LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

MINISTERIO DO ESPORTE E TURISMO
EMBRATUR — INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO

DELIBERACAO NORMATIVA N° 416 DE 22 DE NOVEMBRO DE 2 000

A DIRETORIA DA EMBRATUR - Instituto Brasileiro de drismo, no uso de suas
atribuicbes e tendo em vista a competéncia quéolreribuida pelo inciso X do art. 3° da Lei n1&L,
de 28 de marco de 1991, RESOLVE:

Art. 1° Regulamentar o cadastro das empresas deajaeo inciso X do art. 3° da Lei n'
8.181, de 28 de marco de 1991.

Art. 2° O cadastro de que trata o artigo anteron fpor objetivo a identificacdo dos
prestadores de servigcos turisticos com vistas abemimento de suas atividades, empreendiment
equipamentos e servigos, bem como do perfil decatyagualidade e padrbes dos servigos por €
oferecidos.

Art. 3° Estéo sujeitas ao cadastro na EMBRATURIrasak individuais, sociedades civis
comerciais ou cooperativas prestadoras de seritgizticos, além dos seguintes, definidos em lagii
especifica:

| - agéncias de turismo;

Il - empresas organizadoras de eventos;

[l - meios de hospedagem;

IV - transportadoras turisticas; e

V - empresas do sistema de tempo compartilhado.

Paragrafo unico. Estdo, da mesma forma, sujeitasadastro as empresas prestadoras
servigos especializados para a realizacdo de everds filiais das empresas especificadas negje.art

Art. 4° O cadastramento devera ser efetuado pedprip interessado preenchendo
formulario eletrdnico constante no “site” da EMBRAR, na INTERNET, no endereco
www.cadastro.embratur.gov.br, ou ainda, por meifod®ulario préprio disponivel nos érgdos estadus
de turismo.

§ 1° Para a validade do cadastro, no caso deagéiizdo formulario eletronico, o interessac
devera encaminhar ao 6rgao estadual de turism@ramon de trinta dias do cadastramento, cOpia
Cadastro Nacional da Pessoa Juridica — CNPJ, ceamm de pagamento dos servicos e o termo
responsabilidade, constante do Anexo a esta Datiber devidamente preenchido e assinado p
representante da empresa.

8 2° Recebidos o formulario e os documentos de tmak o paragrafo anterior, a
EMBRATUR expedira o certificado correspondente, ammeracao especifica, devendo o mesmo
afixado no estabelecimento, em local de facil bilisiade para o consumidor.

8§ 3° O cadastro tera validagleldis anos, contados da data de emissao do cattfi

8§ 4° A alteracdo de qualquer dado constante ddficatib de cadastro implica na sus
renovacdo, no prazo de trinta dias, devendo oessado fazer prova do cumprimento dos requisi
exigidos para o cadastramento.

8 5° A alteracédo de informacdo que nao impliquenamdificacdo dos dados do certificadt
devera ser comunicada, também no prazo de trirda, gior meio de formulario eletrdnico, vi
INTERNET, ou diretamente aos 6rgdos estaduaisraarta.
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8 6° O pedido de renovacao de cadastro dever&etaa@o via INTERNET, ou junto aos
orgaos estaduais de turismo, com antecedéncii derda dias do vencimento.

§ 7° O pedido de renovagéo de que trata o paragraéuior, se efetuado apds o vencimen
do prazo de validade do certificado, implicard epvan cadastramento, ficando automaticamer
desativado o cadastro anterior.

Art. 5° A EMBRATUR podera, em carater excepcionqay meio de instrumento proprio,
proceder o cadastramento das empresas de que @mata3® desta Deliberacdo Normativa via entidac
representativas.

Art. 6° Esta Deliberacdo Normativa entra em vigodata de sua publicacéo.

Art. 7° Revogam-se as Deliberacdes Normativas 58°d® 27 de novembro de 1986; n° 35
de 5 de outubro de 1995; n°® 398, de 14 de outubi®DE8; n° 404, de 30 de dezembro de 1998; o0 ihcis
do art. 1° e Anexo | da Deliberacdo Normativa r, 2 29 de junho de 1995; o art. 10 da Deliberag
Normativa n°® 378, de 12 de agosto de 1997, e @%@da Deliberagcdo Normativa n® 392, de 06 de ago
de 1998.

CAIO LUIZ CIBELLA DE CARVALHO BISMARCK COSTA LIMA PINHEIRO MAIA
Presidente Diretor de Bomia e Fomento
EDSON JOSE FERNANDES FERREIRA ROSTON LUIZ NASCIMENTO

Diretor de Administracéo e Financas Diretor de Matikg
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ANEXO A DELIBERACAO NORMATIVA N° 416 DE 22 DE NOVEM BRO DE 2000.

TERMO DE RESPONSABILIDADE

O signatario, responsavel pela empresa supra igadif, declara que se encontra em situacao regular
para com a Fazenda Federal, a Seguridade Soé&iahdp de Garantia do Tempo de Servi¢co e demais
encargos sociais instituidos por Lei, responsaitip-se civil, administrativa e criminalmente, ssb
penas previstas na legislagéo vigente, pela verdeidas informacodes ora prestadas, pela exis#@ncia
disponibilidade de documentos e recursos que aprowem e pelo seu compromisso em respeitar 0s
direitos do consumidor, previstos no Cédigo de Bafdo Consumidor (Lei n°® 8.078, de 11 de setembr
de 1990) e na legislacéo de turismo em vigor, aldopela EMBRATUR — Instituto Brasileiro de
Turismo.

Municipio UF Data

Nome (por extenso)

Assinatura

Carimbo de recebimento no OET
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DELIBERACAO NORMATIVA N° DE 433 DEZEMBRO DE 2002

A DIRETORIA DA EMBRATUR - Instituto Brasileiro de drismo, no uso de suas
atribuicbes e tendo em vista a competéncia quéolreribuida pelo inciso X do art. 3° da Lei n1&L,
de 28 de marco de 1991, RESOLVE:

Art. 1° Os empreendimentos ou estabelecimentoexpierem ou administrem a prestaca
de servicos de hospedagem em unidades mobiliadgsigadas (UH) e outros servigos oferecidos &
hospedes, quaisquer que sejam as suas denominexgbesive os conhecidos como “flat”, apart-hote
ou condohotel, estardo sujeitos as normas legaisagem as atividades comerciais ou empresariis
cadastramento obrigatério de que trata a Deliberbigimativa n® 416, de 22 de novembro de 2000 e
Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, aneReldzeracdo Normativa n® 429, de 23 de abril ¢
2002.

Art. 2° Servicos de hospedagem sdo aqueles posstpodr empreendimentos oL
estabelecimentos que ofertam alojamento tempopara héspedes, mediante ado¢do de contrato, ta
ou expresso, de hospedagem e cobranca de dideaayqupacao da UH:

§ 1° Entende-se por diaria o preco de hospedagemspondente a utilizacdo da UH e dc
servicos incluidos, observados os horérios fixgdoa entrada (check-in) e saida (check-out).

§ 2° Estdo excluidos das obrigacdes estabeleaiests Deliberacdo Normativa, aquele
empreendimentos ou estabelecimentos que dispaaitmlisuas unidades para serem utilizadas |
terceiros por periodos superiores a trinta diasfocme legislagdo especifica.

Art. 3° A EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Tun®, por si ou através de seus orga
delegados, exigirA do estabelecimento ou empreemdin para a validacdo do cadastramer
obrigatério, a comprovacdo de que o mesmo sejargsinaido ou explorado por empresa hoteleira
além dos documentos mencionados no Art. 4°, 88 2® @a Deliberacdo Normativa 416, de 22
novembro de 2000, o Licenciamento ou Alvara de Funaegnento emitido pelos 6rgdos competente
para prestar servicos de hospedagem.

Paragrafo unico : A expedicdo do Certificado ded&8&d como meio de hospedagem se
condicionada a observancia do disposto no artlo7Regulamento Geral de Hospedagem, anexo
Deliberagéo Normativa n° 429, de 23 de Abril de2200

Art. 4° Os empreendimentos ou estabelecimentoexpierem ou administrem a prestaca
de servicos de hospedagem em unidades mobiliaggsipadas (UH) deverdo utilizar procedimentc
operacionais e juridicos que ndo prejudiquem asorsias fiscal, tributaria, de servigos publicosee
posturas legais entre todos os meios de hospedagem.

Art. 5° Esta Deliberacdo Normativa entra em vigmdata de sua publicacéo .
LUIZ OTAVIO CALDEIRA PAIVA FRANCISCA REGINA MAGALHAES CAVALCANTE

Presidente Diretora de Economia e Fomento

JOAO ELIAS CARDOSO MARCO ANTONIO DE BRITTO LOMANTO
Diretor de Administracé@o e Financas Diretor de Marketing
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MINISTERIO DO ESPORTE E TURISMO
EMBRATUR — INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO

DELIBERACAO NORMATIVA N° 429 , DE 23 DE ABRIL DE 202

A Diretoria da EMBRATUR - Instituto Brasileiro deufismo, no uso de suas atribuicoe
legais e estatutarias, considerando a competémibaida a este Instituto, nos termos do artigadé’lei
n° 6.505, de 13 de dezembro de 1977; do incisaXgrtgo 3° , da Lei 8.181, de 28 de marco de 1891
do Decreto n° 84.010, de 15 de julho de 1980,

Considerando o Termo de Compromisso firmado emelabdil de 2001, entre o Ministério
do Esporte e Turismo, por meio da EMBRATUR — Ilustit Brasileiro de Turismo e a Associaca
Brasileira da Industria de Hotéis - ABIH Nacionaiiblicado no DOU, de 03 de julho de 2001, visant
definir parametros para instituir o novo SistemaCtsessificacdo dos Meios de Hospedagem; RESOLV

Art. 1° Aprovar os anexos Regulamento Geral dososledie Hospedagem e Regulamento «
Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios de Hdagem, para os fins estabelecidos no artigoal®,
Lei 6.505, de 13 de dezembro de 1977; no incisdoXartigo 3°, da Lei 8.181, de 28 de marco de 1891
no Decreto 84.910, de 15 de julho de 1980.

Art. 2° Os documentos mencionados no artigo amtesdio o resultado da conclusdo dc
trabalhos realizados pelo Conselho Técnico NaciBnavisorio, instituido pela Deliberacdo Normativ
n° 428, de 29 de novembro de 2001, publicada aodOficial da Unido, de 11 de janeiro de 2002.

Art. 3° Os Regulamentos ora instituidos modificamRegulamento dos Meios de
Hospedagem, o Manual de Avaliacéo e a Matriz dedifleacdo criados pela Deliberagdo Normativa |
387, de 28 de janeiro de 1998, publicada no Di@ficial da Unido n° 27, de 09/02/98, nos seguint
aspectos basicos:

| — modifica o Regulamento Geral dos Meios de Hdagem;

Il — altera integralmente o processo de classifioados meios de hospedagem,;

lll — procede alteracbes no Manual de Avaliacad@ eMiatriz de Classificacdo dos Meios d
Hospedagem

IV - incorpora ao Regulamento Geral dos Meios @spgédagem, como anexos | e Il ¢
impressos denominados, respectivamente, “FicheoNalde Registro de Hospedes — FNRH” e “Boleti
de Ocupacéao Hoteleira — BOH”;

V - Incorpora, igualmente, no Regulamento do Sistéficial de Classificagdo dos Meios d
Hospedagem os anexos lll e IV, denominados MateiAvaliacdo e Matriz de Classificacao;

VI — consolida disposi¢des dispersas na legislag@wcernente a atividade hoteleira.

Art. 4° Esta Deliberacdo Normativa entra em vigar data de sua publicacdo no Diéri
Oficial da Unido, sendo revogada a Deliberacdo Max@a n° 387, de 28 de janeiro de 1998, publica
no DOU de 09/02/1998.

Luiz Otavio Caldeira Paiva FraseifRegina Magalhdes Cavalcante
Presidente rebra de Economia e Fomento
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Marco Antonio de B. Lomanto Joao Elias Cardoso
Diretor de Marketing Diretor de Administracéo e Financas

ANEXOS
REGULAMENTO GERAL DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Art. 1° O presente Regulamento dispde sobre osdvtkidHospedagem, estabelecendo:

| - 0 conceito de empresa hoteleira, meio de hasgped e as expressdes usualmer
consagradas no exercicio da atividade;

Il - os requisitos exigidos para operacéao e furanoento dos estabelecimentos;

lll - as condi¢Bes para contratacédo dos servigdsodpedagem.

Art. 2° Considera-se empresa hoteleira a pessuiici, constituida na forma de sociedac
anonima ou sociedade por quotas de responsabiliiimitada, que explore ou administre meio d
hospedagem e que tenha em seus objetivos so@aercicio de atividade hoteleira, observado o 4%t.
do Decreto n° 84.910, de 15 de julho de 1980.

Art. 3° Considera-se meio de hospedagem o estaineleto que satisfaca, cumulativament
as seguintes condigdes:

| - seja licenciado pelas autoridades competerges grestar servicos de hospedagem;

Il - seja administrado ou explorado comercialmgmie empresa hoteleira e que adote, r
relacionamento com os hdspedes, contrato de haggedacom as caracteristicas definidas ne:
Regulamento e nas demais legislagbes aplicaveis;

Paragrafo anico - Observadas as disposicOes dcenteesRegulamento, os meios d
hospedagem oferecerdo aos hdspedes, no minimo:

| - alojamento, para uso temporario do hospedelJeidades Habitacionais (UH) especifica
a essa finalidade;

Il - servicos minimos necessarios ao hospede, stensés em:

a) Portaria/recepcao para atendimento e controlegreentes de entrada e saida;

b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessdabsizsdes, em local apropriado;

c) Conservacao, manutencao, arrumacao e limpezardas, instalacdes e equipamentos.

lll - padrdes comuns estabelecidos no Art. 7° destgulamento.

Art. 4° Unidade Habitacional-UH € o espaco, atiabia partir das &reas principais d
circulacdo comuns do estabelecimento, destinaditizagéo pelo hospede, para seu bem-estar, higier
repouso.

