewtmáflo)pmpñas,sernradasentresie
tnthrumúmtesdasdanaigmcasotbedifiañcsqtmatcndamammmñns;
c) sons,confornreasnornnsdaAssodaçãoBrasileiradeNormasTét:úcas-ABN'l'-elegislaeãoaplidveis;
d) salrrseqnartosdedormirthsUI›Idi$ndodeahertnrasparaoc:rnerior.rnrafinsdeiltrminaçloeventilaáo;
G)  dispondo devunüaçãonammLcomabuunadiruapanoenaim,urforçada.anav¿sdedmo;
0 fllflüüäfiädflflüíflümfllfldfiáfliqmflãoprejudiqumtacomnúdadelocdbemcomodeenergiaeletrica,rede
mnnánaunamunodedltmnesemldadereslúnssóüdoscomdestimfloadeqmrh;

l'lI-Qnntoacquipameuroseinstalaçñes: _
a)instalacñcsdeuiaselúdrúnli:sd:acordocomasmrmndaAsodaçãoBmsildmdeNormas'l'écnicas-ABNT-e

b) rmnlaflshmaghnhpmanüummflokárunwmmmepmaofimdmnmmüquipmmmmümenávdsàwewflnradrshfisnvdrsz 9
C) d¢vfld0rpampmm¢rosearps,ms:viço,anprúdiocomcpnuommaispavimentos,inclusiveoterreomhservadaa
Ie¶slacloeunmmasdaAst×iadoBraáldndeNomasT6cnims-ABNT-aplieávds;
®l$Ul§9ñ6eqüpumtm&mguranpwmaimhäoepmmludnadoaopa+b,deamrdommammm
e:tabelcuÍpdoInflcL|räH¢R&egmUsdoBmsü-mB-cpeloCmpdeBomhdmloal; '6 quam ÊÍIIIÍÍ mobtl¶` nonrlnimojaomcama, ' a de e ' 'um _ __ _ eqmvflmwrwmfl swdfl Mm Otadmpflsfimrs
l\l;Qurrntoaserviçnsegsflo: ­
gm mflwmfiflmmmmmmzumawàmmmmwmmmmzzanwm
b) regrsuootngtónodohóqmdenomomunodesnadtegdaaoestabelccimento.pormeiodeprcenchimentodaficha
NacronaldeRegrsuodel~lóspedes-FNRl-L.aprovampclaEMBRA1'LIR;
c) D. €lflflm%¢fiH@Uu €lIG2¢IW$&QDü¢ÉIIM,ÉI|1GOIIIO¢3.l'lÍ¶C0lI1l.tELS¢Dl§Ifl2 -|..F¡'@flI2@ fi.II!IfllIOÇ _ '
4) suvwxwkfimmspmndmamhhpúsèxormmmmreplmmnmmanxdmsmbdedmmmseunmmae
p'ocedrmanrsadomdospdasmncesiorúñasd:ssavicos,onpelopodumnmdmm; '
C)  inrunizrdoscontrainsetoserocdores;
0 _p&mld::rvrçnanqmnudad:emmaqtnHficaflomcssáriasmpafdmñrndommmmdomciodehospedagenrdeturismo; , ~
g) paoalmantido teuniformimdodou converúenternentetrajadmdeacordocomasftrncãesqueeroerçaml
h) pomasdshdaméümamshóqfimnhhmemmumamemhaüsqnndmmnwümewaboqdagmdm
pagapelohósperbdiretamenteaosprestadoresdeseservicoz
i)sistemade doniwldesafisläçãodmdimtscmmladoaosserficosmmlhessãopreladospor
imumcdiodecbamcmosàpesquisadeopimãodmapresentadodercclamação;
j) dnaúnda&sdm|dsmrmsewMi¢srmcsári$àxgrm¢,Qúddhigmcwnxmddmmmm¢o&mio
dehospedagtanpnraatendirnurtoaoconsnnidor.

Qt'-Nzlmuàmmzúmmpmúzmmmmmpizwzmzmwspmiim.zzzúsntaoózsnzns
dxiptóñmmjomufimmm&pmh&qisüñad$srds.máqnmiam.cmoamao,phEMBRATUR

§2°-Sa'ãoerrigi‹hscondiqüesespce'lficasde-protcç¡o,observarhssnonnaserndrñacstabelccidospelosórgãos
gmummmakmmpaurtnspammmdmdehospahgmlomlhadosmmmdmmnupofinúdadmdez
a) múdlles‹hcor|suvado,mr¡¡uegidaspchlegislaçãoan1bia|talvigente;
b)uaoporwsenacñcsviárias,viminúmuiaisouestabdcdmmtosqtmofcrcpm problemascspceiaisdepoluidonniierrtalesonorn '
§J'-Apctfidodobóq:cde,pork:rásaeolourdaeamasuplernemar.ou_conve.rtidocutromóvelemcama,ouainda.conforrne

§4'-AspmmanmUI{muju¢vdsdevuaoäq:orde§Qemm:wmmwposs1ilimsmahumm.quartdoporiniciativa
mútrradosoctrpantesdeamhasasüfl.

§S'-Ascondicóesdoslocaisdetrabalhoeti:usodosempregacbs.nostabelccimento,serãomantidas.noquesereferea
segurana,higieneemedieinadotralnlho,anesnitaobservánciaaodispostonaConsolidado.duLeisdeTmhaflro,ounos
arosqueamodifiqnem.

§9¬Awafiado¢aspcaxqmIimivmamHmtflsdosmdm&boq:udagmmná¢ramudspmiçósdasNcrmas NBR
ISO 14100, ‹b“Pr'ctocolo Verá' edmtrtroscbcrrmmtosaplicávcis.

Capitulo V

PADRÕES DIFERENCIADOS DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM DE TURISMO

Art. l9-OspimápB;nàña¢ä&rmdaäoamemüpmemeg:ñu¢mdmdehoqndagemdemñmnsãom
nguintesz

l-Qmmoaotipo:
a) aclientelaprderencialatcndida (lazer',negócio,etc.);
h)al0mI.izndo(cartrourhano,tnr1sticoourmal),doemprmndimcnto;
e) amtureneovalorhistóricothcdifitzfio;
d) alnfra-estrtrtm'adehoqaeda.gem,r|egódosoulazu'disponlvel.

II-Quantoàcategoria:
a) asdimensütsdasáreasdosmreshdritacionaisesociaisz \
b)as‹:!ndi¢6deatendimcntoecpnfonooferutidasaosbóspu1es.cmfundo dasinstalact'lcs_cqui¡nmentoseserviços¡. ¡ _ __

'rrrurzo rn
or>¡:rtaÇÃo E FUNCIONAMENTO

czptmrz r
courrurro or: rrosrrzmcrzm

AnN-ümmamprarwaw¢mm¡ñaçñmehoq:dagem¢vedom:nmmmmbaamhmsmrmmmmtos
escritosmomtitnldosde:

l - no mso de reserva de aeomodacõst troca de  (inclusive via fax) entre os rtsponsáveis pelo rneio ‹
hospedagem, ou seus prepostos, e o hóspede. ou agente de turismo contratante;

ll - no caso do contrato de hospedagem propriamente dito: pela entrega pelo estabelecimento, durante o registro do hósper(check-infi de: ' ' ' _
a) Ficha Nacional de Registro de Hóspede - RIRH, em modelo aprovado pela EMBRATUR para preenchimento, asinatui
e devoludo pelo hóspech;
b) Cartao do Hóspede, contendo as informações necessárias a sua hospedagem;

§1°-Respeitadasurescnasconfimtadas,oestahelccimentonãopoderáseneprareccberhóspcdes salvopormotií
justificável ou previsto na legislado em vigor.

§ 2' - É vedada a utilizado, em qualquer procedimento ou documento que consubstancie o contrato referido neste artigo, t
condição ou cláusula abusiva a que se refere o artigo 51, da Lei n° 8.078, de ll/09/90 (Código de Defesa do Consurnidor). *

§3°-Paraosfirtsdesteartigo,todososcompnomissosdomeiodehospedagcmemrelaçâoasetuhóspedesdeverãos
impressos c ter ampla divulgado.

§ 4° - Os impressos referidos no parágrafo anterior deverão estar à disposido, do hóspede, para distribuido,  qi
solicitado.

§°5' - Os rtsponsáveis pelos meios de hospedagem deverão garantir prioridaü de ocurnçâo a pesm portadoras `‹
¢:ficiènda,nasUHadaptadasparascuuso. `

Seçiol

FICHA NACIONAL DE REGISTRO DE IIÓSPEDES-FNRH. E .
BOLETIM DE OCUPAÇÃO BOTELEIRA-BOB

Art. 2l~ Os meios de hospedagem deverão fomecer mensalmente, ao Órgão Estadual de Turismo competente, da Unidade ‹
Federação em que se localizarem, as seguintes informações: '

I-perfil  hóspedes  distingttindo osestrangeiros dos nacionais;

ll-registroquantitativodehóspcds.comtaxasdeourpadoepcrmanènciamédiase"níuoemdehós;edesporUH.

An. 21 - Para os fins do artigo anterior. os rneios de hospedagem utilizarão, obriproriamente, as informaçoes previstas n­
impressos Ficha Nacional de Registro de Hóspedes - FNRH - e Boletim de Ocupação Hoteleira - BOlL constantts dos anex­
IV e V, deste Regulamento, observando, para tanto, os procedimentos' e exigêndas estabelecidos pelo Órgão Estadual ­
Turismo compaente.

§I'-ÀSÍII.f0l'II`I3¢§d3FÍCI'I2N&Ç`IOII3I&R¢gÍSlID&_HÓ -FNRH-ífá$¢I'8CI'GC'Id-33.l§lII'l30l.|`II3,¢ÍDlCI'CS
dohoteleimdesdequenãoprejudiqtreoenterrdimaitoeoprcenchimentodomodelodeñchajá nacionalmente consagrado

§ 2' - Na ausência de disposiäo legal _ou regulamentar especifica, em âmbito estadual, a FNRH será preenchid
individualmente, poreadahóspededevendosuasinfor1nacõesseremencaminhada.juntamentecomoBOl-l,ateodia lO‹
messeguinteaodereferência, em meios magnéticos,já comosdadosprocessadosouatravésdosinqaressosutilimdos

§3'~Asinforma.çó6relativasacadahóspede,constantcsdaFNRH. serãomantidaspelopraiododetenninadopz
autoridade policial competente em cada Estado, ou, na ausência desta determinação, por um periodo minimo de 3 meses.

Art.23-AFNRHeoBOH,apósdevidarncnteprocessados, informarão. rtspectivarnente,operñlcastaxudcocupac`
módiadoshóspedts.que serãopostosàdisposiçäodo mercado,pelosÓrgãosEstadnaisde'l`urismo.

Seção II

- CARTÃO no nosrrznn
Art. 24 - O_Cartão do Hóspede, impresso com o nome do estabelecimento, endereço, telefone e sua classificad
espccificará, no minimo:

Lonornedohóspede;

ll - M datas do inicio e ténnino da hospedagem
Seclo [II

nrruzrros oo rrósnzor-: cousummon

Art. 25 - O meio de hospedagem deverá incluir nos impressos distribuidos, ou nos meios de divulgação utilizados. ainda q­
de fonna sintética e resumida todos os compromissos rcclprocos entre o estabelecimento e o hóspede. especialmente crelação a: “
l - scnicos incluidos no preço da diária. especialmente se tstão incluidos o café da manhã e alguma outra refeição;

Il - importâncias ou percentagens que possam ser dcbitadas à conta do hóspccb, inclusive, quando aplicável, o adicional ‹
serviço. para distribuição aos empregados; '

lll - locais e doarmentcs onde estão relacionados os precos dos servicos não incluidos na diária, tais como cstncionament
lavanderia, telefonia, scrvicoscbquanocotnros;

IV-possrbilidadedaformuladoci:rcdamaçóesparaaEMBRA1UR,pamoÓrgãoEstachnldeTufisrnoeparaoórgi
lomldeDcfcsadoConstmtidor,arjostclefonesà:vemserdivulgados.

Parágrafo único - Os Regulamentos Internos dos estabelecimentos deverão observar, fielmente. as disposições do Código ‹
Ddesa do Consumidor (Lá n° 8078./90). f

Capitulo u

or-:Mars ooctnvrrturos or-: INTERESSE no rrÓsPr‹:nr‹:

Scçlo I

uvito or: ormrór-:s no nósvsnrz

Art.26-Osmeiosdehospedagerudevemmanter,naponaria/recepção,à-disposid0dc5€flSbóSpudcSeusuari0s.livroc
unm¢nrmmmpfqxiopammgi§mdmirnmesõs.dogimermlamxñamheo§tabelxinaw.cujaconsultnperiódit
devuaodentarasistanafizaçãodeacücsprevenüvaseconeüvasdecommleedernclhoriadeqnalidactt
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i

4° 21" ~SEQIJNl>A-FEIRA, 9 FEV [28 _ _ DIÁRIO OFICIAL SEÇÃO 1 59. _`_"_" I í ' *ii-_' il í I
\" ----  |SeeloII  Art.35-l'£deverdosmciosdehospedagernt:umprirehonrar,pmmanentemutteoscomnttisoucomprouiissosdindpdrzs.

IMPRESSOS SOBRE PREÇOS

\rt. 27-Todoequalqtterpreçodeserviço prestadoecobradopelo meiodeltospedagemdcverá seipreviamentedivulgadoe
:nformado em impressos e outros meios de divulgação de fácil acesso ao hóspede.

Art. 28 - Para os ñns do artigo anterior,~os meios de hospedagem afixarão:

l - na portarialmeepçãol
nome, tipo e categoria do estabelecimento;
relaçãodospreçosaplidveisàs§p6ciesetiposdeUH2
hortiriodoirticioeverieimentodadiária;
osnomes.endmeçosetelefonesdaEMBRATURedesutsórgaosdelegadoscompetemes. aosquaisosbóspedespoderão

_e) a  e quantidack de UH adaptachs para pessoas portadoras de deficiência.' +3)
b)
C)

d)

ll - Nas Unidades Habitacionais-UI-l: além das informações referidas rio inciso anterior. mais as seguintes:
a) aespúeieeonúmerodaüli;b) ospreçosvigentesemmoedanacional; ¡ _
c) os serviços incluidos na diârifl. especialmente, quando aplicáveis, os de alimenlflããfli ¡d) adatadeiniciodevigènciadastarifas; ­
e) todos os preços vigentes dos servicos oferecidos pelo  tais como mini-refrigerador. lavanderia. ligaçtler
telefônicas. 'room service” e outros. afixados junto ao local em que esses serviços são oferecidos;

Pnrigrafo único - Os textos dos impressos referidos neste artigo, serão em portugués c. para os_ meios de hospedagem de
turismo, das categorias Luxo Superior e Luxo, tambem., pelo menos, em inglês. ¡

Cnpltulo III
I

mutÇÃo i: INFORMAÇÃO or: rrtzcos i

Art.29-Ospreçosserãolivrementefixadosepraticadosportodososmeiosdeliospedagem.observaàalegislaçäopertinente. Q
Parágrafo único - Os`preços serao sempre expressos em moeda nacional. admitindo-se. para iins |:aomocionais, que os
mesmos sejam divulgados no exterior em moeda estrangeira. observada a cotação correspondente prevista no câmbio olictal.

Capitulo IV I
u'rn.tzAÇÃo nos sltuaotos. or-'tcuus

Art.J0~OssimmlmofidaBm:indimrmadassifimdodoeaabelximemosaãorcprmenmdosporintermédiodeplaca.
daqualconstaráoüpoeacategoúadadassificaçãoatrihddaoureconhedda pelaEMBRATUR.edece.rtiñcadode
classificaçáo,doqualeonstaráonomt=.fl=$íSlI0cender'ecodaent¡n~esaexplomdorauiadministradot2.onome. tipo
ecategoriadomeiodehospedagerrtsendomadaurnadasrepresemaçfles.emmod:loidè:ntieoparatodooterritórionacionaL

Art.3l-Aplaeasaáfixathemluzldemáximaviábüidade.nafachadaprincipaldoestabelecimentmdevendosetis
elementosindicativosseremreprodtrzidostambémz
Lnocartãoenuegueaohóspedeporotzsiãodeswmgisuonotstabelecimenw;

ll-noimpt'essoaserñxadonasUH.naformadesteRegulamento;

llbnomaterialdepropaganchedivulgaçãodomeiodehospedagern.

§l°-Éexpessamenmvedadaauülkacãodequalquaespededeanifldowdommww. P°rrrieiodehcsped=tgem.eomo
intuito de induzir o consumidor sobre classificação inexistente. ~ ou diversa daquela efetitamertte atnbulda ao

§ Z' - A adodo do procedimento referido no parágrafo anterior caracterizará a prática de propaganda enganosa mencionada
na Lei n° 8.078/90 (Código de Defesa do Constunidor).

§3'-OsmeiosdehospedagemquedisptuzeremdeUHeareasacesslveisapessoasponadorasdedeficiènciadever-ão
providenciar a colocado. junto a entrada principal do estabelecimento. da placa com o Slmbolotlnternacional de Acesso aessa faixa de clientela. '

Capitulo V

ATENDIMENTO NA PORTARIA I RECEPÇÃO

Art. 32 - O serviço de portariaƒreeepdo do meio de hospedagem - prioritário ao atendimento do consumidor - deverá
dispor de pessoal qualifieado e material informativo e promocional adequados a prestar as informações e atender asprovidências requisitadas pelos hóspedes. .
§ l'- O disposto neste anigo não justificará. em qualquer hipótese. a intermediação de servicosque constituam prática de
atos atentatórios aos bons costumes e à lcgislaäo em vigor.

§ 2' - Os dirigentes do meio de hospedagem serão responsáveis pela prática dos atos de seus prepostos. inclusive daquelareferidos no mrágrafo anterior. `

TÍTULO rv

cotvrnou: E r-¬iscAuzAÇÃo 5
Art. 33 - O controle e fiscalizacão da EMBRATUR sobre os meios de hospedagem aplicar-se-ão. indistintamente. sobre os
estabelecimentos classifimdtos. ou não. pela EMBRATUR '

An. 3-I - As vistorias de controle e fiscalização serão realizadas diretamente pela EMBRATUR ou por intermédio dos
Orgãos Govemamentais a quem a autarquia delegar estas atribuiçõõ. com o objetivo de: '

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

ll - Verificar. no caso dos meios de hospedagem não classificados pela EMBRATUR se existem padrões adequados ao
exercicio da atividade e se esta está sendo exercida de acordo com as normas govemamentais de defesa do consurnidor c com
os compromissos prometidos ou explicitados para com o público e os clientes; f

ll l - Apurar reclamações contra os meios de hospedagem ou indicios de infração por eles praticada.

orplicitatbsouacorda‹bscomoconsumidor,especialmeuteasrmavasepr'eçosdehospeda,gernprevia.mt:tteajustados.

§l'-AEMBRA1URpoderádetuminar.uncasodemonñndachrcdamaçdeswnua ` depadrüa
classificatórios, queomeiodehospedagauprovidencienovaavaliadoporOCC-M1~L _'

§2°-Aclassilicadoserásuspensaoutzinceladaerestimidosaplarzieossimbolosoñciaisqtiearqresanantfienitxeqtnz
a) acertifitzt;¡oconferidaporumOCC-MHestiverexpirada,semqtneterihasidotlovitiaidadastucompetentereuovacão;
b) Wemmámmmaidaspbmdo&hqn@gem,infiadauihmuuwasqaQpz¢prmúsnamguana,o
confortoeaintegridadedoconsumicbr. ouaprotriacredtbilidadedosisternaclassificatório.

Am%-AümRAflm¢vuámwidaúzmsmmmalapwlfimmmmnuokefismüzadodmmdm&bmp:hgm
nãoclassificadosmomofimdevcrificarse:

I-Asposturaslegaiseospadrõesdeoperadoeftmcionamento,prcvistosnosTlutloslIIelV,desteReguIamento,stáo
sentb fielmenteobservadospelos estabelecimentos;

U-Eñamm¢õsmmmm&qudi&¢Mquadmmhrmiommmodomtd:ledmmw,mmmdo¢hqn?

lU-Esãosendoamndidososdirdtosdownmmidor,prcvisosmkgisladoviguue

r›zz-stzrzroúuieu-Núzezzzaazsmeisúsn¢ut_ó=stzzfúg0.zE~rBRATtJn¢úsÓtga‹zs 'poreladeieprbs
mmumcadooshmsàsamoñthdsmmpamtmpamapücadodapmaüdadcsaxrsponhits,inciusivedeinterdidodo
exerelciothatividade. quandoforocaso.

An.:/-oz ' ' àsaispúúqszaztznzguummmuzmmmaaâúmztstegtuaeuzzptitavúzwidmsom
mdm&msmà$m-Bpmali&ds¢úm¿mhpmpmnürü.siqxnäomamxl.ammo@elasifia¢odw
interdiäotb ' efechamentodaempresmconformeotnso.

ParigrdoÚnleo-Uunvezaplicaàapenadecancehmenwdemgist.meapundasas " úzzpztzimm
üudaresouprcpostosdaemptesarespomávdspelooometimentodafalta,poderâoserimpedidtts.peioprazod:ciuco(5)
anosdeutereerqtralqtnsafivithdeligaclaaomñsnoanterñtódonadonal.

TÍTULO v

msrostcóes FINAIS

Anä-Osimam9dmmclasiñado.qmdseprmmüupeúammmspqam&mmrt:ão.mmliaäo.
zerozmzoumztnzriaóztztztoúztzútzpzúzgzzzaztttúzmo.púúztaømumeê-iaemzumezteàfiimaawtewwófgàz
Estadua1deTurismocompctente.ficandoporanwnmofornximenwdewdosossmddiosnccesáriosprindrnlmnne

Pnrágrafoúnlco-Aanáliserdcddamaeudgorestñnginseáavuifiaroamndimmmdosaqnammmumbmadgidos
naMatrizdeChsdñaào.dmmd§umcüithdsdeqmoesamlmünmw¢vuáüqnrmnoamuhmuno&pmms
pmmm&defid¿m¡a.¢vm&oprwaàENBRA1URinäwumdmñmnwsäñaadnmdo@chsifia¢o.

Art.J9-_AEMBRATURestabeleceni.emmmasprópúas.ospdrñesdeciassifiat;ãoconccrncntesaosüposecategodas
demeiosdebxpedagcm¢mñmwnãoqxdfimdmneaeRegdamnm,ad§safiianm.mrúnuüspmiçñswmmoraestabelecidas '
Parigrafoúnleo-Mtäqaoáçdesmnamtesdaekcguhmmwapliarâeãqmdsinmmmteatodmmmdmà
hospedagem.

Anw-AEMBRAWRfimnbasegimauuqnrüdawmiudoeävulíodmdúim¢dasifiaäoedm
meiosdehospe&gemdeturisrno.‹i:verápro'vid::iciar:

I-ainclusãonoqnçoaelareser'vadonalNl1ERNEl`:
a) dasnormase|ndróaconstantcsdoRegulamarwedsMauizesdeClassificação;
b) damhäoaumbadadmmdmthqxmgemchsdfimünwmsamrespumvmmdmwmtmmeategoms

ll-arcvisãoeauia.lizadorhscritériosdeclasificado,nominimo.umavaacada2(dois)anos;

lH-aimmussãomud¢m1álogodxmdm¢boqm&gcmdmáfi¿:ún.ämamnmmmav6¢mfidad:
intere.sadas_divulga.ncb‹›aomereadoturistico.

An.-11-AEMBRAflIRdfligemimá¡nnmmmrmurwsgwummennBáomdosaosamwlsimmgemex
segmento hoteleiro, empanicular. scjamdirecionados az

l-amplifica1;ãoediversificaçãochredehotdeira.comincremen1oaHotéis HistóricoseHoteisdeLa1.ere,onti:botrv‹:t
carè.ncia.del¬loteisePous.adas;

ll-melhoriadosserviçosdaruiehoteleira. porintennediodaacbdodepndrüesflsiwsemetodosdegestäotrcvistosnos
criteriosdeclusificado.

Art.42-Oscmtosomissoseasinmrpruaçõadesimaçdcsõpeciabdemdmdebospuhgemwmwmfiçõesadpiassaão
decididas pela Diretoriada EMBRATUR

Ar1.43-OprmcnteRegulamentoenuaemvigornadatada|:nibli‹ncãodaaDdiber%NormativanoDiárioOficialda_
União.

Ar1. 44 - Rcvogam-se as disposições em contrário.

ANEXO I

-TIPOS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM DE TURISMO E AS CARACTERÍSTICAS
PREDOMINANTES QUE OS DISTINCUEM

TIPO LOCALIZAÇÃO NATU REZA_DA CLIENTELA INFRA-ESTRUTURA
EDIFICACAO PREFERENCIAL

.HOTEL - H preferencialmente nomtalmente em mista. com executivos e hospedagem e- dependendo
urbana edificação com vários turistas. predominando da categoria. alguma infra­

pavimentos om uns. ora outros cstnttura para lazer e
( partido arquitetõnia) "°8Ô¢Í°$
\'CI1iC2I|)

HOTEL em prédios. locais ou prédio tombado pelo mista. com executivos c normalmente resuita á
HISTÓRICO - cidades históricos. (no IPHAN ou de significado turistas. e com h°f-Txdflšem
llll meio urbano ou rural) histórico ou valor regional predominância variável.

rcconhctzidtf' de uns ou outros

HOTEL DE áreas mr-.tis ou local normalmente partido turistas em viagens de áreas. insta|2¢Õ¢$~
LAZER - trt. turístico rt-mt eo centro arquitetônico hombntzi recreação ¢ lazer flqvinflrflwws ‹= sermosurtnno proprios. para la/er do

hoscede
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POUSADA - P locais turisticos. predominantemente turlstas em viagens de restrita à hospedagem adequados

nomtalmente fora do cortstntldo em partido recreação c lazer `
°°""° “'°“"° “q“"°'°“'°° "°'”°'““' 1.5 ATENDÍMENTO AO uÓs1=~t-:eta _

1.5.1 Instalações c equipamentos com nivel dc infomtatiuäo capaz de
asegurar maior comodidade aos hóspedesÂNÊXÔ " 1.5.2 Abertura de cairia

MATRIZ DE CLÁSSIFÍCÀÇÂO DO TÍPÓ HOTEL l_5_] Ronin |¡“.¡d_¡ c Passada no mesmo dh
1.5.4 Incentivo à produtividade e à qualidade, pela adoção de politicas_ I ITENS GERAIS voltadas Pam

1-1 POSTURAS 1-EG/US . tt) cativar. satisfazer o ztizir z teztttnúz do cliente
1.1.1 Posturasmttnieipais. estaduais e federais aplicáveis. cemprosadas pelos b) m mcnto às quifl ¿¢ mcmm. dücmpcnho

registros. inscrições e douunentaçñes exigidos. especialmente com o) ommooão o mmkoooo para aomomo dg ms oo ooooago o
referencia a “Habitc-se". “Alvará de Localimção e Funcionamento”, e oon.oao¿oo¡a do  o$ooo¡a¡moo¡o na kom moção
pm”     ¡'“'°r¡d“d°5 a"'b¡°m3¡$~ “mad” c 1.5.5 Atendimento especial para autoricbds e personalidades
°°“°°“'°"*"“°° $°“"V°* P“°“°°$ _ 2 _ 1.5.6 Facilidades de atendimento pntz minorias especiais trttntzntes. idosos.

1.1.2 Legislação quanto a  contra incêndio. dispondo de portadores de deficiência. alimentago especial. ctc.)
oqmpamcnws C msuhqšcs fuga* pela am°"fhd:s °°f“¡f°tÊm“ c 1.5.7 Detalhes espcciaisde cordialidade no atendimento

:revendo  Ilmmmça de cmugênqg c providencias em 1.5.8 Qualificação mediante criterios tspecllicos dos funcionários bilingüs
1 .Ho Eicvadomstnn pasaocom c mm cmgalsewiço em “odio de quam 1.5-9 Qualifimdo mediante critérios especlficos dos funcionários que

eu mais mvimentos. inclusive 0 térreo; ou confomte as postura H 'mcmgcm °°m ° P"bh°°mmodoais - 1.5.10 Treinamento e orientação do pessoal
1.1.4 Exigências an togistzçro trabalhista. espotziztnisntono que se roroip n '~5-" P'°*'°“°°°“°f*=

vestiários. sanitários tz leal ao refeições de funcionários t Comissões '~5-'2 5°“'*¢° 4° @5P°"°d°'
oo Pmmnooo oo ^c¡om¡os _ UPA  1.5.13 ltzionitoramento das expectativas e_ impressões do hoqaedc. incluindo

1.1.5 Exigências tan -EMBRATUR oonstzntos ttz togisisçâo de turismo. '“°¡°$ PW P°“I“*=“ °P*"Í°°$~ '°°*““=9°°* ° S°'"°¡°"á"-*S' M-o¡.oo¡os a¡ '_ 1.5.14 ldentificago adequada para os fomccedores dc serviços
z› registro do ttósptzúr. por intznnóúio de riotiz Nacional oz Registro de 1-5-15 ^P'°$°5__“'Íi°- Y==*1"='='='= = ¡<*=°fifi¢=¢=1° =d<=rfl=d-15 tm °SHóspedes - FNRH °""P'°
b) fomccimento mensal do Boletim de Ocupação Hoteleira - BOI-L L5- W 5°“'¡9°$ 4° “5°“'°5 '_omonch¡¿o _ a) no periodo de 24 horas
e) fomecirnertto de Cartão do Estabelecimento com o nome do hóspede bl “° P°"¡°d'° dc 16 h°"¡5 P°" dia¢p¢,¡°¿°¿¡h°sp°d¡¡gcm c)noperiodode 12 horaspor_dia
‹1¿p1zez de elassificação nztzttz no local detenrtinado potz EMBRATUR 15-17 S°Wí9° 6° f°°'=E5=1°=
e) divulgação e explicitação dos compromissos reclprocos para com o 8) U0 P¢I'í0d0 de 24 110125hógpzdz zuzvfis ¢|;; ` b) no periodo  16 horas por dia
e. 1) Regulamento Intemo. com direitos e deveres do hóspede 0) 110 periodo de 12 horas por dia
e.2› serviços e propos oferecidos. -inettttttos. ou nao. na ttiàt-izt 1-5-13 Scwiçn de mcnsagciroz
divulgados na fomta da legislação a) no periodo de 24 horas
1) meios rara pesquisar opiniõs e reclamações dos hóspedes c blnoperíododelóhoraspordiasoluciona-las ' . e) no periodo de 12 horas por dia

1.1.6 Facilidades construtivas, de instalações c dc uso. para portadores -de 1.5.19 Serviço de limpaa:
dzficiència. de acordo com a NBR 9050 - 1994, em predio com projeto a) no periodo de 24 horas _
de arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal. como meio de ts) ng p¢,1°¿0 dg 15 110,35 po; dg,
h°SP°d-38¢-117L3PÚS¡2d°3B°S¡°d°¡937~ _c) no periodode 12 horaspor dia
NOTA: No caso de projetos anteriores. o Meio de Hospedagem deverá 1.5.20 Serviço de amtrnatáoz
dispor de sistema special de atendimento 3) no pcfiodo do 24 homs

b) no periodo de 16 horas por dia.. L2 S - 5É°UR^NÇ^ c) no periodo de 12 horas por dia
¡-2-¡ Md” 13" °°'ÍÊ"°|° d° “5° (bs °°fr°s - 1.5.21 Serviço dc manutentfioz
1.2.2 Cimiito interno de TV ou equipamento de scgurartg similar 3) oo oooooo oo 24 homs
1.2.3 Gerador dc emergencia com partida automática o) oo oooooo do ¡o how por om
1.2.4 Rotas de fuga sinalizadas nas áreas sociais e restaurantes C) oo oofiooo oo l2 horas por dh
1.2.5 Aspectos construtivos de segurança (piso antiderrapante. parapeitos e ¡_5_¡2 sooooo oo ¡o¡o¡oo¡a¿amos) a) no  de 24 horas .
1.2.6 Meios de controle de entrada e saida: b) com mm tdofonjsu büingoo por tomo

a) das pessoas nas UH e de acesso ao setor habitacional 1.5.23 Serviço de govemança: no periodo dc 24 horas
b) de veiculos no estabelecimento 1.5.24 Serviço de refeições leves e bebidas nas Unidades Habitacionais ("room

1.2.7 Serviço de segurança no estabelecimento. por intermédio dc: _ service"): no periodo dc 24 horas
a) pesca! com fomtação adequada. próprio ou conuatado. c com 1.5.25 Servico de manobra e estacionamento de veiculos por funcionadodci!-i¢3¢0 ¢×¢lttSiva habilitado: no periodo dc 24 horas
b) vigia (admite-se atnimulo de funoõts) 1.5.26 Divulgatáo dos compromissos e serviços oferecidos ao hóspede (ver1.2.8 Preparo para lidar com situações de incêndio c pânico (assalto. item 1. 1.5."e") _
explosão. inundago c outros) _
tt) oont equipes proúztonnittnttns oont ueinamento especifico 2 ITENS ESPECÍFICOS(Brigadas) 2.1 _ PORTARIA I RECEPÇÃO
b) com treinamento .geral do pessoal ` 2.1.1 Area ou local especifico para o serviço de portaria I recego / “lobby”

1.2.9 Cobertura centra roubos. fitrtos e responsabilidade civil. divulgando-a 2.1.2 Local ou espaoopara guarda debag¿gemao hóspede _ _ a) fechado __ __ ¿_i____. _ b) não necessariamente fechado¡-3 5^UDE Í HÍGÍENE 2.1.3 Escaninhos individuais para correspondência
1.3.1 Equipamentos de Primeiros Socorros 2.1.4 Local próprio para recados ~
¡-3-2 S°“'¡9° d° 3¡°“d¡'“°'"° "'¿d¡°° dr flfsëfldfl 2.1.5 Sistema adequado de envio/rerxbimcnto de mensagens1.3.3 Tratamento de residuos 2.1.6 Serviço de guarda de bagggcrrt
1-3-4 1fl“"'iY2Ç‹'1° P*'='¬“="¬°'“° °°""= ¡flS°1°S ° '°°d°f°S 2.1.7 Politica ptóprizt aofittión para “ottotztt in /check out”. que ostztbptzçz
1.3.5 Higiene do ambiente. das pessoas e dos serviços oñcnução cspcdfica para ¡mpo¿§r¿
1.3.6 Higicrtizaéo do alimento fin natura' antes do armazenamento 3) qu¡,¡q,_,¢¡ forma dc d_¡sc,¬¡m¡na¿° (m¢¡¡¡_ ¡c¡¡g¡°sa c Nuas)
l-3-7 ES¡¢fÍ|¡Z3$5° É °f1'-¡Íl¡"“¢°¡°$ (ÍWPBS dc Cama Í W353 Í 53113102 ¡°UÇ¿5 C b) uso do estabelecimento para exploração sexual. de menores c outrastalheres: sanitários) _ ' ntitidztóps itognis
1.3.3 TI'3l3II1¢l'Il0 Í fill-I¡Ig0ITl df! ágvfl 2.1.8 Equipamentos irtfonnatizados de controle. permitindo eficácia no