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

| — quarto — UH constituida, no minimo, de quarkoddrmir de uso exclusivo do hésped:
com local apropriado para guarda de roupas e abpetesoais.

Il - apartamento - UH constituida, no minimo, dearqu de dormir de uso exclusivo dc
hospede, com local apropriado para guarda de raupbgetos pessoais, servida por banheiro privativo

lll - suite - UH especial constituida de apartammgobnforme definido no inciso I, deste
artigo, acrescido de sala de estar.

8§ 1° - Poder-se-a admitir, especialmente pararmé&tados tipos de meios de hospedagen
serem definidos pela EMBRATUR, Unidades Habitac®déstintas daquelas referidas neste artigo.

8 2° - As UH poderao ser conjugadas e adaptadadyrarionamento como sala de estar e/
quarto de dormir, sendo, entretanto, sempre corglds, para efeito de avaliacdo, como duas ou n
UH distintas.
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Art. 6° Entende-se por diaria o preco de hospedagerespondente a utilizacdo da UH e d«
servicos incluidos, observados os horarios fixgdwoa entrada (check-in) e saida (check-out).

§ 1° - O estabelecimento fixara o horério de veeotm da didria a sua conveniéncia ou (
acordo com os costumes locais ou ainda conformeachreto com os clientes

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

8 3° - Quando nao especificado o numero de ocupaladJH, a diaria basica referir-se-é
sempre, a ocupacao da UH por duas pessoas.

Art. 7° Os padrbes comuns a todos os meios deelagpm séo os seguintes:

| - Quanto a posturas legais:

a) licenciamento pelas autoridades competentes pegstar servicos de hospedager
inclusive dos 6rgéos de protecdo ambiental;

b) administracdo ou exploracdo comercial, por esgpl®teleira, conforme o Art. 2° dest
Regulamento;

c) oferta de alojamento temporario para hospedesiiamte adocdo de contrato, tacito o
expresso, de hospedagem e cobranca de diarigqglacao da UH;

d) exigéncias da legislacao trabalhista, especrakngo que se refere a vestiarios, sanitario:
local de refei¢cBes de funcionarios e Comisstegelchcao de Acidentes de Trabalho — CIPA.

Il - Quanto a aspectos construtivos:

a) edificacBes construidas ou expressamente adaptada a atividade;

b) areas destinadas aos servicos de alojamenttgripfrecepcao, circulacdo, servigos ©
alimentacéo, lazer e uso comum, e outros servieosodveniéncia do hospede ou usuario, separa
entre si e no caso de edificacdes que atendam@sdints, independentes das demais;

c) protecdo sonora, conforme as normas da AssaciBcdsileira de Normas Técnicas
ABNT - e legislacéo aplicaveis;

d) salas e quartos de dormir das UH dispondo detumbs para o exterior, para fins di
iluminacéo e ventilacao;

e) todos os banheiros dispondo de ventilacAaalattom abertura direta para o exterior, C
atraves de duto;

f) servicos basicos de abastecimento de agua querefudiguem a comunidade local, ber
como de energia elétrica, rede sanitaria, tratameet efluentes e coleta de residuos solidos, ¢
destinagédo adequada;

g) facilidades construtivas, de instalacdes e de psra pessoas com necessidades espec
de acordo com a NBR 9050 — 1994, em prédio comefargje arquitetura aprovado pela Prefeitu
Municipal, como meio de hospedagem, apds 12 detagles1987. Em caso de projetos anteriores,
meio de hospedagem devera dispor de sistema dspeetendimento.

lll - Quanto a equipamentos e instalacdes:

a) instalagdes elétricas e hidraulicas de acordo @® normas da Associacdo Brasileira
Normas Técnicas - ABNT - e legislacdo aplicavel;

b) instalacbes de emergéncia, para a iluminac&rais comuns e para o funcionamento
equipamentos indispensaveis a seguranca dos h&spede

c) elevador para passageiros e cargas, ou seerit@rédio com quatro ou mais pavimento
inclusive o térreo, ou conforme posturas municipais

d) instalagbes e equipamentos de seguranca cac&adio e pessoal treinado a opera-lo,
acordo com as normas estabelecidas e pelo CorBordbeiros local;

e) quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, coceima, equipamentos para a guarda
roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceiraieacade
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IV - Quanto a servicos e gestao:

a) portaria/recepg¢do apta a permitir a entradalasakegistro e liquidacdo de conta dc
hospedes, durante as 24 horas do dia;

b) registro obrigatério do hdspede no momento @echiegada ao estabelecimento, por me
de preenchimento da Ficha Nacional de Registroapéties - FNRH, aprovada pela EMBRATUR;

c) limpeza e arrumagédo diaria da UH, fornecimentmea de roupa de cama e banho, be
como de artigos comuns de higiene pessoal, poacimestabelecimento;

d) servigos telefénicos prestados aos hdspedesatdcacom os regulamentos internos de
estabelecimentos e as normas e procedimentos adqiakhs concessionarias dos servigcos, ou pela pc
concedente;

e) imunizacdo permanente contra insetos e roedores;

f) pessoal de servico em quantidade e com a qejfio necessérias ao perfeit
funcionamento do meio de hospedagem,;

g) pessoal mantido permanentemente uniformizado @ovenientemente trajado, de acorc
com as fungdes que exercam;

h) meios para pesquisar opiniées e reclamacdesdpedes e soluciona-las;

i) observancia das demais normas e condi¢cbes remsss seguranca, saude/higiene
conservagao/manutencao do meio de hospedagengtpathmento ao consumidor.

8§ 1° - Nas localidades néo servidas ou precaria@rsmidas por redes de servigos publicc
a satisfacdo dos itens obrigatérios, cujo atendiondapenda da existéncia dessas redes, sera darec
caso a caso, pela EMBRATUR.

§ 2° - Serdo exigidas condicdes especificas deegiiot observadas as normas e padr
estabelecidos pelos 6rgdos governamentais comegtgrdra os meios de hospedagem localizados
interior ou nas proximidades de:

a) unidades de conservacao, ou protegidas pekddedo ambiental vigente;

b) aeroportos, estagfes viarias, vias industmaigstabelecimentos que oferecam problernr
especiais de poluicdo ambiental e sonora.

8 3° - As portas entre UH conjugaveis deverdo didposistema que somente possibilite st
abertura, quando por iniciativa mutua dos ocupateesmmbas as UH.

8 4° - As condicdes dos locais de trabalho e delasempregados, no estabelecimento, sel
mantidas, no que se refere a seguranca, higiersgieima do trabalho, em estrita observancia acodisp
na Consolidacao das Leis de Trabalho, ou nos a®s gnodifiquem.

Art. 8° Os contratos para reserva de acomodacOksspedagem deverdo ser semp
consubstanciados por documentos escritos, comulstituie:

| - no caso de reserva de acomodacdes: troca despondéncias (inclusive via fax e
Internet) entre os responsaveis pelo meio de hagged, ou seus prepostos, e o hospede, ou agent
turismo contratante;

Il - no caso do contrato de hospedagem proprianditdeela entrega pelo estabeleciment
durante o registro do hospede (check-in), de ficheional de Registro de Hospede - FNRH, em mod
aprovado pela EMBRATUR, para preenchimento, assiaat devolugcéo pelo héspede;

§ 1° - Respeitadas as reservas confirmadas, oeéstabento ndo podera se negar a recel
héspedes, salvo por motivo justificavel ou previsgdegislacdo em vigor.

§ 2° - Sera vedada a utilizagéo, em qualquer pnoezdo ou documento que consubstancie
contrato referido neste artigo, de condi¢do oustiiuabusiva a que se refere o artigo 51, da L&i0738,
de 11/09/90 (Codigo de Defesa do Consumidor).

8§ 3° - Para os fins deste artigo, todos os commsoai do meio de hospedagem e 0S ¢
relacdo a seus héspedes, bem como as obrigacdes degerdo ser divulgados adequadamente.

§ 4° - As informacg0@es referidas no paragrafo amtetéverao estar a disposi¢cao, do hdspe
sempre que solicitado.



LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

§ 5° - Os responsaveis pelos meios de hospedageradegarantir prioridade de ocupagéo
pessoas portadoras de deficiéncia, nas UH adappadaseu uso.

Art. 9° Os meios de hospedagem deverdo fornecesatmente, ao Orgdo Estadual o
Turismo competente, da Unidade da Federacéo ersegloealizarem, as seguintes informacdes:

| - perfil dos héspedes recebidos, distinglindesisangeiros dos nacionais;

Il - registro quantitativo de héspedes, com tax@asalpacdo e permanéncia medias e num
de héspedes por UH.

Art. 10 Para os fins do artigo anterior, os melehospedagem utilizardo, obrigatoriament
as informacdes previstas nos impressos Ficha NaloitenRegistro de Hospedes - FNRH - e Boletim
Ocupacéo Hoteleira - BOH, constantes dos anexdk tleste Regulamento.

§ 1° - As informagdes da Ficha Nacional de Regid#oHdospedes - FNRH - podera se
acrescida alguma outra, de interesse do hoteldesde que ndo prejudique o entendimento e
preenchimento do modelo de ficha oficial.

8 2° - A FNRH podera ser preenchida, individualragemtelo héspede, ou pelo propric
estabelecimento, devendo suas informacdes seraamaradas, juntamente com o BOH, até o dia 10
més seguinte ao de referéncia, por meios magngtesacordo com o sistema oferecido pe
EMBRATUR, ou através dos impressos utilizados.

§ 3° - As informag0@es relativas a cada héspedestaotes da FNRH, serdo mantidas pe
periodo determinado pela autoridade policial coentet em cada Estado, ou, na auséncia de
determinacao, por um periodo minimo de 3 meses.

Art. 11 A FNRH e o BOH, apos devidamente processathformardo, respectivamente,
perfil dos hospedes e as taxas de ocupagdo mépliasserdo postos a disposicdo do mercado, s
identificacdo individualizada dos estabelecimenpesys Orgdos Estaduais de Turismo.

Art. 12 O meio de hospedagem deverda incluir nqgaessos distribuidos, ou nos meios ¢
divulgacao utilizados, ainda que de forma sintéicasumida, todos 0s compromissos reciprocos ent
estabelecimento e o héspede, especialmente erdoedac

| - servicos incluidos no preco da diaria;

Il - importancias ou percentagens que possam d@tadas a conta do hospede, inclusiv
quando aplicavel, o adicional de servico paraibisitdo aos empregados;

lll - locais e documentos onde estdo relacionadoprecos dos servicos nao incluidos r
diaria, tais como estacionamento, lavanderia,dslef servicos de quarto e outros;

IV - possibilidade da formulagdo de reclamacdes paEMBRATUR, para o Orgdo Estadue
de Turismo e para o 6rgéo local de Defesa do Codsuntujos telefones devem ser divulgados.

Paragrafo uUnico - Os Regulamentos Internos dosbast@amentos deverdo observal
fielmente, as disposi¢cdes do Cédigo de Defesa as@oidor (Lei n® 8078/90).

Art. 13 Os meios de hospedagem devem manter, maripérecepcao, a disposicao de sel
hospedes e usuarios, livro ou outro documento mropara registro das impressoes, elogios
reclamacdes sobre o estabelecimento, cuja consedtddica devera orientar a sistematizacdo de a¢
preventivas e corretivas de controle e de mellu@iqualidade do empreendimento.

Art. 14 Todo e qualquer preco de servico prestadmbrado pelo meio de hospedage
deverd ser previamente divulgado e informado emesgos e outros meios de divulgacao de facil ace
ao hospede.

Art. 15 Para os fins do artigo anterior, os meiehospedagem afixarao:
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| - na portaria/recepcao:

a) nome do estabelecimento;

b) relacdo dos precos aplicaveis as espéciesedpt/H;

¢) horario do inicio e vencimento da diaria;

d) os nomes, enderecos e telefones da EMBRATURegds 0rgaos delegados competente
e de Defesa do Consumidor, aos quais os héspedesipadirigir eventuais reclamacdes.

e) a existéncia e quantidade de UH adaptadas pesso@s portadoras de necessidac
especiais

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

a) a espécie e o numero da UH;

b) os precos vigentes em moeda nacional;

c) os servicos incluidos na diaria, especialmentando aplicaveis, os de alimentacao;

d) a data de inicio de vigéncia das tarifas;

e) todos os precos vigentes dos servicos ofere@dims estabelecimento, tais como mini
refrigerador, lavanderia, ligacdes telefonicasyige de quarto e outros, afixados junto ao localaqe
esses servicos sao oferecidos;

Paragrafo unico — Havendo na mesma edificacéo, dé&mJH destinadas ao funcionament
normal do meio de hospedagem, outras para locacgoaisquer finalidades diversas, o estabelecime
deverd expor em local de facil visibilidade, naepmgdo, quantas e quais UH se destinam a ci
finalidade.

Art. 16 Os precos serao livremente fixados e padts por todos os meios de hospedage
observada a legislacéo pertinente.

Paragrafo unico - Os precos serdo sempre expressasoeda nacional, admitindo-se, pal
fins promocionais, que os mesmos sejam divulgadogxterior em moeda estrangeira, observade
cotacao correspondente prevista no cambio oficial.

Art. 17 E expressamente vedada a utilizacdo diejgerespécie de artificio ou documentc
por meio de hospedagem, com o intuito de induzaoonsumidor sobre classificacdo inexistente,
diversa daquela efetivamente atribuida ao estabedato.

Paragrafo unico - A adocdo do procedimento refeniglste artigo caracterizara a pratica c
propaganda enganosa mencionada na Lei n° 8.0748&llgo de Defesa do Consumidor).

Art. 18 Os meios de hospedagem que dispuseremHlee Wreas acessiveis a pesso
portadoras de deficiéncia deverdo colocar, junémteada principal do estabelecimento, da placa @on
Simbolo Internacional de Acesso a essa faixa datelia.

Art. 19 O servico de portaria/recep¢do do meibiapedagem — prioritario ao atendiment
do consumidor — devera dispor de pessoal qualficadnaterial promocional adequado a prestar
informacgdes e atender as providéncias requisitaelas hospedes.