“check in /check out"

1.4 CONSERVAÇÃO 1 MANUTENÇÃO 2.1.9 Possoztt apto z pnzstzii informaçõts z szniços de interesse ao hóspede.
i 1.4.1 Programas de pm-cn‹;1o c controle para conserva¢o/manutenção com prcstaa cficiència c cordialidade;

1.4.2 Oficina dc manutcnçlo _ ` a) sob supervisão pemtanentc dc gerente ou supervisor capacitado
1.4.3 Todas as árt:ts cm condições adequadas de conscrvaçlo/maiii1tcnç.'1o b) falando fluentcmcntc (minimo de uma pessoa em cada turno) na
1.4.4 Todos os equipamentos e instalações em estado dc manutenção portaria/receyo pelo menos:adequado e dentro do prazo de vistoria bl) duas lingttas estrangeiras A
1.4.5 Todos os revestimentos em estado de conscrvaçrlo c rnanutcnção b2) uma língua estrangeira¡ I í
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2. 1. to tziromzzçom o folhetos turisticos 1 1 1 2.3.43 voúaçao para o box om l00% ao utt2. I. I I Arnbientaçãe I conforto I decorago compativeis com a categoria " Í 2.3.44 Suporte ou apoio pra produtos de banho. no box em l00% das UH
2.3.45 Acessórios complernentares (material para escrever, saco de roupa para

2.2 ACESSOS E cntcuutçotzs lavanderia. fósforos. polidor de sapatos e cesta de papeis do quarto da
2.2.I Áreas adequadas e especlficas para acesso e circulação faceis e ›' 1 UH)

desernpedidos nas chpendèncias do estabelecimento. inclusive para z) zm l0O% dz; UH
1×›fl1d°fl== dr dficiência. bp aizpomottúzzaoo para uso ao hóopoeo

2-2-2 Elllflíh 62 $¢fVi90 ¡I\€¡P|`\¢|lÍ›€ " f 2.3.46 ()utros acwórios em l00% da UH (touca de banho. escova e pasta de
2.2.3 ldentilicagodoacessolcirculago praorientaçãodos banhistas v' dentes. shampoo. creme condicionador. crente hidratante. secador de
2.2.4 Sistema de sinaliução interno que permita fácil acesso e cirmlação por 1 ¬/ cabelos. rourxlo. espelho com lente de aumento. lixa cotonete. espumatodo o estabelecimento de banho. sais de banho. etc.) '
2.2.5 Ambientação I conforto I decoração comtntlveis com a mtegoria 1 I a) minirno de seis

g b) minimo ri: quatro
2.3 SETOR HABITACIONAL g 2.3.47 Revestimentos. pisos. fonaçàes. mobiliários e decorado com
2.3.l Todas as salas e quartos das UH com iluminação natural e ventilação 1 I equiparnentosde I' linhaadequada 2.3.48 Limpeza diária
2.3.2 Todas 3 UH deverão ter banheiros privativos com ventilação direta 1 if 2.3.49 Frequènciadetrocaderoupasdecamaacadamudangdehóspedee:

para o exterior ou forçada atraves d: duto z) diariamente _
2.3.3 Facilichdes de infonnatinçãolmeaniução, nas UH ›' b) gm diz; allgrní
2.3.4 Quano de dormir com menor dimensão igual ou superior a 2_50m e C) ¢u¡5v¢z¢;p0|›g¢¡¡m1z

áreaigualousuperiora(emnomlnimo90%dasUl'l): 2.3.50 Freqtlenciadetrocackroupasdebanhoacadamudançadehóspedee:ll |6,°0fl11 " a) diariamenteÕ) ¡4.00flI2 " b) em dias alternadosC) |1.00Ifl1 c)duasv‹:zesporsemana
6) l0.00m2 ¬ 2.3.Sl Serviço “Não perturbe". "Amunar o quarto imediatarnente"C) 9,00lI12 2.3.52 Detalhes especiais de cordialidade

2.3.5 Banheiro com àrea igual ou superior a (em no rnlnimo 90% das Ul-Í): 2.3.53 An›bienta¢o I conforto I decor-ago compativeis com a categoriaa) 4,00m2 It›) 3.30m2 1 2.4 Áru:/ts socutts
C) 3,00m2 2.4.I Relação de áreas sociais por UH (não inclulch ti circulação) de:d) 2.30m2 a) 2,00rn2e) l.80m2 b) I,50m2

2.3.6 Ulldotiposuitecomsaladeestardeareaigualousuperiorar C) l-001112a) Il_00m.2 1 . d) 0.50m2
b) |0`(l)||¡_2 1 2.4.2 Banheiros sociais. rnasailino e feminino. sqntatts entre si. comQ 9'00|-nz vemiIaçãonanualouforwdLcomcoru;nrtimentoespecial.ada|:a‹b¿› gépmz paraponadzirescledeiicienciarespeitantbasnonrtaseleisemvigor

2.3.7 un do tipo sulte dou ooâaaioz oonverslveis om sono; 1 1 2-4-3 E|°\'fi°f =°¢i=1 flfl Pf¢<fi° 4° <l°¡=°° mi' P=*ifl==flt°=
z_3_g Unmnfipwis Í J J 2.4.4 E$lâCi0nl%l0 will IIIÍIIIRIO ü Vips igual Oil SIJRIÍOI 8 10% &¡_3_9 1-¡.ma¡mum¡¡sUH ,z J núnierototal&UHcomlor:la¡Io|:iatb;nraembarqueIú:emlnrtp:
2_3_¡0 nmwm “mma no um hümbnfl J de  de deficiencia. devidamente sinalizaà prevendo2.3.11 1.ooz1=poo1fioopmmzioúz1óz11mpzzz 1 1 "'““°°""° _ _2.3.12 CondicionadordearemI00%dasUH 1 i 1 Z” ^'°°°“*°*°“'°°“““f°f'*”°°““
z_3_|3 TV ¡ qm; gm |00% as U1-|_ mm TV xy ¡5¡¡,¿¡¡_¡¡-¡ 3 aba ou pm- 1 2.4.6 Revestimeruos. pisos, forraçoes mobiliários e decorado com materiaisantenaprabólica ~ 42 |' liflhlz_3_¡.t '|'V¡°°¡=;¢m |00%d¡;UH 1 2.4.7 Música ambientenasáreas sociais
2.3.l5 Mini refrigeracbr abastecicb em l00% das UH 1 1/ 14-3 TNWDCND Pi¡$3S¡51¡°°
z_3_ |(, Ásm M¡m|-¡_| d¡_¡p°¡¡¡v¿| na UH 2.4.9 Ambientação I conforto I decoração compativeis com a categoria
2.3.l7 Cafeümanhãnoquartoporcomanrhpersonalizada ¬/ 1
2.3. I8 Armário. closet ou local viñco para guarda de roupa em l00% das 1 1 15 COMUNICAÇÕESUH 2.5.I Equipamento telelõnico nas areas sociais
2.3.l9 Mesa ao cabeceira simples para cada tono oo úopiz omm dois leitos, oo 1 1 2z5-2 Local apropriado um üa=›¢¢‹= t¢I¢fi'>fl1¢=S MS vw =°¢i=iS- °°fl=

equirnmento similar. om l00% aos UH ° pfivflt-id=d==
2.3.20 Lâmpada de leiturajunto as cabeceiras em 100% das UH 1 1 2.5.3 Central telefônica. com ramais em todos os setores
z_3_ 21 gomfingo Gong-°|¿¡|¡ p¿|° Mspudc cm |00% as UH 1 1 2.5.4 Serviço telefônico clicar. com equipamento apropriado
2.3.22 Comando ck aparelhos de som. ar condicionado. luz e TV na cabeceira 1 I 3-5-5 ECIIIÍPIWCHIO FIN fl*¢¡5¢¡m¡¡¢m |00%d¡5 UH 2.5 6 Qualificagodosoperadoresde telefonia2.3.23 Ramaistelelõnicosem l0O%dasUH Í -f2.3.24 luterfons em l00% das UH 2-6 ^¡-ÍMENT05 E BE3m^5
23 25 pom ml” em 2.6 I Área de restaurante compativel com a quantidade de UH. de no minimo

a) ¡00% üs UH ,z .z l_00m2 por lugar. com ambientes distintos e acessix eis para pessoas em13) 50% das U11 °**°°*'” d' “ld”
2`3 26 comu ou gmm em ¡°0% das UH ¡ ,z 2.6.2 Ambiente para cafe da manhã./refeições leves
2.3.27 Vdaçãoopa “ajudas em ¡o0%¿“UH , , 2.6.3 hdinimodeumambientcdebar
2.3.28 Mesa ao refeiçñes oom um zsozmo por tono om 100% das UH 1 1 2-6 4 ^f°= 42 °°1*“l'-1 °°'“P°“*'°' °°"' = *M 4° '°*“'“"'“'°
2.3.29 Mäa de trabalho com ilurrunaflo propria e ponto de energia e telefone. -' 265 c°Pa °°"m| Pa" ° P'°P“° dc umha ° café da "uniu

P°s¡¡b¡¡¡¡_¡_D¿° 0 ma th ¡F¡m¡b°s c¡¿u.¿n_¡ms P6s°¡¡5 2 6 6 Desperua para abastecimento diario da cozinha
2_3_30 Bpdbo ¿¡ ompo ¡mc¡m em ¡0o% (hs UH ,z ,z 2 6.7 Condicionador dc ar nos rcstaurantcs. bares c outros
2.3.31 Cofresparaguardadevalorupara l00%dasUH 1 1 2~°U ^P~=fi°f
2.3.32 cum com dimensões superiores às normais z im-ozozuoz anti- 1 2-69 T°="*=S = B“=“1=f'=P°S df '°°'¢°¡¡¿¡s¡°°s 2.6 IO Baixelas e talheres de prata. inox ou tnatenal equivalente
2.3.33 Aoossónoo tásicos om 100% das UH (sabonete. dois copos. omzozfo. 1 1 2-0 ll Pf=l°S 4° P°f°¢l="\= °° °<t"i\i="='“° 4° l' "HMoosrzazapéàzúotomtzoúm) 26 12 C°t>°S UP°¢flS'-11
2_3_34 Ás” quem; em |00% da UH¡ 2.6 I3 Cámaras frigorificas ou equipamento similar

¡) gm ¡°¿|¡; 5 ¡¡¡5¡¿¡¡ç5a 1 1 2.6 I4 Sistema de exaustão mecanica no ambiente
b) no cmmm Ç |¡v¡¡¿5¡¡° 2.6. I5 Equipamento para preparo dc alirnentos (cocção. ZSSJI)
C) no chuvcim 2 6. l6 Telas nas áreas de serviço mm aberturas para o exterior

2.3.35 Lavatório com bancada e espelho. em l00% das UH 1 1 2 6 l7 Criterios especificos de qualificago do cozinheiro
z_3_36 |3¡¿¿ ou ¡|¡¡¡|¡¡ mm-¡u¡| cm 100% ¿¿; UH 1 1 2.6. Ill Critenos especificos de qualificação do “bar man"
2.3.37 Índice de iluminação suficicnte para uso do espelho do' banheiro. em 1 1 2.6 I9 Serviço de alimentação com qualidade c em niveis compativeis com away. ¿h¡ UH categoria do estabelecimento. no.
2.3313 Tomada z meia atom para barbcador om 100% das tm 1 1 1 *I ="°°9° '=l-“"=f- dfi t¬°¢'5° "¬"="\=°¡°fl="~ "° fmmflw Pf"°°'P='
2_3_¡9 ¡m¡a¢° ch wmäcm das mudas em ¡00% (hs UH ,z ,z , , z b) café da manhã c nas rcfciçócs lots cvcntualmcntc ofcrccidas
2.3.40 Emngo ¡c¡c¡¡m¡u cm ¡w% as banhcnos as UH , 2 6 20 Ambtentaçãol conforto/ decoração compativeis com a categona
2.3.4l Box de chuveiro com area igual ou superior a 0.80 m2 em l00% das -' / °'UH 2.7 LAZER
23.42 Bmhdn em 30%¿¡s UH ,z 2.7 l Sala dc ginastica I musculação com instrutor
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2.7.2 Pisdnn com guarda-vidas, vcrilicando-se condiçoes locais ‹= ¢Spodfi¢=S i 1.2.8 Preparo para lidar com situaçoes de incêndio É panico (assalto.
2.7.3 Sauna scea ou à vapor, com dnehas e sala de repouso explosão. inundação e ouuos)
2.7.4 Eqtripmentos de ginástia a) com equipes prcdeterrninadas. com treinamento especiñco
2.7.5 Ambiente reservado para leitura, visitastjggos e outros _(BI'¡g2d2S)
2.7.6 Arnbientação I conforto I decoração compativeis com a categoria b) com treinamento geral do pessoal '

1.2.9 Cobertura conua roubos, furtos e responsabilidade civil

1.s REUNIÕES/ ESCRITÓRIO vmruru. SAÚDE _ ___G_ENE2.8.1 Ambiente adequada pra reuniões/escritório virtual IJ _ _ _. . . . . 1.3.1 Equrpmentos de Pnmcrros Socorros2.8.2 Equrpmentos pra reuniões/escntóno virtual _ __ 2 S _ dc ___ _ _ de _ _._ _ . módl I .
2.8.3 Qualidade dos serviços prestados ("eoll`ee break e outros) _ __ __ ___Í;`_:_ç_:en_:::c"_cSr::_:'°: °° urscnc a _2.8.4 Ambientação I conforto I decorapo compativeis com a categoria ' ' _ _ _ o_ 1.3.-1 Proteção permanente contra insetos e roedores (rmunuapo, telas, etc.)
19 _ SERWÇOS ^D¡C¡0N^¡S 1.3.5 Higiene do ambiente,  pessoas e dos serviços _

2_9__ _ _ .mark immhçõcs dou cquipnmcmos adeqmdos dcsümdos __ 1.3.6 Hrgremzado _no recebimento. amtazenarnento. manuseio, preparo c
salão de beleza. “tnby-sitter". venda de jornais e revism. "drugstore". S°m7°_d°s aI""°m°f
Ma de Oonwnièncm mudo de auwmóveii usava em cSpc¡¿m¡°s_ 1.3.7 Esterelizado de equipamentos (roupas de cama / mesa I banho; louças
agência de turismo, drnbio_ tranqaorte especial e outros ° u"'°'°5¡ $a""á"°$) '__) mhümo de SCE 1.3.8 Tratamento / filtragem de água _b) minimo de très _ '

2.9.2 cúréúzs zzptzrrzzm de qúzrirlczçào dos concessionários 1-4 C°"5““'^ÇÃ° ' '“^"“TE"ÇÃ°2_9_3 Diwl 5 dos . di .b¡¡. _ 1.4.1 Programas de prevenção e controle pra conservafio/manutenção
2_9_4 _ _.c___:_ . _ B :qm wsadøquadospamcvcmosc 1.4.2 Oñunacâomanutenäoprapequenosreprosegttardadepoçasdeba manuten _
2.9.5 Serviço de apoio dipnivel pra eventos e banquetes 1.4.3 Todas as áreas em condições adequadas de conservação/manutençao
2_9_6 Sah vn, com equipamentos pan awnchr ao Mandu cxwuüvo 1.4.4 Todos os equipamentos e rnstalapües em estado de manutenção

(núc_°c°mp_m¿°r_F^x_c°p¡ad0_a_TV_nú¡ús¿¡ad“mn¡ões_¿¡mdc adcquadoedentrodoprazodevtstonaesa", C  _ 1.4.5 Todos os revestimentos em estado de conservado _e manutendo
adequados

1.4.6 Zelar pela conservação ambiental das áreas intemas do hotel e daquelas
^N|.zx0 ¡¡-¿ _ _ em que realize suas programações de entretenimento e lazer

MATRIZ DE CLASSIFICAÇÃO DEHOTEL DE LAZERz rs ATENDIMENTO A0 nÓsr>EnE _
I _ fl1›zNS GERAIS ' 1.5.1 Divulgago dos compromissos e serviços oferecidos ao hóspede (verr.r POSTURAS LEGAIS _ ` iwm l-1.5-`‹=”›

1.1.1 Posturas municipais, estaduais e federais aplicáxeis. comprovadas pelos l-5-1 D¡“ÚE2Ç5° da P°"¡¡¢3 Pf°¡“°¢¡°flfl| C Ú: Í“"°¡°“°m°"¡° d° hm'registros, inscrições e dourmentações exigidos. especialmente com durante o ano .
referência a “Habiu›se", “Alvará de Localização ¢ Fu¡¡¢i‹inzm¢mo", ¢ 1.5.3 Monitoramento das expectatisas e impressões do hóspede, incluindo
prova de regularidade perante as autoridades ambientais, sanitária -e ` mcios PER PCSQIIÍSU °P¡l1¡Õ¢$z IUCÍBHWPÕ5 C 5°¡U€¡°flá'¡ö '
wnzzzzâoààúzz de serviços públicos _ . 1.5.4 Meios pra satisfazer e ativar o cliente

l.l.2 Legislado quanto à proteção contra incêndio, dispondo de 1.5.5 Meios ra fazer dos em ados rceiros do estabelecimento_ _ _ P3 PRB Pa
°q"'p°m°m°$ °  °f“5'á°5 Pa” a“f°"f13d°s °°f"P°“fm°5 ° 1.5.6 Facilidades de atendimento para minorias especiais (ftunantes. idosos.

prevendo  fuga. iluminado de emergencia e providências em portadores de deficiência, alimentação especial. etc.)flfllflw M1 . . . . ._ _ _ 1.5.7 Detalhes especiais de cordialidade no atendimento
1.1.3 Elevadores pra pflssagclmã 8 Pill? CHÍE3-/$¢“`lÇ° Cm Pf¢d1° dfi q“3"° 1.5.8 Critérios espccificos do hotel para qualificado dos funcionarios

ou mais pavimentos, inclusive o téneo. ou conforme as posturas bmnsñm
m`fmc|Pfus _ 1.5.9 Critérios especíñcos do hotel para qualificação dos funcionários que

1.1.4 Exigências da legrslaflo uahalhista. especialmente no que se refere a mcmgcm com O púbnm
vestiários. sanitários e leal de refeiçñrs de ftuicionários e Comissões _ 5 m Tmmmentocoñcnugo do ¡dePreven¢odeAcidentcs-CIPA __5___ scnáçodc I mdor I

U5 :isa _ _da RA eo M da legislação de mn$m°` 1.5.12 ldentifiafio adequada praosfomccedoresdcserviçoscm? cs a' _ _ _ _ E _ 1.5.13 Aprusenl-3d0. vestimenta e identificado adequadas para os
a) registro do hóspede. por rntennédro de Ficha Nacional de Registro de empregados
_: __' __ ___ do Bd _ de H _ _ 1.5.1-1 Prtsteaaecortesia

om_::°men mensal eum Ocupao ote eua - BOH. __5__5 _ Scwiços de __:scm__'J ' 6 ho diae) fornecimento de Cartão do Estabelecimento com o nome do hóspork: ' 3) no pcnodo de 1 ms por _C ¡_dah Iscm b)noperlododel2horaspord|a
Qptztzz de zrzssâficzçro ñxada no tmn óztzmúnzóz pztz EMBRATUR LS' ló S°“"9°S °° '°°°Êçã°: _. .. . , a) noperlododelóhoraspordiae) divulgado e explicitação dos comprorrussos rcciprocos pra com o _ _H ¡aum_&¢_ b)nopenodode12boraspord:|a
e.1) Regulamento lntemo, com direitos e deveres do hóspede LS' 17 Scmçm  mensageiro: _
e.2) servicos e precos oferecidos incluidos. ou não. na diária. al "° período de 16 bom por df:
divulgados na forrna da legislago b) mf P°"°d¡f dc 12 horas pm de
O meios para pesquisar opiniões e reclamações dos hóspedes e 1.5-13 Serviços de lrmpem:S°¡u¢¡°n¿_¡as ' a) no periodo de 16 horas por dia

1.1.6 Facilidades construtivas, de irstalacões e de uso. para portadores de b)m?P°"°d°d° 12 b°fuP°'dm
deñciência. de acordo com a NBR 9050 - 1994, em predio com projeto 1519 S°'“9°5 dc 3m"“3Ç5°~
de arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal, como meio de 3) "^° P°'1°d'° 4° U5 h°"¿5 P°" dl”hospedagem.apósl2deagostodel987. b) “°P¢f¡°d°d° W h°"35P°fdÍ3
NOTA: No caso de projetos anteriores, o`Meio de Hospedagem devera 1.5.20 Serviços de manutenpoz
dispordesisternaespccialdeatendirnento a) noperiododelóhoraspordia

b) noperiodode 12 horaspordia1.2 SEGURANÇA 1.5.21 Serviços de telefonia: `1.2.1 Meiospracontroledousodoseofres a)noperlodode16 horas - '
1.2.2 Circuito intemo de TV ou cquipmento de segtuança sirnilar _ b) com uma telefonista bilíngüe durante o dia1.2.3 Gerador de emergência c) com uma telefonista biling3;__por turno

a) com prtida automática _ 1.5.22 Serviços de goxemaga no periodo de 16 horas
b) sem a obrigatoriedade da partida automática . _ 1.5.23 Serviço de refeições leves e bebidas nas Unidades Habitadonais (“room

1.2.4 Rotas de ñrga sinali7adzu;_nas árms sociais e restaurantes service") no período de 16 hora
1.2.5 Aspectos construtivos de segurança (piso zn|_¡dzzrrzpan¡¢_ p¿mp¢¡¡°5 C 1.5.24 Serviço de manobra e estacionamento de veiculos por funcionáriooulms) habilitado no periodo de 16 horas .
1.2.6 Meios de conuole de entrada e saida: L515 R°“Pa mada ° Passada "° '“°sm° dia

3) de vc¡cu¡0s C P&Oas no cs¡abc¡cc¡mcm° 1.5.26 Insalacöes e equipmentos com nlvel de irnfonriatizaçäo capazes de
b) das pessoas nas UH e de acesso ao setor habitacional ' ' aS$°5""'a' m3'°" °°ff~°<1=<1=<%° ms hóspwcs

l_2.7 Scmço de scgumng mo csmbe¡°c¿mcm°_ pm, pcsS°a¡ com formado 1.5.27 Plantão noturno paraatendrmento. em caráter eventual e dead°qu_ma¿ emergência. dos scruços relacionados no item 1.5.15 a 1.5.24
a) durante 24 hs 2 ITENS ESPECÍFICOSbl durante 16 hs
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2.1 . PORTARIA I RECEPÇÃO V 3) gui |00% dg UH
2.1.1 Area ou local eqiecilico para o serviço de portaria I recegão / 'lobby' ¬/ J J ¬/ I b) em 80% ¿” UH

_ 2-1-2 1»°<=“°"¢fPflg°pri{=¿n5d=id‹=baggem_ ____ _ 2.3.19 Rzmúztztzrõrúúos em 100%dasUHa) fechado ç J J i 2.3.20 lnterfonesb) não necessariamente fechado _ I I ( a) em 100% das UH
2.1.3 ç Sistema adequado de envio/recebimento de mensagem I I I I H b) nos diversos setores/áreas do estabelecimento '2.1.4 Serviço de guarda de bagagem p I I I / 2.3.21 Porta malas em: '
2.I.S _ Politica própria. definida para "check' in I check out". que estabeleça J J ./ / a) l00%das UHorientação especifica para impedir: b) 50% das UH

a) qualquer forma de discrirninac-'10 (racial. religiosa = Outras) 2.3.22 Cortina ou equipamento sirnilar em 100% das UH
b).  do estabelecimento para explorado seimal, de menores, e outras z_3_z3 vcdago cpaca n¿;jan¢|¡5 cm |g0% as UHamddadcs '¡°5¡“5 2.3.24. Mesa, ou bancada, e cadeira em 100% da UH

2.1.6 Equipamentos -infomtatizados de controle, pemtitindo eficácia no Í ¬/ 2.3.25 Espelho de corpo inteiro em l00%das UH
cha* '" I chdck mn 2.3.26 Cama, colchão, travesseiros, roupas de canta c banho e ducha no -Í

2.1.7 Pessoal apto a prestar informações e servicos de interesse do hóí. if i/ 1 I chuveiro em xndm adequadas dc mm-°n° c ¢°mpa¡¡v¢¡s com ¡
00111 PÍSICZÂ, CIICÍÔIICÍZ C COÍCIÍBIÍOBÚBC u  ú) ¢s¡¿&|x¡mcn}° J ' Í
a) sob supervisão pennanente de gerente ou supervisor capacitado ç v' 8) camas c wkhöä em dimensões $uPc|_¡;¡:s  m;¡;m¡s
b) em dm "aguas cstfugeuu 1 'Í b) com travesseiros e cobertores anti-alérgicos:
c) capnz de se comunicar na língua falada pelos hóspedes esuangeiros ~ ¬/ b U em ¡00% das UH

2 I 8 f": P'°“°Õ';'““;°|': "° h°”f1 _ I t›.2› aâspzmâbitimaús para uso ao hóspede` ` n ° _ 5 C ° aos mnsucos J I 2.3.27 Acessórios básicos em 100% das UH (sabonete. dois copos, cinzeiro.
2. 1.9 Ambtentação / conforto / decoração compativeis com a categoria J I _ ¬/ -/ cesta de Hs do banhcüoç

2.3.28 Água quente em 100% das UH: . '2.2 ' ACESSOS E CIRCULAÇOES ~ 3) em | as¡ ¡ ü
2.2.1 Áreas adequadas e especificas para acesso e circulação fáceis e v' i/ I -/ b) no chuvcim e ¡ O dima O cú .Í no ¡m_mór¡O

desimpedidos nas dependências do estabelecimento, inclusive para 7c) no chuveiro ' EI 'do de def " `PW' "S ,'°'_°"°"' 2.3.29 tzwzróúo em 1oo%az1s uHz2.2.2 Entrada de serviço independente J ./ J ) ba ih. _ . . . _ 3 00m ncada ° 0
2.2.3 .Sistema de stnaltmção interno que pemuta fácil acesso e ciratlação por v' I ¬/ -/ b) com pmclcim Íäxçho em mov das UHtodo o estabelecimento ' ° ` ^. 9 2.3.30 B`dê du ha 1 l00°/ UH - ~
2.2.4 Ambtentago/conforto/ decoração compativeis com a categoria v' / ›' / 2 3 3 ¡ Í 'di (md:   cl: _ todas do lh do _ O._ n ce rumina s tcteneparauso espc o banhetr em

100% das UH2.3 SETOR HABITACIONAL_ _ _ ~ 2.3.32 Tomada a meia a1n1ra para barbeador em 100% das U1-l
_ 2.3.1 Todos os quartos das UI-I com iluminação e ventilação natural if ~' ›' / 2 3 33 çndica ode uma em das wmadas em mov das UH _

2.3.2 Todas as UH deverão ter banheiros privativos com ventilação direta ›' v' 1 ›' 2.3.34 Emníoçclcmmfi em mov dos banhciwszms UH. . . . . opara o extenor ou forpda atraves de duto _ _ __ _ _ _ 2.3.35 Bo. de h ar 0.80m2 l00°/ das UH
2.3.3 Quarto (I:-@I'II1.ll' com menor dimensão igual ou supenor a 2_50m e 2 3 36 Vošaç; Wclmbiom nom em °areaiualousu 'ora emnominimo80'VdasU1-l): " °Pam° xcm °

3) çóãomz pm ( 0 J 2.3.37 Supone ou apoioparaprodutosdcbanho, nobox em 100%das UH
b) H'00m2 ¡ 2.3.38 Acessórios complementares (material para escrever, saco de roupa paraC) I 2'00m2 J 2 lavanderia. fósforos e šlâ de Epéis do quarto da UH)d)¡0'oom2 I a)em100%dasUHC) 9`00m2 b) disponibilizados para uso do hóspede' 2.3. 9 acesso' ' ` banh . pasta &

2.3.4 Banheiro com área igual ou superior a (em no minimo 80% das UH): 3  Shamr::°cmc1:?¡c%  dcmmco mlštc ml
Z)  J J cotonete. espuma de banho. sais de banho, etc.)›3`0om2 J a) rnlnimo de seis2 2`30m2 J b) minimo de quatro) ¡`8om2 ' c) minimo de trèsC) ` _ _ 2.3.40 Secador de cabelos e espelho com lente de aumento

2.3.5 Quartos de dorrmr c banheiros nos 20% restantes das UH. 8) em ¡o0% das UH _rewivamente. corn, no minimo: _ . _ .b) dtspontbrlizados para uso do hóspede - .
3) Iloomz C 3'0om2 J 2.3.41 Revestimentcs, pisos, forrações. mobiliários e decoração comb) m'00m2 E 2'30m2 J equipamentos de 1' linha
C) 9_00m2š |_g0¡;¡z_ __ _/ J 2.3.42 Limpefla diária

2.3.6 Portas de comunicado entre UH conjugávcis: 2-343 Ffccldc-"cia df "ca dc f°“P¿5 dc cam*3) duplas V ¬/ J a) a cada mudança de hóspede
b) simples com trancas intemas em ambos os lados r' ¬/ _ U) dufamc 3 Pcmlaflcccia d° hÕ5P°¿c

2_3_7 1-,anca ¡m¿m¡, nas UH / / J 1 J b. 1) para atender necessidade eventual. inclusise comunicada pelo
2.3.8 Rouparias auxiliares no setor habitacional f r' ç °°¡Pcmc dfl U"
2.3.9 Local especifico para material de limpela _ 1 if Q' b-2) 41125 WCS P°f *WM
2.3.10 cttmzúzzçâo zm 100% das UH 1 113) uma \'~'1 PO' *mm

a)_por ar condicionado'(calefação/refrigeração) Í 2--3-44 Ffcquccccl ds "Wa df f°“Pc5 dc b°"h°¡
b) por ar condicionado (calefação/refrigeração). nos locais onde ocorrer _ if 3) 3 cada mudflflrfl dc hc5P°dc
temperatura media mensal superior a 24°C e inferior a 18°C _ e por bl dflfamc 3 Pcmmncncia dc hc5Pcdc
outros equipamentos (portáteis, de teto. etc.) devidamente divulgados c. bz Í) Pflfã fll¢fl<1¢I HGCCSSÍÓHÚC ÇVCHIUHÍ- ¡flC|U5¡\`¢ COHIUHÍCHÚ3 P¢¡°
sempre que solicitados, disponibilizados ao hóspede. quando as Ocirparilc di UH
temperaturas medias mensais siniarem-se entre 18°C e 24°C _ _
c) por ar condicionado (calefação/refrigeração). nos locais onde ocorrer ¬/ b.2) dianamente
tcmperanua rnódia mensal superior a 26°C e inferior a 16°C . e por bd) em dm °"°mnd°°
outros equipamentos (portáteis. de teto. etc.) devidamente divulgados c. b-'U duas Vczcs Pc' Scrfmnc ' ç _ u
sempre que solicitados. disponibilizados ao hóspede. quando as 23-25 S°“"Ç° 95°  ~ 'f“"f“"“" ° d“a"° 'med-'d'¡""c""c
temperaturas médias mensais situarem-se entre 16°C c 26°C Y 2-3-46 Ds*-*IMS c5Pcc""5 dc c°'d"'¡'d"*d° ­
d) por cqmpamcmos (p°n¿¡c¡s_ dc ¡c¡°_ cw) dc`.¡damcmc d¡\u¡gadOS ¿_ ./ 2.3.47 Ambrcntaçao I conforto / decoração compauvcrs com a categonasempre que solicitados. disponibilizados ao hóspede _2.3_ H TV 3 Dons ç 2.4 I ÁREAS SOCIAIS
3) em ¡00% das UH ,/ z ,/ 2.4.1 Arca minima não edificada do terreno em relação ao total de UH:b) em sala especifica '/ 3) ¡_00°°0m1

2.3.12 Mini 'refrigerador em 100% das U1-1. com sistema de abastecimento / ¬/ ›' bl 'id-mm!regular disponibilizado ao hóspede C) 6°~°“m1
2.3.13 Água ~un¢zz11úàzp01úb11¡zzz1z1 zm 100% das UH ¬× dl *O-Wml2.3.14 Cafe az manhã no quzno _ ›' f °1 2°-°°'“1

. 13.15 Axmáñq _c¡°Sc¡.. ou ¡°ca¡ especifico para guarda dc mupa em ¡0¿,o,¡, ./ ./ ./ ./ 2.4.2 Relação de areas sociais/estar por UH (não incluida a circulação) dc:ç das UH V ç _ 3) 2.S()m2
2.3.16 Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupla entre dois leitos. ou -/ / J ¬/ b) 2-00102equipamento similar. em 100% das UH _ cl I-5“f“2

' 2.3.17 Lâmpada & leiturajunto as cabeceirrm em 100% das UH " " ç “ 1 Ú) ¡-0"m22.3.18 Sonorização controlada pelo hóspede _ C) 0-5"m2
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LU nanlfcims s°da¡s° masc“""° c Í°m¡"¡"°° sqnmdos cm” Si' mm indispensáveis à disponibilização e pratica dos seguintes- tipos. e

vcnmago mma' °u hrçadai ' quantidadm mlnimas. de atividades de entretenimento e lazer:
3) mm °°mP°"¡m°m° cspwial' adap"3d° para p°m¿°r°$ dc I I J r a) jogos de salão (xadra. dama. sinuci, bilhar. ping-pong_ totó. jogos
dcfidêmia' '°$V°¡'“"d° 1° mmas ° MS cm "'¡5°' de cana, jogo de dardos. bingo. jogos eletrônicos e outros)
b) com facilidades para uso de portadorm de deficiência d¡Sp°n¡b¡¡¡uç¿° da no m¡n¡m°. '

2.4.4 Elevador social em prédio de dois ou mais pavimentos. sem UH no a_¡) (mo 0566
pavimento térreo para alojamento das pessoas com dificuldades de a.2) seis opçõesIoootmgo _ _ __ _ Í a.3u¡uatro oäões Í