Paragrafo unico - O disposto neste artigo nao ficestd, em qualquer hipotese,
intermediacdo de servi¢cos que constituam pratiGtaeatentatorios aos bons costumes e a legisbagac
vigor.

Art. 20 O controle e fiscalizacdo da EMBRATUR smbs meios de hospedagem aplicar-s
ao, indistintamente, sobre os estabelecimentosifitaglos, ou ndo, pela EMBRATUR.

Art. 21  As vistorias de controle e fiscalizagcdordse realizadas diretamente pel
EMBRATUR, ou por intermédio dos Orgdos Governarienta quem a autarquia delegar est:
atribuicbes, com o objetivo de:

| — Orientar os meios de hospedagem sobre as nagueaggem sua atividade;
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Il — Verificar, no caso dos meios de hospedagem atd@ssificados pela EMBRATUR, se
existem padrdes adequados ao exercicio da ativelaée esta sendo exercida de acordo com as nor
governamentais de defesa do consumidor e com ogroarnssos prometidos ou explicitados para corr
publico e os clientes;

lll — Apurar reclamacdes contra os meios de hoggadaou indicios de infracdo por ele
praticada.

Art. 22 E dever dos meios de hospedagem cumgrinear, permanentemente, os contrat
ou compromissos divulgados, explicitados ou acarslabm o consumidor, especialmente as reserve
precos de hospedagem previamente ajustados.

Art. 23 A EMBRATUR devera providenciar instrumdntaspecifico para controle e
fiscalizacdo dos meios de hospedagem nao claskicaom o fim de verificar :

| — Se as posturas legais e os padrbes de opemcfimcionamento, previsto nest
Regulamento, estdo sendo fielmente observados gstialselecimentos;

I — Se existem padrdes minimos de qualidade adeguaao funcionamento do
estabelecimento, como meio de hospedagem;

lll — Se estéo sendo atendidos os direitos do eoiugu, previstos na legislacao vigente.

Paragrafo Gnico - Nos casos dos incisos Il e Bite artigo, a EMBRATUR e os Orgéo:
Governamentais por ela delegados comunicardo os &t autoridades competentes para aplicacédo
penalidades correspondentes, inclusive de intevdiggexercicio da atividade, quando for o caso.

Art. 24 Os descumprimentos as disposicdes destall&&agnto, bem como das demai
legislac6es apliciveis, sujeitardo os meios deduzgyem as penalidades de adverténcia, pena peauni
suspensao ou cancelamento da classificacédo efdigéio do estabelecimento e fechamento da emprt
conforme o caso.

Art. 25 As disposi¢cdes constantes deste Regulanmssréin aplicadas, a todos 0os meios
hospedagem.

Art. 26 Os casos omissos e as interpretacOedudg8es especiais de meios de hospedag
com condicdes atipicas serdo decididas pela EMBRAT

Art. 27 O presente Regulamento entra em vigor na da publicacdo desta Deliberacga
Normativa no Diario Oficial da Unido.
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ANEXQ |
MINISTERIO DO TURISMO GOVERNO DO ESTADO
E1MD§A§§IHI5§ SECRETARIA DE SEGURANCA PUBLICA
FNRH
FICHMACIONAL DE REGISTRO DE HOSPEDES
PESSOA JURIDICA: REG. EBT:
EMPREENDIMENTO: TIPO: CAT: TELEFONE:
ENDERECO: CEP: MUNICIPIO: UF:

FAVOR USAR ESFEROGRAFICA E LETRA DE FORMA - PLEESBALL POINT AND BLOCK LETTERS:

NOME COMPLETO - FULL NAME TELEFONE - TELEPHONE

PROFISSAO - OCCUPATION| NACIONALIDADE - NATIONALITY | IDADE - AGE | SEXO - SEX

T O Y o I Y 7
DOCUMENTO DE IDENTIDADE - TRAVEL DOCUMENT
NUMERO TIPO ORGAO EXPEDIDOR
NUMBER TYPE ISSUING COUNTRY

RESIDENCIA PERMANENTE - PERMANENT ADDRES$ CIDADE, E3DO - CITY, STATE  PAIS - COUNTRY

ULTIMA PROCEDENCIA - ARRIVING FROM (CIDADE, PAIS CITY, COUNTRY

PROXIMO DESTINO - NEXT DESTINATION (CIDADE, PAIS €ITY, COUNTRY)

MOTIVO DA VIAGEM - PURPOSE OF TRIP

TURISMO NEGOCIO CONVENCAO OUTRO

TOURISM | 7 BUSINESS | 9 CONVENTION | 2 OTHER 4
MEIO DE TRANSPORTE - ARRIVING BY

AVIAO NAVIO AUTOMOVEL ONIBUS/TREM
PLANE 6 SHIP 8 CAR 0 BUS/TRAIN 1

ASSINATURA DO HOSPEDE - GUEST'S SIGNATURE

ENTRADA SAIDA
patA|l 1 | | | | Hora patA | v | | | | Hora
ACOMPANHANTES UH N° FNRH REGISTRO
o |
PARA USO DA EMBRATUR
CODIGO CODIGO CODIGO CODIGO
PAIS oy PROF. |3| | PROCED. 2| | | DESTINO | 7| | |

NOTA: INFORMACOES MINIMAS OBRIGATORIAS



MINISTERIO DO ESPORTE E TURISMO

INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO
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BOLETIM DE OCUPAGCAO HOTELEIRA — BOH — ANEXO Il

00.RESERVADO

01. NUMERO EMBRATUR 02.LEITOS 03. UHs
SEQUENCIA MF, ATIV. | DC
I T B B I I
04. REGISTRO DO MOVIMENTO DIARIO DO PERIODO COMPREBIDO ENTRE
DIA DIA MES ANO
L0 E L1 o= | o | |
| | | I
05. NOME DO ESTABELECIMENTO
| |
06.DISTRITO OU LOCALIDADE MUNICIPIO UF
| | | | | |
07. CAMPO 10 DO MES 08. MOVIMENTO DE HOSPEDE 09. UHs OCUPADAS
ANTERIOR (ULTIMO
DIA) DIAS ENTRADAS SAIDAS HOSPEDADO! DIAS
Ll 01 | | | | 01
02 | | | | | 02
03 | | | | | 03
& L
4 04 | | | | | 04
by 05 | | | 05 1
E
0 06 | | | 06
8
m 07 | | | 07
&
z 08 [ [ I 08
I 09 | | || oo
|
S
B 10 | | | 10 1
Z
° 11 | | | 11
o
b 12 [ [ I 12
>
m 13
4 | | | 13
2 |
: 14 | | | | | 14
= 15 | | | 15
3
16 | | | | 16
17 | | | 17
o 18 | | | 18
o
3 19 | | | 19
9
3 20 | | | 20 |
8
5 21 | | | 21 |
lw)
m 22
i | | | | 22
I'CI"I 23 | | | | | 23
@
r% 24 | | | | | 24
Z
3 25 | | | | | 25 |
26 | | | 26
27 | | | 27
28 | | | 28
29 | | | 29
30 | | | 30
31 | | | | | a1
]\1 12 13 14
TOTAL TOTA
I | | | I | || I | | | |1
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REGULAMENTO DO SISTEMA OFICIAL DE CLASSIFICACAO DE MEIOS DE
HOSPEDAGEM

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

Art. 2° Fica instituido o Sistema Oficial de Ciéisacdo dos Meios de Hospedagem com
objetivo de regular o processo e os critérios pgl@ss os meios de hospedagem poderao:

| - Obter a chancela oficial pela classificacadikzar os simbolos que a representam;

Il ser distribuidos, caso classificados pelas difegs categorias de conforto e atendimen
conforme os padrdes de instalagdes e servigcospyasemtem .

Art. 3° A classificagdo constituira um referendrdormativo de cunho oficial, destinado ¢
orientar os mercados turisticos interno e extemtsmbém:

| - a sociedade em geral - sobre os aspectos digicoperacionais que irdo distinguir &
diferentes categorias de meios de hospedagem;

Il - os empreendedores hoteleiros sobre os padyesdeverdo prever e executar sel
projetos, para obtencao do tipo e categoria desgjad

Art. 4° O Sistema Oficial de Classificacdo dos ddeile Hospedagem é instrumento pare
promocdo do desenvolvimento da industria hotele@dendo-lhe classificar, categorizar, qualificar
meios de hospedagem, em territorio nacional, diadmos por estrelas, de acordo com as condi¢des
conforto, comodidade, servi¢os e atendimento gssyzom.

Art. 5° O presente Regulamento estabelece:

| - a forma de gerenciamento do Sistema OficiaClesificacdo dos Meios de Hospedagem

Il - 0 processo e os critérios para avaliacéo sstfiaacao;

lll - as categorias em que se classificam os elgtaib®entos;

IV - os requisitos e padrbes comuns e diferencia#osonforto e servicos para as categori
previstas;

Art. 6° A adocado e adesao ao sistema de classdficoficial € um ato voluntario dos meio
de hospedagem interessados.

DO CONSELHO TECNICO NACIONAL

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

| - coordenar, supervisionar, apreciar em graurgdeirso e aprimorar a implantacéo
funcionamento do sistema de classificacdo dos naeid®spedagem;

Il - designar e substituir os membros dos Comig€ldssificacdo Regionais;

lll — conceder a classificacdo dos meios de hogedaras categorias Luxo e Super Luxo.

IV — Homologar os Organismos Avaliadores, entreessgique atendam as exigéncias (
credenciamento do Instituto Brasileiro de HospenagdBH,

8 1° - o Conselho Técnico Nacional serd compostot@s representantes titulares cor
direito a voto e igual nimero de suplentes de asgars que a EMBRATUR indicar, e por O:
representantes titulares com direito a voto e iguaiero de suplentes indicados pela ABIH Nacional.
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§ 2°- A Secretaria Executiva do Conselho Técnicoitial sera exercida pela EMBRATUR
a guem caberd, quando necessario o voto de desempat

§ 3°- O Conselho Técnico tera funcionamento perm@nedevendo suas reunides sere
convocadas com pelo menos 15 (quinze) dias deetd@grcia.

8 4° - Os membros do Conselho Técnico Nacionalsgdi@o remunerados a qualquer tituls
sendo considerado relevante servico publico e slegpesas correrdo a conta das entidades
representam.

DO INSTITUTO BRASILEIRO DE HOSPEDAGEM - IBH

Art. 8° O IBH, sociedade civil sem fins lucrativasstituido e mantido pela Associacas
Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH Nacional& o gerenciamento operacional do processo
classificagéo oficial dos meios de hospedagem.

Paragrafo unico - O IBH mantera sistema proprical@role sobre a eficacia dos servigos ¢
Organismo Avaliador Credenciado, através da regizae inspec¢des por amostragem

DOS COMITES DE CLASSFICIACAO

Art. 9° Em cada Estado ou Regido sera instituidmi@ de Classificacdo, composto de se
membros, designados pelo Conselho Técnico Naciaoajual competira:

| - homologar as avaliacdes técnicas feitas pelganismos credenciados;

Il - expedir recomendacdes de adaptacdo aos ngeioBospedagem, que apresentare
discordancias com a matriz de classificacao;

lll — sugerir medidas ao Conselho Técnico Nacional,

IV - julgar como instancia primaria recursos int&ims por meios de hospedagem q
discordarem de avaliacdes procedidas ou por decestianadas pelo proprio Comité de Classificacéo;

V - receber denuncias e reclamacdes exclusivanretaévas a classificagdo de meios d
hospedagem avaliados pelo Sistema Oficial de dilzmsiio, decidindo sobre os procedimentos a ser
tomados, cabendo recurso ao Conselho Técnico Nacion

VI — conceder a classificacdo dos meios de hospedams categorias Simples, Econdmic
Turismo e Superior;

VIl — apreciar, manifestar-se e encaminhar ao GQbas€écnico Nacional 0s processos d
classificagdo dos meios de hospedagem nas categoria e Super Luxo.

§ 1° - Os Comités de Classificagdo serdo designpeto Conselho Técnico Nacional
composto por trés representantes titulares contalgevoto e igual nimero de suplentes de orgargsn
ou entidades que a EMBRATUR indicar, e por trésasgntantes titulares com direito a voto e igu
namero de suplentes indicados pela ABIH;

§ 2° - A Secretaria Executiva do Comité de Clasa@éo ficara a cargo de um representar
do Orgéo Delgado Estadual da EMBRATUR, a quem élogrando necessario, o voto de desempate.

8 3° - Os Comités de Classificacdo deverdo se reudinariamente ao menos uma vez pe
més ou, extraordinariamente, sempre que necessario.

8 4° - Os membros dos Comités de Classificacdose&@o remunerados a qualquer tituls
sendo considerado relevante servico publico e slegpesas correrdo a conta das entidades
representam.