2.4.5 bout! própno para embarqucldesembarque de portadores de defierencra ag) duas 0566 _, _,
° °s'“°'°"“"'°'“°' W" °s h°sP°°°" °'“ 5°'“'° °°"“ ~ br jogos z práticas esportivas (ginastica. muswrzçâo. futebol. votzatzoi.
3) lO0%d° númcm de UH J I J basquetebol. tênis. natação. polo aquático. golfe ou mini-golfe. tiro ao
b) 80%d° númcm de UH alvo. arco e flecha. patinação. surf _ vela. caiaque. equitação. “jet-ski".
C) c°m m3“°b'°¡'° esqui. ciclismo. natação. etc.) disponibilização de. no mínimo:
c. l) independente da disposição das vagu do estacionamento Í b_ U Ono oãõcs
c.2) quando a disposição do estacionamento não permitir vagas Í bl) Sds OGMSindividuais com livre acrsso/saída b_3Lsumm 05605 . _,2.4.6 Areas sociais devidamente climatizadas bg) duas 05% , ,
3) °°m af °°“d¡°¡°"3d° ('°ff¡B°"“F5°¡°3l°fa¢°I "°5 amb¡°"¡°$ f°°h3d°$ 'I 'I c) atividades recreativas organizadas e orientadas para maior convltio e
b) por ventilado natural dou por outros equipamentos (portateis, de Í Í ap¡.m.c¡¡amcm° da mmmza (c3m¡nha¿a$¡--u,ck¡ng~~_ cm.a¡gadaS_
¡°¡°- “CJ dc a°°'d° °°'“ 9 dim” ° as °"3°'°'¡5¡¡°35 °°"5'“"¡'” d° . passeios ciclisticos. escaladas/alpinismo. passeios maritimos. lacturues
°$mb°l°°¡"'°m°  ou lluviais, mergulhoI"snorkeI", teleferico, canoagem/"ral`ting"_

2.4.7 Revestimentos pisos. forrações. mobiliários e decoração com materiais Í mrvaüo gc áreas dc grand: ¡¡¡¡v¡dadc mm¡¿,|_ com pa¡$agcn5_ flofade I' linha ou fauna de grande singularidade. reconhecida em guias e roteiros
2-4-3 MÚ5¡°3 fimbicmfi nas áfm 5°¢¡3¡$ . 'Í especializados) disponibilização de. no mlnimo:2.4.9 Tratamento paisagístico Í Í ¢_ ¡ ) 5¢¡5 0556
2.4. l0 Ambientaçlo I conforto I decorago compativeis com a categoria Í Í Í cl) qumfo oãgcsc.3) très ogões Í2.5 comuurcàçoes CA, duas Oãõcs .z .× '
2-5-¡ Eq“¡P°'“°m° ¡°¡°Í3“¡°° "35 áf°35 $°°¡3¡5 J " Y' d) atividades culturais e de convlvio social ("shous"Iespetaculos
z,5_z ¡_¿m| zwopfiado pm-3 |¡¿¡¢¢¢5 ¡¢¡¢|'Õn¡¢;¡5 nas ám-,S 5°¢¡a¡5_ Com .× .f artísticos. música ao tivo, dança/discoteca. exibição de filmes. exibiçãopr¡\-acidmc de peças teatrais. exibido de atletas e equipes esportivas de destaque.
2.5.3 Central telelõniea. com ramais em todos os setores Í Í ¡¡"°5/"°*'i5“5/Í°"13¡5- aüvidadcs Para "°°'°3Çã° ¡“f3"m~ b"¡“q"°d°$
2.5.4 Serviço telelõnico eficaz. com equipamento apropriado Í Í mfamis) d¡5P°“¡b¡"¡3<r`5° df- "° '"¡“¡'“°52.5.5 Equipamento para fax Í Í CL ¡2_9“i'"° °E§Õ°$2.5.6 Qualificação dos operadores de telefonia . Í Í ' d-2) "és °EÕ°5 I' d3) duas opções ' Í g Í
2_5 A¡__¡MEN-¡-05 E 'BEB|D^S 2.7.3 Programação diária das praticas de entretenimento e lazer selecionadas.
2.6.l Area de restaurante compativel com a quantidade de UH. de no Í Í d°"“° 25 d¡sp°"¡V°¡5' cm f““Çã° das °°"d¡çÕ°5 slfiflfifim ° d°$ ¡"dj°°5

minimo l.00m2 por lugar. com ambientes distintos e acessíveis para dc °°“pad° d° h°¡°|- df m°d° 3 Pmcnchcf ° ¡°mp° "wc ° a55"5“r°' °
pessoas em cadeiras de rodas. e com as seguintes relações de áreas por mz" d°$ hÓsP°d°55 'U¡.¡¡ a) organizada e elaborada por coordenador especializado e devidamentear Loomz .z .z ¢I"2"fi¢°d°b) 0.80m2 b) orientada e acompanhada por animador: _ ________ _ __c) 0,60m2 b. l ) devidamente qualificado e treinado i _2.6.2 Serviços de alimentação em: b.2) treinado entre os funcionários do hotel O Í
a) ambientes separados e independentes entre si para restaurante. bares c) disponibilizando irutnrtortes) para ensinar a pratica de detenninadas Oe otrtros: _ atividadesa. l) minimo de quatro ambientes Í 2.7.4 Piscina com guarda-vidas Í
a.2) minimo de très ambientes Í 2.7.5 Sauna seca ou a vapor. com duchas e sala de repouso Í
a.3) minimo de dois ambientr: _ 2.7.6 Ambiente reservado para leitura. visitas e outros Í Í
b) ambiente único para todos os serviços de alimentação _ 2.7.7 Ambientação I conforto I decoração compativeis com a categoria Í Í _ Í

2.6.3 Área da cozinha compativel com a área do restaurante Í Í
2.6.4 Corn central para o preparo de lanches e cafe da manhã Í Í 2.8 REUNIÕES /SALÃO DE EVENTOS
2.6.5 Despensa para abastecimento diário da cozinha z/ I 2.8. l Ambiente adequado para reunioeslsalão de eventos
2.6.6 Clirnatiução nos ambientes de alimentação fechados (sem sistema de 2.8.2 Equipamentos para reuniões/salão de eventos

ventilação natural) ou naqueles onde exista a possibilidade de acesso de 2.8.3 Qualidade dos serviços prestados ("coffee break" e outros)
insetos voadores/poeira. etc. . _ 2.8.4 Ambientação I conforto I decoração compativeis com a categoria
a)por ar condicionado (calefaçaolrefrigeração) Í
b) por ar condicionado (ulefaçãolrefrigcração). nos locais onde ocorrer Í 2.9 SERVIÇOS ADICIONAIS
temperatura media mensal superior a 24°C e inferior a l8°C. c por 2.9.1 Ambientes. instalações e/ou equipamentos adequados. destinados a ‹ouuos equipamentos (portáteis. de teto. etc.) devidamente divulgados e salão de beleza. venda de jornais e revistas. drogaria. loja de
disponibilizados no hóspede. quando as temperaturas medias mensais conveniência. locação de automóveis. reserva em espetáurlos. agência I
situarem-se entre l8°C e 24°C de turismo. câmbio. transporte especial e outros
c) por ar condicionado (calefação/refrigeração). nos locais onde ocorrer a) minimo de quatro |temmratura média mensal superior a 26°C e inferior a l6°C, e por b) minimo do doi; l Í
°“U°$ °fl“¡Pflm€U1°$ (P°"¿¡¢Í$- Ú? l¢¡0» CW-) Ôclflfiífimcmc ÕÍWÍEÂÕOS C 2.9.2 C ritérios especificos de qualificação dos concessionários Í
dimnibilimdos ao hóspede. quando as temperaturas medias mensais z_9_3 rywujgígo dos Scmços d¡5pon¡b¡¡¡¡_-,dos ./ ./ 1
situarem-se entre 16°C e 26°C

d) por equipamentos (portáteis, de teto, etc.) devidamente divulgados e ANEXO m
d'sp°mb'"iad°Í ao  _ . I MANUAL DE AVALIAÇÃO DE MEIOS DE HOSPEDAGEM DE TURISMO2.6.7 Câmaras tšgorrficas ou equipamento similar Í Í

2.6.8 h/"v'¡S . equipamentos c utensílios necessários ao funcionamento do Í Í TIPO “"0TEL`"”
setor de alimentos e bebidas (aparador. baixelas c talheres. pratos e _
copos. toalhas e guardanapos. etc.) compativeis com as caracteristicas P^R-"5 ¡i C0M¡'3NT^Rl05 CER/“S

_ zfqzúraõmms ¢ zr categoria do emoerceúmznro ' ! CAPÍTULO tz AvALmÇÃo FÍSICA '
2'6'9 Sistema dc °m"$u° m°°'1n¡°a "° ambicmc dfl °°7J"h¡' I l `/ (Áreas. Aspectos Construtivos. Equipamentos elnstalaçõcsl2.6. l0 Equipamento para preparo de alimentos Í _ Í __
2-5~“ T0125 flflsáfms dc $°W¡Ç° CW" abcffufifi Pflffl 0 ¢\1C"¡°f " "' l.l - Itens da Matriz de Classificação nos quais se exige ambientação I cofifono /' decoração compativeis com a categoria
2.6. l2 Critérios especificos de qualilicago do cozinheiro I _ ¬/ (Z. l . l l; 2.2.51 2.3.53: 2.4.91 2.6.20; 2.7.6 e 2.8.4): A compatibilidade exigida deve atentar para os seguintes preceitos

ló.” Cmcrws cspcfnficosdcqulãficadpdo bm   . . _ J J Amliientação/Conforto/Decoração | l If | 2 * Í J * | 4 * I 5 *

2.6.l4 Serviço de alimentação com quairdade e em _m\crs compativeis com a I Í _ Í ¡ Í I Í Í Amwcma ãO_ __ _c¡ da _ áreas __ ¡nSu|a_Õcs_

. . 9 P °P ° P° *r°¡"°É°"a d'° °$"'b°¡°°'m°m° ' a) Simples e suficientes ao atendimento das neces-sidadcs básicas de ' Í Í 12.6.15 Ambientaçlo I conforto I decoração compativeis com a categoria Í Í Í Í Í Í hospedagem
n bl Fomrais c convencionais. permitindo niveis maiores de conforto  Í

z_7 , LAZER c) Amplas e muito confonrivcis I i  1 Í 1 Í
2.7.l Atrativos naturais no terreno ou seu cntomo que possibilitem a prática ' Í l Í ` Í ` Í ' Í dl 5°ÚSl¡C2!d2S I '/

de atividades de lazer l _ _ _
212 km ambicmü ¡nSu¡aç¿c$_ cqmmmcmos C Scmços apfoodados C I Conforto. propiciado por equipamentos. mobiliários e acessorios: __ _
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Ta) De qualidade simples c preço reduzido. permitindo. porém. os niveis mtmmos -_ cr¡¡¿r¡o, - ­_ . , _ V para recrutamento. qualtficação e tnmumeuto dc pessoal c de
df c°“Rf“° C f“"°'°"Êhd“d° "°°°5$“"°5 '/  monitoramento. supervisão c acompanhamento de desempenho c l * 2 * 3 * 4 * 5 ,
b) Qualtdadc c preço médios permitindo bons niveis dc conforto. acima dos atendimento de expectativas:mm 3  ` Í ` Documentos:
c) Dc qualidade c preço superiores. pcmútindo níveis clcvados dc conforto / I a) Instruções sucintns - orientações espocificns na fomta dc tópicos ‹/ I _
Ú)  qualidade correspondente ao “top” dc linha. assegurando confono c b) Planos de atuação. por exemplo: fluxo. rgsponsabilidadcg formulários IS°fis"°a¢°  Í c) Procedimentos c Instruções dc Trabalho dçtalhados  J t J
Decoração. propiciada por ntaleriais: Sistema de treinamento:
a) Sintéticos c/ou rústicos. assegurando acabamento simples c funcional * J ‹/ ¬/ /I /“va) Em serviço (com. por exemplo. videos didáticos)
b) Sintéticos e/ou rústicos. assegurando acabamento fonnal/convencional _ J . b) Plano dc treinamento c programas realizados com avaliação de rctomo ¬/ J
c) Nobres e/ou näsúcos. assegurando fino acabamento ¬/
d) Nobres e/ou rústicos. assegurando acabamento sofisticado _ Í J
c) Objetos de artesanato. pinturas c esculturas nas áreas sociais. feitos sob
encomenda. ou fora de §éric. de reconhecido valor artistico I
1.2 - Medição de Áreas ­
As áreas de um hotel são sempre medidas de *face a face” das paredes. ou seja. utilizando-se rt área útil dos ambientes. Em
casos especiais, como o da portaria em relação ao Setor Social. pode ser delimitada pelo mobiliário.

Devem scr utilizados aparelhos de medição calibrados por laboratórios credenciados pelo INMETRO.

A medição desses estabelecimentos envolvem quatro árczts, que são:
0 Unidnk Habitacionais;
~ Áreas Sociais;
0 Restaurantes c
0 Cozinhas.

l.2.l. - Unidades Habitacionais

Deve-sc levantar as áreas dc todos os tipos de Unidades Habitacionais dentro do estabelecimento. idcntificando os diversos
tipos c espécies de UH com áreas idênticas.

A área total da- unidade habitacional será o somatório das áreas úteis fechadas do quarto (que compreende o quarto.
propriamente dito, o vcstibulo c o armário embutido) c do banheiro privativo. Sc o Iavatóño locztltur-sc fom do banheiro.
a área ocupada por ele, bem como aquela necessária para a sua utilização. devem ser acrescidas c incluidas na área do

banheiro. Entende-sc por vcsübulo a área ou' ambiente localizado na entrada do quarto dc dormir. que sc anlcpõc entre a
porm de entrada da UH e as camas. assegurando maior privacidade ao hóspede.

Deve-se atentar para o fato dc que, nos casos das áreas dos quartos dc dormir c banheiros privativos. exige-sc uma
porcentagem de que. pelo menos. 90% dtssas dependências atendam as áreas mínimas estabelecidas na Matriz dc
Classificaäo. No entanto. mesmo o restante das UH devem ter número dc hóspedes c mobiliado compativeis com a área
das mesmas. Por exemplo: um apartamento com área de 8.50m: não comporta ocupação' para dum; pessoas. tendo omobiliário limitado de acordo com seu tamanho. ` `
A área útil dos armários embutidos (também face a face. no interior dos mesmos). inclui-sc. ifgualmcntc na árca do quartodc domtir. Í
No caso de Unidade Habitacional do tipo Suite ou de quarto de domtir conjugados com ambiente de estar que não possam
ser caracterizados como Suite. poderá ser acrescida à área do quarto. a área útil do ambiente do estar. Observar, no caso. os
comentários aos itens/padrões 2.3.4 c 2.3.6. na Parte ll. deste Manual. '

1.2.2. - Áreas Sociais

Entcndc-sc por áreas sociais:

0 Portaria c bar social (computando-se somente a árca onde o hóspede tem acesso. ou seja. até o balcão);
0 Hall de recepção;
0 Salas de estar;
0 Sala de TV:

0 Sala de jogos; _
- $zz1z dc leitura: *"` " "
0 Salas de estar dos sctorcs habitacionais c

0 Terraços (desde que cobcnos c devidamente mobiliados).

As saiu de estar, jogos. TV c leitura são comidcradas áreas sociais quando próximas do lobby. No caso dc estarem
localizadas junto ao setor de lazcr. não terão suas áreas acrescidas ao setor social.

A relação de áreas sociaisupor unidade habitacional. uztduz-sc por uma fónnula matemática:

Somatório de todas as áreas sociais
Número total de unidades habitacionais

l.2.3. - Restaurantes

São computadas as áreas ocupadas pelas mesas. cadeiras c outros equipamentos inerentes. bcm como a área de circulação
dos usuários c considerado o somatório de todas as salas de rcfciçócs dos restaurantes existente; no estabelecimento.

A relação entre a área do restaurante c sua capacidade dcvcrá ser maior ou igual az

1.00 m' I lugar

Por exemplo:
área maior (ou igugl) a 100.00 m'
capacidade: I00 pessoas
porque: l00 mr = 1.00 mf I lugar

100 lug.

1.2.4. - Cozinhas

Serão tabuladas todas as áreas referentes à preparação c cocção dos alimentos. bcm como aquçlas destinadas à lavagem de
utensílios. mesmo que localizadas em espaços indcpcndcntcs. As áreas de despensa; cámaras frigorificas c depósitos
cspccificos de alimentos não serão computadas.

A relação das árcas de cozinha c de restaurante é:

somatório das áreas dc cozinha 2 0,5
somatório das áreas de restaurante

1.2.5. - Diferenças Minima de Área: a Menor z
Constatadas diferenças mínimas a menor. d:Lš :ircas existentes cm relação às exigidas. o aváliador. apesar de rcgistrá-la
como "não conformndack: mator". pode recomendar. cm seu relatório. a audiência da EMBRATUR c. sc for o caso. da

C°fT\Í_555° dfi C°f1¡fiCflÇ:Io dc Meios dc Hospedagem. desdc_quc. cm sua avaliação. julgue não trazer essa difcrcnça nenhum
prcjutzo ao conforto c á funcionalidade daqucla dcpcndència para o consumidor.

CAPÍTULO ll: AVALIAÇÃO DE ASPECTOS DE GESTÃO / ADMlNISTRz\(,`Ã()

2.1. - Itens da Matriz

Itens da Matriz de Classüicação nos quais se prcvcjam critérios para rccmtamcnto. qualificação c trcmamcnto dc pessoal c
dc momtoramcnto. supervisão c acontpanlumcnto dc dcscmpcnlxo c atendimento das expectativas. Os critérios aphcar-sc­
ão as ctnco categorias. observados os preceitos c graduçõcs scgumtcs:

Monitoramento do Desempenho/Atendimento das expectativas:
a) Acompanhamento dos Livros de Ocorrência ('Log Book") e dcOpiniöcsmoclamaçöes J J r I / /_
b) Pesquisas ou vcrificaçöcs periódicas para aferição - J / J
c) Definição c aplicação dc indicadores de desempenho (metas c objetivos) / z/
d) Avaliação dc l' pane (interna ou contratada) A J
Rctroalimcntação/adoção de medidas corretivas visando à melhoria do
desempenho e atendimento das expectativas:
a) Análises periódica das ocorrências/opiniões/reclamações, com a adoção das
providências necessárias

b) Setor/Departamento lntemo ou contratado para monitoração pcmtancnuf: dcprocedimentos e resultados r ¬/
I w/ ‹/ / J

2.2 - Itens de Gestão a serem comprovados docutncmalmente

- Documentos: Politicas. Manuais. Procedimentos. Imtruçõcs. Planos. Critérios. etc.

Esses itens deverão scr produzidos c controlados. observadas as disposições abaixo:
- Aprovação antes da emissão. por pessoa competente (todas as categorias);
- Disponibilidade. no local de uso. da revisão atual (todas as categorias);
- Sistemática para prevenir o uso de rcfisão obsolcta (todas as categoria). em 4 e S II* de-verá haver sistema para este ñr
- Relação dc documentos. identificando a situação da revisão atual de todos os documentos para hotéis de 3. 4 e 5 if.

CAPÍTULO ÍII: AVALIAÇÃO DE ASPECTOS DE SERVICOS

ltens da Matriz de Classificação nos quais sc prcvcjam recrutamento e treinamento de empregados. prmtczl cones
cficácia dos empregados utilizados. em função da politica de pessoal do estabelecimento; c nivel de qualidade dos servi
Os critérios aplicar-sc-ão às cinco categorias. observados os preceitos c gradado seguintes:

Recrutamento e treinamento de empregados: I I' 2 I* 3 Il' 4 ll' 5 =
a) Rocmtndzos c treinados segundo critérios gerais. prevendo-se o acúmulo dc ~funções Í Í ­
b) Rocmtndos c treinados segundo critérios cspmíficos:
b. I) Aplicáveis no minimo às funções que interagem com o público Í
b. 2) Aplicziveis a todas as funções cxctddzu no estabelecimento _ of _›f
Prestcza, cortesia c eficácia dos ctnpmgados utilizados. em função da

__politica de pessoal do estabelecimento. assegurando:
a) Atitudes c procedimentos espontâneos dt: boa vontade. rapidez e satisfação “para com os hóspedes Í Í Í Í 'Í
b) Atitudes e procedimentos de prstcza. concsia c cficácia. incluidos em
tremamcnto:

b. I ) Para os que interagem com o público I Í
b.2) Para todos os empregados c concessionários  Í V
Nível de qualidade dos serviços:a) Simplicidade com correção Í Í
b) Eficiência c alguma diversificação dc serviços 1 Í V
c) Eficiència. divcrstficação c alguma personalização dc serviços _ Íd) Serviços soflsticados c personalizados 4

PARTE ll: INTERPRETAÇÕES DOS ITENS/PADRÕES

1. -ITENS GERAIS

1.1 _ POSTURÁS u:cAts
I.l.l

Posturas municipais. estaduais c federais aplicáveis. comprovadas pclos' ¡ ,|› lzr \3ú \4ú .gw

rcgimros. inscrições e documentações exigidos. especialmente com referência
a "Hab¡tc~s¬e". “Alvará de Localização e Funcionamento”. c prova de
regularidade perante as autoridades nmbicntais. sanitárias e concessionárias
de scniços públicos

Rcfcre-sc á apresentação. inclusive. quando for o caso. dentro do prazo dc validado. dos seguintes documcntošz
a) "Habitc-se":b) “Alvará dc Localização c F uncionamcntof; _ _ _
c) Atestados dc condições sanitárias. de saúde c de ,higicnc c comprovante de consumo dos serviços publtcos
abastecimento dc água. energia elétrica esgoto c coleta dc lixo (vide casos de exceção § l°. do artigo I8. do Rcgulamcnk
C Iassificação).

I.l.l

Legislação quanto à proteção contra incêndio. dispondo dg equipamentos c I t * ` 2 'Í' | 3 Ú ' 4 * | 5
instalações exigidos pelas autoridades competentes c prevendo mtas de fuga. '
iluminação dc emergência e providências em situações de pânico

Rcícre-sc ao cxamc visual dos equipamentos c instalações contra incêndio. cm todas as ocpcndènciasí do hotel. c
atendimento às exigências do Corpo dc Bombeiros do local. expressa por documento fomccndo por CSIC orgão. dentrtprazo dc validade. _
Os equipamentos devem csmr funcionando corrctamcntc. e estar dcntro do prazo de valtdztdc. _
Em hipótese alguma pode scr aceito prazo para rcvcrifimção do funcionamento pcrfcito dos equipamentos de segurança.

1.1.3

Elevadores para |›as:‹agciros c para carga/:u:r\'iço em pnèdio de quatro ou \ I* \ 2 'Í' I 3 * I 4 * \ 5mui: pavimentos. incluaivc ‹› térreo. ou confonnc as posturas municipais

Rcfcrc-sc à verificação da cxisténcia c bom funcionamento dc clcvadorcs para passag¢if0S C Glfgã/SCfl'iÇ0_ salvo disposcontrária exigida em postura rnunicipaj. _ _
O estabelecimento dcvcrzi tcr pelo menos um clcvador de carga/scrvtço c outro dc passagctros. asstm como aprcsc
contrato dc manutenção. atuulimdo. com cmprcsa csptzcialtznda.
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¡_¡_¡ de incêndio. ou qualquer outra situação de pânico nas areas sociais e restaurantes.` . Obrigatório para as demais categoria. quando da erdstência das referidas áreas.
vestiários, sanitírios e local de itfeieões de funcionários e Comissões dePrtvcnçio de Acidentes - CIPA _Exigências da legislação trabalhista. especialmente no que se refere ii' lt | bt' J* | 4* | Si I

Referc-se à análise visual da existência de banheiros e vestiários, separados por sexo. c local de refeições, cxelusivo para os
funcionários do estabelecimento. conforme atestado pela autoridade gcrvcmamcntal competente. `
Refen:-se. igualmente. à vcrificação de documentos e registros indiativos de instituição e funcionamento da CIPA. Tudo.
de acordo com a Legislação Trabalhista.

1.1.5

Exigências da EMBRATUR. constantes da legislação de turismo, referentes `
n:

a) registro do hóspede. por intermédio de Ficha Nacional de Registro de I* 2 Ii' 3 I' 4 I' 5 I'Hóspedes - FNRH _
Referc-se à comprovação documental da existência da Ficha Nacional dr.: Registro de Hóspede em quantidade compativel
com a taxa de oaimdo do estabelecimento. bem como do uso regular e do preenchimento correto' dessas fiehas.

recuehidob) fornecimento mensal do Boletim de Oeupaçlo Hoteleira - BOH.' I* I 2* ' J* I 4* I S* I

Referc-se à existência dc Boletim de Ocupação Hoteleira. em modelo fomocido pela EMBRATUK e da comprovação de seu
encaminhamento mensal corretamente preenchido ao Orgão Estadual dc Turismo.

c) fornecimento de Cartão do Estabeleeimento com o nome do hóspede e | I* I 2 If I 3 If I 4* I 5 1+ Iríodo de hospedagem . '
Referc-se à apresentação de “Cartão de Estabelecimento". ou “Cartão do Hóspede". como é conhecido. onde figurc. no
minimo. o nome do hóspede e periodo de hospedagem. Para as categorias dc l c 2 *_ pode-sc admitir o uso do verso do
cartão de visitas do estabelecimento para escrever o nome do hóspede e a data do vencimento da diária.

| dLpIaen de classificação fixada no local determinado pela EMBRATUR I I If I 2 ze I 3 ›f I 4 if I 5 it» |

Referc-se á vcrifieação da existência de “Placa de Classifi‹:u;ão" em local detcrrninado pela EMBRATUR ou seja. na
fachada principal do estabelecimento em local de máxima visibilidade próximo it pona dc entrada. A exigência só se
aplicará para as vistorias anuais futuras de estabelecimentos classificados pelo Sistema atual.

através de: ~
‹:.I) Regulamento Interno. com direitos e dcveits do hóspede
e.2) Serviços e preços oferecidos. incluídos. ou não. na diária. divulgados naforma da Iegislnçlo  'e) divulgação c explicitação dos compromissos recíproco: para com o hóspede I I 11' I 2  1 J * I 4 nf I 5 1+ I

Referc-se à divulgado e explicitação dos compromissos para com o hóspede. através dc folhetos ou painel. cm Ioeal visível.
com os direitos e deveres. serviços e preços oferecidos. na forma da legislação. especialmente todas as taxas de serviços
cobradas pelo estabelecimento. inclusive as relativas ao serviço telelõnico. A relação dos preços dos serviços deve estarjunto do local onde são oferecidos. . * _

| I) Meios para pesquisar opiniões e reclamações dos hóspedes e aolueiouá-las | I il' I 2 * I J Il' I 4 If I .S f I

Referc-se á existência de livro de opiniões e reclamações no estabelecimento c outras formas ou ,impressos para coleta de
opimões do hóspede e conhecimento ü motivos de sua saüsfado e insatisfação com o estabelecimento.

1.1.6

deficiência.. de acordo com a NBR 9050 - 1994. em pnëdio com projeto de
arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal. como meio de hospedagem.
após l2 de agosto de 1987.
NOTA: No caso de projetos anteriores. o meio de hospedagem dctrrá disporde sistema especial de atendimento. .Facilidades eonstnitivas. de instalaçñes e de uso. para portadores del I* i Z* I J* I -if | S* '

Referc-se à existência. na construção do estabelecimento. dc instalações e facilidades de uso para portadores de dcficiència
fisiea. inclusive no setor habitacional.

No caso de projetos anteriores a l2/08/87, o estabelecimento deverá possuir sistema especial dc atendimento. como por
exemplo. rampas móveis. cadeiras de rodas ou pessoal cspeeificamcntc treinado para atender este tipo dc cliente.

1.2 - SEGURANÇA1.2.1 .
I Meios para controle do uso dos cofres I | I I 4 1+ I S * |
Referc-se ti existência dc fichas. chaves ou códigos individuais para o uso dos cofres.
Obrigatório para as demais categorias. quando da existência do cofre.
Deverá existir termo de responsabilidade contendo as nomtas para o uso do cofre. que será dctídamcntc fimtado pelo
hóspede. relacionando garantias e responsabilidades do estabelecimento.1.2.2 ­
| Circuito iutemo de TV ou equipamento de segurança similar ' Í  I I 4 il' I S I* I
Referc-se á vcrifieação da existência de circuito interno ck TV. ou similar. O sistema devera cobrir. no minimo. as áreas de
portaria c recepção.1.2.3 s ­
I Gerador de emergência com partida automática ` | I Í I | I S f 1
Rcfcrc-sc à vcrificação da existência e funcionamento dc gerador dc emergência com partida automática apto a asscgwar o
abastecimento de energia para elevadores c para as áreas. instalações e equipamentos necessários ,à segurança do hóspede.
Dcvcrá estar funcionando corretamente. O avaliador pode solicitar. como um dos documentos prévios á vistoria. osregistros do programa dc manutenção. Í
1.2.-I '
I Rotas de fuga sinuliudas nas áreas sociais e restaurantes | | Í 3 II' I 4 I' | 5 * |
Referc-se à verificaçilo da existência de sinalização e dc painéis. em local tisivcl. com indicativo das rotas dc fuga. cm caso

1.2.5
| Aspectos construtivos de segurança (piso mtiderrapante, parapeitos e outros)_I I 11' I 2 If | 3 Il' | 4 * Í 5 *

Rcfcrc-se à verificação da existência no estabelecimento. de aspectos constnitivos de segurança (pisos antidcrrapantc
ÉJÍIEÍIOS. guarda-corpos em alturas adequadas. porta oorta›fogo. pisos sem soltar e tudo que não propicic acidentes).

Meios de controle de entrada e saída:  ~
ii) das pessoas nas UH e dc acesso ao setor habitacional | li' I 2 Í l J If i 4 * I S *h) de veiculos no estabelecimento  4 * 5 * _'LZ6

Referc-se à existência de meios para controlar o acesso. ao estabelecimento. de visitantes c de usuarios não hóspedes. po:
intermédio de fieha ou livro próprios. Idem para o caso de veiculos. A utilização dc meios c procedimentos adequados dt
controle é um desafio para o hotel. porque tem que scr feito sem criar constrangimento para o hóspede e seus visitantes.

1.2.7

Serviço de segurança no estabelecimento. por intermédio de:
a) pessoal com formação adequada. próprio ou contratado. e com dedicação 4 * 5 I*

l * 2 if 3 if
exclusiva

b) vigia (admitrsc acúmulo de funções)

a) Rcfcre-sc à existência dc uma equipe dctidamcnte treinada c espccifica para segurança do usuário. disponivel 24 hora:
por dia. .
b) No caso das outras categorias, deverá cadstir pelo menos um iigia. admitindo-se que possa acumular outra função.

1.2.8

Preparo para lidar com situações de incêndio e pânico (assalto. explosão.
inundação e outros)

a) com equipes predctcrminadas. com treinamento cspccífieo (Brigadas) I I | I 4 * I 5 Yb) com treinamento geral do pessoal ' I * 2 * 3 *
Referc-se à existência dc nomias c procedimentos para orientação dc equipe cspceífica dc ftuicionários. de como lidar eon
as diversas situações dc pânico c perigo (incêndio. desabamento. assalto. explosão. alagamento. e outros). inclusive po­
intcnnédio de avaliações cm treinamento espceifico. No caso dc “treinamento geral". não há obrigatoriedade de cquipr
especialmente designada para atender a atividade.­l.2.9 s
Cobertura contra mubos. furtos e responsabilidade civil. ditulgando-a ao' ' ' I J* I 4* S*hóspede `

Referc-se à cxistència dc uma apólice dc roubos. furtos c responsabilidade civil. O hotclnpodc. cm substituição à apólice
responsabilizar-se. até um limite pré-determinado. Admitc-se que o valor. tipo c condições de cobertura somente scjarr
explicitados quando solicitados pelo hóspede. '

1.3 - sâúm-: 1 mcnauc

1.3.1

|Equipamcntos de PrimeirosSoeorros | I* J 2* | 3* | 4* Í 5*
Rcfcre-sc á vcriñcação da existência de maleta de Primeiros Socorros. contendo medicamentos básicos (equipamentos para
curativos simples. termômetro. aparelho dc pressão, c. no caso de 4 c 5 *. oxigênio). a serem mtmstrados por funcionáno
com treinamento espe‹:ifico_ para atendimento de situações simples ou preliminares a atendimento médico de urgencia
solicitado.

1.3.2

I Serviço de atendimento médico de urgência I I * 1 2 * Í 3 * | 4 * Í 5 *
Referc-se à vcrificaçào da existência de acordo ou convênio do hotel com médicos ou clínica medica que permita prestar
atendimento dc urgência rápido. cñeicmc c a preços idênticos aos praticados no mercado. aos hóspedes que.
eventualmente, venham necessitar desse semço.

1.3.3|Tratamcntodercsíduos I If] Z* I J* Í 4* I S*
Rcfere-sc á existência dc equipamento apropriado e dependências especiñeas para tratar c embalar o lixo. sem
comprometimento dos serviços adequados de saúde/higicnc do estabelecimento c do hóspede.
1.3.4

I Imunização permanente contra insetos e medores | I* | 2 * Í 3 11' | 4 If | 5 *
Referc-se :i vcriñcação da existência de ccnificados dc-imunização dentro do prazo dc validade ou da existência dc
equipamento proprio do hotel para atender css: finalidadc. `
O critério inclui a constatação da inexistência dc insetos c roedores no estabelecimento. '

1.3.5

I Higiene do ambiente. das pessoas e dos serviços | I I' | 2 I' | J * I 4 f 1 S If' I
Referc-se á verificação visual do cstabelocirncnto quanto ao aspecto de limpeza. bem como das condições dc higiene c saúdc
dos funcionários c serviços.1.3.6 J
I Higienização do alimento “in natura' antes do annazcnamcnto | | I I 4 11' Í S Il' |

Referc-se :i verificação da existência dc tanques. um para a lavagem das fmtas. verduras ou legumes c outro para processo
dc higienização. colocados na entrada dcfšníço por onde se faz a entrega da mercadorias. Este procedimento dcvc
acontecer assim que as mercadorias chegam do fomccedor para o estabelecimento. antecedendo sua estocagem e guarda.