DAS UNIDADES HABITACIONAIS
Art. 10 Unidade Habitacional - UH € o espaco, atiega partir das areas principais d

circulacdo comum do estabelecimento destinaddiaagfio pelo hospede, para seu bem-estar, higier
repouso, se subdividindo basicamente nos seguiptss
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| - apartamento - UH constituida, no minimo, derguae dormir de uso exclusivo dc
hdspede, com local apropriado para guarda de raupbgetos pessoais, servida por banheiro privativo

Il - suite - UH constituida de apartamento, conmefinicio constante do inciso |, dest
artigo, acrescido de pelo menos uma sala de estar;

Paragrafo Gnico - E admitida a existéncia de tippsdenominagdes distintas de Unidade
Habitacionais daquelas referidas neste artigo,npqara efeito de classificacdo serdo enquadradas c
apartamento ou suite

DAS CATEGORIAS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM

Art. 11 Atendidas as disposicdes deste Regulanmeedtomatriz de classificacédo aplicavel, c
meios de hospedagem, serédo classificados em caegepresentadas por simbolos, conforme a segui

Categoria Simbolo
Super Luxo % % % % % SL
Luxo % % % Kk
Superior %* % %k K
Turistico * %k %
Econdmico * *
Simples *

DO PROCESSO DE CLASSIFICACAO

Art. 12 O processo de classificacdo oficial dodosale hospedagem coordenado pe
Conselho Técnico Nacional, tem como principiosdoés

| - Comprovacdo do atendimento aos critérios dariklade Classificacdo, Manual de
Avaliacdo e deste Regulamento, estabelecidos epddutias seguintes caracteristicas:

a) Uniformidade e igualdade de tratamento e afdcagtodos os meios de hospedagem
Pais;

b) Exposicdo e formatacdo simples, de modo a persut aplicacdo e verificagdo po
empresarios e consumidores;

c) Definicdo prévia do modo de atendimento do 1s&Etpi

d) Instrucéo, capacitacao e treinamento de sewaless

e) Monitoramento dos resultados e 0 desempenhesiesguisitos;

Il - Comprovacdo do atendimento aos critérios dessificacdo, verificada em avaliaca
procedida por organismo credenciado pelo Instittasileiro de Hospedagem - IBH, observadas
disposicbes da Matriz de Classificacdo, Manual daliAcdo e deste Regulamento, aplicaveis a categ
pretendida pelo meio de hospedagem;

lll - A avaliacdo consistira na comparacao e ndficacdo da conformidade entre os padro
existentes no meio de hospedagem para a categerieladsificacédo por ele pretendida e aquel
constantes da Matriz de Classificacdo, Manual ddiAgao e deste Regulamento;

IV - O organismo credenciado pelo Instituto Brasilede Hospedagem - IBH executara
avaliacdo por intermédio de avaliadores a serenviththimente qualificados, em funcdo da st
formacdao e experiéncia profissional e capacitagicwesos de formacao especifica.

V — O IBH mantera sistema proprio de controle sabedicacia dos servicos do Organism
Avaliador Credenciado, atraveés da realizacéo qeeg@es por amostragem.

Art. 13 O processo de classificacdo € composisdguintes etapas:
a) requerimento e habilitacao;
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b) avaliac&o técnica por organismo credenciado;
¢) homologacéo;

d) emisséo de certificado e outorga de placa;

e) reavaliacdo periodica ;

f) recursos e denuncias.

Art. 14 Os meios de hospedagem que desejaremabtassificacdo no Sistema , assim q
julgarem estar seu estabelecimento conforme oesadxigidos, deverao solicitar ao IBH a avaliac:
para fins de certificacdo do atendimento as noctessificatorias.

8 1° - Os meios de hospedagem interessados naifiCtag® terdo livre escolha pare
contratacdo dos Organismos Avaliadores credencpelosBH.

8§ 2° - A solicitagéo devera ser feita através dmieemento e ficha de cadastro em models
padronizados;

8 3°- O requerimento devera ser acompanhado dasinseg documentos com prazo d
validade em vigor:

a) prova de ser empresa dedicada a exploracdordeose de hospedagem constituida r
forma de Sociedade por Quotas de Responsabilidatieatla ou Sociedade Anbénima,;

b) copia do certificado de cadastro de prestaddeeservico de meios de hospedage
expedido pela EMBRATUR,;

c) copia do Cadastro Nacional de Pessoa JuridiePJ/MF;

d) Cépia do Habite-se e do Alvara de Localizac&omcionamento .

Art. 15 Certificada a regularidade da documentag&olicitacdo o estabelecimento firmar
termo de compromisso com o IBH para a continuidimprocesso de classificagdo onde devera con:
no minimo:

a) direitos e obrigacOes das partes;

b) precos e condi¢cdes de pagamento;

c) normas e procedimentos a serem observados.

Art. 16 O IBH enviard ordem de servigco ao orgamisavaliador credenciado escolhido pel
meio de hospedagem, para proceder a avaliacdo mfarmidade do estabelecimento aos padrG
definidos na Matriz de Classificagdo, Manual de |Rg#o e por este Regulamento, conforme a cateqc
almejada.

Art. 17 Finda a avaliacdo, o avaliador de imediatonunicara aos responsaveis pe
estabelecimento sobre o parecer da conformidadendm aos padrdoes exigidos pela Matriz c
Classificacao, Manual de Avaliacdo e por este Regento, de acordo com a categoria pretendida.

Art. 18 E de responsabilidade do meio de hospedatdecidir pela continuidade ou néo d
processo de classificacdo, comunicando a decis&Hho

8§ 1° - Havendo deciséo de né&o continuidade, o psacde classificagcdo de imediato se
interrompido e extinto.

§ 2° - Havendo deciséo de continuidade o IBH enchara o processo ao respectivo Comi
de Classificacao.

Art. 19 O Comité de Classificacdo em um prazo maxile 60 (sessenta) dias devera anali
o relatorio de avaliacdo do organismo avaliadodemeiado e eventual recursos prévios existent
decidindo pelo voto da maioria simples de seus mesnkobre recomendacdo da concessao ou nac
classificagéo na categoria pretendida pelo esteibeato.
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Paragrafo unico - As decisfes do Comité de @ilemsdo serdo comunicadas de oficio el
até 15 (quinze) dias ao interessado, ao IBH e axs&lloo Técnico Nacional, quando for o caso.

Art. 20 E facultado ao Comité de Classificacis casos em que decidir pela ndo conces:
da classificacdo, motivada por nao-conformidadessliepossibilitar que o meio de hospedagem promc
acOes corretivas para adequar as nao-conformidedesitadas, quando entdo o processo fice
temporariamente suspenso.

Paragrafo unico - Ocorrendo o disposto no capstedartigo, 0 Comité de Classificaca
devera estipular o prazo para a efetivacdo dasagieetivas e indicar sobre a necessidade deagéiali
fisica local das mesmas.

Art. 21 — Concedida a classificacdo do meio de édagem, o IBH oficiara a EMBRATUR,
que procedera o registro, expedira o certificada@spectiva placa de classificacdo, que teraiaaassa
conjunta da ABIH e EMBRATUR,

Art. 22 No caso de ser negada classificacdo do dehospedagem na categoria pretendi
o IBH interrompera e extinguira o processo de diaagéo, respeitado os respectivos prazos desecur

Art. 23 Os simbolos oficiais que indicarem a dfass;do do estabelecimento sera
representados na placa, da qual constard a catedmrclassificacdo atribuida e no certificado ¢
classificacdo emitidos pela EMBRATUR em modelo ta@npara todo o territdrio nacional.

Art. 24 O meio de hospedagem devera, obrigatonéeneafixar a placa de classificacédo gL
Ihe for atribuida, na fachada principal do estatiglento, junto a porta de entrada, em local de maxi
visibilidade para o héspede, devendo seus elememtimsitivos serem reproduzidos, também:

| - nos impressos fixados nas UH, ou entreguefiaspedes;

Il - no material de propaganda e divulgacédo do rdeibospedagem.

Art. 25 Todos os meios de hospedagem classifcads categorias Super Luxo, Luxc
Superior e Turistico deverdo ser submetidos aapé&di, em critérios, aspectos e parametros defini
pelo Conselho Técnico Nacional, anualmente, quaedd emitido novo certificado de classificacao.

Art. 26 Todos os meios de hospedagem classifecads categorias Econdmico e Simple
deverdo ser submetidos a avaliagdo, em critérspecios e parametros definidos pelo Conselho Tecr
Nacional, a cada dois anos, quando serd emitido cextificado de classificacao.

Art. 27 As eventuais denuncias contra meios dedumyem, em funcdo de descumprimen
deste regulamento e/ou dos requisitos da MatrizCtssificacdo, Manual de Avaliacdo e des
Regulamento, serdo analisadas pelo Comité deiftlagéo.

8 1°- Em funcdo da fundamentacdo e gravidade destwais denuncias o Comité de
Classificagcao podera, cumulativamente ou ndo:

a) acatar a denuncia;

b) solicitar informagbes, esclarecimentos, execud& acdes corretivas ao meio d
hospedagem denunciado;

c) recomendar a avaliacéo fisica local por Organi8weliador Credenciado;

d) recomendar o cancelamento do certificado ecollmenento da placa de classificacéo e
suspensao do uso dos simbolos.

8 2°- As decisfes do Comité de Classificacdo quandenuncias apresentadas deverao
comunicadas ao IBH e ao Conselho Técnico Naciop& podera acata-las ou nao.
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Art. 28 As decisfes do Comité de Classificacaope@siveis de recursos fundamentados r
seguintes condigoes:

a) em primeira instancia dirigido ao proprio Contte Classificac&o, cujo recurso devera s
apresentado em até 15 (quinze) dias contados daldatomunicacdo, e que devera ser analisado ernr
60 (sessenta) dias;

b) em dltima instancia ao Conselho Técnico Naciotidb recurso deverd ser apresentau
em até 15 (quinze) dias contados da data de coagfitado resultado da analise do recurso de prime
instancia, e que devera ser objeto de analiseGmiselho Técnico Nacional em até 60 (sessenta) dias

Art. 29 A classificagcdo sera suspensa ou canceadstituidos a placa e os simbolos oficia
que a representam, sempre que:

a) a avaliagao efetivada pelo Organismo Avalidi@denciado estiver com prazo expirad
sem que tenha sido providenciada sua competerdeagso;

c) tiverem sido cometidas, pelo meio de hospedag#nacdes cuja natureza seja capaz
por em risco a seguranca, o conforto e a integeidil hGspede, ou a propria credibilidade do siste
classificatorio.

Art. 30 Até a obtencao da classificagéo, o pracessavaliacdo terd confidencialidade tote
dentro dos principios éticos a que estdo obrigad@omité de Classificacdo, o Conselho Técni
Nacional, o organismo credenciado pelo InstitutasBeiro de Hospedagem - IBH e seus avaliadores.

Paragrafo unico - Nos termos do caput deste amigaoeio de hospedagem que ndo tiver si
aprovado, para fins de obtencdo da classificac@&tequiida , podera sustar o processo sem que
hospedes, os concorrentes e 0 mercado sejam irdosnole sua tentativa em obter a classificacao.

Art. 31 Os processos de avaliacéo e classificdeameios de hospedagem sao sequencia
indissociaveis, ndo subsistindo um sem o outro.

Art. 32 Nos termos do artigo anterior, o cancelameda classificacdo implicard nc
automatico cancelamento da avaliacéo e vice-versa.

DA MATRIZ DE CLASSIFICACAO

Art. 33 Os itens e padrdes definidos na matrizldssificacdo tém por objetivo atender ¢
expectativas dos hdspedes, em relacdo aos meiogsgedagem, destinando-se a avaliar a observai
dos seguintes aspectos, entre outros:

| — de aplicacédo ao meio de hospedagem como umn tod

a) Posturas legais;

b) Seguranca;

c) Saude

d) Higiene;

e) Conservagao/Manutencgao;

f) Atendimento ao HOspede

Il — destinados a avaliar os diferentes setoraneio de hospedagem:

g) Portaria/Recepcao;

h) Acessos e Circulacoes;

i) Setor Habitacional,

j) Areas Sociais;

k) Comunicacoes;

[) Alimentos e Bebidas;

m) Lazer;
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n) Convencodes/Escritério Virtual;

0) Servicos Adicionais;

p) Cuidados com o0 meio ambiente.

8 1°- Os padrdes referidos neste artigo verificad@&atro de cada item, 0s servigos prestad
pelo estabelecimento, os sistemas de gestdo adptaslanstalacées e equipamentos disponiveis €
areas e aspectos construtivos existentes no meidhodpedagem que, analisados em conjun
possibilitaréo aferir os niveis de conforto e aberahto oferecidos aos consumidores.

8 2°- As especificagbes de cada item/padrao daiMaér Classificacdo, bem como de su
forma de avaliacéo, estdo expressas nos manuaissaae presente Regulamento.

§ 3° - Nas localidades néo servidas ou precariarsmwvidas por redes de servigos publicc
a satisfacdo dos itens obrigatorios constantedlateaz de Classificacdo e Manual de Avaliacdojo cu
atendimento dependa da existéncia dessas redes, apeeciada, caso a caso, pelo Comité
Classificacao.

8 4°- A critério do Conselho Técnico Nacional, p@aeser exigidas ou abertas possibilidad
de condicbes especiais, observadas as normas @epaéstabelecidos pelos 6rgdos governamen
competentes, para os meios de hospedagem localinadaterior ou nas proximidades de:

a) unidades de conservacao, ou protegidas pekddedo ambiental vigente;

b) aeroportos, estacdes viarias, vias industiaais,

C) sitios histéricos.

DISPOSICOES GERAIS

Art. 34 O Conselho Técnico Nacional podera estalee, em normas proprias, os padroes
classificacdo concernentes aos tipos e categosame@os de hospedagem né&o especificados ne
Regulamento.

Art. 35 A ABIH e a EMBRATUR, visando assegurartransparéncia, atualizacao
divulgacao dos critérios de classificagdo dos md@hospedagem, disponibilizardo a inclusdo nagesp
reservado na INTERNET:

| — As normas e padrbes constantes da Matriz desilitacdo, Manual de Avaliagéo e dest
Regulamento;

Il - A relagdo atualizada dos meios de hospedagissificados, com seus respectivc
enderecos, tipos e categorias.

lll - a revisdo e atualizacdo dos critérios desifasmcdo, de acordo com cronograma definic
pelo Conselho Técnico Nacional

Art. 36 Os casos omissos e as interpretacOedud8es especiais de meios de hospedag
com condicdes atipicas serédo decididas pelo Can3@bnico Nacional

Art. 37 Serdo reconhecidas, durante o prazo queadiverem validade, as classificacde
conferidas aos meios de hospedagem pelo SistersdeBrade Certificacdo dos Meios de Hospedagen
SBC-MH.

Art. 38 O presente Regulamento entra em vigor ata da publicacdo desta Deliberacé
Normativa no Diario Oficial da Unido.
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ANEXO IlI

MANUAL DE AVALIACAO

PARTE |
COMENTARIOS GERAIS
CAPITULO |
AVALIACAO FiSICA

(Areas, Aspectos Construtivos, Equipamentos e Indtgdes)

1.1- Itens da Matriz de Classificacdo nos quais se esxgwientacdo / conforto / decoracéo
compativeis com a categoria (2.1.10; 2.2.5; 2.32589; 2.6.18; 2.7.6 e 2.8.4): A compatibilidade
exigida deve atentar para 0s seguintes preceitos:

Ambientag&o/Conforto/Decoracéo 1% [2# [34 [4% |54 [5x4
SL

1.1.1 Ambientacao propiciada por areas e instalagoes:
a) Simples e suficientes ao atendimento das nelegles basicas dev’ 4
hospedagem
b) Formais e convencionais, permitindo niveis nesate conforto v
c) Amplas e muito confortaveis v v
d) Sofisticadas v
e) Suntuosas

NEYA

1.1.2 Confortg propiciado por equipamentos, maobilidrios e aaasso
a) De qualidade simples e preco reduzido, pernatirgbrém, o9
niveis minimos de conforto e funcionalidade necessa v v
b) Qualidade e preco médios permitindo bons nideisconforto,
acima dos minimos exigidos para a hospedagem v
c) De qualidade e preco superiores, permitindoisieéevados d
conforto

d) De qualidade correspondente ao “top” de linhssegurand(
conforto e sofisticacdo v v
e) De qualidade fora de série, suntuosos, desiigo Un v

<

=4

1.1.3 Decoragappropiciada por materiais:
a) Sintéticos e/ou rusticos, assegurando acabameiniples ¢ v v
funcional
b) Sintéticos  e/ou rusticos, assegurando  acabamento v
formal/convencional
c) Nobres e/ou rusticos, assegurando fino acabament v
d) Nobres e/ou rusticos, assegurando acabameristicaafo v v
e) Objetos de artesanato, pinturas e esculturadreas sociais, feitqs
sob encomenda, ou fora de série, de reconhecido adistico 4 v
f) Objetos e conjunto de decoragGes que confirartusgidade v

1.2 - Medic&o de Areas
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As areas de um hotel sdo sempre medidas de “fé@eea das paredes, ou seja, utilizando-se a aibdod
ambientes. Em casos especiais, como o da poseariaelacdo ao Setor Social, pode ser delimitada pel
mobiliario.

A medicdo desses estabelecimentos envolve trés, geasao:

+ Unidades Habitacionais;

- Areas Sociais e

« Restaurantes

1.2.1. - Unidades Habitacionais
Deve-se levantar as areas de todos os tipos deirsdHabitacionais dentro do estabelecimento, ifbamdo
os diversos tipos e espécies de UH com areascdénti

A area total da unidade habitacional sera o somatias areas uteis fechadas glarto (que compreende o
quarto, propriamente dito, o vestibulo e o arménibutido) e ddanheiro privativo. Se o lavatorio localizar-
se fora do banheiro, a area ocupada por ele, beno @muela necessaria para a sua utilizacdo, degem s
acrescidas e incluidas na area do banheiro. Esysmgor vestibulo a drea ou ambiente localizadmtrada do
quarto de dormir, que se antepde entre a portatiada da UH e as camas, assegurando maior prakeciabo
hdéspede.

Deve-se atentar para o fato de que, nos casogels @s quartos de dormir e banheiros privatierige-se
uma porcentagem dessas dependéncias que atendaeasisninimas estabelecidas na Matriz de Claesafic

No entanto, mesmo o restante das UH devem ter mideehdspedes e mobiliario compativeis com a asa d
mesmas. Por exemplo: um apartamento com are&@ef&do comporta ocupacdo para duas pessoas, tendo
mobiliario limitado de acordo com seu tamanho.

A area util dos armarios embutidos (também facaca,fno interior dos mesmos), inclui-se, igualmeatérea
do quarto de dormir.

No caso de Unidade Habitacional do tipo Suite ogufeto de dormir conjugados com ambiente de estar
nao possam ser caracterizados como Suite, podexérescida a area do quarto, a area Util do atebitknestar.
Observar, no caso, 0s comentarios aos itens/padi@dse 2.3.6, na Parte Il, deste Manual.

1.2.2. - Areas Sociais

Entende-se por areas sociais:

« Portaria e bar social (computando-se somente avaEao hdspede tem acesso, ou seja, até o balcao);
« Hall de recepcéo;

- Salas de estar;

- SaladeTV,

+ Sala de jogos;

- Sala de leitura;

- Salas de estar dos setores habitacionais e

+ Terracos (desde que cobertos e devidamente mais)iad

As salas de estar, jogos, TV e leitura sdo coreilder reas sociais quando proximas do lobby. Ko da
estarem localizadas junto ao setor de lazer, méo gias areas acrescidas ao setor social.
A relacdo de areas sociais por unidade habitacGitraduz-se por uma férmula matematica:

Somatério de todas as areas sociais
NuUmero total de unidades habitacionais

1.2.3. - Restaurantes

Sao computadas as areas ocupadas pelas mesasgscadeitros equipamentos inerentes, bem comoaadére
circulacdo dos usuarios e considerado o somatérimdhs as salas de refeicdes dos restaurantésngadsno
estabelecimento.

A relacdo entre a area do restaurante e sua capaadiévera ser maior ou igual a:
0,80 nf / lugar para hotéis de 4 e5* ede1,00 nf/lugar para hotéis 5#SL
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Por exemplo: area maior (ou igual) a 100,60 m - capacidade: 100 pessoas
porque: 100 M — 1,00 ni/ lugar

100 lug.

1.2.4. - Diferencas Minimas de Areas a Menor

Constatadas diferencas minimas a menor, das axestisnées em relacdo as exigidas, o avaliador,aa s
registra-la como “néo conformidade maior”, podeoreendar, em seu relatério, a audiéncia do ComiggoRal

de Classificacdo de Meios de Hospedagem, desdeequesua avaliacdo, julgue ndo trazer essa difereng
nenhum prejuizo ao conforto e a funcionalidade diegdependéncia para o consumidor.

CAPITULO II: AVALIACAO DE ASPECTOS DE GESTAO / AD MINISTRACAO
2.1. - ltens da Matriz

Itens da Matriz de Classificagdo nos quais se paeveritérios para recrutamento, qualificacdo mémento de
pessoal e de monitoramento, supervisdo e acompanitamie desempenho e atendimento das expectatbas.
critérios aplicar-se-a8o0 a todas as categorias redides os preceitos e gradacdes seguintes:

2.1.1Critérios para recrutamento, qualificacéo e teinamento de| 14 |24 |34 |44 |5% |5#

pessoal e de monitoramento, supervisdo e acompanhamo de sL
desempenho e atendimento de expectativas:
Documentos:

a) Instru¢Bes sucintas — orientacdes especifickrma de tépicos | v v

b) Planos de atuacdo, por exemplo: fluxo, respadlickates, v
formulérios
c¢) Procedimentos e Instru¢des de Trabalho detathado v v v

2.1.2 Sistema de treinamento:

a) Em servico (com, por exemplo, videos didaticos) v v v 4 v 4
b) Plano de treinamento e programas realizados aeatiacdo de v v v
retorno

2.1.3 Monitoramento do Desempenho/Atendimento dasgectativas:

a) Acompanhamento dos Livros de Ocorréncia (“LogkBp e de

Opinides/Reclamacdes v v v v v v
b) Pesquisas ou verificagfes periddicas para aferi¢ v v v v
c) Definicdo e aplicacdo de indicadores de desehppdmetas ¢ 4 4 v
objetivos)

d) Avaliacdo de 12 parte (interna ou contratada) v v

2.1.4 Retroalimentacdo/adocdo de medidas corretivagisando a
melhoria do desempenho e atendimento das expectaisr

a) Analises periodicas das ocorréncias/opinifdsfrea;bes, com p

adocdao das providéncias necessarias v v v v v v
b) Setor/Departamento Interno ou contratado paranitoracao

permanente de procedimentos e resultados v v

2.2 - Itens de Gestdo a serem comprovados documdniante

- Documentos: Politicas, Manuais, Procedimentadrugdes, Planos, Critérios, etc.
Esses itens deverao ser produzidos e controlabdlesrnadas as disposicdes abaixo:
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- Aprovacéao antes da emissao, por pessoa compétedds as categorias);
- Disponibilidade, no local de uso, da reviséo lawalas as categorias);
- Sistematica para prevenir o uso de revisdo otas@edas as categorias), em 4, »#5e 5% SL devera haver
sistema para este fim;
- Relagédo de documentos, identificando a situag&ewdséo atual de todos os documentos para hotéis d
3,4,5x* e 5kSL
- Certificag&o I1SO série 9000 valido para hotsi$ SL

CAPITULO Ill: AVALIACAO DE ASPECTOS DE SERVICOS

3.1-Itens da Matriz de Classificacdo nos quais segpa@v recrutamento e treinamento de empregadosepaes
cortesia e eficacia dos empregados utilizados, smab da politica de pessoal do estabelecimentoet de
qualidade dos servicos. Os critérios aplicar-se&-&odas as categorias, observados os preceitoadacgo
seguintes:

3.1.1 Recrutamento e treinamento de empregados: 1* 2% 3% 4% |5 5S’L"
a) Recrutados e treinados segundo critérios gepaesjendo-se ©

acumulo de fungbes v v

b) Recrutados e treinados segundo critérios espexif

b.1) Aplicaveis no minimo as fun¢fes que interagem o publico v v

b.2) Aplicaveis a todas as fun¢fes exercidas rabekdcimento v v

3.1.2 Presteza, cortesia e eficacia dos empregadogoncessionarios
utilizados, em funcdo da politica de pessoal do abelecimento,
assegurando:

a) Atitudes e procedimentos espontaneos de boad@ntapidez
satisfacdo para com os héspedes v v v v v v
b) Atitudes e procedimentos de presteza, cortesi&cécia, incluidos
em treinamento:
b.1) Para os que interagem com o publico v v
b.2) Para todos os empregados e concessionarios v v

D

3.1.3 Nivel de qualidade dos servicos:
a) Simplicidade com corre¢do v v
b) Eficiéncia e alguma diversificacdo de servicos v
c¢) Eficiéncia, diversificacdo e alguma personalizage servicos v
d) Servicos sofisticados e personalizados v v

PARTE I

INTERPRETACOES DOS ITENS/PADROES DA MATRIZ
1. - ITENS GERAIS

1.1 - POSTURAS LEGAIS

1.1.1
Posturas municipais, estaduais e federais aplichggeicomprovadas 1 # 2% 34 | 4 5% 5%
pelos registros, inscricbes e documentagcbes exigdp SL

especialmente com referéncia a “Habite-se”, “Alvara de
Localizagédo e Funcionamento”, registro como empredaoteleira e
prova de regularidade perante as autoridades ambidais,
sanitarias e concessiondrias de servicos publicos

Refere-se a apresentacéo, inclusive, quando fas®, dentro do prazo de validade, dos seguintesyotos:
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a) “Habite-se”;

b) “Alvara de Localizagédo e Funcionamento”;

c) Atestados de condi¢des sanitérias, de saudehgigae e comprovante de consumo dos servigcoscp8hde
abastecimento de agua, energia elétrica, esgotbetade lixo (vide casos de exce@it?, do artigo 07, do
Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem).

1.1.2
Legislacdo quanto a protegcdo contra incéndio, dispoo de| 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 54S
equipamentos e instalacdes exigidos pelas autorideglcompetente$
e prevendo rotas de fuga, iluminacéo de emergénagaprovidéncias
em situacdes de panico

Refere-se ao exame visual dos equipamentos eag8&a contra incéndio, em todas as dependénciastelo e

do atendimento as exigéncias do Corpo de Bombéadacal, expressa por documento fornecido pord@si&o,

dentro do prazo de validade.

Os equipamentos devem estar funcionando corretaneestar dentro do prazo de validade.

Em hipotese alguma pode ser aceito prazo paraifieaeéio do funcionamento perfeito dos equipamend®s

seguranca.

1.1.3
Elevadores para passageiros e para carga/servico epnédio de| 1% | 2% | 3% | 4% | 54 | 54S
guatro ou mais pavimentos, inclusive o térreo, ouonforme as
posturas municipais
Refere-se a verificacdo da existéncia e bom fulaci@mto de elevadores para passageiros e cargedsesaivo
disposicdo contraria exigida em postura municipal.
O estabelecimento devera ter pelo menos um elevdglararga/servico e outro de passageiros, assino corm
apresentar contrato de manutencao, atualizadogogimesa especializada.

114
Exigéncias da EMBRATUR, constantes da legislacdo deirismo,
referentes a:

a) registro do hospede, por intermédio de Ficha Namal de| 1* | 24 | 34 | 4% | 54 | 545
Registro de Hospedes - FNRH L
Refere-se a comprovacdo documental da existénckictia Nacional de Registro de Héspede em quaridad
compativel com a taxa de ocupagdo do estabele@miestn como do uso regular e do preenchimentotoorre

dessas fichas.

b) fornecimento mensal do Boletim de Ocupacgdo Howdla - BOH, | 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 545
preenchido L
Refere-se a existéncia de Boletim de Ocupacdo élaelem modelo fornecido pela EMBRATUR, e da

comprovacao de seu encaminhamento mensal corret@preenchido ao Orgéo Estadual de Turismo.

c¢) fornecimento de Cartdo do Estabelecimento com nome do 4% | S5 | 5xsL
héspede e periodo de hospedagem
Refere-se a apresentacdo de “Cartdo de Estabetegoimeu “Cartdo do Hospede”, como é conhecido,eond
figure, no minimo, o0 nome do héspede e periodoodpddagem. Para as categorias de #.eppde-se admitir
0 uso do verso do cartdo de visitas do estabelatinpara escrever o nome do hdspede e a data dionestio
da diaria.

d) placa de classificacdo fixada no local determig@ pela| 1% | 24 | 3*% | 4% | 54 | 545
ABIH/EMBRATUR L
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Refere-se a verificacdo da existéncia de “Plac&ldssificacdo” em local determinado pela EMBRATUR,
seja, na fachada principal do estabelecimento eal e maxima visibilidade préximo a porta de etdra A
exigéncia so6 se aplicara para as vistorias anutisaf de estabelecimentos classificados pelonsisatual.

e) divulgacéo e explicitagdo dos compromissos reodpos para com| 1% | 2* | 34 | 4% | 54 | 548

o héspede através de: L

e.1l) Regulamento Interno, com direitos e deveres dmspede

e.2) Servicos e precos oferecidos, incluidos, ouondna diaria,

divulgados na forma da legislacdo
Refere-se a divulgacao e explicitacdo dos comprmripara com o hospede, através de folhetos oal pain
local visivel, com os direitos e deveres, servie@secos oferecidos, na forma da legislacéo, espsmite todas
as taxas de servigos cobradas pelo estabelecimedigsive as relativas ao servigo telefénico. edacdo dos
precos dos servigos deve estar junto do local sddeoferecidos. No caso dos Hoisesta divulgacédo devera
ser feita em portugués e em pelo menos em mais lingaa estrangeira. No caso dos HotékSh a
divulgacédo deverd ser feita em portugués e emmefws mais duas linguas estrangeiras.