1.3.7

Estcrelizaeão de equipamentos (roupas de cama / mesa I banho; louças c| I* I 2* | J-I* i 4* U S* 1talheres; sanitários)

Rcfcre-sc a um sistema de cstcrilimção das roupas. equipamentos e instalações supracitadas.
O critério e a verifieaçzlo da existência de pnmedimento c equipamento próprio para este fim. c a sua utiliaação. admitindo­
se que os meios utilizados. desde que atendida a finalidadc. tenham maior ou menor complexidade, em função da categoria
do cstabeledmcnto_
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ITnum¢nto/fittragemdetguu I if I zzr I se I .tú I 5; I
Refere-se à verificado da existência de sistema de filtragem da água utilizada no setor de alimentos e bebidas.
A água utilizada no setor deverá ser filuada. Em txrtas localidades. a água chega aos est.abelecimentos tratada. nestes
casos. só faltará a filtragem. O critério utilizado é a verificado da análise laboratorial da água. pelo menos nos pontos onde
exista a lavagem e preparo dos alimentos. Deverá ser apresentado o resultado dos últimos exames (que deverão ser no
minimo semestrais) através de laudo laboratorial ou outro meio aceito pelo avaliador.

1.4 - coNsEttwtÇÃo / MANUTENÇÃO1.4.1 4
I Programas de prevenção e controle para conservaçaolmanutenção I I I 3 it' I -1 rt» I _5

Refere-se à verificação da existência de um plano/programa de manutenção corretiva e/ou preventiva, assim como dos
controles e registros das obras de conservado. rcfomta ou melhoria realizadas. `
ltetts de verificado:
a) Progranta atualimdo de manutenção;
b) Controles atualizados.

1.4.2I0ficlna de manutenção I I I I 41 I 51 I
Refere-se á existênda de uma dependência especifica onde são executados os serviços de manutendo do estabelecimento.
O criterio a ser utilizado é a verificação in loco, da referida dependência. com os respectivos equipamentos e pessoal
como por exemplo: eletricista. bombeiro, marceneiro ou até engenheiro.

1.-1.3

I Todas as áreas em condições adequadas de conservação/manutenção I 1 I' I 2 rf I J if' I 4 II' I S  I

Refere-se à verificação do estado de conservação e manutenção de todas as áreas e dependências do estabelecimento.
Critérios de verificado: análise visual para verificação se as áreas estão bem conservadas. sem infiltrações e falhas que
comprometam sua apresentado visttal. saúde/higiene e segurança (dependências intemas e externas. jardi ns, etc.).

1.4.4

Todos os equipamentos e instalações em estado de manutenção adequado e 1 If' 2 ll' J ut' 4 nt 5 I'
dentro do prazo de vistoria

Rc -'T'^'-se à verificação da existência e operacionalização de um programa de manutenção corretiva e/ou preventiva.
C de f'°rificado: teste de instalações e equipamentos. para verificação de seu estado de manutenção e adequação ao

°s “"' ;f'~ns de ar-condicionado. sistema de água-quente. equipamentos de refrigerado (geladeiras. camaras
uso. Exemplo: apare.:­
frigorilicas. e outros).

“'5 -‹~.zdguz‹1‹›z I 1* I zw I J* I 4* I sf I
I Todos os revestimentos em estado de conservação e manutençao .- _

Refere-se tl verificado visual dos revestimentos do edificio. como pintura. papel dc
estcjarn em perfeito estado de conservado.

1.5 - ATENDIMENTO A0 11Ós1>r:n1-:

1.5.1

Instalações e equipamentos com nivel de informatização capaz de assegurar I I I I 5 * Imaior comodidade aos hóspedes _

Refere-se á eidstência de equipamentos de tecnologia de ponta colocados à disposição do hóspede.
O critério ê a verificado in Iocoda existência do referido equipamento. Por exemplo: canão magnético para controle da
despesa. “checlc-out* por videofl'V, sistem automatizado de mensagem ('\'oioe mail"), etc.

1.5.2I Abertura de cama I I I I I 5 * I
Refere-se a um detalhe esptxial de cordialidade (vide item l.5.7) 9.35 f ; QÉHUÉ ¿ ¡;f¿¡§¿,,-O ¿¡,'¢z¡I1;¡  hó5p.¢¢¢_ no fiml da
mfdfz 'Í"ÊÊF2.!`..'Í.')-3 jšiúiiiá para a utilização. a noite. Normalmente ê deixado um bombom ou brinde sobre a cama.

1.5.3

I Roupa lavada e passada no mesmo dia I I I I I 5 * I
Refere-se à definido de politica e procedimentos para recolhimento de roupas sujas dos hóspedes nas UH. e entrega no
mesmo dia, lavada e passada. Nonnalmente. é lixado o horario até 9:00 hs da manhã para entrega da roupa suja do
hóspede que pretende recebê-la lavada e passada. no mesmo dia.

1.5.4

fde. lambris. gesso. CIC.. para que

1.5.7 ­
I Detalhes especiais de cordialidade no atendimento I I  I -t se I 5
Refere-se à existência de pequenos detalhes que fazem a diferença no atendimento ao hóspede (exemplo: "coktail" de 1
vindas. pequenos brindes. cestas de fmtas. e outros).

1.5.8

I Qualificação mediante critérios especificos dosifuncionários bilingües I I I I 4 if' I 5

Refere-se á verificação de capacidade do hotel em atender hóspedes estrangeiros. utilizando fundonários com fluênei:
minimo. ern urna lingua estrangeira. ~
Verificado da existência de criterios escritos para recrutamento desses funcionários e de aeompanhamem
monitoramento de seu desempenho.

1.5.9

Qualificação mediante critérios espeeificos dos funcionarios que interagem' J nt 4 xt' :com o público ~ I
Refere-se a politica e procedimentos docurnentados para recrutamento e treinamento do pessoal que atua na linha de fr:
do hotel. em contato com o hóspede. e participando do que. em qualidade. se denomina de “momentos da verdade".
Verificação da existência de politica./procedimento e critérios escritos de ma aplicado e monitoramento.

1.5.10

I Tneinamentoeorientação do pessoal I I lrt' I 2 nt' I J it I 4 ar
Refere-se à existência de urna politica de orientação e treinamento dos funcionários do estabelecimento, voltada p
execução de suas funções. Os niveis de especificidade e complexidade desse treinamento variam confonne a categot
hotel.

Verificação da existência de treinamento periódico de todos os funcionários. incluindo atendimento c monitotarnent­
resultados.

1.5.11IPrestezaecortesia I rf I zé I Jú I .tú I:
Refere-se á presteza. amabilidade e conesia dos funcionarios.
Verificação: ­
a) Registros de treinamento especifico dos funcionarios. especialmente dos que interagem com o público;
b) Ausência quase total de reclamações e pronta solução das que ocorrem;

c) Metodologia para monitoramento de reclamações e adoção de medidas corretitasz
d) Politica intema de pessoal adequada. fazendo com que os funcionarios trabalhem satisfeitos e comprometidos c

ideias da organizado.

I.S.I2

IServiçodedespertador I lt  zur I Ja» I 4*I:
Refere-se à existência de serviço eficaz de despertar o hóspede no horario por ele pedido. atraves de operadora de tel~
rádio-relógio. ou outro meio.1.5. il . ~
M°n¡¡ommeI“°¿~.daserpectativas e impressõesdo hóspede. incluindo meios I I* I 2 I' I J* I -1 if' Iara Pesqum". °p¡n¡°c;I rteclarnaçóes c soluciona-las ~

Rd-e¡.e_$c à c¡¡s¡¿nc¡a (Ie poüúca c dc š'¡'›`:;|I`\¡l operacional que monitorem as expectativas dos hóspedes. bert
pesquisem suas opiniões e atendam suas reclamações."
Grau de complexidade em fundo da categoria.1.5.1-I _..,__içí| " -la
I Identificação adequada para os fomecedores de seniços I I' 2 I' I .1 z I 4

P.2fSf2=SI'. Ê êfvišiêfiiâ É ÍÉIZIÍÊSÇÊÕ de iodos os presiàciüièscic serviços que não tenham \inaiiG €32,'35'Z§¡¡ÚC¡° C°m
estabelecimento.

1.5.15

I Apresentação. vestimenta e identificação adequadas para os empregados I .I 2 Il' I 3 if I -1 If'

Refere-se :i existência de uniformes para todos os funcionarios do estabelecimento. adequados às funções que desem
e aos setores em que trabalham.

1.5.16

Serviços de reserva:
a) no período de 24 horas

I

Incentivo ti produtividade e à qualidade. pela adoção de politicas voltadas b) no pg-i0d0 dg IG hora; 3 ie .t zeil": c) no periodo de 12 horas 1 It 2 1it) cativar, satisfazer c atrair a lealdade do cliente 4 * 5 *
D) "°c°"h°°¡m°'"° á-1 °q"¡P“ ds mdh°" d°9°mP°"h° 4 * 5 * Os serviços de reserva em estabelecimentos de l e 2 ll' e. no caso de periodo notumo. em estabelecimentos de
C) PFOIIJOÇÊO C UIFRCÍÍIIB PEN HIIIIICIHO dll-9 UI-Hi-9 de 0'CUlJflÇ¡0 ¢ PCFUWÕUCÍH 4 * 5 * ` podem ser terceirizados ou prestados por funcionario do hotel que acumule outras atribuições.do hóspede, especialmente na baixa estação ¡_5_ ¡-¡ I. _ . . . . _ S " _ d ã :

Refere-se á existência e adoção. pelo hotel. de urna politica. consubstanciada em diretrizes cscntas e ações. destinadas a afrggtñšdgcãíäã toras I ¿ ,¡,au:_'_r e satisfazer a clientela. M no pcñodo de M born _; ,¡,
._ nc: estratégico. de gestão. cujas evidências objetivas. no estabelecimento. envolvem. neccssanamcnte. ações C) no pefiodo de 12 ho'-as 1 ir 2 ar

Tma'$° °“ '~ _` -...,_ÃJ dessa politica para a clientela e monitoramento do seu resultado.
cwcrcms de cmhc""" Refere-se à existência de setor de recepção. com funcionarios treinados para que possam  este atendimento no p

tempo previsto para a categoria do estabelecimento. Nota-se. neste item uma aparente incompatibilidade da Mat.
¡_5_5 I I_t I ...t-adcg I I I I 4 * I 5 If I Regulamento. que prevê o funcionamento da Recepção 2-1 horas por dia. No entanto. deve-se interpretar os dois
I Atendimento especial para autoridades e persofhui sentido de que o hotel. seja de que categoria for. tem que estar apto a pennitir a entradae saida dc hospedcs as 2-l

I_" _ _---‹n;¡d_¡d¢5 ¢ ¡;¢f50n;¡|¡d;,d¢5_ dia. embora não seja obngado a prestar os demais serviços inerentes á recepção/portana fora do horario prenstcRefere-se a politicas e procedimentos documentados para atcndime...Í° as ""“ categoria.

1.5-6 ' + I 5 if I 1.5.18
Facilidades de ' atendimento para minorias especiais (fumantes. idosos. I 4 " I I Serviços de mensageiro:ortadorcs de deficiência. alimentação especial. etc.) I I

Refere-se á definição de politica e procedimento para atendimento a minorias especiais. Exemplo: andares para não qua" J: 2-t horas I I 41 I
fumantes. treinamento do pessoal e adaptação do estabelecimento para portadores de deficiência fisica. e outros. Colocar I 2) I-~ -:Im hor; I I 3 ú I I
idosos e portadores de deficiência em UH estrategicamente localizadas. com acesso mais fácil. também faz pane dessa b no rioue  2 rf I Ipolitica . c) no periodo de I2 rn.. 4-*-* ' I. íí É Í 1 1 I I
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Os senieos de mensageiro em estabelecimentos de 2 It e. no caso de periodo noturno, cm estabelecimentos dc 3 c 4 *_
podem ser terceirizados ou prtstados por funcionário do hotel que acumulc outras atribuições.

1.5.19

Serviços de limpeza:

b) no .periodo de 16 horas 3 rf g
c) no período de 12 horas

a)noperlodode24horas «lá S*
li' Z*

Refere-se à verificação da existencia do ser\iço_ com funcionários devidamente treinados para o executarem, elicazmcnte.
no periodo de tempo previsto para a categoria do estabelecimento. '

1.5.20

Serviços de arnrmaçio:

b) no periodo de 16 horas J rt'
c) no período de 12 horas

a)noper¡odode2-thoras 4* S*
I* 21'

Refere-se à verilicado da existência do serviço, com funcionários devidamente treinados para o executarem, eficazmente.
durante o perlodode tempo previsto para a categoria do estabelecimento.

1.5.21Serviços de manutenção: ~
b) no periodo de 16 horas 3 lt
c) no periodo de 12 horas.,......f........z....... I I

Refere-se à verifiação da existência do serviço e de pessoal capacitado a executa-lo. clicazmente. durante o periodo de
ternpo previsto para a categoria do estabelecimento.

1.5.22

Serviços de telefonia:

a)noperiodode2-thoras I I I J* I -ti I S*b) com uma telefonista bilíngüe I I 5 Il'
a) Refere-se tl existência de setor de telefonia. com fiutcionários treinados para que possam dar este atendimento 2-1 horas
PW difl;

b) Refere-se à existência de uma telefonista bilingue por turno. no me de 5 *. ­
Critério: verificado da  dos referidos serviços com os funcionários necessários ao seu funcionamento. inclusive de
telefonista bilinglle. para S if.1.5.23 ~ ~
I Serviços de governança no período de 24 horas I I I I I 4 11' I 5 II' I1.5.24 z g
Serviço de refelçóu leves e bebidas nas Unidades Habitacionais (“r1›om I 4 Il' I S É Iservice") no periodo de 24 horas .g '

Entende-se por refeições leves. os lanches e pratos de rápido preparo. tarja produção não nccessij; ¡n;m¡¿çõcs c
equipamentos do restaurante. mas_da copa cenual referida no item 2.6.5.  ../" ­

1.5.25 . ._ _. « g -  ­
-Serviço de manobra e estacionamento de ç;i¢u|¢_¿¡ por ¡unc¡°n¿r¡° ¡mb¡¡¡¡ad° 2 _¿ ,¡, 5 ,¡,
no periodo de 24 horasz-' .

O5  iírutiobta e estacionamento de veictrlos podem ser terceirizados. observadas as disposições da Matriz quanto?.S Gontrole de fomecedorm. ___.,_' -.. -..._ ‹- .. _ ...1.5.25 "
I Ditirlggção dos compromissos e serviços oferecidos ao hóspede I 1 Il' I 2 It I 3 nr I 4 il' I 5 If I

Referese à existência de folhcteria ou papéis. em locais vislveis. com os compromissos e serviços oferecidos ao hóspede.
Estes informativos devem estar localizados junto aos locais em que os serviços são oferecidos (preços do mini-refrigerador e
das ligaqäes telefônicas intentrtnnas em cinta e ao lado dos respectivos equipamentos).

2. - rrr‹:Ns ESPECÍFICOS

2.1 - r>o¡trAruA / RECEPÇÃO

2.1.1

I_Ãrea ou local específico para o serviço de portaria I recepção I “lobby” I 1 Il' I 2 li'  3 rt I 4 nt' I S Ii' I

O Setor de portarialrecepçlo compreende. normalmente, o espaco que vai desde a entrada do estabelecimento ate o balcãoda retxpcão. '
A área do “lobby” poderá ser utilizada simultaneamente. como area de estar oia apenas. como ponto obrigatório de
passagem de quem chega ou sai do estabelecimento. conduzindo aos balcões de portaria. recepção e outros serviços.

2.1.2

Local ou espaço para guarda de bagggema) fechado 4 rt 5 rl­b) não necessariamente fechado 1 * 2 * J rt'
Refere-se à dependencia onde são guardados os pertences do hóspede após ter ele desocupado a UH. Essa dependênda deve
ser fechada. no caso dos estabelecimentos de 4 c 5 *.

2.1.3

I Escaninhns individuais para correspondência I I I 3* I -ht I S* I
Refere-se a pequenos compartimentos localizados no balcão da recepção. onde são guardadas. não só as chates dos
apartamentos. mas. tambem. as correspondências. recados e doctunentos em geral- destinados ao hóspede da Ul-l
correspondente a dcterrni_nado cscaninho.2.1.4 .I   PIII IICIÓOS I * 2 ¡­' I¢

1 ' r
Refere-se a arquivo próprio localizado na recepdo para a guarda de mensagens para os hóspedes. Normalmente e o mesmo
que e utilizado para a guarda das chaves dos apartamentos.2.1.5 ~
I Sistema adequado de envio I recebimento de mensagens _ I I 2 1+ I 3 rf I 4 if I 5 ar I
Refere-se a sistema que possibilita ao hóspede receber e enviar mensagens com confiabilidade.

2.1.6

I Serviço de guarda de bagagem I I 2 If I 3 I' I -t rf I _S it
Refere-se a existência de gerenciamento, por pessoa devidamente orientada. para a prestação de seniço organizado e seguro
de guarda de bagagem.

2.1.7

Política própria. definida para “check-in I check-out". que estabeleça I* 2* J* 4* S*
orientação especifica para impedir:
a) qualquer forma de discriminação (racial. religiosa e outras)
b) uso do estabelecimento para exploração sexual. de menores. e outras
atividades ilegais .

Refere-se à existência de nomtas. procedimentos e treinamento. de como se proceder na hora do “check-in/check-out" do
hóspede. Deverão conter os dados para registro dos hóspedes: datafhorário de entrada e saida. tarifa fomta de pagamento.
por quem foi feita a reserva. entre outros. Alem disso. devem contemplar diversas orientações para que os funcionarios
possam saber lidar. eficazmente. com as mais variadas situacóes com que irão se deparar. como saida após o horário
estabelecido para “check-out". visitas ao hóspede no apartamento. etc.

2.1.8

Equipamentos informatizados de contmle. perrnítindo eficácia no “check-in I 4 H' 5 *check-out" .
Refere~se à existência de sistema informatizado e ligado “on-line" com os diversos setores e departamentos do hotel que
pcmtita. com rapidez e eficiência. infonnar à recepção o que o hóspede consurniu nas_ diversas dependências do hotel, ot
todos_os seus dados quando do “check-in".2.1.9 ' ' -ff
Pessoal apto a prestar inforrnaçóes e serviços de interesse do hóspede. com 1 Il' 2 Ir J I' 4 II' I 5 rt'resteza., eficiência e cordialidade: I _J __
a) sob supervisão permanente de gerente ou supervisor capacitado I _ 5 *
b) falando l1uentemente(minimo de uma pessoa em cada turno) na portaria e __ _ , "na recepção, pelo menos: _ | ' Ibl) duas línguas estrangeiras Í"'a 5 *b2) uma língua estrangeira   I 4 * _

Zíâfscrvsc à °~;§;=;§°e"*;'*“=§¿t§§ãf*¿  C--'i::'¡Ê°.Íiimentos. e treinamento. quando da seleção de funcionários. paraqu
Fmuml di ¡ pf - °'-mclifrtes para prestar as mais variadas informações e servicos pra o hóspedi

mesmo que mi aum mc.” Q- U¢P°É'.ÓI:ndo da categoria do hotel, exija fluência em lingua estrangeira.

1.1.10

I Ínformaçõese folhetos turisticos I I I 3 rt' I -1 Il' I S lt
Local apropriado na recepdo. com folhetos e inforrnaçóesde ordem diversa sobre a cidade ou região. bem com
funcionarios aptos a prestar irtfomtaçõesde interesse turistico do hóspede. como sejam. restaurantes, meios de uansportt
atrativos. etc. " "2.1.11 '
I Ambientaçãol confonol decoração compatíveis com a categoria I li I 2 I' I J* I 4 It I 5 lt

Refere-se à verificação da compatibilidade da ambientação. conforto e decoração com a categoria do estabelecimento.
Considerar. na avaliado deste item. diferentes niveis de gradação para: o espaco disponivel. os revestimentos c materia:
utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário e sua disposido pelo ambiente e a funcionalidad
que pemtiiernl 3 §_illf:pliCidEI.de. originalidade ou solistica@o dos objetos de decoração.

2.2 - ACESSOS E CIRCULAÇÓES

2.2.1

nas dependências do estabelecimento. inclusive para portadores de
Areas adequadas e especificas para acesso e circulação fáceis e desimpedidos 1 Il' 2 * J If 4 zf ' S *

deficiência '

Refere-se à existência dc rampas. elevadores e demais facilidades de acesso para portadores ¢ deficiência assim comt
escadas e rotas de fuga desimpcdidas para utilização em casos de emergência.2.2.2 ­
I Entrada de serviço independente I 2 I I 3 ir I 4 rt» I Sit
Refere-se à entrada do predio destinada evcltsivamente aos ftmdonarios c fornecedores do estabelecimento. bem como à:
mercadorias. A entrada dc serviço liga-se dirçtamente às areas de cozinha almomrifado. depósitos e áreas administrativas.

2.2.3

I Identificação do acesso/cinculação para oriêntação dos banhistas I I I I 'FT­ílí. 3 I'
Autoexplicativo.

2.2.4

Sistema de sinalização intemo que permita fic" ace? ,
0 zsizbctzzimznio '*" ' . flrwlflcãfi |›°f 1000 I I I 5 * I 4 * I 5 *

Refere-se ao conjunfc ' I ¿_I .
do hóspede - . "“' °° P ff” C 'Íniieis em locais estrategicamente colocados. de fácil visibilidade. para orientar o tránsii
nc- " “°5 d'I'°r5°5 *Lines do estabelecimento. Ex: indicação de andares de uso comurrt salões dc reuniões com c7 _ _
"'ä:5 dcflcada $Í..ao. restaurantes e piscina e sua localização; orientação quanto ao numero dos apartamentos em cac

°". dependencia do Setor Habitacional. etc.
-nterio a ser utilizado: verificação da existência lisica.

2.2.5

I_Arnbientaçãolconfortoldecoração eornpativeiscomacategoria I li' I 2* I J* I 4* I 5*
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Refere-se à verificação da mmpatibilidade da ambientado. mnforto e demração com a categoria do estabelecimento.
Considerar. na avaliado deste item diferentes niveis de gradação rnra: o espaço disponivel, os revestimentos e rnateriais
utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário e sua disposido pelo ambiente e a funcionalidade
que permitem; a simplicidade. originalidade ou sofisticação dos objetos de decoração.

za - starort r-utatractomu.2.3.1 I
Todas as salas e quartos das UH com iluminação natural e ventilação ll' 21' 3›f-- 4* Si'adequada .

Autoexplicativo.
-J»2.3.2 I

Todas as UH deverão ter banheiros privativos com ventilação direta para o I l I' I 2 If I 3 I' I 4 Ir I 5 if Iexterior ou forçada através de duto - ­
Autoexplicativo.2.3.3 V
I Facilidades de informatização/ mecanização, nas UH I I I I I 5 at' I

Refere-se a facilidades para instalamo de equipamentos de irtfomiatização/memrtizado em urn percentual das UH
(mnforrne as conveniências do mercado). pa.ra atendimento das exigências desse tipo de clientela. devendo as Ui-l
possuírem as especificações referidas no item 2.3.29.

7.3.4

Quarto de dormir com menor dimensão igual ou superior a 2.S0m e área
I al ou superior aI(em no mínimo 90% das UH):a) l6.00m2 ` 5 it*b) r4,oom2 4 úe) 12,00m2 I .t úrt) l0.00m2 2 zre) 9,00m2 la»

Refere-se à existência de áreas úteis, nos quartos de dormir. em atendimento ao minimo exigido para a categoria. lncluem­
se nessas arms o amtario dou “closet” e o vestibulo. quando existentes.
A menor dimensão (mmprimento ou largura) da UH tem que ser sempre igual ou superior a 2.50m
Os quartos de donnir mnjugados mm o ambiente de estar. embora diferenciados das suites, ou por lhes faltarem paredes
setnrarido os dois ambientes, ou por carccer. um dos ambientes. de abertura para o exterior e ventilação natural. deverão ter
suas áreas calculadas somando-se as dos dois ambientes, não se admitindo. porém. que nenlium deles tenha área e dimemão
rninirna inferiorm. respectivamente. a 9.00 m2 e 2.50 m.
Critério a ser utilizado: as áreas e dimensões mínimas supracitadas tém que existir ern. pelo menos, 90% das UH.

2.3.5

Banheiro com érea igual ou superior a (em no minimo 90% das UID: I I
a) 4.00m2

c) 3,00m2
9) 1»3°fl=2e) l,B0m2 ~ .2t1-4 W

Refere-se tl eidstència de áreas úteis. nos hatiheiros. que atendam o valor minimo estabelecido para a categoria.
No caso de existir lavatório localizado fora do banheiro. as areas onde se situa esse lavatório e aquela necessária a sua
circulação serão mnsideradas como iruzluldä no banheiro para fins de atendimento deste item.
Critério a ser utilizado: verificar se pelo menos 90% dos banheiros têm área útil exigida para a categoria.

2.3.6 - Z'  . . _ :
UH do tipo suíte com sala de estar de area igual ou superior a:b) l0.00m2 4 If
e) 9,00m2d) 8.00m2 I1 to url

Refere-se à existência de um percentual de UH_ fixado ã mnveniéncia do estabelecimento. do tipo suite. que é uma unidade
habitacional mnstituida. no minimo. de quarto de dormir para uso exclusivo do hóspede. sala de estar e banheiro privativo.
O quarto de domtir deverá estar fisicamente separado da sala de estar por parede. mm porta de comunicação. possuindo.
ambas as dependencias. abertura para o exterior e iluminação natural. _
Além das áreas minimx exigidas para a sala de estar. estas deverão ser equipadas. ao menos. com um sofá. duas poltronas
e mesa de centro ou lateral.
Critério a ser utilizado: verificamo. caso existam suites. das áreas de suas salas de estar. em obediência aos minimos
exigidos e do mobiliário básico.

2.3.7

I UH do tipo suite dou unidades conversíveis em suites I I I I 4 If I 5 rf I
Autoexplicativo.

2.3.8 I
I Portas duplas de comunicação entre UH conjggzlveis I I I I 4 I' I S lr I
Autoexplicativo.

2.3.9ITranctt¡nternanasUIl I li' I 2* I J* I -lí I S* I
Refere-se a obrigatoriedade do uso de trancas_ que só podem ser acionadzu pelo hóspede quando o mesmo se encontrar no
interior da UH_ A complexidade dessas trancas e sua sofisticação devem variar com a categoria do estabelecimento.2.3.10 ­
I Rouparias auxiliares no setor habitacional I J I I I 5 tt I
Refere-se a local fechado e exclusivo, destinado zl guarda de roupa limpo de cama e banho. situado nos setores
habitacionais.
Critério a ser utilizado: quando o prédio for de partido vertical deve existir no minimo uma rouporia para cada 3
pavimentos e. no mso de partido horizontal. a quantidade de rouporias dependem das necessidades do Setor Habitacional.

2.3.11

I bocal especifico para material de limpeza I I I I 4 tl' I 5 I' I
Refere-se a local fechado mta uso exclusivo da guarda do material de limpeza situado nos setores habitacionais.
Critério a ser utilizado: no minimo urn local. para cada três pavimentos. quando o prédio for de pnrücb vertical, e de acordo
mm as necessidades dos setores habitacionais. no caso de partido horizontal.

2.3.12 '
ICondicionadordeareml00% ou uu I I I .tú I ur I sf I
Refere-se à verificação da existência de equipamento adequado à climatizado (refrigerado/calefação) na U'H.

2.3.13

TV a cores em 100% das UH, com TV por assinatura a cabo ou por antena 5 if Iarabólica

A TV por assinatura a cabo ou por antena parabólica deverá pennitir a existência de. no minimo. canais espccifims para
noticias. esportes. “sho\ss" e filmes.2.3.14 _Irvzemzzmtoo-/.azsuu I I I 1-r;¡ 4: I I
Autoexplicativo.

2.3.15

I Mini rzrfigerzaor zrmrzeióø zm roo% uu un I I I 3 ur I I 4 ir I s tr I
Omirúmfñgmadordevaáestarabasteeido.nominimo.mmáguanúneraLsrcos. refErigerantesecerveja(par¬a3*),emaisartigosdeaperitivo(para4e5*). - '
2.3.16

IÁgua Mineral-disponivel na UH I I I* I 21' I I I I
Autoexplicativo.2.3.17 ,
I Café da manhã no quarto. por comanda personalizada I g I I I 4 If I 5 rf
Refere-se à existencia de servico de café ch manhã oferecido na UH. ainda que sujeito à mhrançi a parte. bem como de lista
de artigos que este café da manhã inclui. para conhecimento do hóspede.

2.3.18

Annário.“cIoset"ouIocalespecifico para aguarda de roupasem l00% dasI li' I 2* I 3* I_4t I S*UH

Autoexplicativo.

2.3.19
Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupla entre dois leitos. ou 2 II' 3* 4 Il' Sl'
equipamento similar, em 100% das UH I

Para cada leito. deverá existir tuna pequena mesa de apoio ou suporte.
Quando entre duas carnas houver urna unica mesa de cabeceira. esta deverá ter u dimensões rninimas de 0,60m x 0.40ni2.3.20 ­
I Lâmpada de leitura junto às cabeceiras em l00% das UH I I I I 3 I' I 4 If I S I'

A lâmpada de leitura deve existir na quantidade mrrespondcnte ao número de ocupantes previsto para a Unidade
Habitacional.

2.3.21

I Sonorização controlada pelo hóspede em 100% das UH I I I I 4 rf I 5 I'
Refere-se à existência de sistema de som ambiente. com no minimo três canais. comandados na UH pelo hóspede. Serãc
aceitos aparelhos de som individuais. desde que possuam controle remoto ou estejam localizados jtuito a cabeceira da cama.2.3.22 I
Comando de aparelhos de som. ar condicionado. luz e TV na cabeceira das 4 * I S *camas em l00% das Ull g

Trata-se de comando geral ou individuali/.ado na cabeceira da cama (mm mntrole remoto. por exemplo) que permita ac
hóspede controlar todas as luzes. e os aparelhos eletro-eletrönims existentes no apartamento. bem como suas funções
(canais de TV. etc.). Para hoteis 5 Il' o mmando deverá compreender. inclusive. o controle do ar condicionado. para
climatização (refrigeração/aquecimento) do ambiente.

2.3.23

I Ramais telefônicos em l00% das UH I I I 3 Í' I 4 Í' I 5*
Trata-se de sisterrta de telefones instalados na UH que devem permitir ligações intemas e extemas.

2.3.24I lnrerfones em l00% das UH I I 2 I* I I I
Trata-se de sistema de mmunicação que se restringe. somente. a ligar a recepção/portaria mm as UH_

2.3.25
Porta malas ern:

b 50% das UHz)roo°/.uzzufl I I IJ* I 4* I 5*I› 2*
Autoexplicativo.

2.3.26

I Cortina ou similar em 100% das UH I I I 3 * I 4 * I 5
¿__¡ T ¡ I ¡ :ía íí. .-1
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Aurocxplicativo. Autoexplicativo.2.3.27 . 2_3.,|z .
I Vedação opaca nas janelas em 100% das UH I I I J * I 4 'Í' I 5 Í' I I B¡¡¡|¡¢¡|-¡ cm 30% du UH I I I I I 5 .ç
A vcdaçlo opaca deve pcrntitir niveis de luminosidade adequados ao repouso dos hóspedes. chegando. ate. em algurnas Au¡°cxp¡¡c¿¿¡..°_
Unidades Habitacionais. a utilizado de 'black-out' que perrnita o sono diumo.

2.3.43

I Vedaçãoparaoboxem 100% das UH I 1*I zt I Ji» I .tir I Sl2.3.28 ­
I Mesa de refeições com um assento por leito em 100% das UH I I I I 4 I' I S ri' I

Considera-se atendido o item. com a existência de equipamento que pennita a realização de refeições nas UH. de fomia
confonável. com no minimo um assento para cada leito.

2.3.29 ' ­
Mesa de trabalho com iluminação própria e ponto de energia e telefone.

'bilitando o uso de aparelhos eletrônicos pessoais I I I I“I
Trata-se de mesa com dimensões adequadas para que o hóspede possa escrever c ler. Deve ser servida por cadeira
especifica. iluminação direta. lirthas telelõnirzs para fax-modem. tomada tripolar (para microcomputador e impressora).
tomada bipolar (pata recarregador de telefone celular). A quantidade de tomadas deverá ser suficiente para que se possa
utilizar os equipamentos acima descritos. simultaneamente.

2.3.30

I Espelho de corpo inteiro em 100% das UI-l I I I I4*IS*I
Trata-se de espelho de boa qualidade. instalado na UH. independente do espelho do banheiro. com dimensões de l.20m x
0_40m. no ntirtimo. ou com arca equivalente que pennita a observado. de corpo inteiro. de uma pessoa adulta.

2.3.31

I`Cofres para guarda de valores para 100% das UH ~ I I I I 4 Il' I S if I
Trata-se de cofres de pequenas dimensões fixados rigidamente nas U`l-l. via de regra no interior dos amtários ou do “closct".
com sistema de fechamento sob controle exclusivo do hóspede. Este sistema de fechamento poderá ser mecânico ou
eletrônico. mas sempre de abertura exclusiva pelo hóspede.2.3.32 - g
I Camas com dimensões superiores às normais e travesseiros anti-alérgicos I I I I I 5 ll' I

Refere-sc  ézóstênzrz de camas com dimensões especiais. dc. no rrtinimo:
- para casal: 2.00m de comprimento x l.40m de largura."
- para solteiro: 2.00m de comprimento × l.20m de largura.

2.3.33

Acessórios basicos em 100% das UH (sabonete. dols copos. cinzeiro. cesta de 1 I' 2 I' 3 I' 4 rf S *­
apéis do banheiro)

Autoexplicativo.

2.3.34 .
Agua quente em 100% das UH:a) em todas as instalações .t rf 5 rf
b) no chuveiro c lavatório J*
c) no chuveiro

Nos dois primeiros casos (letra “a" c “b"). a temperatura da agua aquecida pode ser controlada pelo hóspede c o sistema
deve aquecer urtifonnemcnte a água e firneionar durante 24 horas. Já no último caso (letra "c"). embora o aquecimento
tambem seja unrfomtc. durante as 24 horas. a temperatura da água não precisa. via de regra. ser regulada de acordo com a
preferência do hóspede. .

2.3.35

I Lavatório com bancada e espelho. em 100% das UH I I I I 4 I' I 5 *C I
Autoexplicativo.

2.3.36

I Bidê ou ducha manual em 100% das UH 3 rf I .t rf I 5
Autoexplicativo.

2.3.37

Indice de iluminação suficiente para uso do espelho do banheiro. em 100% 3 rf 4 11' S if
das UH ­

Auloexplicativof ­

2.3.38

I Tomada a meia altura para barhcador em 100% das Ull 3 I' I 4 Il' I 5
Autocxplicativo.