1% | 24 | 3% | 4% | 54 [5%#S
f) Meios para pesquisar opinides e reclamacdes db®spedes ¢
soluciona-las

Refere-se a existéncia de livro de opinides e medes no estabelecimento e outras formas ou isgwg&ra
coleta de opinides do héspede e conhecimento dasvamode sua satisfacdo e insatisfacdo com o
estabelecimento.

1.15
Facilidades construtivas, de instalacdes e de ug@gra pessoas com 1* | 2% | 3% | 4% | 54 | 54S
necessidades especiais, de acordo com a NBR 9050094, em L

prédio com projeto de arquitetura aprovado pela Préeitura
Municipal, como meio de hospedagem, apés 12 de atgpode 1987.
NOTA: No caso de projetos anteriores, 0 meio de hpsdagem
deverd dispor de sistema especial de atendimento.
Refere-se a existéncia, na construcao do estaimeleto, de instalagfes e facilidades de uso paspageTom
necessidades especiais fisica, inclusive no satitational.
No caso de projetos anteriores a 12/08/87, o det@beento devera possuir sistema especial de abemdo,
como por exemplo, rampas mdveis, cadeiras de madaessoal especificamente treinado para atentietigs
de cliente.

1.2 - SEGURANCA
1.2.1
Meios para controle do uso dos cofres 4% | 5 [5%#S

Refere-se a existéncia de fichas, chaves ou céiligosduais para o uso dos cofres.

Obrigatério para as demais categorias, quandoideéegia do cofre.

Devera existir termo de responsabilidade contesdwamas para o uso do cofre, que sera devidarfiengglo
pelo hospede, relacionando garantias e respordadel do estabelecimento.

Excetua-se a exigéncia quando se tratar de cafiégdnal de manuseio do proprio héspede

1.2.2

Circuito interno de TV ou equipamento de segurancaimilar 4% | 5 | 5AS
L

Refere-se a verificagdo da existéncia de circaierno de TV, ou similar. O sistema devera cohorminimo,
as areas de portaria e recepcdo. No caso de neelassgedagem exS5L, o sistema devera cobrir todas as areas
sociais e de circulacdo, gravar as imagens e gaoarrrelato sigilo de informacoes.
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1.2.3

Gerador de emergéncia com partida automatica S* | 5AS
L

Refere-se a verificagcdo da existéncia e funcionéong® gerador de emergéncia com partida automaijte,a
assegurar o abastecimento de energia para elesaglgr@ra as areas, instalacdes e equipamentositaes
seguranca do hospede. Deverd estar funcionandetaimente. O avaliador pode solicitar, como um dos
documentos prévios a vistoria, os registros dorarag de manutencao.

124

Rotas de fuga sinalizadas nas &reas sociais e restates 3% | 4% | 5% | 5A#S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de sinalizacée painéis, em local visivel, com indicative datas de
fuga, em caso de incéndio, ou qualquer outra situde panico nas areas sociais e restaurantes.
Obrigatorio para as demais categorias, quandoidtagia das referidas areas.

1.2.5
Servico de seguranca no estabelecimento, por inteédio de:
a) pessoal com formacédo adequada, proprio ou contado, e com S* | 5#S
dedicac&o exclusiva L
b) porteiro (admite-se acumulo de funcdes) 1A | 24 | 34 | 4%

a) Refere-se a existéncia de uma equipe devidartreimada e especifica para seguranca do usuépmrdvel
24 horas por dia.

b) No caso das outras categorias, devera exidtrmpenos um porteiro, admitindo-se que possa a@mauitra
funcao.

1.2.6

Preparo para lidar com situagbes de incéndio e p&o (assalto,

explosdo, inundacado e outros)

a) com equipes predeterminadas, com treinamento esgifico 4% | 5% | 5[]

(Brigadas)

b) com treinamento geral do pessoal 14 | 24 | 3
Refere-se a existéncia de normas e procedimentaopantacdo de equipe especifica de funcion&l®somo
lidar com as diversas situacdes de panico e péingéndio, desabamento, assalto, explosdo, alagamen
outros), inclusive por intermédio de avaliagdesteimamento especifico. No caso de “treinamentalgendo
ha obrigatoriedade de equipe especialmente desigraad atender a atividade.

1.2.7

Cobertura contra roubos, furtos e responsabilidadeivil 3k | 4 5% | 5#4S
L

Refere-se a existéncia de uma apdlice de roubdesfa responsabilidade civil. O hotel pode, ebsstuicdo a
apolice, responsabilizar-se, até um limite présueiteado. Admite-se que o valor, tipo e condicdesabertura
somente sejam explicitados quando solicitados ip@étpede.

1.2.8

Disponibilizagéo de servigos qualificados de segurea particular 5’|‘_'S

Refere-se a existéncia de acordo ou convénio do deshospedagem com empresa especializada e devittam
credenciada nos 6rgaos competentes para atuamgenasea privada, mais comumente entendido comageer
de guarda costa, e que o servico seja disponithiliza solicitado pelo hdspede. Podera ser exigmapme
prévia qualificacdo da prestadora de servico alémredenciamento nos érgaos competentes.

1.2.9
Sistema eletrénico de detecgéo da presenca do hapem todas ag 5#S
areas do Meio de Hospedagem
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Refere-se a existéncia de equipamentos e sistdaeteneos capazes de indicar a presenca e logéatizdo
hospede dentro da area do meio de hospedagem.

1.3 - SAUDE / HIGIENE

131

Servico de atendimento médico de urgéncia 4% | 53 |5%#S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de acordmouénio do hotel com médicos ou clinica médicapgrenita
prestar atendimento de urgéncia, rapido, eficiersieprecos idénticos aos praticados no mercadd)@pedes
que, eventualmente, venham necessitar desse selacoaso dos meios de hospedadeatL serd exigido
acordo com servico de transporte aéreo-médico.

1.3.2

Tratamento de residuos 1% 2% 3* 4% 5% | 5#4S
L

Refere-se a existéncia de equipamento apropriatkpendéncias especificas para tratar e embalao,oskm
comprometimento dos servicos adequados de saliée#higo estabelecimento e do hdspede.

1.3.3

Imunizacdo permanente contra insetos e roedores 14 | 24 | 34 | 4% | 5F | 5#S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia de certifisate imunizacdo dentro do prazo de validade cexééncia
de equipamento préprio do hotel para atender asaadfde.
O critério inclui a constatacdo da inexisténciandetos e roedores no estabelecimento.

1.34

Higiene do ambiente, das pessoas e dos servigos 14 | 24 | 34 | 4% | 5F | 5AS
L

Refere-se a verificagdo visual do estabelecimentmip ao aspecto de limpeza, bem como das condighes
higiene e saude dos funcionarios e servigos.

1.35

Higienizac&o do alimento “in natura” antes do armaenamento 4% | 54 | 5AS
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de tanquegara a lavagem das frutas, verduras ou leguroa@ para
processo de higienizacdo, colocados na entradargegs por onde se faz a entrega das mercadoifzste
procedimento deve acontecer assim que as mercadohiegam do fornecedor para o estabelecimento
antecedendo sua estocagem e guarda.

1.3.6
Higienizacdo adequada de equipamentos (roupas denca/ mesa /| 1% | 2% | 3% | 4% | 54 | 54S
banho; loucas e talheres; sanitarios)
Refere-se a um sistema de higienizagéo das roegaipamentos e instalagdes supracitadas.
O critério é a verificagdo da existéncia de pravedito e equipamento proprio para este fim, e aislieacéo,
admitindo-se que os meios utilizados, desde quadia® a finalidade, tenham maior ou menor comphaa
em func¢éo da categoria do estabelecimento.

1.3.7

Tratamento de agua 1% | 24 | 3% | 4% | 54 |5%#S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de agualtrattilizada no setor de alimentos e bebidas.

O critério utilizado é a verificacdo da analiseolaborial da 4gua, pelo menos nos pontos ondeaexikitvagem
e preparo dos alimentos. Deveréa ser apresentadsutiado dos Ultimos exames (que deverdo ser nonmi
anuais) através de laudo laboratorial ou outro rae&to pelo avaliador.
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1.4 - CONSERVACAO / MANUTENCAO
1.4.1
Todas as é&reas, equipamentos e instalacdes em cgids| 1#* | 24 | 34 | 4% | 54 | 545
adequadas de conservacdo/manutencao L
Refere-se a verificacdo do estado de conservagdanatencdo de todas as areas, equipamentos, ¢ossla
dependéncias do estabelecimento.
Critérios de verificagdo: analise visual para vegifdo se as areas estdo bem conservadas, samagaéb e
falhas que comprometam sua apresentacao visude/ségiene e seguranca (dependéncias internaemast
jardins, etc.).
Teste de instalagcbes e equipamentos, para vedficde seu estado de manutencdo e adequagdo ao u
Exemplo: aparelhos de ar-condicionado, sistema gim-guente, equipamentos de refrigeracdo (geladeira
camaras frigorificas, e outros).
Verificagdo visual dos revestimentos do edificiomo pintura, papel de parede, lambris, gesso, gdca que
estejam em perfeito estado de conservacgao

1.5 - ATENDIMENTO AO HOSPEDE
15.1
Instalacbes e equipamentos com nivel de sistemaspa@zes de S* | 5AS
assegurar maior comodidade aos hospedes
Refere-se a existéncia de equipamentos de tecaalegbonta colocados a disposi¢do do hospede.
O critério é a verificagdm loco da existéncia do referido equipamento. Por exengartdo magnético para
controle da despesa, “check-out” por video/TV gsigt automatizado de mensagem (“voice mail”), etc.

1.5.2

Abertura de cama 5% | 5#S
L

Refere-se a um detalhe especial de cordialidade {t¢gm 1.5.7) que é a abertura e preparo da carhaspede,
no final da tarde, deixando-a pronta para a utiéipa a noite. Normalmente é deixado um bombomrimaé
sobre a cama.

1.5.3
Disponibilizagédo gratuita em 100% das unidades deesta de frutas S* | 5AS
e/ou outras cortesias especiais L
Autoexplicativo
15.4
Roupa lavada e passada no mesmo dia S* 5’ES

Refere-se a definicdo de politica e procedimentya pecolhimento de roupas sujas dos hospedes Hags U
entrega no mesmo dia, lavada e passada. Normangefikado o horario até 9:00 hs da manha paregatia
roupa suja do héspede que pretende recebé-la lavaassada, no mesmo dia.

155
Procedimento para atendimento especial para autatades e 4% | 5 | 5AS
personalidades L
Refere-se a politicas e procedimentos documentstasatendimento as autoridades e personalidades.
15.6
Facilidades de atendimento para minorias especiai§fumantes, 4% | 5% | 54S
L

idosos, pessoas portadoras de deficiéncia fisicaow/ com
necessidades especiais, alimentacao especial, etc.)
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Refere-se a definicéo de politica e procedimenta pendimento a minorias especiais. Exemplo:rasdaara
ndo fumantes, treinamento do pessoal e adaptacéstaloelecimento para pessoas com necessidadesasspe
fisica, e outros. Colocar idosos e pessoas coespiElades especiais em UH estrategicamente |atatizaom
acesso mais facil, também faz parte dessa politica.

1.5.7

Detalhes especiais de cordialidade no atendimento 4% | 5 [ 5%S
L

Refere-se a existéncia de pequenos detalhes qeen fazdiferenca no atendimento ao hdéspede (exempilc
“coktail” de boas vindas, pequenos brindes, catgdsutas, e outros).

1.5.8
Estabelecimento de critérios para qualificacdo dofuncionarios bi 4% | 5 | 5AS
e trilinglies L

Refere-se a verificacdo de capacidade do hoteltender hdspedes estrangeiros, utilizando funciosd&aom
fluéncia, no minimo, em uma lingua estrangeira patais de 4 e+ e em duas linguas estrangeiras para os
hoteiss #sL

Verificacdo da existéncia de critérios escritosapa@crutamento desses funcionarios e de acompantame
monitoramento de seu desempenho.

15.9
Estabelecimento de critérios para qualificagdo dosuncionarios 3% | 4% | 54 | 54S
gue interagem com o publico

Refere-se a politica e procedimentos documentaalasrpcrutamento e treinamento do pessoal quanatliaha

de frente do hotel, em contato com o héspede

Verificacdo da existéncia de politica/procedimentwitérios escritos de sua aplicacdo e monitorsoné&o caso

do hotéis5#SL devera haver previsdo especial de que todos o alegse interage com o hdspedes sejam
bilinglies

1.5.10

Treinamento e orientacdo do pessoal 14 | 24 | 34 | 4% | 5F | 5AS
L

Refere-se a existéncia de uma politica de orieatagieinamento dos funcionarios do estabelecimeottada
para a execucdo de suas fungBes. Os niveis deifesgpede e complexidade desse treinamento variam
conforme a categoria do hotel.

Verificagdo da existéncia de treinamento perioda® todos os funcionérios, incluindo atendimento e
monitoramento dos resultados.

1.5.11
Presteza e cortesia 14 | 24 | 3% | 4% | 54 | 5#S
L
Refere-se a presteza, amabilidade e cortesia dowharios.
Verificacao:
a) Registros de treinamento especifico dos funciosaéspecialmente dos que interagem com o publico;
b) Auséncia quase total de reclamacdes e pronta sotlagiique ocorrem;
C) Metodologia para monitoramento de reclamacdes edadde medidas corretivas;
1.5.12
Servico de despertador
a) programavel pelo préprio hdspede S* | 545
L
b) executado pelo meio de hospedagem 1# | 24 | 3% | 4% | 54 | 5#S
L
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Refere-se a existéncia de servigo eficaz de despehdspede no horario por ele pedido, atravépedemdora de
telefonia, radio-relégio, ou outro meio.

1.5.13
Monitoramento das expectativas e impressdes do hdésfe,| 1% | 2% | 3% | 4% | 54 | 5A4S
incluindo meios para pesquisar opinides, reclamacéees soluciond-
las

Refere-se a existéncia de politica e de sistemeacjp@al que monitorem as expectativas dos hospbdes

como pesquisem suas opinides e atendam suas rediegna

Grau de complexidade em funcéo da categoria.

1.5.14

Identificacdo adequada para os fornecedores de s&gus 2% | 3% | 4% | S5* | 5AS
L

Refere-se a existéncia de identificacdo de todgsestadores de servicos que ndo tenham vinculcegatfcio
com o estabelecimento.

1.5.15
Apresentacao, vestimenta e identificacdo adequadpara os 34 | 4% | 5 | 5AS
empregados L

Refere-se a existéncia de uniformes para todosirmgonarios do estabelecimento, adequados as fsirgpie
desempenham e aos setores em que trabalham.

1.5.16
Servicos de reserva:
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingtie S*S

b) no periodo de 24 horas com atendimento bilingie S*

¢) no periodo de 12 horas 4x*

d) no periodo de 08 horas 14 | 24 | 3
Os servicos de reserva em estabelecimentos de#les 2o caso de periodo noturno, em estabelecimdat8sa
55, podem ser terceirizados ou prestados por fungmdé hotel que acumule outras atribuigdes.

15.17
Servigos de recepcéo:
a) no periodo de 24 horas 4% | 5 57_'8
b) no periodo de 16 horas 3
¢) no periodo de 12 horas 1t | 24

Refere-se a existéncia de setor de recepgéo, awioharios treinados para que possam dar esteiiemt No
periodo de tempo previsto para a categoria do @st@mento. Nota-se, neste item, uma aparente
incompatibilidade da Matriz com o Regulamento, grevé o funcionamento da Recepcéo 24 horas porNtia.
entanto, deve-se interpretar os dois textos nadeedé que o hotel, seja de que categoria for,qeenestar apto

a permitir a entrada e saida de hospedes as 24 Hordia, embora ndo seja obrigado a prestar osislem
servigos inerentes a recepc¢do/portaria fora dailbguéevisto para sua categoria.

1.5.18

Servicos de mensageiro no periodo de 24 horas 4% | 54 | 5AS
L

Os servigcos de mensageiro, no caso de periodonogteim estabelecimentos de#4podem ser terceirizados ou
prestados por funcionéario do hotel que acumuleastdtribuicdes.
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1.5.19

Disponibilizacéo de servicos de limpeza: 1A |24 |34 |44 |54 | 545
L

Refere-se a verificagdo da existéncia do servigm tuncionérios devidamente treinados para o easzmut
eficazmente.

1.5.20

Servigos de arrumagéo diario 1% |24 | 3% |4% |54 |54#S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia do servigom funcionarios devidamente treinados para o esesu,
eficazmente,

15.21

Servigos de manutengao: 1% |24 | 3% |4% |54 |5#S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia do servige @essoal proprio ou terceirizado capacitado aut&do,
eficazmente,

1.5.22
Servicos de telefonia:
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingUpor turno 5:3
b) com uma telefonista bilingle por turno S*

a) Refere-se a existéncia de setor de telefonia, cogidnarios treinados para que possam dar estei@iEnto
24 horas por dia;

b) Refere-se a existéncia de uma telefonista bilipgiieurno, no caso deXa

Critério: verificacdo da existéncia dos referides/g;os com os funcionarios necessarios ao selioiuamento,
inclusive de telefonista bilingue e trilingue , @&t e 5*SL respectivamente

1.5.23
Servico de refeicGes leves e bebidas nas Unidadeabhhcionais 4% | 5% | 54S
(“room service”) no periodo de 24 horas L
Entende-se por refeicdes leves, os lanches e glat@pido preparo, cuja producdo ndo necessitmstatacoes
e equipamentos do restaurante

1.5.24
Servico de manobra e estacionamento de veiculos goincionario S* | 5*S
habilitado no periodo de 24 horas L
Sera avaliado quando houver estacionamento prapridgerceirizado no hotel. Os servicos de manobra e
estacionamento de veiculos podem ser terceirizathsgrvadas as disposi¢cdes da Matriz quanto acot®ute
fornecedores.

1.5.25

Sistema de visualizagdo e fechamento de conta dmatente da UH 57_'8
Autoexplicativo
1.5.26

Servico de mordomo sts

Trata-se da existéncia e disponibilizagédo de siofigis treinados e especificamente qualificadea peestar
atendimento personalizado aos hospedes que assgjaen. Entre as principais fungdes do mordom&oest
recepcionar o hospede na chegada ao hotel, faeek-of, conduzi-lo a UH, explicar os servicos ddeho
arrumar e desarrumar malas, proceder a reservaestaurantes e espetaculos, anotar recados, sokcita
contratar servigos etc.
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1.5.27

Disponibilizacédo de carros de luxo para locacéo SAS
L

Refere-se a existéncia de frota propria ou acooto empresa especializada para diponibilizagao Ipaegao
aos héspedes que assim desejarem de carros deifakondo servico de motorista particular. Os uéde
deverdo ser blindados e equipados de forma a gazanforto e seguranca para o héspede.

1.5.28

Servigo de locagéo de helicoptero sts

Trata-se da existéncia de convénio ou acordo focoral empresa de locagéo de helicopteros, paraniisiuar
0 servico de transporte desde as dependénciagelpdwode outro local se assim apontado pelo liespe

2. - ITENS ESPECIFICOS
2.1 - PORTARIA / RECEPCAO

2.1.1
Area ou local especifico para o servico de portaria recepgdo /| 1* | 2#* | 3% | 4% | 5* 5’ES
Hlobby”

O Setor de portaria/recep¢do compreende, normadmemspaco que vai desde a entrada do estabaiaiaté
0 balc&o da recepcéo.

A area do “lobby” podera ser utilizada, simultaneate, como area de estar ou, apenas, CoOmo porg@tdinio
de passagem de quem chega ou sai do estabelecimentiuzindo aos balcbes de portaria, recep¢adresou
Servigos.

2.1.2
Local ou espaco para guarda de bagagem
a) fechado 4% | 5 57_'8
b) ndo necessariamente fechado 14 | 24 | 3

Refere-se a dependéncia onde sdo guardados oacegsrtdo hospede apds ter ele desocupado a UH. Es
dependéncia deve ser fechada, no caso dos estaieritus de 4 e & e5#SL

2.1.3

Local adequado para guarda de correspondéncia e mesgens 3% | 4% | 5% | 54S
L

Refere-se a existéncia de local apropriado na ¢doceponde possam ser guardadas ordenadamente
correspondéncias, recados e documentos em gestihaits ao hdspede

2.1.4
Sistema adequado de envio / recebimento de mensagen I | 24 | 34 | 4% | O 5’:8
Refere-se a sistema que possibilita ao hdspedeaeeenviar mensagens com confiabilidade.
2.1.5
Servigo de guarda de bagagem 24 | 34 | 4% | 54 | 5#S
L

Refere-se a existéncia de gerenciamento, por pedsgdamente orientada, para a prestacdo de servig
organizado e seguro de guarda de bagagem.

2.1.6
Politica prépria, definida para “check-in / check-ait”, que | 1% | 2% | 3% | 4% | 54 | 54S
estabeleca orientacdo especifica para impedir:
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a) qualquer forma de discriminacéo (racial, religica e outras)
b) uso do estabelecimento para exploracdo sexualke @nenores, §
outras atividades ilegais

Refere-se a existéncia de normas, procedimentosiramento, de como se proceder na hora do “check

in/check-out” do hospede. Deveréo conter os dpdos registro dos hospedes: data/horério de entradéda,
tarifa, forma de pagamento, por quem foi feitasernea, entre outros. Além disso, devem contentgilearsas
orientacBes para que os funcionarios possam saber éficazmente, com as mais variadas situagesqeie
irdo se deparar, como saida apds o horario estadeigara “check-out”, visitas ao hdspede no apsatdo, etc.

2.1.7
Sistemas integrados de controle, permitindo eficazino “check-in / 4% | 5 | 5AS
check-out” L

Refere-se a existéncia de sistema informatizaduegriados com os diversos setores e departamemtostel
que permita, com rapidez e eficiéncia, informae@pcao o que o héspede consumiu nas diversasdéepeas
do hotel, ou todos os seus dados quando do “cinéck-i

2.1.8

Pessoal apto a prestar informacdes e servicos deteresse do| 1* | 2% | 3% | 44 | 5% |54S

héspede, com presteza, eficiéncia e cordialidade: L
54 | 5#S

a) sob supervisdo permanente de gerente ou supeonsigapacitado L

b) falando fluentemente (minimo de uma pessoa emdaaturno) na

portaria e na recepcao, pelo menos:

b1) Portugués e mais trés linguas estrangeiras 57_'8

B2) Portugués e mais duas linguas estrangeiras S*

B3) Portugués e mais uma lingua estrangeira 4%

Refere-se a existéncia de manual, com normas eedimentos, e treinamento, quando da selecdo di
funcionarios, para que eles possuam instrucdoacitapao suficientes para prestar as mais variattasnacoes
e servicos para o hospede, mesmo que esse atetwlirdependendo da categoria do hotel, exija flzéeaon
lingua estrangeira.
2.1.9
Informacdes e folhetos turisticos 3% | 4% | 5* | 54S
L
Local apropriado na recepcédo, com folhetos e irdgigas de ordem diversa sobre a cidade ou regidocteo
funcionarios aptos a prestar informacdes de irgerégristico do hdspede, como sejam, restauramigiss de
transporte, atrativos, etc.
2.1.10
Ambientacéo / conforto / decoracdo compativeis coencategoria 14 | 24 | 3% | 4% | 54 | 5#S
L
Refere-se a verificacdo da compatibilidade da amtdgdio, conforto e decoragdo com a categoria dc

estabelecimento.
Considerar, na avaliagdo deste item, diferentesiitle gradacdo para: o espacgo disponivel, ostiraeasos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que pmem; a qualidade do mobiliario e sua disposic@&t p

ambiente e a funcionalidade que permitem; a simdalite, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de

decoracdo.

2.2 - ACESSOS E CIRCULACOES
2.2.1

Areas adequadas e especificas para acesso e cirglitafaceis g 1* | 2% | 3% | 4% | 5% | 5#S
desimpedidos nas dependéncias do estabelecimentw|usive para
pessoas portadoras de deficiéncia fisica e/ou comecessidade$
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| especiais I I R
Refere-se a existéncia de rampas, elevadores eigldamlidades de acesso para pessoas C
necessidades especiais, assim como escadas aleofaga desimpedidas para utilizagdo em casos
emergéncia.

2.2.2

Entrada de servigo independente 34 | 4% | 5% |[54S
L

Refere-se a entrada do prédio destinada exclusitena@s funcionarios e fornecedores do estabelatimieem
como as mercadorias. A entrada de servico ligdiregamente as areas de cozinha, almoxarifado,sitepée
areas administrativas.

2.2.3
Identificacdo do acesso/circulagdo para orientagc&dons banhistas S5* | 5#S
L
Autoexplicativo.
2.2.4
Sistema de sinalizacao interno que permita facil @sso e circulagag 34 | 4% | 5 | 5AS
por todo o estabelecimento L

Refere-se ao conjunto de placas e painéis em |l@stiategicamente colocados, de facil visibilidaokea
orientar o transito do hospede nos diversos setlrestabelecimento. Ex: indicagdo de andaresaeamum,
saldes de reunides com os nomes de cada saléregdes e piscina e sua localizagdo; orientacaotgao
namero dos apartamentos em cada andar ou depead@n8etor Habitacional, etc.

Critério a ser utilizado: verificagcdo da existérfisica.

2.2.5

Ambientagéo / conforto / decora¢éo compativeis comcategoria 14 | 24 | 3% | 4% | 54 | 5#S
L

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da amtdgdo, conforto e decoracdo com a categoria dc
estabelecimento.

Considerar, na avaliagdo deste item, diferentesitle gradacdo para: o espacgo disponivel, ostireeasos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que pem; a qualidade do mobiliario e sua disposic@&t p
ambiente e a funcionalidade que permitem; a sidalite, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de
decoracdo.

2.3 - SETOR HABITACIONAL
2.3.1
Todas as salas e quartos das UH com iluminagéo entiacdo de| 1% | 24 | 3% | 4% | 5% | 54#S
acordo com as normas vigentes para edificacbes
Autoexplicativo.

2.3.2
Todas as UH deverdo ter banheiros privativos com wélagéo 2% | 3% | 4% | 54 | 5H#S
direta para o exterior ou através de duto L
Autoexplicativo.
2.3.3
Facilidades de informatizagéo / mecanizacgéo, nas UH 5x* 5’:8

Refere-se a facilidades para instalacdo de equiptaseée informatizagdo/mecanizacdo em um percedasal
UH (conforme as conveniéncias do mercado), paralatento das exigéncias desse tipo de clientela.

2.34
| Quarto de dormir com menor dimenséo igual ou supedr a 2,50m e
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area média igual ou superior a

a) 18,00m2 (100% das UH) 5#*S

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

C) 14,00m2 (em no minimo 80% das UH) A*
d) 12,00m2 (em no minimo 70% das UH) 3*

e) 10,00m2 ( em no minimo 65% das UH) 2%

f) 9,00m2( em no minimo 65% das UH) 14

Refere-se a existéncia de areas Uteis, nos quiErtdsrmir, em atendimento ao minimo exigido patatagoria.
Incluem-se nessas &reas o armario e/ou “closet/estibulo, quando existentes.

A menor dimensado (comprimento ou largura) da UH tpra ser sempre igual ou superior a 2,50m e a ére
média dos quartos deve atender as dimensdes minan@rcentagem exigida.