2.3.39

I Indicação de voltagem das tomadas em 100% das Ull 2 * I 3 Il* I 4 1 I 5 if I
Autoexplicativo. '

2.3.40

I Extensão telefônica em 100% dos banheiros das UH I I I S
Capaz de pcrrnitir_ ao menos. o recebimento de ligações cxtemas.

2.3.41

I Box de chuveiro com anca igual ou superior a 0.80 m2 em 100% das Ull I.wIrúIsú|

Refcre-se ir vedação flcxivel (cortina) ou rígida (vidro temperado. acrilico) para o box. destinada a isolar adequadamente
área seca da molhada. evitando que a área evtema ao box se molhe. durante o banho.

2.3.44

I Suporte ou apoio para produtos de banho. no box. cm 100% das UH ' I I I 3 it I 4 if I 5 rtAutoesplieativo. I
2.3.45

Acessórios complementares (material para escrever. saco de roupa para
lavanderia. fósforos. polidor de sapatos c cesta de papéis no quarto da UH) .a) em 100% das UH ' 4 si' 5 trb) disponibilizados para uso do hóspede 3 rf

Autoexplicativo.

2.3.46

Outros acessórios em 100% das UH (touca de banho. escova e pasta de
dentes. shampoo. creme condicionador. creme hidratante. secador de
cabelos. roupão. espelho com lente de aumento. lixa. cotonete. espuma de
banho. sais de banho. etc.) 5 ­

a) mínimo de seis I ‹I I I I 5 irb) minimo de quatro ' 4 rt
Autocxplicativo.2.3.47 __
I Revestimentos. pisoS. forrações. mobiliários c decoração com equipamentos I I I ' I I 5 Ifde l' linha

Os materiais utilizados nos revestimentos. pisos. forraçõcs. mobiliários c decoração devem incluir-se entre :rquclc
considerados "top" deçlinha, por fabricantes. arquitetos. revistas c lojas especializadas.

2.3.48

Iürnpezadiãria I I If I zur I J* I 4zr› I 5zt~
Rcfcre‹se à existência de limpeza diária de todas as UH. Deverá existir sistema para controle c acompanhamento dcsslimpeza `
Freqüência de troca de roupas de cama a cada mudança de hóspede e: _a) diariamente ç 4 rf 5 rt

1 2b) em dias altemados 3 rfc) duas vezes por semana ri' rfI2.3.-19

Autoesplicativo.

2.3.50

Freqüência de troca de roupas de banho a cada mudança de hóspede e:a) diariamente 3 ir 4 rt» 5 irb) em dias alternados 2 rf
I c) duas vezes por semana I 1 *  I I I
AutocÃ¬plicativo.

2.3.51

I Serviço “Não per1urbe". “Arrumar o quarto imediatamente” I I I I 4 * I 5 *

Refere-sc a existência de sistemática pela qual o hóspede solicita - e e atendido pronta c eficazmente -_os serviços de não
scr incomodado no apartamento ("Não Perturm") c dc providenciar a amrmação imediata da Unidade Habitacional
("Arrumar Quarto lmcdiatamente").2.3.52 _ _I Detalhes especiais de cordialidade I I I I I 5 * I
Rcfcrc-se ao gerenciamento de sistema de oferecimento de brindes. cartões de boas-vindas. ccstë de flores/fnrtas. \inh0S c
outros. para tratamento. com especial deferêneia. ao hóspede. I _
Critério a ser utilizado: verificar se existem. ou como são disponibilizados. os bnndes oferecidos c se ha sistema c cntenos
de gestão para seleção de pessoas c sua distribuição.

1

2.3.53

I Ambientação I conforto I decoração compativeis corri a categoria g I l I' I 2 I' I 3 ll' I 4 Il' I 5 I* I

Rcfcrc-se á verificação da compatibilidade da ambigittação. conforto e decoração com a categoria do estabelecimento.
Considerar. na avaliação deste item. diferentes niveis de gradação pura: o espaço disponivel. os revestimentos e materiais
utilizados c o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário c sua disposição pelo ambiente c a funcionalidade
que permitem; a simplicidade. originalidade ou sofisticação dos objetos de decoração.

2.4 - ÁREAS SOCLAIS

2.4.1

Relação de áreas sociais/estar por Ull (não incluida a circulação) de:c) l.00m2 3 *
d) 0.S0m2

a) 2.00m2 5 *h) l,S0m2 4 *
I rf 2 rf'í 1  1 1 í
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Refere-se á relação existente entre as áreas sociais c o número de Unidades Habitacionais. Entende-se_por áreas sociais o
somatório das seguints áreas de acesso e uso comum dos hóspedes:
3) IIDÍÍZIÍÂ “hall” dc recepção e bar (se situado nas áreas sociais). excluídas as áreas intemas aos balcões de atendimento;
b) ambientes de estar, de TV, de jogos, e de leitura:

cl 16113905 cobertos c equipados com móveis de estar (não incluidos os das Unidades Habitacionais).

§omente considerar-se-ão incluidas nas áreas sociais, com suas áreas computadas pra os fins de atendimento deste
ilcni/padrão. as salas de jogos localizadas no prédio principal e integradas e interligadas com as demais áreas sociais. cuja
d¢$¡1flflCfi° Seia IUÚÍIÍPIH. com ambientes espoclfioos para jogos diversos, leitura e conversado.

Läflag (somatório das áreas sociais)
N' total UH (número total de unidades habitacionais)

Critério a ser utilizado: somar as ártns. vefificar o total de UH. estabelecer a relação entre elas c veriñcar se ssa relação
supera a metragem quadrada mínima estabelecida para a categoria.

2.4.2

Banheiros sociais. masculino c feminino. separados entre si. com ventilação
natural ou forçada. com compartimento especial, adaptado para portadores 3 I* 4 it' 5 ir
de deficiêneia¿ respeitando as normas e leis em vigor _; ~

Refere-se à veriñtnçzlo da existência de banheiros sociais, masculino e feminino, nas áreas sociais.. - |
Os banheiros sociais masculino e feminino. separados. compõem-se. no minimo de: lavatório e bacia sanitária. sendo que
no masculino e recomendável acrescentar-se mictórios independentes. Eles deverão estar equipados ainda com acessórios
minimos. tais como: espelho de 'toilete " sobre o lavatório. sistema de secagem de rnäos. saboneteira e cesta de papéis. Os
pisos e paredes devedlo ser revestidos de material impermeável e de fácil limpeza. A iluminação poderá ser artiticial e a
exaustão, quando não houver aberturas para o exterior. por meio de dutos. O banheiro social. com facilidades para
deficientes tisicos, pode ser uma unidade especifica para uso exclusivo dos mesmos, ou o banheiro de uso comum dotado de
padrões de acessibilidade que pemtitam a utilização. pelo portador de deficiência. de pelo menos uma peça de cada tipo.
obedecendo as leis em vigor.
Critério a ser utilizado: verificar a existência dos banheiros sociais. separados por sexo. c a possibilidade de sua utilização
por ponadores de deficiência. caso não haja banheiros especificos para seu uso. A exigência quanto a portador dc
defidência deve otservar 0 item I. 1.6. - ­

2.4.1 q
I Elevador social em prédio de dois ou mais pavimentos I I I I I 5 I* I
Refcre-se ti obrigatoriedade da existência de elevador social para hotel 5 *_ independente do número de quatro pavimentos
ou de postura municipal aplicável. previstos no item l. l .3.
O equipamento destina-se ao transporte vertical dos hóspedes da recepção até o setor habitacional e/ou social. podendo
ainda transportar as suas bagagens.

2.4.4

Estaeionarnento com número de vagas igual ou superior a I0% do número S f
total de UH com local apropriado para embarque/desembarque de

rtadores de deficiência. devidamente siualizado prevendo manobreiro

Refere-se :i vetificação da existência de vagas à disposição dos hóspedes (cobertas ou não). localizadas no próprio predio. ou
ainda fora do estabelecimento. desde que haja contrato de locação e manobrista habilitado. No local para
embarque/desembarque de portadores de deficiència devem existir placas indicativas (com simbologia internacional)
colocadas a uma altura que perrnita sua rápida identilicação. Havendo diferença de nivel entre a nia c a entrada social do
estabelecimento. ou para o ingresso ao seu interior. o desnível devera ser vencido atraves de rampas. ou. dependendo da
data de aprovação do projeto (após 12/08/37). deverão existir meios para o atendimento deste requisito.

2.4.5

I Refrigeração nas áreas sociais I _I I I 4 Il' I 5 I' I
Refere-se fi verificação da existência de equipamento adequado á climatização (refrigeração/calcfaçãol no setor social.

2.4.6

Revestimentos. pisos. forracöes. mobiliários e decoração com materiais de I' I I I I I S ir Ilinha

Refere-se a verificação da qualidade dos materiais utilizados nos revestimentos. mobiliário e decoraçao. que deverão estar
entre os "top" de linha.
Critério a ser utilizado: analise_visuaI do tipo de material. que deverá ser de l' linha. nos revestimentos. mobiliário e
decoração. Os revestimentos dos banheiros devem ser de material resistente. liso. impermeável e lavzivcl.

2.4.7

I Música ambiente nas áreas sociais I I I I I S If I
Autoe›cplicat.ivo.

1.4.8I Tratamento paisagístico I I I I I 5 * I
Refere-se al verificação de tratamento paisagístico nas :iruis sociais.

Critério utilizado devera ser a análise visual do tratamento paisagístico. nas areas internas c/ou externas. atraves de
demonstração de conservação e manutenção pemianentes.

2.4.9 .
IAmbientação/cont`orto/decoração compativeis comacategoria I I* I 2* I já I tir I Sir I

Refere-se a verilicação da compatibilidade da ambientação. confono e decoração com a categoria do estabelecimento.
Considerar. na avaliação deste item. diferentes niveis de gradacão para: o espaço disponivel. os revestimentos c materiais
utilizados c o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário e sua disposição pelo ambiente c a funcionalidade
que pemiitcm; a simplicidade. originalidade ou sofisticaçzlo dos objetos de decoraçao.

2.5 - COMUMCAÇÓES

2.5.1

Ilšquipamentolelefõnico nas areas sociais I li' I Z*  Ji' I -li' I S* I
Autocxplicativo.

2.5.2

t 4: í í ii
Refcre-se à existência de local com privacidade para ligações telefónicas.
A privacidade poderá ser garantida através de cabine telefónica. ou similar. Poderá localizar-se jtuito à recepção
disposição dos hóspedes e oom fácil acesso pela área  oferecendo privacidade ao hóspede durante o seu uso.

2.5.3

I Central telefônica. com ramais em todos os setones I I I J if I 4 If I 5 ­
Refere-se à eadstência de central telefónica. conectada a todos os setores do hotel. inclusive as UH.
A central telefônica deverá ter ramais em todos os setores do estabelecimento c deverá estarem perfeitas condiçóõ de u
Nas demais categoria. onde houver este tipo de serviço. deverão ser obedecidos os mesmos critérios.

2.5.4

I Serviço telefônico eficaz. com equipamento apropriado I I il' I 2 Il' I 3 I' I 4 I' I 5 ›

Refere-se à existência de serviço telefônico capaz de assegurar. com eficácia. as comunicações extemas e intemas
hóspede.
A cñcácia do serviço telefônico deverá ser garantida através de equipamentos com quantidade e qualidade suficientes pan
porte do estabelecimento.

2.5.5I Equipamento para fax I I I Ji I J* I S1
Autocxplicativo.

2.5.6

I Qualificação dos operadores de telefonia ~ I I I I 4 If I S I
Refere-se á verificação da existência de critérios especifioos para a qualificação dos operadores de telefonii inclusive c
telefonistas bilingües (urna por tumo) dos hotéis 5 *_

2.6 - ALIMENTOS E BEBIDAS

2.6.l

Área de restaurante compatível com a quantidade de UH. de. no minimo, -H' I Si
l.00m2 por lugar. com ambientes distintos e acessíveis para pessoas emcadeiras de rodas ,

Refere-se :i compatibilidade da área de restaurante com o ntíunero de UH. ­
Restaurantes são salas. com cozinha separada. onde são servidas as refeições diarias. POr pessoal devidamente treinado. P
áreas dos restaurantes são aquelas ocupadas pelas mesas. cadeiras c outros equipamentos inerentes. incltmive a area c
circulação dos usuários. Para este cálculo será considerado o somatório das áreas das salas de refeições de todos ‹
restaurantes existentes no estabelecimento. As facilidades que deverão existir para os portadores de deficiència fisica são z
constantes na NBR 9050. observado o item l. l.6. da Matriz de Classificação. .
Critério a ser utilizado: veriñcar a existência de restaurante com capacidade compativel com o numero de UH. com :irc
minima de l.00m2 por lugar e com facilidades para utilização por portadores de deficiència.

2.6.2

I Ambiente para café da manhã/ refeições leves I I 2 If I J st' I I
As ártzts das salas de refeições são todas aquelas ocupadas por mesas. cadeiras e outros equipamentos inerentes. incluindo
área de circulação dos usuários e do pessoal de serviço. ­2.6.3 ­
I Minimo de um ambiente az bar I I I I 4 zf I 5 if
Os bares são instalações próprias para servir bebidas em balcão e/ou pequenas mesas. com a presença de "bar man`. A :ircz
de serviço do bar. atrás do balcão. deve possuir local para a guarda de copos c garrafas. pia para a lavagem de copos ‹
refrigerador para a guarda de bebidas e gelo. Setnpre que o bar servir bebidas apenas no balcão. este deve dispor dt
assentos ao longo do mesmo.

2.6.-t

I Área da cozinha compatível com a área do nestaurante I I I I 4 if I S I'
Áreas de cozinha são todas aquelas destinadas ai preparação e cocção dos alimentos. bem como aquela destinadas ii
lavagem dos utensilios de cozinha c do restaurante. A relação entre o somatório dês áreas de cozinha e o sornatóno das
áreas ck: restaurantes devera ser de no minimo 50%.

E S C (somatório das áreas de cozinha)
E S R (somatório das áreas de restaurantes)

As :ireas dos bares c despensa geral não devem ser incluidas neste somatório.

2.6.5 _

I Copa central para o pneparo de lanches c café da manhã I I I 3 Í' I 4 Í' I 5 *
Copa central e uma dependência própria e separada da cozinha. quc tem por objetivo 0 preparo e distribuição do cafe da
manhã e de pratos leves para o "Room Service" e Sala de Cafe. Deverá ser obrigatória. tambem. a sua existencia. sc. em
outras categorias. os estabelecimentos oferecerem estes serviços.

2.6.6

I Despensa para abastecimento diário da cozinha I I I I 4 * I 5 * I
A despensa .c a area especüica destinada a suportar uma quantidade de alimentos suficicntes para o uso diário da cozinha do
estabelecimento.2.6.1 _
I Condicionador de ar nos restaurantes. bares e outros I I I I 4 * I 5 * I
Refere-se ti \'Cf"lfiCZ.lÇÕO da existência dc equipamento adequado it cliniati¿ac:lo trefrigeraçãolcalcfacãol no seior de
Alimentos e Bebidas.

2.6.8IAparador I I I I 4* I 5* I
I Local apmpdgdg para ligâçõçg tçlgföniçzs nas 5;-ga; §0¢¡¡¡¡5_ mm I"-¡\-z¢i¿|z¿| ¢ I I I I 4 it I 5 ir I Trata-se de tnoxcl destinado á guarda de louças. talheres. copos. toalhas c guardanapos limpos para distribuição.í í 1 í í I 1 7 1 í ¡ n I 1 '_1 I 7 1 _ í if.-ií 7
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I Toalhas e guardanapos de tecido I I I I 4 I* I 5 ll* I
Autoexplicativo.

2.6.10 2
I Baixelas e talheres de prata, inox, ou material equivalente I I I I 4 il' I 5 Il' I
Considera-se baixela o conjrmto completo e uniforme de utensílios pra o servico das mesas da sala de refeições. cujo
material deverá ser ck: prata. inox ou material equivalente. verificando se estão em perfeitas condições de uso e
apresentação. 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 ofereçam serviços em sala de refeições.
também deverão ter baixelas que. no entanto. poderão ser de outro material. dependendo da categoria do estabelecimento.

2.6.11 - 2 ­
I Pratos de porcelana ou equivalente de 1' linha I I I I 4 ll' I 5 ll' I
Os pratos deverão ser de porcelana ou material incluido entre aqueles considerados "top" de linha. por fabricantes,
arquitetos, revistas e lojas especializadas e deverão estar em perfeitas condições de uso e apresentado. Caso as demais
categorias cl: hotéis ofereçam serviços em sala de refeições. também deverão ter jogos uniforrnes de pratos que, no entanto.
poderão ser de outro material. dependendo da categoria
Critério a ser utilimdo: verificação da existência, da quantidade e da qualidade dos pratos.

2.6.12IC°t›«fl1›°¢fl=#=I I I I I 4* I S* I
Refere-seaverificadorh existencia decopostipocristal.
As caracteristicas  dos copos tipo cristal são: lintpidcz. uanspreneia e sonoridade. Apresentam alto indice de
refradoenãoposmemdefeitos. Devemestaremperfeitascondicõcsdeusoe apresentação. Casoudemaiscategoriasde
hmékofercdmsewiçosemsahdemfdcõesnmbémdevuãomrjogosmifomiesdemps. quenoentantdpoderãoserdc
outro material. dependendo da categoria.2.6.13 ' ­
I Câmaras frigorifleu ou equipamento similar ° I I I I 4 nt I 5 it I
Câmara frigorifid é o cornprtimento equipdo por urna unidad: de refrigerado completa. A porta. as predes e o piso
deverão ser revestidos de material impermeável e isolante ténnico. admitindo-se sua substituido por equipmento similar.
drsdequeemperfeitucondicõsdeuso. '

2.6.14

I Sistema deeunstão meeânicanoarnblente ' I I I I 42t' I St I
A exaustão mecânica no ambiente da cozinha/cop. geralmente através ch: duto. é feita por equipmcnto para renovado do
ar. localizado na parede. com motores hlindacbs aclopdos ao mesmo.

2.6.15

I Equipamento para preparo de alimentos (cocção, assar) g I I I I 4 I' I S rf I
Rd'ue-seàvedficadodae›dstèneiadeeq1úpmentospmprq:amdealimentos.sejapracocdo. sejapraassantais
$fl0I®lfi,f0gfl0ÍbÓÉIÍ3l.f0ÍID00fl]bÍl12@,1lIáQ11ÍB3&f1'Í0$,$I13,IDáQ'lZ1Í1!13¢IIIOC1'C2.|'llC,Í0%®I'|lf0I'|I0.iB.lä0

fz-igortfiw. màqzúm de tzvzz pratos.  de gzro, monta carga, máquina de descascar batata z eletrodomésticosmenores. '
Grrigatório nas demais categorias cano o estabelecimento tenha o setor de alimentos e bebidas.

2.6.16

I Telasnasáreasdeservlçocomaberturasparaoerterior I li' I 2* I Jú I 4* I S* I
As telas deverão ter trama pequena o suficiente pra impedir a enuada de insetos. roedores e pequenos animais. devendo
estar bem fixadas. corutervadas e presentes em todas as aberturas pra o exterior.

2.6.17

I Critérios zspzerfizm tre quzrtfizzçrø do wzizutzim I I I I 4 ir I 5 zf
Refere-se á verificado da existência de critérios escritos pra a qualilicado do cozinheiro.
Critério a ser utilizado: verificar registros e o nivel de capcitado do cozinheiro em fundo dos critérios que lhe foram
exigidos. pelo estabelecimento. para admissão e operado.

2.6.18

I Critérios especificos de qualificação do “bar man' I I I I 4 * I 5 * I
Autoexplicativo.

2.6.19

Serviço de alimentação. com qualidade e em niveis compativeis com a
categoria do estabelecimento. no:
a) almoço e jantar, de padrão internacional. no restaurante principal 4 rf 5 rf
b) café da manhã e nas refeições leves eventualmente oferecidas 1 It' 2 it' 3 rf 4 ví' S *

Refere-se ã veriliddo do pdrão de alimentação. bem como de detalhes no atendimento do restaurante. que façam com que
ele seja considerado d: pdrão intemacional (qualidade dos alimentos. materia-prima apresentado. etc.).
Todas as atividades instalaçõts. equipamentos e ambientes do Setor de Alimentos e Bebidas deverão obedecer a
procedimentos e instruções de trabalho escritos que pdronizcm a forma de atendimento á Legislação e Regulamentos
Sanitários aplidveis quanto a recebimento. armazenamento. manuseio. preparado c serviços.

2.6.20

I Arnbientação/ conforto I decoração compatíveis com a categoria I 1 1+ I 2 rt' I 3 nf I 4 II' I 5 * I

Rcfere-se :l verificado da comptibilidade da ambientação. conforto c decorado com a categoria do cstabclecimento.
Considerar. na avaliado deste item. diferentes niveis de gradado pra: o espaco disponivel. os revestimentos e materiais
utilirados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário c sua disposição pelo ambiente e a funcionalid-im
que permitem; a simplicidade. originalidad: ou sofisticado dos objetos de decorado.

Refere-se à verificado da existência de dependência apropriada pra o uso de aprelhos de ginastica dou mus‹mlação_ cominstnrtor. '
O instrutor deverá apresentar qualificação eqaecifica.

2.7.2 'I Piscina com guarda-vidas I I I I I 5 Il'
A piscina deverá ser provida de equipmcnto de tratamento de água e. junto a ela. devem estar localizados sanitários pra
ambos os sexos. com ventilado. A piscina deverá ainda apresentar mobiliário e ser atendida por guarda-vidas mm
qualificado especifica. mesmo nos hotéis das demais categorias que possuam piscina.
Adrnitir-se-á a lixado de horario de funcionamento (não inferior a 12 horas diárias) desde que devidamente explicitado.
pra o hóspede. no local e no diretório de serviços. Fora do horário de funcionamento adrnitir-se-á o fechamento do acesso
ao ambiente. o uso de rede protetora. ou a utilizado de vigia.2.7.3 ' ,
I Sauna seca ou a vapor, com sala de repouso I I I I I 5 Í'
A sauna á vapor utiliza revestimentos impenneáveis e não porosos. capazes de enfrentar tun ambiente úmido e quente. O ar
saturado de vapor de água gerado é controlado por equipmento próprio. A temperatura máxima snportável é de 50 °C. A
satma seca pennite suportar temperaturas de até 120 “C e é revestida de madeira. Como prte integrante da sauna. é
obrigatória a presença de urna sala de repouso. equipda com móveis especiais pra descanso. sanitários, vestiário e.
principlmente. ducha de água fria. Os equipmentos e móveis devem estar cm perfeitas condicõrs ti: uso.

2.7.4I Equipamentos de ginástica I I I I I 5 * I
Esses equipmentos, são os tradicionalmente existentes em academias. pra dsenvolvcr a mtmculatura de bracos, prnas e
abrbmen.

2.7.5

I Ambiente reservado para leitura, visitas. jogos e outros _ I - I I ` I 4 rf I 5 It'
A sala üleitura é ambiente exclusivo. equipado com iluminado e mobiliário adequados, inclusive pra acomodar livros.
jornais e revistas. O ambiente da sala de leitura deverá ser tranqüilo e permitir a concentrado. A sala ci: jogos de mesa
deverá situar-se em ambiente especifico. de uso exclusivo dos hóspedes do-estabelecimento. A sala de jogos de mesa poderá
estar oquipda com mesas pra jogos de xadrez. damas, bilhares, sinuca. ping-pong_ dorninó e_outros permitidos. bem comoaparelhos de recreado. -_ I l
A área deste ambiente drstinado a lazer múltiplo pode. também. ser considerada como área social. nos termos do item 2.4.1.
Deverá ser verificado se existe área suiiciente pra o mobiliário e equipamentos. de acordo com o porte do estabelecimento.
As dependência e o material deverão estar em condições perfeitas de uso.

2.7.6

I Ambientação I conforto I decoração compatíveis com a categoria I I I I 4 * I 5 *

Refere-se à verificado da comptibilidade ch ambientado. conforto e decorado com a categoria do estabelecimento.
Considerar, na avaliado deste item, diferentes niveis de gradado pra: o espaço disponivel. os revestimentos e materiais
utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade cb mobiliário e sua dipsido pelo ambiente e a ftuidonalidade
que pemtitcmz a simplicidade, originalidarh ou solisticido dos objetos de decorado.

2.a - ruztmrdtzs / ESCRITÓRIO vmruru.

2.8.1

I Ambiente adequado para reuniões/escritório virtual I I I I 4 * I 5 *
O hotel deverá possuir área. nomtalmente localizada nas saiu de apoio ao salão de reuniões e convenções. com detalhes
arquitetônicos (revestimentos. acomodações. aaistica. etc.) e instalações eletro-eletrõnim capzes de tomá-la prontarnente
reverslvel em ambiente - escritório virtual - que atenda aos desejos do hóspede ou cliente em urilira-la pra suas atividades
profissionais e reuniões de negócio.

2.3.2

I Equipamentos para reuniões/escritório virtual I I I I 4 Í' I 5 *
Esses equipamentos compreendem: aparelhos de fax. máquinas pra reprodudo xerogralicas. computadores em versões
atuais. modem. conexão com lntemet ou similar. video-cassete. TV. aparelhos retroprojetores telas pra projeção.
aprelhos dc projodo de slides. e tudo o mais que possa servir de apoio pra convenções c reuniões. O avaliador devera
verilicar a existência ou capacidade de disponibilizado desses equipmentos pra que reuniões/convenções ocorram
simultaneamente no estabelecimento (de acordo com o número de salas destinados pra este lim). aceitando-se contrato de
locação. Além do co rato de manutcndo com limta especializada. os equipamentos deverão estar cm perfeitas condições'
de uso. Nas demais äegorias onde houver este tipo de dependência. deverão ser utilizados os mcs.mos critérios.

2.3.3

I Qualidade aos serviços prestados (“cofl'ee brzzit" z outros) I I I I 4 zf I s ›+
A comprovado deverá ser feita através de critério do avaliador no ato da vistoria. atentando-se pra o bom fturcionarnento
dos serviços de apoio ("cofl`ee-break". limpeza dos ambientes do setor). No caso de terceirira/ção do serviço. o contrato
atualizado deverá ser apresentado. Nas dernais categorias onde houver este tipo de serviço. deverão ser utilizados os
mesmos critérios.2.8.4 ­
I Ambicntação l conforto I decoração compativeis com a categoria I I I I I 4 If I 5 *

Rcfcre-se :l verificação da compatibilidade da ambientação. conforto c decoração com a categoria do estabelecimento.
Considerar. na avaliado deste item. diferflntes niveis de gradado para: o espco disponivel. os revestimentos e materiais
utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário e sua disposição pelo ambiente e a funcionalidade
que permitem; a simplicidade. originalidade ou sofisticação dos objetos de decorado.

2.9 - SERVIÇOS ADICIONAIS

2.9.1

Ambientes. instalações e/ou equipamentos adequados destinados 11 salão de
beleza. “baby-sitter". venda de jornais e revistas. "dnigstore". loja de
conveniência. locação de automóveis. reserva em espetáculos. agência de
turismo. câmbio, transporte especial c outrosa) minimo de seis 5 rfU ' “ZER bj mínimo de tres I I I I 4 1 I I2.1.1 " _ ', _ _ - Estes serviços adicionais implicam na existencia de instalações. ambientes e equipamentos apropriados. motivo pelo qual o

Is." de gmáshc' I m"“"'h7ã° cm" """""°r I I I I I 5 * I avaliador deve verificar se existem áreas suficientes pra sua localiração no estabelecimento. de acordo com as exigências
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para a categoria pretendida (quatro ou cinco estrelas). e se os serviços adicionais estão sendo efetivamente prestados.
Os serviços poderio ser terminados pelo estabelecimento.

2.9.2 .­
I Critérios especificos de qualificação dos concessionários I . I I I -t ir I S II' I
Refere-se à verificado da existência e utilização de norrnas e procedimentos apropriados para a qualificado dos
concessionários de serviços adicionais. assim como. programa de acompanhamento deses serviços pelo estabelecimento.

2.9.'Íl`

Inizurgyao aos szniçosusspmzibirtzzaoz _ I I I I 4* I sf I4. ­
Refere-se à divulgado e explicitado dos compromissos para com o hóspede através de folheto. em local visivel. dos
servicos adicionais oferecidos no estabelecimento. O avaliador deverá verificar a existência, nas dependências do
estabelecimento. da referida folheteria ¡
Nas demais categorias onde houver ste tipo de serviço. deverão ser obedecidos os msmos critérios.

2.9.4

I Ambiente, instalações e equipamentos adequados para eventos c banquetes I g I I I 5 ll' I

Os salões destinados a esse lim deverão ter decorado. mobiliário e equipamento compativeis com a categoria Q,
estabelecimento e ser atendidos por sanitários separados por sexo e com capacidade de atendimento proporcion›" ,,.;' 'TT ..u$ ._'/'

_..- __Ç.z"2.9.5 _.-.,-- - ""`
I Serviço de apoio disponivel para eventos e banquetes  I | I I e s * |R f à ril' da .`st` ' de mtas. rowli'   _
dg :;¡Ê:cç¡ec:;c¡:äd° eu cnm no P Í --^!F'.'Í.nros e uernamento para serviço de apoio aos eventos e banquetes
Nas 'demais cate orias onde houver ~" -. /¿""" _

g ':'?*'€~'.'rpo de serviço. deverão ser obedecidos os mesmos criténos./
mas »×*"n -¬_/'ÍI ..u_,__
r ~?'..za VIP com equipamentos para atender ao hóspede executivo S rf

(microcomputador. FAX. copiadora. TV, mini sala de reuniões. área de estarc outros) .
J'lr '

Estasdependência, situada nonnalmente nos andares e ambientes destinados a hóspedes exeraitivos importantes e
personalidades vip, deve possuir sala de estar exclusiva. com local para reuniões. amrelhada e equimda com
microcomputador, aparelho de fax. copiadora. TV. video. etc.

ANEXO Ill-A

MANUAL DE AVALIAÇÃO DE MEIOS DE HOSPEDAGEM DE TURISMO

TIPO “HOTEL DE LAZER - HL'

INTRODUÇÃO

Aplicarn-se ao hotel de lazer os mesmos principios e orientações- gerais stabelocidos para os Meios de Hospedagem de
Turismo Tipo Hotel. No entanto. algurnas diferends e assimetrias existem e estão retratadas nas respectivas matrizs de
classificado. detemiinando. como não poderia deixar de ser. cenas distinções entre os manuais concernentes a esses tipos.

A clientela de HL não inclui. via de regra o hóspede executivo. restringindo-se ao usuário que busca o entretenimento e.
eventualmente. ao participante de convenções. Essa clientela. diferentemente da executivo. tem seu ingresso/saida no
stabelecirnento. restrito ao periodo diurno. assim como muito raramente demanda serviços notumos_ em razão de dedicar a
noite para descanso das atividades desenvolvidas. até msmo por não ter. nonnalmente. nenhum centro urbano  em
que se apoiar.

No conjunto Alimentos e Bebidas. os HL devera pela sua caracteristica de localizado fora dos centros urbanos.
independentemente de sua categoria disponibilizar o fomecimento de refeições aos hóspedes. como item fundamental ao
conforto destes. sendo ssa-ä r-ado que fez com que tal exigência fosse estendida inclusive. pra stahelecimentos de l e 2
estrelas, embora tenham-se simplificado algurnas solisticações th matriz de "H`. rnais consentzineas com a clientela
exeuitiva do que com aquela que proaua os HL (baixelas de prata _copos de cristal. etc.).

O conjunto lazer. como é obvio. é o que mais profundas modificações apresenta em relação à matriz de "H". já que é o que
mais valor agrega a sse tipo de estabelecimento. cuja expectativa maior da clientela e. exatamente. dispor de urna variada
gama ds rnodalidads de lazer. Nesse sentido. c para fazer com que os HI. tcnharn ssa diversificado. capaz de atender
g.^S'.9§_ dos mais diversos. e que se grupou ssas atividades de lazer em quatro grupos - jogos d: salão. jogos e praticas
¿É,'f__*“_"_{*_¢ ti; aproveitamento da natureza c atividades culturais e de convivio social - exigindo-se que.
conforme a categoria. os '^H1.'   Qllflfllídfldflfi dt &li\'id-MCS Cm Cãdfl BNPO­
Dcmm dzssc gspuiw' ¿¡¡g¡u-5¢ uma pfogmmçgo ¢¡¿¡iz para as práticas de algumas atividades disponibilizadas.
selecionadas em ftrnfln dos indices de ocupação do hotel e das :itemativas climáticas do dia. a ser elaborada por
coordenador/programador qualificado (no caso de 4 e S estrela); a ser orientada c acompanhada por recrmdor/animador
qualificado dou treinado (para 3_ 4 e 5 strelas) e. no caso de S estrelas. com instrutor qualificado para ensinar a pratica das
atividades selecionadas.

PARTE r= COMENTÁRIOS crzrms

CAPÍTULO l= ÀVAUAÇÃO FÍSICA

IÀLYQ, Aspectos Qonstnrtivos, Equipamentos e Instalações)

1-L ' [WE 42 MÊHÍ1 Ê  nos quais se exige ambientado / conforto / decoração compativeis com a categoria
I?-1-9; 2-2-'Ê 1.3.-Í7; 2.4. IO; 2.6. 15; 2.7.7 e 2.8.-l): A compatibilidade exigida deve atentar para os seguintes preceitos:

rú zw Jú uz 5ú
I Ambientrrçio/Conforto/Deco ração '
_ Amhientação. propiciada por areas c instalações:
Q a) simples e suficientes ao atendimento das necessidades básicas de hospedagem Í rf
1 b) fonnais e convencionais. permitindo niveis maiores de conforto I "` c) amplas e muito confortáveis '  ' ' `/ 1:
gd) sofisticadas

Conforto. propiciado por equipamentos. mobiliários e acessorios: _ ç
a) de qualidade simples e preço reduzido. permitindo. porem. os niveis minimos

de conforto e funcionalidade necessários J Í ç
bt qualidade e preço médios permitindo bons niveis de conforto. acima dos J ¡_¿~ nimos exigidos para a hospedagem I Í - I

¿ 'e qualidade c preço superiores. permitindo niveis elevados de conforto _ I "de qualidade correspondente :io "top" de linha. assegurando confono c "
sñsticiçâlo

.\_¬.vecor-ação. propiciada por materiais:
_ ëfla) sintéticos e/ou  assegurando acabamento simples e funcional " "
' ' b) sintéticos dou rústicos, assegurando acabamento forrnaUconvenciorral g ¬/
c) nobres dou nistioos. assegurando lino acabamento "

d) nobres dou rústicos. assegurando acabamento solistiddo g 0' ;
Ie) objetos de artesanato. pinniras e esculturas nas áreas sociais. feitos sob ­encomenda. ou fora de série. de reconhecido valor anistico j

l.2 - Medição de Áreas

As áreas de urn hotel são sempre medida de 'face a facc" das paredes. ou seja. utilizando-se a área útil dos arnbients. Em_
casos especiais. como o da portaria em relação ao Setor Social. pode ser delimitada pelo mobiliário.

Devem ser utilizados aparelhos de medido calibrados por laboratórios credenciados pelo INMETRO.
A medido desses estabelecimentos envolvem quatro áreas. que são:
0 Unidades Habitacionais;
0 Areas Sociais;
0 Restaiuantes e0 Cozinhas. ..-­sf'. 2­

l.2.l. - Unidades Habitacionais' I 0 ".- "vv -_. - . . . ' . .
pac se “ppm 8 mas de  Y? Ír|.ÚS de Urudades Habitacionais dentro do stabelecimento. identificando os diversos
upos e especrs de UH cor; ,Más idêntica

Wi- -112 unidade habitacional será o somatório das áreas úteis fechadas do quarto (que compreende o quarto.
çz-vçfiirmente dito. o vestibulo e o anuário embutido) e do banheiro privativo. Se o lavatório localizar-se fora do banheiro.
a área otarpada por ele. bem como aquela necessaria para a sua utilizado. devem ser acrescidas e incluidas na área do
banheiro. Entende-se por vestibtrlo a área ou ambiente localizado na enuada do quarto de dormir. que se antepóe entre a
pona de entrada da UH c as camas. assegurando maior privacidade ao hóspede.

Deve-se atentar para o fato de que. nos casos das áreas dos quartos de dorrnir e banheiros privativos. exige-se urna
porcentagem de que, pelo menos. 80% dssas dependências atendam as áreas mínimas estabelecidas na Matriz de ~
Classificado. No entanto. msmo o restante das UH devem ter número de hóspedes e mobiliário compativeis com a área
das mesmas. assim como apresentar compatibilidade dessas areas com a categoria do estabelecimento. A respeito. vide o
item 2.3.3. na Parte Il. dste Manual. Por exemplo: um apartamento com área de 8.50m: não comporta oatpado para duas.
pssoas. tendo o mobiliário limitado de acordo com seu tamanho. Um quarto de l0.00m2. em um 5*, msmo_dentro dos20%, não é compativel com essa categoria. * , , _
A área útil dos armários embutidos (também face a face. no interior dos mesmos). inclui-se. igualmaue na área do quarto de

No caso de Unidade Habitacional do tipo Suite ou dc quarto de dormir conjugados ctzg zínbjgnm ¿¢ gw qu: não possam
ser caracterizados como Suite. poderá ser acrescida à área do quarto. a árg  do znjbicntc d¢ 5¡¿,›____, _iE.“IE'Í. .'
1.2.2. - Áreas Sociais

Entende-se por áreas sodais: _«
0 Portaria e bar social (computando-se somente a área onde o hóspede tem acsso. ou seja. até o balde);
0 Hall dereoepdo;
0 Salas de estar:
0 Sala de TV;
0 Sala de jogos:
0 Sala de leitura;
0 Salas de estar tbs setores habitacionais e _
0 Terraços (desde que cobertos e devidamente mobiliados).

Assalasdeestar.jogos.TVeleittuasãoconsideradasáreassociaisquandopróximasdolobby. Nocasodeestarem
localizadasjuntoaorflordelazennãoterãosuasareuacrescidasaosetorsocial _ ~
A relaçäo de áreas sociais por unidade habitacional. traduz-se por urna fórmula matemática:
Somatório* de todu as áreas soçiais
Número  dc unidades habitacionais

1.2.3. - Restaurantes

São compradas asáreas ocupadas pelas mesas cadeiras e outros equipamentos inererrts, bem como a área de ciruilado
dos usuarios e considerado o sornatório de todas as salas de refeicós dos restaurants existentes no estabelecimento.

A relado entre a área do restaurante e sua capacidade deverá ser rnaior ou igual a:1.00 m: I lugar '
Por exemplo: ._ _ _
área maior (ou igual) a l00.00m:
capacidade: l00 pessoas
porque: l00 m: = l.00m:/lugar

100 lug.

As áreas dos restaurantes tambem têm que scr. no HL. compativeis com a ou="n¡¡-dada ¡1¢__Ui-l/n° dr- hómr-rtf‹ mf-. ¬,‹.-,z ,.
dcscon.forto do cliente ter que aguardar vaga para fazer suas retcicõfi.  fsšçxito “dc O  'gl Pane IIdeste Manual. _ . _,..' " ' ° ` ` ` ` `
l.2.4. - Cozinhas

Sem),  ¡°d_Í'.§ as áreas referentes ti preparação e cocção dos alimentos. bem como aquelas destinadas à lavagem de
"":m'l'°Í. Ínesmo que localizadas em espaços independentes. As áreas de dcspensas. câmaras frigorilicas e depositos
Íspecificos de alimentos não serão computadas.

A relação das áreas de cozinha e de restaurante ez

somatório das áreas dc cozinha 2 0.5
somatório das áreas dos restaurants

1.2.5. - Diferenças Minimas de Areas a Menor

Constatadas diferenças rninimasa menor. das áreas existentes em relaçãg às exigidas. o avaliador. apesar dc registra-las
como "náo conforrnidade maior". pode recomendar. em seu relarfJ¡¿,°_ 3 aud¡¿nc¡¡, da Eh1BRA-I-LIR ¢_ se for O ¢;¡5°_ dz
C°m¡$Sã0 df CCHÍÚCÂÇÂO ds M¢¡°5 dfi H°5P°dalš¢"L d¢S‹1¢ 'Í,`ue_ em sua avaliação. julgue não trazer essa diferença nenhum
prejuizo ao conforto e à funcionalidade daquela dept~_§,f¿z¿nc¡¡¡ “uva O consummo,-_

CAPÍTULO Il= ^V^U^CÂ.'3 br; Aspectos or-: cr-:s'rÃo 1 ,\nMrNrsrrutcÃo_

2.1. - Itens da lvtzh-¡¡

"CPL da Matriz de Classificação nos quais se prcvcjam criterios para recnrtamcnto. qualilieaçdo c treinamento de pessoal e
de monitoramento. supervisão e acomrnrtliamento c atendimento das expectativas. Os cntcrros aplicar-se-ao as cinco
categorias. observados os preceitos c gradações seguintes:

monitoramento supervisão c acompanhamento de desempenho e atendimento
de eapectatrv as
a) lnstruçóes suscrntas - orientações especificas na fomra dc topicos
b) Planos ct: atuação. por exemplo: fluxo. responsabilidades. formulários
c) Procedimentos e lnstnições de Trabalho detalhados - J J

Critérios para recrutamento. qualificação e treinamento de pessoal e de |* Z* I J* ¿* S*I z- i - - ./ ¬/
I
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S;'ê°“" df "Í¡“""°'“l¡ vídws didáú ) J _ J J J _, A Refere-sc. igualmente. à verificação de documentos e rcgistrosiindicativos de instituição c funcionamento da CIPA Tudo.3 m5““§° °°m›P°f °"“'P|°- ms dc rcb Le I la Trabalhista.
b) Plano dc treinamento e programas realizados com avaliaflo de rctomo g 'Í J aco com 3 gls ção
Monitoramento do Desempenho/Atendimento das expectativas:a) Aeontpanhame-nto dos Livros de Ocorrência (“liog Boolr") e de _ 1.1.5 I
Opiniõesfkcclamações rf Í J Í í Exigências da EMBRATUR. constantes da legislação de turismo, referentesb) Pesquisas ou verifimções periódicas para aferição " " at _
c)Defirú¢oeaplicaçi1odeindicadorcsdedt=aempenlro(metaseotzjeuvos) V g Í _ a) registro do hóspede. por intermédio de Ficha Nacional de Registro de 1* 2* J* 4* S*

Ii) Avztâzgo de 1° tarte (interna ou contratada) _ -' tróspzózz - I-'mui _I --Íƒwtentação/adoção de medidas corretivas visando ã melhoria do _ _ I _ _
afim”-¿` _...,¡¿¡mu¡¡° as ¿¡pc“¡¡¡vu¡ Refere-se á comprovação docttmental da existência da Ficha Nacional de Registro de Hóspede em quantidade compauvel

_ ‹.- o°°n¿nc¡¿S¡°p¡n¡¿c$¡¡m¡mmÇ¿c$' com 3 a¿0ç¿° das com a taxa de ocupado do estabelecimento. bem como do uso regular e do preenchimento eoneto dessas fichas.3) ^fl-41156 P=fl as Gl» --9 ./ 1 .× .r .f
J dê nas ç` '¬ nara monitoração pennanente deb) Setor/Departamento Interno ou contrataou ,... .z
_p=rocedimeutos e resultados g _' _
2.2. - itens de Gestão a serem comprovados documeutalmente .

- Doatmentos: Politicas, Manuais, Procedimentos. Instruções. Planos. Critérios. etc.
Esses itens deverão ser  e controlados. observadas as disposições abaixo:
- Aprovação antes da emissão. por pessoa competente (todas as categorias);

- Disponibilidad: no local de uso, da revisão atual (todas as categorias);

- Sistemática para prevenir o uso de revisão obsoleta (todas as categoria). em 4 e 5* deverá haver sistema para este fim;
- Relação de documentos. identificando a situação da revisão atrial de todos os documentos para hoteis de J. 4 e 5*.

CAI>iTUt.0 tttz AvALtAÇÃo ot-: ASPECTOS nt: senvrços

itens da Matriz de Classificação nos quais se pretejam recnitamento e treinamento de empregados. prestem. cortesia e
eficácia dos empregados utilizados. em fundo da politica de pessoal do estabelecimento: e rtivel de qualidade dos servim
Os criterios aplicar-se-ão às cinco categorias. observados os preceitos e gradação seguintes:

I I* zw 3*I4*Is*
I Rzzczzrtarrgnto e treinamento de empregados:

3) Rcèfizzfigs c ig:-Lados segundo critérios gerais. prevendo-se o acúmulo aclfun9Õ<S   _ rf Í
b) Recnrtados e treinados segtutdo criterios esT..'€lfi°0SZ
b. I) Aplicáveis no minimo as funções que interagem Com 0_pÚb|¡C0 _

b.2) Aplicáveis a todas as funções exercidas no estabelecimento ,
Presteza. cortesia e eficácia dos empregados utilizados. em função da politica

« de pessoal do estabelecimento. assegurando:

I ./I li ' J ¬/
a) Atitudes e procedimentos espontâneos de boa vontade. rapida e satisfação J J I_pata com os hóspedes " "
b) Atitudes e procedimentos de presteza. cortesia e eficácia. incluidos em
treinamento:

b. l) Para os que interagem com o público 'Kb.2) Para todos os empregados e conees-sionários Í "
\ Nivel de qualidade dos serviços:a) Simplicidade com corrcflo - _ " "
b) Eficiência e alguma diversificação de serviços J
c) Eficiência. diversificação e alguma persona-lizaçilo de serviços 'ÍI d) Serviços sofisticados e personalivados Í

PARTE ll: INTERPRETAÇÕES DOS ITENS/PADRÕES

1. - ITENS GERAIS

1.1 - POSTURAS LEGAIS

1.1.1

I Posturas municipais. estaduais e federais aplicáveis. comprovadas pelos I* 2* J* 4* 5*
yegistros. inscrições e documentações exigidos. especialmente com referencia
¡ ¿`[¡ahitt›se". “Alvará de Localização e lflhincionameuto”. e prova de
,-egu|¡¡.¡z;'_ade perante as autoridades ambientais. sanitãriu e concessionárias 'de servi os tfflicos. .

Rcfema à apnS¢n¡¿G¡0' ¡:`‹:lusivt:. quando for o caso. dentro do prazo de validade. dos scgttintes dociunentos:
a) *Habite-se";
' ` " ' "" '* "" ¡' 'J ¡'¡*-r~^*^ °.Fm\‹~innam flow;
:I mg de wn¢Içõc:'sm;'¡ã¡_¡as'¿'dc  e de higiene e comprovante de consumo dos serviços públicos de
abaswdmcmo de ¿gua` encrgh c¡¿mc¿_ csgom e coma  ffjgo (vide casos de exceção §l°. do artigo 18. do Regulamento dc
Classificaëo).

1.1.2

Legislação quanto tl proteção contra incêndio. dispondo de equipamentos eI 1* I 2* I J* I -t* I S* I
instalações exigidos pelas autoridades competentes c prevendo mtas de fuga.

I ííggninação de emergência e providências em situações de pânico

R¢f¢r¢-§¢ ao cxgzgfte visual dos equipamentos e instalações contra incêndio. em todas as dependencias do hotel. c do
argndimgmo às cxggèmits do Corpo de Bombeiros do local. expressa por doatmento fomccido por este órgão. dentro do
prazo de validade.
Os equipamentos devem estar funcionã2F¡° °°""3¡¡U“¢m° C CSU" d°mf° d° Pl`¿Z° dC Vfllldíldc­
Em hipótese alguma pode ser aceito prazo pa,-3 reverificaçao do funcionamento perfeito dos equipamentos de segurança.

t.1.J

Elevadores para passageiros e para carga/seniço em predio de qú`.?F'¬° °" I I* I 2* I 3* I J* I 5* Imais pavimentos. inclusive o térreo. ou conforme as posturas municipais

Rcfcre-se tl terificação da existência e bom funcionamento de elevadores para passageiros c câ¡Í§¡V5°“iÇ°- S3¡\'° dÍ$P°5¡Cã°
contraria evdgida em postura municipal.
O estabelecimento deverá ter pelo menos urn elevador de carga/serviço e outro de passageiros. assim con¡C “_Pf°5°flW
contrato dc manutendo. atualizado. com empresa especializada.

1.1.-1

vestiários. sanitários e local de refeições de funcionários e Comissões de
Prevenção de Acidentes - CIPA IExigências da legislação trabalhista. especialmente no que se refere aI I* I 2* I J* I J* I S*

Rcfere-se tl análise visual da eflstência de banheiros e vestiários. separados por sexo. c local de refeições. exclusivo para os
funcionários do estabelecimento. conforrne atestado pela autoridade govemamental competente.¡ | | ima _ 11 : I 1 :

h) fornecimento mensal do Boletim de Ocupação Hoteleira - BOB. l* 2* J* 4* IS*reenchido _ g
Refere-se a existencia de Boletim de Ocupado Hoteleira. em modelo fornecido pela EMBRATUR e da comprovado de seu
encaminhamento mensal corretamente preenchido ao Órgão Estadual de Turismo.

‹› romzzimzzro de canso ao tamtiztzetmztnú em ‹› um ao hóspede z tú I 1* I J* .uz s*período de hospedagem _ _
Rd, '-à *rsentaçäo de “Cartão de Estabelecimento". ou “Cartão do Hóspede”. wmo é conhecido. onde figure. no
mhzzãco nzzgdo  c periodo de hospedagem. Para as categorias de l c 2*. podtrse  o uso do verso do

O  “sims do "']°c¡mm;°'\ nara escrever o nome do hóspede e a data do vencimento da diaria.

'¬ ir zi 3r‹ a
I d)_placa de classificação fixada no local determinado peu _E.rg?RATUR I I I I I 4 I S* I

I ' -‹=múzzzâ<› la Emsrmrtm "
Refere-se à verificado da existencia de “Placa de Classificação' em local oc... ...Q 3: cnu.ada_ A ex¡g§:c¡ÍIÍ¿ ns:
fachada princirnl do estabelecimento em local de máxima visibilidade próximo á port. __ ­
aplicará para as vistorias anuais futuras de estabelecirnentos classificados pelo Sistema atual.

através de: ' _
e.1) Regulamento Interno. com direitos e deveres do hóspede I _e.2) Serviços e preços oferecidos. incluídos. ou não. na diária. divulgados na .

A . . . . . 9 I' . . ' H Ie) divulgação e explicitação dos compromissos recrprocos para com o hóspede l* 2* J* 4* ' _

forma da tegiztzçâo I I I
Refere-se à divulgação e explicitação dos comprontissos para com o hóspede, atraves de folhetos ou painel. em local visivel.
com os direitos e deveres. serviços e preços oferecidos. na fomta da legislação. especialmente todas as taxas de serviços
cobradas pelo estabelecimento. inclusive as relativas ao serviço telefónico. A relação dos preços dos serviços deve estar
junto do local onde são oferecidos.

I f) Meios para pesquisar opiniões e reclamações dos hóspedes e soluciona-las I 1* I 2* I J* I 4* I 5* I

Refere-se à existência de livro de opiniões e reclamações no estabelecimento e outras fonnas ou impressos para coleta de
opirtiões do hóspede e conhecimento dos motivos de sua satisfação e insatisfação com o estabelecimento.

1.1.6

Facilidades construtivas. de instalações e de uso. para portadores dcI 1* I 2* I J* I 4* I S* II

deficiência. de acordo com a NBR 9050 - 1994. em predio com projeto de
arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal. como meio de hospedagem. Iapós 12 de agosto de 1987. l
NOTA: No caso de projetos anteriores. o meio de hospedagem deverá disporde sistema especial de atendimento. _ g

Refcre-se à existência. na mnstrução do estabelecimento, de instalações e facilidacbs de uso para portadores de deficiência
fisica. inclusive no setor habitacional.
No caso de projetos anteriores a 12./08/87, o estabelecimento deverá possuir sistema especial de atendimento. como por
exemplo. rampa móveis. cadeiras de rodas ou pessoal especificamente treinado para atender este tipo de cliente.

1.2 - SEGURANÇA

1.2.1

I Meios para controle do uso dos cofres  I I _  -Hr I É? l

Referc-se à existência de fichas. chaves ou códigos individuais para Q  dm Corra
Obrigatório para as demais categorias. quando da existênyjr, dg ¢°fi¢_
Deverá existir tenno de responsabilidade contendo as norrnas para o uso do cofre. que sera devidamente fimtado pelo
hóspede. relacionando garantias e responsabilidades do estabelecimento.

1.2.2

I Cir-çuim img,-go ¿.; TV ou equipamento de segurança similar ' I I_ I I 4* I S* I

Rcfcwsc à ..crIfi;j:jo da existência de ciruijiú ártzcmo de TV. ou sirnilar. O sistema deverá cobrir, riC UIÍYLÍITIO. IIS áff¡1S df
portaria e recepção.

r

1.2.3Gerador de emergência: Í Oa) com partida automática ¡ 5;
b) sem a obrigatoriedade de partida automática  I* z* 3 ú 4-a› I

Refcre-se à verificado da existência e fu.ncionamento de gerador de emergência. apto a  o abastecimento de
energia para elevadores e para as ártzs. instalações e equipamentos necessários á segurança do hóspede. Deverá estar
funcionando corretamente. O avaliador pode solicitar. como um dos documentos prévios da auditoria. os registros do'
programa de manutenção.

1.2.4

IRotasdefuga sinalizadasnas áreas sociaisercstaurantes É 1* I 2* I J* I 4* I S* I

Rcfçzfz-§C :i verificação da existência de sinali/ação e dc painéis. cm local visivel. com indicativo das rotas de fuga. cm caso
de incêndio. ou qualquer outra situaÇão de pânico nas áreas sociais c restaurantes.

1.2.5

I Aspectos construtivos de segurança (piso antiderrapantc.parapeitoseoutros)  I* I 2* 1 J* I -t* I S* I

Refercísc a verificação da existência. no estabelecimento. de aspectos construtntxs de segurança (pisos ;¡ntiden:rp;|m¢5_
parapettos. guarda-corpos em alturas adequadas. porta corta-fogo. pisos sem soltar e tudo que não propicie acidentes).í 1 I I í
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1-2-6 1.4 - CONSERVAÇÃO 1 MANUTENÇÃO
Meios de controle de entrada c saída:

it) de veículos c pessoas no estabelecimento 1 ir 2 i 3 if 4 ik 5 ir
b) das pessoa nas UH c de acesso ao setor habitacional 4 i 5*

Refere-se à existência de controle de acesso a visitantes c de usuários do estabelecimento. por meio de ficha ou livro
propnos. Idem para o caso de veiculos. A utilização de meios c procedimentos adequados de controle é tun desafio para o­
hotcl, porque tem que ser feito sem criar constrangimento para o hóspede.

1.2.7

Serviço de segurança no estabelecimento. por pessoal com formaçãoadequada: ­1) dunmle 24 bs ' 5 fb)duranteI6hs I Iii i-Tzír i J* i .uz i
Referc-se à existência de uma equipe devidamente treinada c específica para segurança do usuário. disponivel 24 ou lóhoras por dia, oonfomte o caso. ~ - ,~­
l.2.8

Preparo para lidar com situações de incêndio e pânico (assalto. explosão,inundação c outms): _
tt) com equipes predeterminadas. com treinamento espeeífieo (Brigadas) I I I I -l* I S *b) com treinamento geral do pessoal 1 ir 2 it 3 ir

Refere-se á existência de nomias c procedimentos para orientação de equipe espocífica de funcionários. de como lidar com
as diversas situações de pânico c perigo (incêndio. desabamento, assalto. explosão. alagamento c outros). inclusive por
intermédio de avaliações em treinamento espocifioo. No caso ck: "treinarnento geral". não há obrigatoriedade de equipe
especialmente designada para atender a atividade.

1.2.9

I Cobertura contra roubos. furtos e responsabilidade civil | | i Ji | .ti i 5* |
Referc-se aexisténcia de urna apólice de roubos. furtos e responsabilidade civil. O hotel pode. em substituição à apólice.
responsabtltzar-sc. até um limite pré dctemúnado. Admitc-se que o valor, tipo c condições de cobertura somente sejam
explicitados quando solicitados pelo hóspede.

1.1 - sztúm: / utcu-:Nr-:

1.3.1

ÍEquipamcntosdePrimcirosSoeorms | li | zt I J* | .tt | 51- I
Referc-se  vcrifimsâo da existência de maleta de Primeiros Socorros, contendo medicamentos básicos (equipamentos para
curativos simples. tcmxõmclm. flmrtlho de pressão. c. no caso de 4 e 5*, oxigênio), a serem ministrados por funcionário
com treinamento espeeifico. para atendimento de situações simples ou preliminares a atendimento médico de urgência
solicitado.l.3.2 `
|Sen'içode atendimento médieodeurgêneia i H' i Z* i 3* i 4* i 5* i
Refere-se à vcrificação da existência de acordo ou convênio do hotel com médicos ou clinica médica que permita prestar
atendimento de urgência, rápido. cñcicntc c a preços idênticos aos praticados no mercado. aos hospcdes que. eventualmente,
venham necessitar desse serviço.1.3.3 _|'I`ratamentoderesiduos i Í* i 2* i 3* i 4* i 5* i
Refere-se à existência de equipamento apropriado c ckpendências especificas para tratar c embalar o lixo. sem
comprometimento dos serviços adequados de saúde/higiene do estabelecimento e do hóspede.

›"`-_
1.3.4

I Proteção perrnanente contra Insetos: roedores (imunização, telas. etc.) I l* I 2* Í J* i 4* Í 5* I

Refere-se à veriñcado da pcnnancntc existência de proteção conu'a insetos c roedores no estabelecimento, atraves de
imunização. telas protetoras c outros meios necessários. Os certificados de irnimização deverão estar dentro do prazo de
validade.

O critério inclui a constatação da inexistência de insetos c roedores no estabelecimento.

1.3.5

Í Higiene do ambiente. das pessoas c dos serviços I I* i 2* i 3* i 4* i 5* i
Refere-se á verificação \isua.l do estabelecimento quanto ao aspecto de limpeza. bem como das condições de higiene e saúde
dos ftmcionários e serviços.

1.3.6

Higienização no recebimento, armazenamento. manuseio. pneparo e serviço' I* , 2* I J* U 4* ` S* Idos alimentos

Refere-se :l veríñcaçño da existência de tanques. um para a lavagem das frutas. verduras ou legumes e outro para processo
de higicnizztçrlogcolocados na entrada de serviço por onde se faz a entrega das mercadorias. No armazenamento de\era ser
vcrificztda a existência de locais próprios para a guarda dos diversos produtos e suas condições de higiene. bem como a
politica de saúde/higiene existente para manuseio. preparo e serviço de alimentos.1.3.7 ­
Esterclização de equipamentos (roupa de cama I mesa I banho: loucas e I* I Z* ¡ J* I 4* I S* Italheres; sanitários) _

Referc-se a um sistema de cstcriliutção das roupas. equipamentos e instalações supracitadas.
O cnterio é a verificaçzlo da existência de procedimento c equipamento próprio para este fim_ c a sua utilização. admitindo­
se que os meios utilizados. desde que atendida a finalidade. tenham maior ou menor complexidade. em função da categoria
do estabelecimento.

~1..i.a W _ITratamento/filtragemdeágua i Í* i 2* i 3* i 4* i 5* i
Refere-se à verificaçáo da existência de sistema de ñltragem da água utilimda no setor de alimentos c bebidas.
A água utilizada no setor deverá ser filtrada.. Em cenas localidades, a água chega aos estabelecimentos tratada. nestes
casos. so faltará a filtragem. O criterio utiliudo é a vcriñcaçzlo da analise laboratorial da água. pelo menos nos pontos onde
exista a lavagem e preparo dos alimentos. Dcvcra ser apresentado o resultado dos últimos exames (que dever-ao ser no
minimo semestrais) atraves de laudo laboratorial ou outro meio aceito pelo avaliador.

1.4.1

I Programas de prevenção e controle para conservação I manutenção I I  3 ir | 4 ir | p5* I

Referc-se à verificação da existência de um plano/programa de manutenção corretiva dou preventiva, assim como dos
controles c registros das obras de conservação, refonna ou melhoria realizadas.
Itens de verificação:
a) Programa atualizado de manutenção;
b) Controles atualizados.1.4.2 p _
lOfieina de manutenção para pequenos reparos e guarda de peçu de' I `| Ji u .til 5* Umanutençlo ' ~ p
Refere-se à existência de tuna dependência cspeeíñea onde são executados pequenos serviços de manutendo do
fsmbclecirnento.

O critério a ser utilizado é a verilicação in loco. da referida dependência. com os respectivos equipamentos c ¡mea!
especializado. como por exemplo: eletricista, bombeiro. rnarceneiro ou até engenheiro.1.4.5 _
i Todas iu áreas em condições adequadas de conservação/manutenção p I I* | 2* i J* | .Hr | 'Si |

Referc-se à verificação do estado de oomsewaçào e manutenção de todas as áreas c dependências do estabelecimento.
Critérios de vcrificação: análise visual para verificaçflo se as áreas estão bem conservadas, sem infilu-ações c falha; que
comprometam sua apresentação visual, saúde/higiene e segurança (dependências internas c cxlcmu jardins. eu:.).

1.4.4

Todos os equipamentos e instalações em estado de manutenção adequado e I* 2* J* 41k 5*z
dentro do prazo de vistoria

Referc-se à verificação da existência e operacionalização de um progmmade manutenção corretiva dou preventiva.
Critérios de vcrificaiáoz teste de instalações e equipamentos. para verificado de seu estado de manutenção c adequado a‹
uso. Exemplo: aparelhos de ar condicionado. sistema de água quente. equipamentos de refrigeração (geladeiras.frigoñficas e outros). ' '
1.4.5

I Todos os revestimentos em estado de conservação e manutenção adequados  I* i 2* I .Hr | .tir I 5*

Refere-se à verificação visual dos revestimentos do edificio. como pintura. papel de parede. lambris. gesso. etc.. para qu~
estejam em perfeito estado de conservado.1.4.6 ­
Zelar pela conservação ambiental da áreas internas do hotel e daquelas em I* 2* 3* 49: 5*
que realize sua programações de entretenimento e lazer

Refere-se á politica de conservação ambiental adotada c sua verificação visual. tamo nas áreas internas do cstabeleeimenu
quanto naquelas onde são ntaliudls as programações de entretenimento e lazer. de modo a verificar a não existência c
agressões à ecologia c ao meio ambiente locais.

1.5 - ATENDIMENTO AO uÓsPr-:ne1.5.1 ­
Divulgação dos compromissos e serviços oferecidos ao hóspede (ver item' I* I 2* U J* I «Hr I SirI.l.S."e")

Referc-se a existência de folheteria ou papeis. em locais visíveis. com os compromissos c servicos oferecidos ao hfspcc
Estes iriƒomtativos devem estar localizados junto aos locais em que os serviços são oferecidos (preços do mini-refrigerado:
das ligações tclclõnicas intemrbanas em cima e ao lado dos respectivos equipamentos).

1.5.2

Diwlgaeão az politica pmmozionzi ‹ de funzionzmzmo ao nom aumm ol 1* I 2* | J* I 4* I sw300 _
Referc-se à existência e adoção. pelo hotel. de uma politica consubstanciada em diretrizes escritas c ações, destinada:
iníomtar as promoções e condições na alta e baixa estação. bem como explicitar periodos de fechamento do estabelocimcn
se for o caso.

As cfidèncias objetivas são as ações concretas de explicitação dessa politica junto à clientela.

I.S.3

Monitoramento das expectativas e impressões do hóspede. incluindo meios I if 2 * J* -Hr Si
ara pesquisar opiniões. reclamações e solucionâ-last

Refere-se :i existência de politica e de sistema operacional que monitorem as expectativas dos hóspedes. bem co
pesqujsem suas opiniões e atendam suas reclamações.
Grau de complexidade em função da categoria.

1.5.4

ihleiospara satisfazereeativaroelíente I li | 2* I J* | 4* i 51
Refere-se a existencia c adoção. pelo hotel. de uma politica consubstanciada em diretrizes escritas e ações. destinadas
menos. a satisfazer e cativar o cliente. quando não a encanta-Io.
Trata-se de item estratégico. de gestão. cujas cvidencias objetivas. no estabelecimento. envolvem. necessariamente. ai
concretas de captação c satisfação das expectativas da clientela. c monitoramento do seu resultado.

l.5.5

Iãleiospara fazerdosempregadospareeiros doestabelecimento I I* I 2* Í J* | J* I 5

Refere-se a politicas dc pessoal c procedimentos documentados para fazer com que os empregados trabalhem motivad
eficientemente. como verdadeiros parceiros do estabelecimento. '

1.5.6

[Facilidades de atendimento para minorias especiais (fumantes. idosos. | JV Ú 4* I 5Lporiadores de defieiência. alimentação especial. etc.)

Refere-se a definição de politica c procedimento para atendimento a minorias especiais. E:‹cmpl02 ¡lfld=lfCS PUT!
fumantes. treinamento do pessoal c adaptação do esutbelutimento para ponadores de deficišneia listen e outros. Co
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Hdosos e portadores de deficiência em Ul-1 estrategicamente localizadas. com acesso mais fácil. também faz parte dessa
politica.

1.5.7

II Detalhes especiais de cordialidade no atendimento ' I I I I 4 * I S*
Refere-se ã existência de pequenos detalhes que fazem a diferença no atendimento ao hóspede (exemplo: "coktail" de boas

Ivindas. pcqucnosbrindes. cwtasde fnrtase outros).

I 1.5.8 _
I Critérios específicos do hotel para qualificação dos funcionários bilingües I I I I 4 * I S* I

Refere-se tl verificado de capacidade do hotel em atender hó estrangeiros. utilizando funcionários com fluência. nospcdes
rnlnimo. em urna llnzua estrangeira. _ _
Verificação da existência de critérios escritos. especificos do hotel. para recrutamento desses _ funcionários e de
acompanhamento e monitoramento de seu desempenho.

1.5.9

Critérios específicos do hotel para qualificação dos funcionários que I I J* I ‹t* I S* Iinteragem com o público z ~
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 hóspede. e participando do que, em qualidade. se denomina de “momentos da verdade".
Verificação da existência de politica/procedimento e critérios escritos. especificos do hotel. e de sua aplicação emonitoramento. °1.5.10 .
I'l`reinamentoeorientaçãodopessoal . Ir* I 2* I 3* I 4* I S* I
Refere-se ã existência de uma politica de orientação e treinamento dos funcionários do estabelecimento. voltada para a
execução de' suas funções. Os niveis de especiiicidade e complexidade ¢:sse treinamento variam conforme a categoria dohotel. ~
Veriticado da existência de treinamento periódico de todos os funcionários. incluindo atendimento e monitoramento dosresultados. ­
1.5.11IServiçodedespertador I rw I z* I J* I 4* I sw I
Refere-se à existência de servico eficaz de despertar o hóspede ao horário por ele pedido. através de operadora de telefonia.­
rádio-relógio. ou outro meio.1.5.12 '
I Identificação adequada para os fornecedores de serviços I I I J* I -t* I S* I
Refere-se à existência de identificação de todos os prestadores de serviços que não tenham vinculo empregatício com o
estabelecimento.

1.5.13

IApresentaçãofiestimentaeidentificação adequadas para os empregados ' I 1* I 2* I J* I J* I S* I

Refere-se à existência de uniformes para todos os funcionários do estabelecimento, adequados às funções que desempenham
e aos setores em que uabalham.

1.5.14Irmazzzemnutz I rf I 2* I J* I 4* I s*
Refere-se à presteza. amabilidade e cortesia dos funcionários.
Verificação:

a) registros de treinamento especifico dos funcionários, especialmente dos que interagem com o público;
b) ausência quase total de reclamações e pronta solução das que ocorrem;
c) metodologia para monitoramento de reclamações e adoção de medidas corretivas;
d) politica intema de pessoal adequada. fazendo com que os funcionários trabalhem satisfeitos e comprometidos com as
ideias da organizado.

1.5.15

Serviços de reserva:

zpnopertoaoúzróutmsporaiz I I 3* I 4* I swb) no periodo de 12 horas por dia 1* 2*
Refere-se zi existência de pessoal especifico e rotina própria para efetuar serviços de reserva de hospedagem. durante os
periodos assinalados.

1.5.16

Serviços de recepção:
a) no período de 16 horas por dia
b) no periodo de 12 horas por dia

Refere-se :l existencia de setor de rccepdo. com funcionários treinados para que possam dar este atendimento no periodo de
tempo previsto para a categoria do estabelecimento. Nota-sc. neste item. tuna aparente incompatibilidade da Matriz com o

I

m..1z.|-4**u~I

Refere-se à verificação da existência do serviço. com funcionários devidamente treinados para o executarem. eficazmente.
no periodo de tempo previsto para a categoria do estabelecimento.

Serviços de arrumação:
1.5.19

a) no período de 16 horas por dia J* 4* S*ri zeb) no periodo de 12 horas por dia

Refere-se tl verificação da existencia do serviço. com funcionários devidamente treinados para o executarem. eficazmente.
durante o periodo de tempo previsto para a categoria do estabelecimento.

1.5.20

Serviços de manutenção:a) no período de 16 horas por dia 5*
b) no periodo de l2 horas por dia

Refere-se :l verificação da existência do serviço e de pessoal capacitado a executa-lo. eficazmente. durante o periodo de
tempo previsto para a categoria do estabelecimento.1.5.21 °
Serviços de telefonia:

a) noperíododeló horas I I I J* I 4* IS*b) com uma telefonista bilíngüe durante o dia 4 *c) com uma telefonista bilíngüe por turno ` ~ . S*
a) Refere-se ã existencia de setor de telefonia. com funcionarios treinados para que possam dar este atendimento 16 horas
por dia;

I
b) Refere-se a existência de uma telefonista bilíngüe durante o dia. no caso de 4 *_
c) Refere-se a existência de uma telefonista bilíngüe por tumo. no caso de 5 *_
C riterio: verificação da existência dos referidos seniços com os funcionários necessarios ao seu funcionamento. inclusive dc
telefonista bilíngüe.

1.5.22

I Serviços de govemança. no periodo de 16 horas I I I I -t* I S*
Refere-se à existência de funcionário(a) respomável pela operacionalização dos equipamentos. produtos e acessórios
temporários e renováveis. de me do hóspede.

1.5.23

Serviço de refeições leves e bebidas nas Unidades Habitacionais (“room 3* _¿.¡. 5*ser\ice"). no periodo de 16 horas ,
Entende-se por refeições leves os lanches e pratos de rapido preparo. cuja produção não necessite das instalações e
equipamentos do restaurante, mas da copa central referida no item 2.6.4.

1.5.24

Serviço de manobra e estacionamento de veiculos por funcionário habilitado. I I I I -t* I S*no periodo de 16 horas I
Os seniços de rnanobra e estacionamento de veiculos podem ser terceirizados. observadas as disposições da Matriz quanto
ao controle de fomecedorcs.

1.5.25

I Roupa lavadae passada no mesmo dia I _ I I I -t* I S* I
Refere-se à definição de politica e procedimentos para recolhimento de roupas sujas dos hóspedes nas UH e entrega no
mesmo dia. lavada e passada. Nonnalmcntc. é lixado o horario até 9:00 hs da manhã para entrega da roupa suja do hóspede
que pretende recebe-la lavada e passada. no mesmo dia.

1.5.26

Instalações e equipamentos com nivel de informatização capazes de assegurar S* Imaior comodidade aos hóspedes I
Referese il existência de equipamentos de tecnologia dc ponta colocados :i disposição do hóspede.
O cnteno e a verificação in loco da existência do referido equipamento. Por exemplo: cartão magnetico para controle da
despesa. 'check-out' por video/T V. sistema automatizado de mensagem ("voice mail`). etc.

1.5.27

Plantão noturno para atendimento. em caráter eventual e de emergência. dos ii S*
serviços relacionados no item 1.5.15 a 1.5.24

Refere-se à existência de um numero minimo de funcionários capaz de suprir e a atender a prestação de serviços
demandados, durante a noite. em casos de emergencia.

2. _ m-:Ns t:sPr~:ci1-'tcos

2.1 - PORTARLA / RECEPÇÃO

Regulamento. que prevê o funcionamento da Recepdo 2-1 horas por dia. No entanto. deve-se interpretar os dois temos no 2.1.1
$°mÍd° dC Q“° 0 h°¡¢¡- 55.13 *Ê (100 ¢3¡°B°¡`¡3 f°f- ICT" QUC CSU” HPÍO 3 Püflflifil' 3 Cfllflldíl 0 saida de hóspedes as 24 horas do I Área ou local especifico para o serviço de portaria I recepção / “lobby” I 1* I 2* I J * I -t* I S* I
dia. embora não seja obrigado a prestar os demais serviços inerentes à recepção/portaria fora do horario previsto para sua ­
categoria. Este periodo noturno. tstá previsto no item l_5.27. Sa Setor dc portaria/recepção compreende. norrnalmente. o espaço que vai desde a entrada do estabelecimento até o balcãorecepção. _

A area do "lobby" poderá ser_ utiljzada. simultaneamente. como area de estar ou. apenas. como ponto obrigatório de1.5.17 passagem de quem chega ou sai do estabelecimento. conduzindo aos balcões de portaria. recepção e outros serviços.Serviços de mensageiro: - I ­a) no período de 16 horaspor dia J* -t * S*b) no períodode 12 horas por dia 2* f'
Refere-se ã existência. durante os periodos assinalados. de funcionário(s) incumbidotsl de fazer chegar ao hóspede os 2_¡_2 ~ _
recados e mensagem a ele dirigidas. bem como de proceder a entrega de artigos e produtos encomendados. bom” ou espaço para guarda de hagëgcnua) fechado  .t ir 5 ú1-5-13 b) não necessariamente fechado li zt I J*Serviços de limpeza: __
a) no periodo de 16 horas por dia J * 4* S * I' I* 2*bLno penodo de 12 horas por dia I Refere-se a dependência onde são guardados os pertences do hóspede apos ter ele desocupado a UH. Essa dependência deve

ser fechada no caso dos estabelecimentos de 4 e 5 *_ nan ¡

1..az.m..›..| I
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2_1_3 _ Í Todos os quartos das UH com iluminaçãoeventilação natural Í l* Í 2* Í J* Í -l* Í S* Í
Í Sistema adequado de envio/recebimento de mensagens Í Í 2 *  3 * Í 4* Í 5 * Í Antoexplicttivo. ~
Refere-se a sistema que possibilita ao hóspede receber e enviar mensagens com confiabilidade.'* 2.J.2
2.l.4 Í Todas as UH deverão ter banheiros privativos com ventilação direta para o Í l* Í 2* Í J* Í J* Í S* ÍÍ 5¿›niç¿, de gua,-ga de bagggem Í Í 2* Í J* Í 4 *  S* Í exterior ou forçada através de duto

t

Refere-se ã existência de gerenciamento, por pessoa devidamente orientada para a prestação de serviço organizado e seguro Autoexplitzrtivo.
ck: guarda de bagagem.

2.J.Jz_t_5 _ Quarto de dormir com menor dimensão igual ou superior a 2,50m e área
Politica própria. definida para 'check-iri/checlt-out". que estabeleça l * 2* J* 4* S* igual ou superior a (em no minimo 80% das UH): - ­orientação especifica para impedir: ` a) l6.00m2 S*a) qualquer forma de discriminação (racial. religiosa e outras) e b) l-t.00m2 -t*
h) uso do estabelecimento para exploração sexual. de menores. e outras Q ¡z_00mz ' Í Í Í J* Í Íatividades ilegais d) l0.00m2 Z*e) 9.00m2 I*

Refere-se ã existência de normas, procedimentos e treinamento. de como se proceder na hora do "check-inlcheclt-out" do
nóspede. Deverão conter os dados para registro dos hóspedes: data/horário de entrada c saida. tarifa. fonna de pagamento.
:or quem foi feita a reserva, entre outros. Além disso. devem contemplar diversas orientações para que os funcionarios
›ossam saber lidar. eficazmente. com as mais variadas situações com que irão se deparar. como saida após o horario
:stabelecido para "check-out`. visitas ao hóspede no apartamento. etc.

!.l.6
Equipamentos informatizados de controle. permitindo eficácia no “check- J* S*
in/check-out"

lefere-se à existência de sistema informatizado e ligado “on-line" com os diversos setores e departamentos do hotel que
iermita, com rapida e eficiência. infonnar à recepção o que o hóspede consumiu nas diversm dependências do hotel, ou
.odos os seus dados quando do “check-in".!.l.7 .
- Pessoal apto a prestar informações e serviços de interesse do hóspede. com I* 2* J* -t* S*_preste'za. eficiência e cordialidade: ­
_ a) sob supervisão permanente de gerente ou supervisor capacitado S*li) em duas línguas estrangeiras 5*
c) capaz de se comunicar na lingua falada pelos hóspedes estrangeiros que -t*
predominarem no hotel

tefere-se à existência de manual, com norrnas e procedimentos. e treinamento. quando da seleção de funcionarios. para que
:les possuam instrução e capacitação suficientes para prestar as mais variadas irtfonnações e serviços para o hóspede.

iesmo que esse atendimento. dependendo da categoria do hotel. exija fluência cm lingua estrangeira. O mercado devera
itar o idioma estrangeiro que predomina no hotel. no caso do item c).

.l.3

Infomiaçõesefolhetos turisticos Í Í Í 3* Í 4* Í 5* Í
ocal apropriado na recepção. com folhetos e infomtaçóes de ordem diversa sobre a cidade ou região. bem como
tncionarios aptos a prestar informações de interesse turístico do hóspede. como _sejam. restaurantes. meios de transporte.
uativos. etc.

.l.9
Ambientação/confono/decoraçãocompativeiscomacategoria Í I* Í 2* Í J* Í -l* Í 5* Í

_1efere-se ã veri.ficação da compatibilidade da ambientação. confono e decoração com a categoria do estabelecimento.
`onsiderar. na avaliação deste item, diferentes niveis de gradação para: o espaço disponivel. os revestimentos e materiais
tilizados e 0 nivel de confono que propiciam; a qualidade do mobiliário e sua disposição pelo ambiente e a funcionalidade
=ue pemiitem; a simplicidade. originalidade ou sofisticação dos objetos de decoração.

.2 - Acessos E ctncutacõcs

.2.l

Ãreas adequadas e especificas para acesso e circulação fáceis e desimpedidos Í l * Í 2* Í J* Í 4* Í S* Í
nas dependências do estabelecimento. inclusive para portadores de
deficiência

iefere-se ã existência de rampas, elevadores e dentais facilidades de acesso para portadores de deficiência. assim como
scadas e rotas de fuga desimpedidas para utilização em casos de emergência..2.2 .
Entrada deserviçoindependente Í Í Í 3* Í 4* Í 5* Í
.efere-se a enuada do prédio destinada exclusivamente aos funcionários e fomecedores do estabelecimento. bem como ãs
iercadorias. A entrada de serviço liga-se diretamente as áreas de cozinha. almoxarifado. depositos c areas adnnmstrativas.

.2.J

Sistema de sinalização intemo que pennita fácil acesso e circulação por todo Í l * Í 2* Í J* Í -l* Í S* Í0 estabelecimento I
;efere-se ao conjunto de placas e painéis em locais estrategicamente colocados. de fácil visibilidade. para orientar o transito
o hóspede nos diversos setores do estabelecimento. Ex; indicação de andares de uso comum. salões de reuniões com os
omes de cada salão. restaurantes e piscina e sua localização; orientação quanto ao numero dos apanamentos em cada andar
u dependência do Setor Habitacional. etc.
Íriterio a ser utilizado: verificação da existência fisica.

.2.J

Ambientação/conforto/decoraçãocompativeiscomacategoria Í I* Í 2* Í J* Í 4* Í 5* Í

iefcre-se ã verificação da compatibilidade da ambientação. confono e decoração com a categoria do estabelecimento. _
`ortsiderar. na avaliação deste item. diferentes niveis de gradação para: o espaço disponivel. os revestimentos e materiais
tiliudos c o nivel de confono que propiciam; a qualidade do mobiliário c sua disposição pelo ambiente c a funcionalidade
ue permitem; a simplicidade. ongiruiidnde ou solistictçzlo dos objetos de dtxoraçzlo

.J - SETOR HABITACIONAL

_.3.i

Refere-se à existência de áreas úteis. nos quartos de domtir. em atendimento ao minimo exigido para a categoria. lncluem­
se nessas áreas o amtario e/ou "closct" e o vestibulo. quando existentes.
A menor dimensão (comprimento ou largura) da UH tem que ser sempre igual ou superior a 2.50m.
Os quartos de donnir conjugados com o ambiente de estar. ou por lhes faltarem paredes separando os dois ambientes. ou por
carecer. um dos ambientes. de abertura para o exterior e ventilação natural. deverão ter suas áreas calculadas somando-se as
dos dois ambientes. não se admitindo porém. que nenhum deles tenha área e dimensão minima inferiores, respectivamente.a 9.00m2 e 2.S0m_ _
Critério a ser utilizado: as áreas e dimensões mirtimas supracitadas tem que existir em pelo menos. 80% das UH.

2.J.-8

- Banheiro com área igual ou superior a (em no mínimo 80% das UH):
z) 4.oom2ÍÍ Í Í"|"Íc) J.00m2 J *d) 2.30m2 2*e) l.80m2 *

Refere-se ã existência de áreas úteis. nos banheiros. que atendam o valor minimo estabelecido para a categoria.
No caso de existir lavatório localizado forado banheiro. as areas onde se situa esse lavatório e aquela necessária a sua
circulação serão consideradas como incluidas no banheiro para fins de atendimento deste item.
Critério a ser utilizado: verificar se pelo menos 80% dos banheiros têm area útil exigida para a categoria.2.J.S .

Quartos de donnir e banheiros nos 20% restantes das UH. respectivamente.
com. no minimo:
a) l2.00m2 e J,00m2b) l0.00m2 e 2.J0m2 -t* ­c) 9.00m2 e l.80m2 Hr 2* J*

Refere-se a existência no percentual restante das UH. de uma área mininta. que exite distorção em relação ã categoria.
Critério a ser utilizado: verificar se pelo menos 20% dos quartos e banheiros têm área útil exigida para a categoria.

2.J.6

Portas de comunicação entre UH conmgziveis:a) duplas _ 4* S*
b) simples com trancas internas em ambos os lados l* 2* J *

Autocxplicativo.

2.3.7

Í Tranca intcma nas Ull Í li Í 2* Í Ji Í .Ur Í 5a
Refere-se ã obrigatoriedade do uso de trancas, que só podem ser acionadas pelo hóspede quando o mesmo se encontrar no
intcnor da UH. A complexidade dessas trancas e sua sofisticação devem variar de acordo com a categoria do
estabelecimento.2.3.9 _
Í Rouparias auxiliares no setor habitacional Í Í Í Í .Hr Í 591 Í
Refere-se a local fechado e exclusivo. destinado ã guarda de roupa limpo de cama e banho. situado nos setores habitacionais.
C nteno a ser utilizado: quando o prédio for de panido vertical deve existir no minimo uma rouparia para cida J pavimentos
e. no caso de partido horizontal. a quantidade de rouparias dependerá das necessidades do Setor Habitacional.

2.3.9

ÍLocal especifico para material de limpeza Í Í Í ' Í .ti Í 5* Í
Refere-se a local fechado para uso exclusivo da guarda do material de limpeza situado nos setores habitacionais.
C ntcno a ser utilizado: no minimo um local. para cada três paximentos. quando o prédio for de panido vcrtiml. c de acordo
com as necessidades dos setores habitacionais. no caso de partido horizontal. .

2.J.l0
Climatização em l00% das Ull:aLpor ar condicionado (calefação/refrigeração) 5 a
lr) por ar condicionado (calefação/refrigeração). nos locais onde ocorrer

. temperatura média mensal superior a 24°C e inferior a l8'C. e por outros - ~
equipamentos (portáteis, de teto. etc.) devidamente divulgados e. sempre que .ta
solicitados. disponibilizados ao hóspede. quando as~ temperaturas médias
mensais situarem-se entre l8°C e 24°C
c) por ar condicionado (calefação/refrigeração). nos locais onde ocorrer
temperatura média mensal superior a 26°C e inferior a l6°C. e por outros i “
equipamentos (portáteis. de teto. etc.) devidamente divulgados e. sempre que . Ja
solicitados. disponibilizados ao hóspede. quando as temperaturas medias
mensais situarcm-se entre l6"C c 26°C

d) por equipamentos (portateis. de teto. etc.) devidamentedisultzados e.
sempre que solicitados. disponibilizados ao hóspede

.Í ­
.t=~.2*

Refere-se ri verificação da existência. de divulgação c disponibilização de equipamentos adequados ã climatização
Ícalefação/refrigeração) na UH, de acordo com as condições climáticas. e a categoria do estabelecimento. O hotel.
independente da categoria. deve ter condições de disponibilizar equipamentos ponãteis adicionais a hóspedes que ossolicttcm. '

'.1 ` À 1 1

Í
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_ 1..|z.|~1~*J~Ia) em 100% das Ul~lb) em sala especlfica a
A TV, por assinatura a cabo ou por antena parabólica. deverá perrrtitir a existência de, no minimo, canais especllicos para
noticias, esportes. “shows” e lilmes. Nas categorias l* e 2* deverá existir uma sala ¢SP°¢1fi°3 P213 GU fi“3¡'d3d°­
enquanto nas categorias mperiores, o equipamento deverá estar disponivel em cada UH.2.3.12 e
Mini refrigerador em 100% das UH. com sistema de abastecimento regular I ~ I I 3* I 4* I 5* Idisponibilizado ao hóspede - _ ­

O mini refrigerador. abastecido. no minimo, com água mineral. sucos. refrigerantes c cerveja (para 3 *). e mais artigos de
aperitivo (para -1 e S *). Deverá estar disponibilizado ao hóspede tão logo este ingresse na UH ou o solicite.2.3.13 .
Fsguzminerzr disponibilizada em roo% das urr I rs I 2* I I _I I
Deverá estar disponibilizada ao hóspede. tão logo este ingresse na UH ou o solicite.

2.3.14 - `
ICafédamanhilnoquar-top ~ p O I I I I 4* I S* I
Refere-se à existência de serviço de café da manhã oferecido na UH. ainda que sujeito à cobrança ri pane. bem como de lista
de artigos que este café da manha inclui, para conhecimento do hóspede.2.3.15 ' ' I
Anuário. “closet"ou local especifico para a guarda de roupas em 100% du I 1* I 2* I 3* I 4* I S* IUH

Autoexplicativo2.3.16 . - ­
Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupla entre dois leitos. ou I I 2* I 3* I -1* I S* Iequipamento similar, em 100% das UH

Para cada leito deverá existir uma pequena mesa de apoio ou suporte.
Quando entre duas camas houver uma única mesa de cabeceira, esta deverá ter as dimensões mínimas de 0_60m x 0_4Om.2.3.17 . .
I Lâmpada de leiturajuntoàscabeceiras em 100% dasUH I I ' I 3* I 4* I S*
A lâmpada de leitura deve existir na quantidade corremondente ao número de otmpantes previsto para a UnidadeHabitacional. `
2.3.18 .
Sonorizaçdo controlada pelo hóspede:

.›zmr‹×›%.r.,ufl ~ I I I I4*I5*Ib) em 80% das UH g
Refere-se à existência de sistema de som ambiente, com no minimo três canais. comandado na UH pelo hóspede. Serão
aceitos aparelhos de som individuais. desde que possuam controle remoto ou estejam localizados junto á cabeceira da cama

2.3.19

IRamaistelefônicosem100%duUH I I I ss I 4* I ss I
Trata-se de sistema de telefones instalados nas UH que devem permitir ligações intemas e extemas.

2.3.20
Interfones:

a)¢flIl00%dasUH II IzúI I I Ib) nos diversos setores/áreas do estabelecimento * g
Trata-se de sistema de comunicação intema nos estabelecimentos através de aparelho de interfonc. que. dependendo da
categoria, deverá atender cada U1-l ou setor/área do estabelecimento.2.3.21 _

Porta malas em:a) 100% das Ul~l 3* .tú 51:I |z..| 1 I I
Autoexplicativo.

2.3.22

ICortinaouequiparrtentosimilarem 100% das un I rf I 2* I sf I 4* I s* I
Autoexplicativo.

2.3.23

A vedação opaca deve pemiitir niveis de lurrtinosidade adequados ao repouso dos hóspedes. chegando. até. em algumas
Unidades Habitacionais. à utilização de *black-out' que pennita o sono diurno.2.3.2-1 ­
I Mesa ou bancada. e cadeira em 100% das Ull I I I I 4* I S* I
C onsidera-se atendido o item com a existência de equipamento que permita escrever ou realizar pequenas refeições nas UH.

2.3.25

I Espelho de corpo inteiro em 100% das UH I I I I I S* I
Trata-se de espelho de boa qualidade. instalado na UH. independente do espelho do banheiro. com dimersões de l_20ni x
0.40m, no minimo, ou com área equivalente que pennita a obscn-nao. de corpo inteiro. de tuna pessoa adulta.

I I |›‹‹I‹‹‹|z«|`

2.3.26 j
Cama, colchão. travesseiros. roupas de cama e banho e ducha no chuveiro em I l* I 2* I 3* I -1* I S *

condicóes adequadas de conforto e compativeis com a categoria do
estabelecimento
a) camas e colchões em dimensões superiores às normais 5 *
b) com travesseiros e cobertores anti-alérgicos:b. 1) em 100% das Ull 5*b.2) disponibilizados para uso do hóspede ' 4 *

Refere-se á existência de itens que proporcionem maior conforto do hóspede em todos os estabelecimentos. Os hoteis de 5 *
deverão ter cobertores e travesseiros anti-alérgicos, em 100% das UH. e camas e colchões com dimensões especiais. dc. nc
minimo:
- para casal: 2,00m de comprimento x l,~10m de largtua
- para solteiro: 2.00m de comprimento x l_20m de largura.
Os hoteis de -1 * deverão disponibilizar cobertores e travesseiros anti-alérgicos rara uso do hóspede.

2.3.27

Acessórios básicos em 100% das U11 (sabonete. dois copos. cinzeiro. cesta de I 1* I 2*  J* I 4* I S*apéis do banheiro)

Autoeiqalicativo

Agua quente em 100% das UH: êa) em todas as instalações I I I I 4 * I 5* É|2.3.28

b) no chuveiro efluando o clima o exigir. no lavatório _ 3 *c) no chuveiro l* 2*
Nos dois primeiros casos (letrm "a" e "b"). a temperatura da água aquecida pode ser controlada pelo hóspede e o sistem:
deve aquecer unifonnemente a água e funcionar durante 2-1 horas. A exigência de água quente no lavatório (letra “b") C
para os hoteis situados em localidades com temperaturas medias mensais fora do limite de confono tennico estabelecido nc
item 2.3. 10. Já no último caso (letra “c"). embora o aquecimento também seja uniforrne. durante as 24 horas. não se exige
que a temperatura da água seja regulada de acordo com a preferência do hóspede.

2.3.29
Lavatório em 100% das UH:

a) com bancada e espelho I 3* 4 * S*b) com prateleira e espelho. em 100% das UH - I 1* 2*Autoexplicativo ' _2.3.30 I
I aiaê ou ducha mzmzzr em 100% das uu I I I as I 4* I s* 5
Autoexplicativo

2.3.31

Indice de iluminação suficiente para uso do espelho do banheiro. em 100% l* 2* 3* 4* S*
das UH

Autoexplicativo

2.3.32

I Tomada a meia altura para barbeador. em 100% das UH I I I 3* I 4* I S* I
Autoesplicativo .2.3.33 I
I Indicação de voltagem das tomadas em '100% das Ull I I* I 2*  J* I 4* I S* I
Autoexplicativo2.3.34 ­
I Extensão telefônica em 100% dos banheiros das UH I I I I I S*
Capaz de permitir. ao menos. o recebimento de ligações extemas.

2.3.35

I Box de chuveiro com área igual ou superior a 0.80m2 em 100% das UH I I I 3* I 4* I S* I

Autoexplicativo.

2.3.36 '
I Vedação parao box em 100% das UH I 1* I 2* I 3* I 4* I S* I
Refere-se à vedação flexivel (cortina) ou rígida (xidro temperado. acrilico) para o box destinada a isolar adequadamente a
arm seca da molhada. evitando que a área externa ao box se molhe. durante o banho.2.3.37 _
I Supone ou apoio para produtos de lzanho. no box. em 100% das UH I I I 3* I 4 * I S* I
Autocxplicativo.

.f.
2.3.38

Acessórios complementares (material para escrever. saco de roupa para ~
lavanderia. fósforos e cesta de papéis no quarto da UH):a) em 100% das UH I -1* I S*b) disponibilizados para uso do hóspede I 3 *

Autoexplirztivo.

2.3.39

Outros acessórios em 100% das Ull (touca de banho. escova e pasta de
dentes. shampoo. creme condicionador. creme hidratante. lisa. cotonete.
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espuma de banho, sais de banho, etc.): c) l.S0m2 _ 3 sa) minimo de seis 5* d) l.00m2 zab) minimo de quatro - 4 * e) 0,50m2 1a 2c) minimo de três 3 *

Refere-se à relacao existente entre as arms sociais e o número de Unidades Habitacionais. Entende-se por arms sociais oAutoexplicativo. somatório das seguintes arms de acesso e trso comum rhs hóspedes:
a) portaria. “hall” de recepção e bar (se situado nas arms sociais), excluldas as arms internas aos balcões de atendimento:2340 b)ambientesdeestar,de'l'V.dejogosedeleitura;

šéüdor de “bd” c cs um com Im" de wmcuw e c) terraço cobertos e equijndos com móveis de estar (nao incluidos os  Unidades Habitacionais).
Ú em ¡00% du Un pc 5, Somente considerar-se-ao incluidas nas arms sociais. com mas arms computadas para os ñns de atendimento deste
b) d¡,p°n¡b¡üud° Pim um do Mspcdc _", item/padrão. as salas de jogos localizadas no prédio principal e integradas e interligadas com as danais arms  arja

_ _ destinação seja múltipla. com ambientes íificos para jogos diversos, leitura e conversamo.Autoexplicativo. 1; (somatório das áreas Sociais)2.3.41 *F
Revestimentos. pisos. forracõcs, mobiliários e decoracao com equipamentos I S*de l'Iinha _ ' ` _r _

Os materiais utilizados nos revestimentos. pisos. forrações. mobiliários e  devem incluir-se entre aqueles
considerados 'top' de linha. por fabricantes, arquitetos. revistas e lojas especializada.

2.3.42ILimpezadiaria I 1* I 2* I J* I 4* I ss I
Refere-se a existência de limpeza diaria de todas as UH. Deverá existir sistema para controle e aoot-nparthamento_dessa
limpeza

2.3.43 .
Freqüência de troca de roupas de cama:

a) a cada mudança de hóspede l* I 2* J* 4* 5*

b)_durante a permanência do hóspede ~
da UI-lb.2)dua.svaes porsemana 3*_ 4* S*b.l) uma vez por semana 2 *
b.l) para atender necessidade eventual. inclusive comunicada pelo ocupante I* 2* 3* 4* S*

1*

Atttoexplicativo.

2.J.+r I

h.2) diariamente 4 * 5*b.l) em dias alternados 2 * 3 *b.4) duas vezes por semana I*

a) a cada mudança de hóspede I* 2 * 3 * 4* .5 *b) durante a pennanência do hóspede ­
b.l) para atender necessidade eventual. inclusive comunicada pelo ocupanteda UH l * 2 * 3 * 4 * S *
Frequência de troca de roupas de banho: I

Autoexplicatiso.

2.3.45

I Serviço “Nlo perturbe". “Arnrmaro quarto imediatamente” I I I 3* I 4* I S* I

Refere-se à existencia de sistemática pela qual o hóspede solicita - e é atendido pronta e elicazmente - os serviços de não
ser incomodado no apartamento (“Não Perturbe") e de providenciar a arnimação imediata da Unidade Habitacional
('^Amr.mar Quarto lmediatamente").

2.3.46

I Detalhes especiais de cordialidade - I I I I I 5*
Refere-se ao gerenciamento de sistema de oferecimento de brindes. cartões de boas-vindas. cestas de flores/frutas. vinhos e
outros. para tratamento. com especial deferència. ao hóspede.
Critério a ser utilizado: veriñcar se existem. ou como são disponibilizados. os brindes oferecidos e se ha sistema e critérios
degmtãoparaseleçäodepessoasestadistribtiiçzto.

2.3.47

IAmbientação/conforto/decoraçao compativeis comacategoria I l* I 2* I 3* I 4* I S*

Refere-se a verificado da compatibilidade da arnbientaçllo, conforto e decoraçao com a categoria do estabelecimento.
Considerar. na avaliado deste item, diferentes niveis de gradado para: o espaco diqsonivel. OS rflcstimcntos ¢ m21¢I'¡=lÍS
utilizados e o nível de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário c sua disposição pelo ambiente e a funcionalidade
que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticação dos objetos de decoração.

2.4 _ ÁREAS socutrs

2.s.1

Area minima nao edificada do terreno em relaçao ao total de UE: Irt) l00,00m2 'c) 60.00m2 J*d) 40.00m2 2*
e) 20,00m2II I I"I"I

Refere-se à relado existente entre as areas não edificadas do terreno e o número de Unidades Habitacionais. Entende-se por
areas não edificadas aquelas externas e. dependendo do partido arquitetônico, as internas não cobertas do estabelecimento
(no caso de jardins de inverno. por exemplo).
Considerar-se-ao inclulm neste item todas as area com a linalidade de entretenimento e lazer, além daquelas utilizadas
corno estacionamento descoberto.
E S Nao Ediñgch (somatório das arms não edifimdas)

N° total Ui-l (número total de unidades habitacionais)
Critério a ser utilizado: somar as arms, verificar o total de UH, estabelecer a relaçao entre elas e verificar se essa relado
supera a meuagem qu2'^"' 5 minima estabelecida para a categoria.

2.4.2

ri) 2.s0m2u) 2.oom2 _ . _Relação de areas sociais/estar por UH (nao incluida a circulação) de:
5 úI I I I«zI

N” total UH (número total de unidades habitacionais)

Critério a ser utilizado: somaruas arms, verificar o total de UI-I. estabelecer a relação entre elas e verifimr se essa relação
supera a metragem quadrada minima estabelecida para a categoria.

2.4.3 ­
Banheiros sociais. masculino e feminino. separados entre si. com ventilação
natural ou forçada:
a) com compartimento especial adaptado para portadores de deficiência. J* 4* S*

l* 2*respeitando as normu e leis em vigor . I
h) com l`aciIidadesJ›ara o uso por portadores de deficiência I

Refere-se a verificado da existência de banheiros sociais. masculino e feminino, ms areas sodais.
Osbartheirossociaisntasculinoefeminirro. separadoscornpõem-se nominimode: lavatórioebaciasanitaria. sendoque no
masculino é recomendável acrescentar-se mictórios independentes. Elm deverão estar equipados ainda com acmsórios
minimos, tais como: espelho de “toilete " sobre o lavatório. sistema th semgern de maos. saboneteira e cesta de papéis. Os
pisoseparedesdeverãoserrevestidosdematerial impermeaveledefácil limpeza Ailturtinaçaopoderaserartificialea
exaustão. quando não houver aberturas para o exterior, por meio de dutos. O banheiro social. com compartimento eqaecial
pamdeñcientesñsicos,podeserumaumdadeespedfimpamusoexclusivotbsrnwnos.ouobanheirodeusornmtun
dotado de padróesdeaccssibilidadeque permitamautilizamo. peloportadorde deficiêrtcia, de pelo menos uma peça de
cada tipo, obedecendo as leis em vigor. No cmo das facilidadm para uso dos dcficientes, deverão existir meios para que eles
utilizem o banheiro. sem necasmriamente, existir urna unidade especifica.
Critério a ser utilizado: verilicar a existencia dos banheiros sociais, separús por sexo, e a possibilidade de sua utilização
porportacbresdedeficiê-ncia,casonaohajabanheirosespeci.ficospa.'aseuuso. Aexigènciaquantoaportadorde
deficiência deve observar o item l. l .6.

2.4.4

Elevador social em predio de dois ou mais pavimentos sem UH no pavimento ' S*
tén-eogpara alojamento das pessoas com dificuldades de locomoção '

Refere-se a obrigatoriedade da existènda de elevador social para hotel 5*, independente do número de quatro pavimentos
ou de postura municipal aplicável, previstos no item l.l.3.
O equipamento destina-se ao transporte vertical dos hóspedes da recepção até o saor habitacional e/ou social. podendoainda transportar as suas bagagens. _
A eventual dispensa do elevador não isenta o meio de hospedagem de atender às disposições do item l. 1.6.

2.4.5

Local próprio para embarque/desembarque de portadores de deficiência e
estacionamento,_para os hóspedu em geral. com:a) 100% do número de UH I 4a 51:b) 80% do número de UH I* 2 * Ja
c) com manobreiro

c.l) independente da disposição das vagas do estacionamento S*
c.2) Quando a disposição das vagas do estacionamento não permitir vagas 3 * 4*individuais com livre acesso/saida .

Refere-se a verificação da existência de vagas a disposição dos hóspedes (cobertas ou não). localizadas no próprio predio. ou
ainda fora do estabelecimento. desde que haja contrato de lomrào e manobrista habilitado. Dependendo da mtegoria do
estabelecimento. devera existir o manobreiro. independente da disposimo das vaga. No local para embarquddesembarque
de portadores de deliciència devem existir placas indicativa (com simbologia intemacional) colocadas a urna altura que
pemrita sua rápida identilicação. Havendo diferença de nivel entre a rua e a_enuada social do estabelecimento. ou para o
ingresso ao seu interior. o dmnivel devera ser vencido através de rampas, ou. dependendo da data de aprovação do projeto
(após ll/08/87). deverão existir meios para o atendimento deste requisito.

2.4.6
Areu sociais devidamente climatiudas:

a) com ar condicionado (refrigeração/calefaçao) nos ambientes fechados I I I I 4* I S*

b) por ventilação natural e/ou por outros equipamentos (portateis, de teto. I* Z* J* 4* S*

etc.) de acordo com o clima e as características construtivas do Iestabelecimento I

Refere-se á veriñcação da esisténcia de equipamento adequado à climatização (refrigeraçilo/calefaçao) no setor social. As
faixas de conforto térmico sao aquelas utilizadas no item 2.3. lt).2.4.7 _ ­
Revestimentos. pisos. forraçóes. mobiliários e decoração com materiais de l' I I I I I S* Ilinha ­

Refere-se a verilimção da qualidade dos materiais utilizados nos revestirnentos. mobiliário e decorado. que deverão estar
entre os '*top" de linha.
Critério a ser utilizado: análise visual do tipo de materiaL que devera ser de l' linha. nos revestimentos. mobiliário e
decoração. Os revestimentos dos banheiros devem ser de material resistente. liso. impermeável e lawavel.

Izltlãsica ambiente nas areas sociais I I  I I I 5* I
Autoexvplicativo.2.4.9 _ITrara.r:nento paisagístico I I I I 4* I 5* I
Refere-se à verilicaçäo de tratamento paisagístico nas áreas sociais. _
Critério utilizado devera ser a analise visual do tratamento paisagístico. nas areas rntemas e/ou e.<11=t112LS. 2U'~fl¬¿S dc
demortsuaçdo de conservação e manutençao permanentes.2.4.10 _
IAmbie-ntaçño/conforto/decoração compatíveiscomacategoria LI* I Í* I 3* I ¡* I 5* I
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Refere-se à verificação da compatibilidade da ambientação. conforto e decoração com a categoria do estabelecimento.
Cortsidcrar. na avaliado deste item. diferentes niveis de gradação para: o espaço disponivel. os revestimentos e materiais
utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário e sua disposição pelo ambiente e a funcionalidade
que permitem; a simplicidade. originalidade ou sofisticação dos objetos de decoração.

2.5 - corvrtmrcrtçórzs `2.5.1 .
Lr:qurpzm¢m‹›rzr‹rô»r‹‹z wâmswziúz I rw I z* I J* I 4* I 5* I

Autoexplicativo.

2.5.2

Il.ocal apropriado para liggções telefônicas nas areas sociais. com privacidadeI I I I J* I S* I

Refere-se a existência de local com privacidade para ligações telel`õnicas.
A privacidade podera ser garantida através de cabine tclefôrtica ou_ similar. Poderá localizar-se junto ã recepção. à
disposição dos hóspedes e com fácil acesso pela área social. oferecendo privacidade ao hóspede durante o seu uso.

`
2.S.J

I Central telefônica, com ramais em todos os setores I I I J* I -t* I S* I
Referelse à eidstência de central telefonica. conectada a todos os setores do hotel. inclusive as UH.
A central telefónica deverá ter ramais em todos os setores do estabelecimento e deverá estar em perfeitas condições de uso.
Nas demais categorias. onde houver este tipo dc seniço. deverão ser obedecidos os mesmos criterios.

2.5.4

IServiçotelefônicocficaz,comequipamcnto apropriado I I* I 2* I J* I -1* I S* I
Refere-se á existência de serviço telefónico capaz de assegurar. com eficácia. as comunicações externas e intcmas do
hóspede.
A eficácia do serviço telefõnim deverá ser garantida através de equipamentos com quantidade e qualidade suficientes para o
porte do estabelecimento.

2.5.5Iliquiparnentoparafaa I I I J* I 4* I S*
Autoexplicatiso. I

2.5.6 .
Iouzrirnzçtouosopcnóommradøniz I I I I as I ss I
Refere-se tl verificação da existência de critérios especificos para a qualificação dos operadores de telefonia. inclusive das
telefonistas bilingüs (uma por tumo) dos hotéis 5*.

2.6 - ALIMENTOS E BEBIDAS

2.6.1

Area `de restaurante 'compativel com a quantidade de UH. de no minimo I I* I 2* I J* I 4* I S* I

I.00m2 por logar. com ambientes distintos e acessíveis para pessoas em
cadeiras de rodas. e com u seguintes relações de área por UH: I __a) 1.00 m2 4* 5ab) 0.80 m2 _ 3 svc) 0.60 m2 . 1 ir 2 ar

Refere-se a verificação da relado existente entre a área de restaurante com o numero de UH e o número de lugares.

Restaurantes são salas. com cozinha separada. onde são servidas as refeições diarias. por pessoal devidamente treinado. As
áreas dos restaurantes são aquelas ocupadas pelas mesas. cadeiras e outros equipamentos inerentes. inclusive a área de
circulado dos usuários. Para este cálculo será considerado o somatório das arms das salas de refeiçõrs de todos os
restaurantes existentes no estabelecimento. As facilidades que deverão existir para os portadores de deficiência fisica são as
constantes na NBR 9050. observado o item l. l.6 da Matriz de Clusificação.

A compatibilidade do restaurante deverá satisfazer as seguintes fórmulas;
% (somatório das áreas dos restaurantes)

N' total UH (nrirnero total de unidades habitacionais)
e

E S Restaurantes (somatório das áreas dos restaurantes)
N° total lugares (número total de lugares)

Critério a ser utilizado: somar as áreas. verificar o total de lugares e de UH. estabelecer as relações entre elas e verificar se
superam a metragem quadrada minima estabelecida para a categoria. e com facilidades para utilização por portadores dc
cktieiència.

2.6.2

Serviços de alimentação em:
a) ambientes separados e independentes entre si para restaurante. bares eOIIÍPÚSZ ­
a.2) mínimo de três ambientes _ 4 *a.3) minimo de dois ambientes J *
b) ambiente único para todos os serviços de alimentação .

As áreas das salas de refeições são todas aquelas omrpadas por mesas. cadeiras c ouuos equipamentos inerentes, incluindo a
área de circulação dos usuarios e do pessoal de serviço.
Os bares são instalações proprias para servir bebidas em balcão e/ou pequenas mesas. com a presença de “bar man”. A área
¢ servico do bar. atras do balcão. deve possuir local para a guarda de copos c garrafas. pia para a lavagem de copos e
refrigerador para a guarda de bebidas e gelo. Sempre que o bar servir bebidas apenas no balcão. este deve dispor de assentos
ao longo do mesmo.

2.6.3 `
I_Írea dacozinhacompatívelcomaarea dorestaurante I 1* I 2* I J* I -t* I S* I
Areas de cozinha são todas aquelas destinadas a preparação c cocção dos alimentos. bem como aquelas destinadas tl
lavagem dos utensílios de cozinha e do restaurante. A relaäo entre o somatório das áreas de cozinha e o somatório das
areas de rafiaurantcs deverá ser de ao minimo 50%.

E S C (sornatório das áreas de cozinha)
E S R (somatório das áreâu de restaurantes)
As áreas dos.l:|ares e despensa geral não devem ser incluidas neste somatório.

2.6.4

ICopa central paraopreparo de Iancltesecafe da manhã I I* I 2* I J* I-1* I S*
Copa central e uma dcpcndència própria e separada da cozinha que tem por objetivo o preparo e distribuição do cafe r
manhã e de pratos leves para o *Room Service” e Sala de Cafe. Deverá ser obrigatória. também a sua existência. se. c.
outras categorias. os estabelecimentos oferecerem estes serviços.

2.6.5

Ibespensapara abastccimentodiáriodacozinha I I* I 2* I J* I 4* I S*
A despensa e a área especifica destinada a suportar uma quantidade de alimentos suficientes para o uso diário da cozinha ‹
estabelecimento.

2.6.6

Climatização nos ambientes de alimentaçllo fechados (sem sistema de
ventilação natural) ou naqueles onde exista a possibilidade de acesso de
insetos voadores/poeira. etc.:

a)_por arcondicionado (calefaçãolrcfrigeração) I I I I I S*

b) por ar condicionado (calefaçiolrefrigeraçllo). nos locais onde ocorrer 4*
temperatura média mensal superior a 24°C e inferior a IB'C. e por ontros

I equipamentos (portáteis. de teto. etc.) devidamente divulgados e
disponibilizados ao hóspede. quando as temperaturas médias mensais
situarem-se entre 18°C e 24°C

c) por ar condicionado (calefaçäo/refrigeração). nos locais onde ocorrerI I I I J* I I

temperatura média mensal superior a 26°C e inferior a I6°C. c por outros
equipamentos (portateis. de teto. etc.) devidamente divulgados e
disponibilizados ao hóspede. quando as temperaturas médias mensaissitoarem-se entre l6'C e 26°C .
d) por equipamentos (portáteis. de teto. etc.) devidamente divulgados e
disponibilizados ao hóspede

li' 2*

Refere-se á verificação da existência. de divulgado c disponibilização de equipamentos adequados à climatiza
(calefação/refrigerado) no setor de Alimentos e Bebidas. de acordo com as condições climáticas e a categoria
estabelecimento. 0 hotel. inàpendente da categoria. deve ter condições de disponibilizar equipamentos portáteis sem
que os hóspedes os solicitem.

2.6.7

ICâmarasfrigorificasouequipamentosimilar I I* I 2* I J* I 4* I S¬
Câmara frigorilica 6 o compartimento equipado por urna unidade de refrigerado completa. A porta. as paredes e o I
deverão ser revestidos de material impermeável e isolante térmico. admitindo-se sua substituido por equipamento simi
desde que em perfeitas condições de uso.

'Y2.6.8 .
Móveis. equipamentos e utensílios necessários ao funcionamento do setor deI I* I 2* I J* I 4* I S*

alimentos e bebidas (aparador. baiaelas e talheres. pratos e copos. toalhas e '
guardanapos. etc.) compativeis com as caracteristicas arquitetônicas e a
categoria do estabelecimento

Refere-se à serilicado da existência de móveis. equipamentos e utensílios úteis ao bom funcionamento do setc
compativeis com o estilo e categoria do estabelecimento.
O aparador é o móvel destinado a guarda de louças. talherrs ‹=0p0S. toalhas e guardanapos limpos para distribuição.
Considera-se baixela o conjunto completo e uniforme de utensílios para o sersiço das mesas da stla de refeições. verifica­
se estão em perfeitas condições de uso e apresentação. .
Os rnatcriais utilizados para os hotéis S* devem incluir-se entre aqueles considerados “top" de linha por fabricar
arquitetos. revistas e lojas especializadas. Nas demais categorias poderão ser de outro material. dependendo da categorií
estabelecimento.

2.6.9

I Sistema de exaustão mecânica no ambiente da cozinha I I* I 2* I J* I J* I S'

A exaustão mecânica no ambiente da cozinha. geralmente através de duto. é feita por equipamento para renovação do
localizado na parede. com motores blindados acoplados ao mesmo.2.6.10 .
Iilquipamento para preparodealimentos I I* I 2* I J* I J* I 5­
Referc-se à vcrificação da existência de equipamentos para preparo de alimentos. seja para cocção. seja para assar.
como: coifa. fogão industrial. forno combinado. máquina de frios. serra. máquina de moer came. fogão com fomo. bal
frigorifico. maquina de lavar pratos. maquina de gelo. monta-carga. máquina de descascar batata c eletrodomésti
menores.

2.6.11

I Telas nas áreas de serviço com aberturas paraoexterior I 1* I 2* I J* I 4* I S1

As telas deverão ter trama pequena o su.liciente para impedir a entrada de insetos. roedores e pequenos animais. dever
estar bem fixadas. coruervadas e presentes em todas as aberturas para o exterior.

2.6.12

ICritérios específicosdcqualificaçãodocozinheiro ' * I I 2* I 3* I 4* I 5
Refere-se à verificação da existencia de criterios escritos para a qualificação do cozinheiro. ' _
Critério a ser utilizado: \crificar registros c o nivel de capacitação do cozinheiro em função dos cntenos que lhe Í0
exigidos. pelo estabelecimento. para admissão e operação.

r

1.6. l J

I Critérios especificos dc qualificação do “bar man" I I I 3* I_ 4* I É
fAutoexplicativo. I

2.6.14 _
Serviço de alimentação com qualidade c em niveis compativeis com a I*  ~ `  I 4* 5categoria do estabelecimento I

Refere-se à verificaëo do padrão de alimentação. bem como de detalhes no atendimento do restaurante. que ÍGÇHU1 COI"
ele seja considerado de padrão intemacional (qualidade dos alimentos. matéria-prima. apresenlfläfi. ClC-)­
Todas as atividades. instalações. equipamentos e ambientes do Setor de Alimentos e B‹=bldflS deverão °b°Ó°°
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procedimentos e instruções de trabalho escritos que padronizem a fomia de atendimento a Legislação e Regulamentos
Sanitários aplicáveis quanto a recebimento. amiaaenamento. manuseio. preparado c serviços.

2.6.15

I Ambientação/confortoldeconição compatíveis com acategoria I I* l 2* I J* I 4* I S* |

Refere-se à verificado da compatibilidade da ambientação, conforto e decoração com a categoria do estabelecimento.
Consimrar. na avaliaäo deste item. diferentes niveis de gradado para: o espaço disponível. os revestimentos e materiais
utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliado e sua disposição pelo ambiente e a ftutcionalidade
que permitem; a simplicidade, originalidade ou sofisticado dos objetos de decoração. '

¬l~

2.7 - LAZER

2.7.1

Atrativos naturais no terreno ou ueu cntomo que possibilitem a prática de I I* I 2* I J* I -H' I S* Iatividades de lazer ç '
Refere›se à verifieação da existência dc atrativos naturais no local, para atividades de entretenimento e lazer. O
aproveitamento da natureza deverá ser feito com nooõa de uso e conservação. deslocamento e aproveitamento das áreas.

2.7.2

Áreas. ambientes, instalações. equipamentos e serviços apropriados e
indispeusivcis à disponibilização c prática dos seguintes tipos. e quantidades
mínimas. de atividades de entretenimento e lazer:
a) jogos de salão (xadrez. dama. sinuca. bilhar. ping-pong. totó. jogos de
carta. jogo de dardos. bingo. jogos eletrônicos e outros) disponibilização de.
no mínimo:al) oito opções 5*a.2) seis ogões E 4* - «alwuatm opções 3*a.¿l) duas opções p I* 2*
b) jogos e práticas esponivas (ginástica. musculação. futebol, voleibol.
basquetebol. tênis, natação, polo aquático. golfe ou mini-golfe. tino ao alvo.
arco e flecha. patinaçlo, surf, vela. caiaque. equitação. “jet-sky”, esqui.
ciclismo. natação. etc.) disponibilização de. no minimo:b.l) oito opções 1 5 *b.2) seis opções 4 *r b.3z_guatm opções 3*
t›.4) duas opções 1* 2*
c) atividades recreativas organizadas e orientadas para maior convívio c
aproveitamento da natureza (caminhadas/"trel‹ing", cas-aigatlas. passeios
ciclisticos. escalada.:/alpinismo. passeios marítimos. lacustres ou fluviais.
me|1zulhoƒ"snorkeI". teleférico. cmoagemfrafting". observação de áreas de
gnmde atividade natural. com paisagens. flora ou fauna de grande
singularidade. reconhecida em guias e roteiros especializados)
disponibilização de. no mínimo:c.l) seis opções S*c.2Lquatro opções 4 *e.3) três opções pi J*c.-8) duas opções I* 2 *
d) atividades culturais e de convívio social (“shows"/espetáculos artísticos.
música ao vivo. dança./discoteca. exibição de filmes, exibição de peças
teatrais, exibição de atletas e equipes esportivas de destaque.
livros./revistas/jornais. atiiidades para recreação infantil. brinquedosinfantis) disponibilização de, no mínimo: ç Id.l)¿.|uatro opções S* Id.2) três ogões J* .uzd.3) duas opções I* I Z*

_Refere~se a verificação da existência das áreas. ambientes. instalações. equipamentos e serviços apropriados e indispensáveis
:is atixidadcs de entretenimento e la1cr. em número variando com a categoria do estabelecimento.

2.7.3

Programação diária das práticas de entretenimento e lazer selecionadas.
dentre as disponíveis. em função das condições climáticas e dos índices de
ocupação do hotel. de modo a preencher o tempo livre c assegurar o lazer dos

2.1.6 ç
| Ambiente reservado para leitura. visitas e outros I I ze I J* I .se  51
A sala de leitura 6 ambiente excltmivo. equipado com iluminação e mobiliário adequados. inclusive para acomodar livr
jomais e revistas. O ambiente da sala de leitura deverá ser uanqüilo e pennitir a oonoentraçãlo. A sala de jogos de m
deverá situar-se em ambiente especifioo. de uso exclusivo dos hóvdes do estabelecimento. A sala de jogos de mesa pod
estar equipada com mesas para jogos de xadrez. damas. bilhares. sinuca, ping-pong_ dominó e outros permitidos, bem ooaparelhos de mercado. .
A area deste ambiente destinado a lazer múltiplo pode. também. ser considerada como área social. nos termos do item 2.4
Deverá ser verificado se existe área suficiente para o mobiliário e equipamentos. de acordo com o porte do estabelecimer
As dependências e o material deverão estarem condições perfeitas de uso. ­

2.7.7

Í Ambientaçãolconforto/deeoraçjo compatíveis com :categoria I I* | 2* Í .Hr I -H' I 51

Rcfere-se à verificação da compatibilidade da ambientação. conforto c decoração com a categoria do estabelecimento.
Considerar, na avaliado deste item. diferentes niveis de gradaçao para: o espaço disponlvel._os revestimemos e materi
utilizados e o nivel de conforto que propiciam: a qualidade do mobiliário c sua disposiüo pelo ambiente e a funcionalidê
que pcnnitem: a simplicidade. originalidade ou solistitnçlo das objetos de decoraüo. _.

2.a - REuNtÓEs/SALÃO tir: EVENTOS2.8.1 '
I Ambiente adequado para reuniões/salão de eventos p I  Í ç  4* I SÉ
O hotel deverá possuir área. normalmente localizada nas salas de apoio ao salão de reuniões e eventos. com detalh
arquitetônicos (revestimentos. aoomodaçñes. acústica, etc.) e 'instalações eletro-eleuñnicas capazes de toma-la proatamer
reversível em ambiente - salão de eventos - que atenda aos desejos do hóspede ou cliente em uxiliza-la para sim atividac
profissionais e reuniões de negócio.

2.8.2

| Equipamentos para reuniões/salão de eventos p I Í I | -Hr  Si
Esses equipamentos compreendem: aparelhos de fax. máquinas para reprodução xerogrzificas. oomputamres em versè
atuais. modern, conexão com Intemet ou similar, video-cassete, TV, aparelhos retroprojetores, telas para projeção, aparelh'
de projeção de slides e tudo o mais que possa servir de apoio para convenções e reuniões O avaliador deverá wzúmzzo
existência ou capacidade de disponibilizado desses equipamentos para que reuniões/eventos ocorram simultaneamente z
estabelecimento (de acordo com o número de salas destinados para ate lim), aceitando-se contrato de loeado. Além ­
contrato de manutenção com fimia especializada, os equipamentos deverão estar em perfeitas condições de uso. Nas dem:
categorias onde houver este tipo de  deverão ser utilizados os mesmos critérios.2.8.3 ç ­
Í Qualidade dos serviços prestados {“coffee break” e outros)  Í I I 4 * I S*

4

A comprovação deverá ser feita através de critério do avaliador no ato da vistoria. atentando-se para o bom funcionamen
dos serviços de apoio ("ooff‹:e break". limpeu dos ambientes do setor). No caso de terceirização do serviço, o contra
atualizado deverá ser apresentado. Nas demais categorias onde houver este tipo de serviço, deverão. ser utilizados ~
mesmos critérios.

2.8.4

Í Ambientação I conforto I decoração compativeis com a categoria I - Í I I -I* ç I si

Refcre-se à verificação da compatibilidade da ambientação. conforto e decoração com a categoria do estabelecimento. ,
Considerar. na avaliado deste item. diferentes niveis de giadação para: o espaço disponivel. os revestimentos e materia
utilizados e o nivel de conforto que propiciam; a qualidade do mobiliário e sua disposição pelo ambiente e a funcionalida.
que pennitem: a simplicidade. originalidade ou sofisticação dos objetos de decoração.

2.9 - SERVIÇOS ADICIONAIS

2.9.1

Ambientes. instalações e/ou equipamentos adequados destinados a salão de
beleza. venda de jornais e revistas. drogaria. loja de conveniência. locação de
automóveis, reserva em espetáculos. agência de turismo. câmbio, transporte
especial e outros:b) mínimo de dois .hóspedes:

a) organizada e elaborada por coordenador especializado c devidamente 4* S*
qualificado
b) orientada e acompanhada por animador:b.l) devidamente qualificado e treinado 4 ir Stb.2) treinado entre os funcionários do hotel 3 *
c) disponibilizando instnitor(es) para ensinar a prática de determinadas S*atividades .

Verificar a existência de uma programado diária com o pessoal especializado. que sao:
~ Coordenador - profissional com qualilicaçzlo especifica. que monta as programações. Entende de espone. recreação c
lazer.

~ Animador - especialista na prática de dctcnninada(s) modalidade(s) de recreação/lazer; com fundamentos práticos.
- lnstrutor - pessoa com fomiaçao especifica na(s) modaIidade(s) de lazer nunistrada(s)_ com fundamento teórico e
prático.

2.7.4IPiscinacom guarda-vidas I | I 3* I 4* I S* I
A piscina deverá ser provida de equipamento de tratamento de agua e, junto a ela devem estar localizados sanitários para
ambos os sexos. com ventilação. A piscina cleverá ainda apresentar mobiliário e ser atendida por guarda-vidas com
qualificação especifica.
Admitir-sc-:i a fixação de horário de funcionamento (não inferior a l2 horas diárias) desde que devidamente explicitado.
para o hóspede. no local e no diretório de serviços. Fora do horario de funcionamento admitir-se-á o fechamento do acesso
ao ambiente. o uso de rede protetora. ou a utilizado de vigia.

2.7.5

Í Sauna seca ou ri vapor. com duchas e sala de repouso  I | 3 * Í 4 * | S* I
A S-'lüflãl 2 vapor utiliza revestimentos imperineávcis e não porosos_ capazes de enfrentar um ambiente úmido e quente, O ar
saturado de vapor de água gerado é controlado por equipamento proprio. .-\ tcnipuutura maxima supomivcl ti dc 5U"(.`. A
sauna seca penuite suportar temperaturas dc ate l20"C c e revestida de madeira. Como parte integrante da sauna. Ó
obrigatória a presença dc uma sala de repouso. equipada com moveis especiais para descanso. sanitários. vcstrano c.
principalmente. ducha de água fria. Os equipamentos e móveis devem estar em perfeitas condições de uso.2 í | ` À 1 | 1

z)zzz¡.z¡m‹›‹iz quatro I I I H I U Is*
Estes serviços adicionais implicam na existência de instalações. ambientes e equipamentos apropriados. motivo pelo qual
avaliador deve verificar se existem áreas aificientes para sua localização no estabelecimento. de acordo com as exigência
para a categoria pretendida (três. quatro ou cinco estrelas). e se os serviços adicionais estao sendo efetivamente prestados.Os serviços poderão ser terceirizados pelo estabelecimento. _

1.9.2

I Critérios específicos de qualificação dos concessionários Í I  J* I 4* | 5*
Refere-se à verificação da existência e utilização de normas e procedimentos apropriados para a qualificaçlo do:
concessionários de seniços adicionais. assim como programa de acompanhamento desses serviços pelo estabelecimento.

2.9.3

IDivulgaçãodosserviçosdisponibilizados - | I* | 2* I 3* I 4* | 5*
Rcfere-se à diiulgaçâo e explicitação dos compromissos para com o hóspede através de folheto. cm local \isivel_ do:
serviços adicionais oferecidos no estabelecimento. O avaliador deverá verificar a existencia nas dependências dc

estabelecimento. da referida folheteria. ANEXO. W

. oowztmo DO ESTADO'¡ IIIIIÍIIIO D IIOIIIÍÍÍKO COCII IO I U0 IUIIIIO
EMBRATURI  marrruro uaâstceiao os rumsuo

SECRETARIA DE SEGURANÇA PÚBUCAFNRH _
FICHA NACIONAL DE REGISTRO DE HOSPEDES

PESSOA JuRiDtcAz REG EBTI
l-IMPREENDIMENTOZ . TIPO- IC/VTI T51~EF0NE¢ENDEREÇO; CEP: MUNICÍPIO: ` UFI
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__ SEÇÃO _1 _ _ _ DIÁRIO OFICIAL N° 27 SEGUNDA-FEIRA, 9 FEV
FAVOR USAR ESIEIOGRÁFICAELETRADE EORMA - 1=-1.EAsE BALL 1›OrNTANDE1.Oc1<LETn=:Rsz i I %~ l7 1 I' _ _ I I I7 I
NOME COIVÍPLÉTO-HJLLNAME TE1.E1=ONE-TEI_E1>r1ONE ' H; , _I ___ I_ I . . 'I_ ot ¡' ' ' _ II
1>RO1=1ss¿.O-OCcU1›ATION NACIONALIDADE- NATIONAILIIY IDADE-AOE sExO- sEx ¬= _ I9 = ' | *Iä _ . I9 I¡I I I "IB-IIOFEII `õ"2o" izoI'DEIDENTIDADE-TRAVEI. DOCUMENT I § z _ '. _' - . INUMERO , _- TIPO ÓRGÃOEXPEDIDOR gi, 2I - I. 2' §I_NUMBER ~~ TYPE ISSUINGCOUNTRY rn " 22 'z I 22 II
RESIDÊNCIA . ADDRESS CIDADE, ESTADO-CITY,sTATE PAÍS-COUNTRY É ' ' I
ULTIMA PROCEDÊNCIA-ARRINVINO FROM (ClDADE,PAÍS-Cl'IY,COU'N'l11Y š I 24 ' _ I 24- ' z I ' .?._......_.__.. '-I .
PRÓXIMO DESTINO-NEXÍTDESTINATION (CIDADE,PAiS-ClTY.COU`NTRY) ° 25 A , I 25 ff_ 2°  I I 26 IMOTIVODAVIAGEM-PURPOSEOFTRIP 1. '  Ii27 '!TuR1sMO NEGÓCIO CONVENÇÃO OUTRO ' - ~ 27_ ITOuRIsM III I BUSINESS I9I I coNvEN'nO I2I I 4 23 .` I 23 IIN OTHER _ . _,MEIODETRANSPORTE-ARRINVING BY I 29 I i 29 ;I
AVIÃO ~ NAVIO AUIOMÓVEI. ONIBUSNREM 30 _ I II 30 I,PLANE I6I I sI~IIP 8" CAR IOI I BUS/TRAIN 1 ;_ II_ 31 . I E . I 31 '.ASSINATURADOHÓSPEDE-GUESTS sIcNATuRE ' n E ' Ii ­= E . I2 , 13 ` 14. TOTAL- É ¿ . I I ~ ' 1 1 . = 2 1 ITOTALIENTRADA SAÍDA . ~ I ~ I 1 I I = I ~ ' ~  I I  I I I
D^T^I1I1I. IH0R^I MAIII IIIHORAI

ACOMPANHANTES ' UHN° I-NRH REGISTRO

PARAUSODAEMBRATUR __ " OCÓDIGO OÓMGO Camo Camo INSTRUÇ ES PARAOPREENCEIMEITIODOEOHPAIS PROF. PROCED. DESTINO
0 Preencherdiariamente.

NOTA: INFORMAÇÕES MÍNÍMAS OBRIGATÓRIAS
rula O 3 I iäírnn. ^NE×° Y I oo RESERVADOBOLETIM DE OCURAÇAO HOTELEIRA I "(_ uururo uuntinuonuruuo BOH Í

Iot NÚMERO EMBRATUR ' I 02 LEITOS  I os UHs¿ _ _SEQUl§¡ClA . Mr ATlV.¡ . .~~ A I I I  «°°1 I ~I   I I : I __, I ` 1 1 I  I
Im REGISTRO DO MOVIMENTO DIARIO DO PERÍODO COMPREENDIDO ENTREDIA _ DIA ' MES -ANOI  , I E I I I DE I _ DE I I  I
Ios NOME DO ESTABELECIMENTO

I II .
= oó DISTRITO Ou LOCALIDADE MIINICIPIO UF

ElVSS

l0'T 5 _
;M¿§^”ANTE“°,§f0I§,° °8 MOVIMENTO DE HÓSPEDES â0<›U11s0cUPADAs=u1.T1MOD1A . . ' . I
¡( I _ Dl/\S_ ENTRADAS  SAIDAS ; HOSPEDADOS -DIASII i ' I ~ I* .P I i ' °I ¡ I I I  01A .I . 'I' 02 '. ~ | | I zé oz 2;. , ___ °3 ¡ I I I _ if 03 I! ____I 04 f i I ¡ ÇI É Iz  ' I ' I* °4 I>Ii05' Ei  z.05¬E ;¡ ' " .--­ÊIÉ°°I' -I -IE °6šÍíI8II°1iI .1 5 _ GIII3 II os '= I I I'. 5: I! . I I _  03 zI fg)   Í' I ;I I|. 1- II " _ I , _; 09 gz _]Q I- ' I Í] IlãI1'°'   I¡l0Ië I_. . ,_ ¡ÉII II J I I -___ '5'11  IÔ II I2 1   l2 Ii_! _. _, : _1­> I I' ' ;:m  I3 .¬. I  ____.__'ë 13 ¿__¶ I>  I4 É I I I ' 14 I' I

š II IG -' _ Â I.___- IT ___ .=.¿§ II

o Notinaldo mèsconferirasinfonnacões,somarru›colunaseuanscreveràmáq1únaemumnm'oBOH.semraau-as.

0 Prazo de entrega: at‹':_o dia IO do mês seguinte ao mes de referincia._ _ ___
o Mesmo ern periodos sem movimento. por férias coletivas. obrm ou qualquer outro motivo. O BOH deve ser envia
órgão delegado da EMBRATUR com anotações explicativas.

00 - RESERVADO

Não preencher - reservado para processamento.

Ol - N” EMBRATUR _
Preencher com o número EMBRATUR do wabelccimento

02 - LEITOS

Preencher com a quantidade de leitos existentes no estabelecimento (a canta de casal é contada como sendo dois (02) lei

03 - UHs

Preencher com a quantidade de  habitacionais (UHs) do estabelecimento. 'UH' 6 a designação técni­
apartamento, quarto ou suite do estabelecimento hoteleiro.

04 - REGISTRO DE MOVIMENTO DIÁRIO _
Preencher com o primeiro e último dia. mês e ano do movimento de hóspedes a que se referem as inforrriaçõs contiú
BOH.

05 - NOME DO ESTABELECIMENTO
Preencher com O nome do estabelecimento

oó - DISTRITO Ou LOCALIDADE. MUNICÍPIO E UF
Preencher com O nome do distrito ou localidade, nome do municipio e a sigla da Unidaci.: da Federaëo onde está loca'
o estabelecimento.

07-CAMPO IODOMÊS ANTERIOR
Preencher com O núrnero de hospedados no último dia do mês anterior.

os - MOVIMENTO DE HÓsI>EDEs
ENTRADAS: Anotar. diariamente. O número de hóspedes que deram entrada no estabelecimento;
SAÍDAS: Anotar, diariamente. O número de hóspedes que saíram do estabelecimento:
HOSPEDADOS: Anotar. diariamente. o número de hóspedes que pemrancceram hospedados no estabelecimento
pemoite (hospedados no dia anterior + (mais) hóspedes que entraram - (menos) hóspedes que sairam).

09 - um OcU1>ADAs PARA PERNOITE

Preencher diariamente. com a quantidade de UI-ls ocupadas para pcmoite. É importante observar que este item é rcfcr~
qtm1üdackdeUHsocupadasenäoaonúmemdeleitosoarpadosoudcpessoas nasUhs.

l0 _ 1-IOSPEDADOS NO ÚLTIMO DIA DO MÊS

Este campo corresponde sempre ao número de hóspedes no último dia do mà; (28, 29, 30 ou 3 l). Deve ser transportadc
O campo 07 do BOH referente ao mês seguinte.

I I - TOTAL (ENTRADAS)

Totalizar a coluna correspondente às entradas de hóspedes no periodo em referência. Verificar se a soma está correta.

12 - TOTAL (SAÍDAS)
Totalizar a coluna conespondente às saidas de hóspedes no periodo em referencia. Verificar se a soma está correta.

I3 - TOTAL (HOSPEDADOS)
Totalirar a coluna correspondente aoshospedados no periodo em referência. Verificar se a soma está co1Teta.

›
H - TOTAL (UHs OCUPADAS)
Totalirar a coluna correspondente às UHs` ocupadas para pemoite_ no periodo em referencia. Veriñcar se a som:
COITCIZ.

1­

IS - CARJMBO - DATA E ASSINATURA

Carimbo do estabelecimento, data e assinatura do gerente ou responsável pelas informações consignadas nO BOH­

I6 - PROTOCOLO DE RECEBIMENTO

Carimbo de recepção do órgão delegado. registrando a data de recebimento do BOH.

(Of. nO 2.0/98)
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CIPA
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OBJETIVOS

O Ministério do Trabalho, através da Nota Regulamentadora - NR-5, da Portaria n.

3.214, trata da organização e funcionamento da CIPA - Comissão Intema de Prevenção de

Acidentes. A referida NR diz que a CIPA tem como objetivo “observar e relatar condições de

risco nos ambientes de trabalho e solicitar medidas para reduzir até eliminar os riscos

existentes e/ou neutralizar os mesmos, discutir os acidentes ocorridos, encaminhando aos

Serviços Especializados em Engenharia de Segurança e em Medicina do Trabalho e ao

empregador o resultado da discussão solicitando medidas que previnam acidentes semelhantes

e, ainda, orientar os demais trabalhadores quanto a prevenção de acidentes.

ATRIBUIÇÕES

Segundo a NR-5, são atribuições da CIPA:

a) discutir os acidentes ocorridos;

b) sugerir medidas de prevenção de acidentes julgadas necessárias, por iniciativa própria ou

sugestões de outros empregados, encaminhando-as aos Serviços Especializados e

Engenharia de Segurança e em Medicina do Trabalho - SESMT e a empregador;

c) promover a divulgação e zelar pela observância das normas de segurança e medicina do

trabalho ou de regulamentos e instrumentos de serviço, emitidos pelo empregador;

d) despertar o interesse dos empregados pela prevenção de acidentes e de doenças

ocupacionais e estimula-los permanentemente a adotar comportamento preventivo durante

o trabalho;
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e) promover, anualmente, em conjunto com o SESMT, a Semana Interna de Prevenção de

Acidentes, do Trabalho - SIPAT;

Í) participar da campanha permanente de prevenção de acidentes promovida pela empresa;

g) registrar em livro próprio, as atas de reuniões da CIPA e enviar, mensalmente, as SESMT e

ao empregador cópias das mesmas;

h) investigar ou participar, com o SESMT, da investigação de causas, circunstâncias e

conseqüências dos acidentes e das doenças ocupacionais, acompanhando a execução das

medidas corretivas;

i) realizar, quando houver denúncia de risco por iniciativa própria ou mediante prévio aviso

do empregador e ao SESMT inspeção nas dependências da empresa, dando conhecimentos

dos riscos encontrados ao responsável pelo setor, ao SESMT e ao empregador;

j) sugerir a realização de cursos, treinamentos e campanhas que julgar necessários para

melhorar o desempenho dos empregados quanto à segurança e medicina do trabalho;

k) convocar pessoas, no âmbito da empresa, quando necessário, para tomada de informações,

depoimentos e dados ilustrativos e/ou esclarecedores, por ocasião da investigação de

acidentes do trabalho;

1) manter registro das ocorrências de acidentes de trabalho e das doenças profissionais.
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