Os quartos de dormir conjugados com o ambientestde, @mbora diferenciados das suites, ou porféitasem
paredes separando os dois ambientes, ou por caneteios ambientes, de abertura para o exterienglagéo
natural, deverdo ter suas areas calculadas sonsande-dos dois ambientes, ndo se admitindo, papéen,
nenhum deles tenha &rea e dimens&do minima inferi@gpectivamente, a 9,00 m2 e 2,50 m.

2.35
Banheiro com area média igual ou superior a (em nminimo 90%
das UH):

5#S

A) 5,00m2 (100% das UH)
B) 4,00m2(em no minimo 90% das UH) S*
C) 3,30m2(em no minimo 80% das UH) 4%
D) 3,00m2(em no minimo 70% das UH) 3*
E) 2,30m2 ( em no minimo 65% das UH) 2%
F) 1,80m2 ( em no minimo 65% das UH) 14
Refere-se a existéncia de areas Uteis, nos bashgire em média atendam o valor minimo estabelgeido a

categoria.
No caso de existir lavatoério localizado fora dohmEiro, as areas onde se situa esse lavatério éaatpeessaria
a sua circulagéo serdo consideradas como inclo@hanheiro para fins de atendimento deste item.

2.3.6

UH do tipo suite com sala de estar de area médiguial ou superior
a

a) 12,00m2 (em 100% das UH's) 5#S

b) 11,00m2 S*
c¢) 10,00m2 4x*
d) 9,00m2 3*
e) 8,00m2 2*
Refere-se a existéncia de um percentual de UHddix¥aconveniéncia do estabelecimento, do tipo ,sgite é
uma unidade habitacional constituida, no minimogua&to de dormir para uso exclusivo do héspeda, &
estar e banheiro privativo.
O quarto de dormir deverd estar fisicamente sepatacala de estar por parede, com porta de coagdiuic
Além das areas minimas exigidas para a sala de estas deverdo ser equipadas, ao menos, comfandsas
poltronas e mesa de centro ou lateral.
Critério a ser utilizado: verificacdo, caso existanites, das areas de suas salas de estar, enérati@dios
minimos exigidos e do mobiliario basico.
No caso dos hotéis®SL sera exigido 20% das UH do tipo suite

2.3.7
| UH do tipo suite e/ou unidades conversiveis em sest | | | | 4% | 54 [54S |
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I I I I I I | L |
Autoexplicativo.
2.3.8
Portas duplas de comunicacdo entre UH conjugaveisucsistema| 1% | 2% | 3% | 4% | 5%
gue sé possibilite sua abertura, quando por iniciata dos
ocupantes de ambas as UH's
Autoexplicativo.
2.3.9
Tranca interna nas UH 1 | 24 | 3% | 4% | 54 | 54#S
L

Refere-se a obrigatoriedade do uso de trancass@up®dem ser acionadas pelo hdéspede quando o n&smo
encontrar no interior da UH. A complexidade dessascas e sua sofisticacdo devem variar com gaadedo
estabelecimento.

2.3.10

Rouparias auxiliares no setor habitacional S* | 5*S
L

Refere-se a local fechado e exclusivo, destinagoaada de roupa limpa de cama e banho, situadsatoses
habitacionais.

Critério a ser utilizado: quando o prédio for detida vertical deve existir no minimo uma roupgréra cada 3
pavimentos e, no caso de partido horizontal, a tipeede de rouparias dependera das necessidadestalo S
Habitacional.

2.3.11

Local especifico para material de limpeza 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a local fechado para uso exclusivo dalgudn material de limpeza situado nos setoreddtadnais.
Critério a ser utilizado: no minimo um local, paeala trés pavimentos, quando o prédio for de pavtidtical, e
de acordo com as necessidades dos setores hatdiacioo caso de partido horizontal.

2.3.12
Climatizagao adequada em 100% das UH 3% | 4% | 54 5’:_'8
Refere-se a verificagdo da existéncia de equipanstequado a climatizagao (refrigeragcéo/calefagad)H.
2.3.13
TV a cores, equipamento de video cassete e DVD e®0% das 5#*S
UH, além de TV por assinatura a cabo ou por antenparabdlica L
2.3.14 40 S0

TV A CORES EM 100% DAS UH, TV A CABO
OU POR ANTENA PARABOLICA

A TV por assinatura a cabo ou por antena parabdl@®aera permitir a existéncia de, no minimo, canais
especificos para noticias, esportes, “shows” eeBlnNo caso dos hotés¢SL deverdo estar disponiveis pelo
menos 2 canais em 2 linguas estrangeiras, e tamdéigo de contratacdo de programas especiais,sena
chamados de “pay per view”.

2.3.14
[TV em 100% das UH | | | 3# | | | |
Autoexplicativo.

2.3.15
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Mini refrigerador em 100% das UH 34 | 44 | 5 5)::8

Para os hotéis dex* e 5#SL o mini refrigerador deverd estar previamente abakieno minimo, com agua
mineral, sucos, refrigerantes e cerveja, e maigoartle aperitivo

2.3.16

Agua potavel disponivel na UH 1% | 24 | 3% | 4% | 54 5:3
Autoexplicativo.

2.3.17

Café da manha no quarto 4% | 5 57_'8

Refere-se a existéncia de servico de café da mafehécido na UH, ainda que sujeito & cobranca & phem
como de lista de artigos que este café da manhd,ipara conhecimento do hospede. No caso dossHo#SsL
a lista de artigos deveré ser apresentada em pé@gugpelo menos mais 2 linguas estrangeiras

2.3.18

Armaério, “closet” ou local especifico para a guardade roupas em| 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 54S
100% das UH L
Autoexplicativo.
2.3.19

Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupkntre dois 2% | 3% | 4% | S* | 5H#S

leitos, ou equipamento similar, em 100% das UH
Para cada leito, devera existir uma pequena meapdie ou suporte.
Quando entre duas camas houver uma Unica mesbeleeaa, esta devera ter as dimensfes minima$0ia &,
0,40m.

2.3.20

Lampada de leitura junto as cabeceiras em 100% dasH 34 | 4% | 5% | 54S
L

A lampada de leitura deve existir na quantidadeespondente ao nimero de ocupantes previsto pamadade
Habitacional.

2.3.21
Sonorizacdo ou radio controlada pelo hdspede
a) em 100% das UH 5x% 57_'8
b) em 80% das UH 4%

Refere-se a existéncia de sistema de som amb@ntadio com no minimo trés canais, comandadosthaédlo
héspede.

2.3.22
Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luz B/ em 4% | 54 | 5x#S
100% das UH L

Trata-se de comando geral ou individualizado (camtrole remoto, por exemplo) que permita ao hdspede
controlar todas as luzes, e os aparelhos elettarieos existentes no apartamento, bem como suagdHds
(canais de TV, etc.). Para hotéissL. comando devera compreender, inclusive, o conttolar condicionado,
para climatizagéo (refrigeragdo/aquecimento) doiam.
2.3.23

Ramais telefénicos em 100% das UH 3% | 4% | 54 | 54S

Trata-se de sistema de telefones instalados nagudldevem permitir ligacdes internas e externas.

2.3.24
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Porta malas em:
a) 100% das UH 34 | 4% | 5 5):8
b) 50% das UH 24
Autoexplicativo.
2.3.25
Cortina ou similar em 100% das UH 34 | 4% | 5 5):8
Autoexplicativo.
2.3.26
Vedacao opaca nas janelas em 100% das UH 4% | 5 5)::8

A vedacédo opaca deve permitir niveis de luminogidadequados ao repouso dos héspedes, chegandemate,
algumas Unidades Habitacionais, a utilizagdo dacisbut” que permita o sono diurno.

2.3.27

Mesa de refeicdes com um assento por leito em 10@¥#s UH 4% | 5% | 54S
L

Considera-se atendido o item, com a existéncigdpamento que permita a realizacdo de refeicéet)hh de
forma confortavel, com no minimo um assento pata ¢eito.

2.3.28

Mesa de trabalho com iluminacdo propria e ponto desnergia e S* | 5AS
telefone, possibilitando o uso de aparelhos eletrios pessoais L
Trata-se de mesa com dimensdes adequadas paralgispede possa escrever e ler. Deve ser servida p
cadeira especifica, iluminacgéo direta, linhas deliefas para fax-modem, tomada tripolar (para mammgautador
e impressora), tomada bipolar (para recarregadaelééone celular). A quantidade de tomadas desera
suficiente para que se possa utilizar os equipametima descritos, simultaneamente.

2.3.29

Espelho de corpo inteiro em 100% das UH 4% | 54 sts

Trata-se de espelho de boa qualidade, instalatiiHpandependente do espelho do banheiro, com didesnde
1,20m x 0,40m, no minimo, ou com area equivalentemprmita a observacao, de corpo inteiro, de waaga
adulta.

23.30
Cofres para guarda de valores para
a) 100% das UH 5% 57_'8
b) 60 % das UH 4A*

Trata-se de cofres de pequenas dimensdes fixagidamente nas UH, via de regra no interior dos eosau
do “closet”, com sistema de fechamento sob congrétusivo do héspede. Este sistema de fechanperktera
ser mecéanico ou eletrébnico, mas sempre de abentahasiva pelo hdspede.

2.3.31
Camas com dimensdes superiores as normais e trawsss S* | 5AS
antialérgicos L

Refere-se a existéncia de camas com dimensdedaspéde, no minimo:
- para casal: 2,00m de comprimento x 1,40m de targu
- para solteiro: 2,00m de comprimento x 1,20m dguia.

2.3.32
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Acessorios basicos em 100% das UH (sabonete, daipas, cesta dg 1% | 2% | 3* | 4% | 5% | 545
papéis do banheiro) L
Autoexplicativo.
2.3.33
Agua quente em 100% das UH:
a) em todas as instalacoes 54 | 54S
L
b) no chuveiro e lavatorio A*
¢) no chuveiro 14 | 2% | 3

Nos dois primeiros casos (letras “a” e “b”), a temgiura da agua aquecida pode ser controlada psfetie e o
sistema deve aquecer uniformemente a agua e flardimnante 24 horas. Ja no ultimo caso (letra, ‘@fbora
0 agquecimento também seja uniforme, durante a@bha temperatura da agua nao precisa, via de, 1y

regulada de acordo com a preferéncia do hospede.

2.3.34
Lavatorio com bancada e espelho, em 100% das UH 4% | 5 57_'8
Autoexplicativo.
2.3.35
Bidé ou ducha manual em 100% das UH 3% | 4% | 54 5):8
Autoexplicativo.
2.3.36
indice de iluminacdo suficiente para uso do espelhdo banheiro, 3% | 4% | 5% | 5A#S
em 100% das UH L
Autoexplicativo.
2.3.37
Tomada a meia altura para barbeador em 100% das UH 3% | 4% | 5% 57_'8
Autoexplicativo.
2.3.38
Indicacao de voltagem das tomadas em 100% das UH 1t | 24 | 34 | 44 | 54 5’:8
Autoexplicativo.
2.3.39
Extensao telefénica em 100% dos banheiros das UH 5x 57_'8
Capaz de permitir, a0 menos, o recebimento dedemexternas.
2.3.40
Box de chuveiro com area igual ou superior a 0,80 Znem 100% 34 | 4% | 5% | 54S
das UH L
Autoexplicativo.
2.3.41
Banheira em 30% das Suites 5% sts

Autoexplicativo.

2.3.42
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Vedacéo para o box em 100% das UH 1t | 24 | 34 | 4% | 5 5{8

Refere-se a vedacao flexivel (cortina) ou rigidarfv temperado, acrilico) para o box, destinadadar
adequadamente a area seca da molhada, evitandcage@ externa ao box se molhe, durante o banho.

2.3.43
Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, e80% das UH 34 | 4k | O 5’ES
Autoexplicativo.
2.3.44
Acessorios complementares composto por 5 amenidades
a) em 100% das UH 4 | S 5’ES
b) disponibilizados para uso do héspede 3*

Estas amenidades que visam dar conforto ao hospedesio ser constituidas de material para es¢reaey de
roupa para lavanderia, fésforos, polidor de sapatsta de papéis no quarto da UH, etc.

2.3.45

Outros acessorios em 100% das UH (touca de banhcsceva e
pasta de dentes, shampoo, creme condicionador, crerhidratante,
secador de cabelos, roupéo, espelho com lente damaumto, lixa,
cotonete, espuma de banho, sais de banho, etc.)

a) minimo de oito 5#S
L

b) minimo de seis S*

¢) minimo de quatro 4%

Autoexplicativo.

2.3.46

Revestimentos, pisos, forracdes, mobiliarios e deegdo com 5% | 5#S
equipamentos de 12 linha L

Os materiais utilizados nos revestimentos, pisoga¢des, mobilidrios e decoracdo devem incluiestre
aqueles considerados “top” de linha, por fabricgntgquitetos, revistas e lojas especializadascaém dos
hotéiss #sSL estes materiais deverdo conferir suntuosidade.a UH

2.3.47

Limpeza diéria 1% | 24 | 3% | 4% | 54 |5%#S
L

Refere-se a existéncia de limpeza diaria de toglaHa Devera existir sistema para controle e a@mhamento
dessa limpeza.

2.3.48

Frequéncia de troca de roupas de cama a cada mudange
héspede e:

a) diariamente se desejado pelo héspede 4% | 5% | 54S

b) em dias alternados se desejado pelo héspede 3*

¢) duas vezes por semana se desejado pelo héspede 14 | 24

Autoexplicativo.

2.3.49

Freqiiéncia de troca de roupas de banho a cada mudgm de
héspede e:

a) diariamente se desejado pelo héspede | | | 3% | 4% | 5% [5%s
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b) em dias alternados se desejado pelo hdspede 24
c) duas vezes por semana se desejado pelo hospede 1*
Autoexplicativo.

2.3.50

Servigo “N&o perturbe”, “Arrumar o quarto” 4% | 5% |5%#S
L

Refere-se a existéncia de sistematica pela qualspelde solicita — e é atendido pronta e eficazments
servicos de ndo ser incomodado no apartamento (Pé#iturbe”) e de providenciar a arrumacao da Umidad
Habitacional (“Arrumar Quarto”).

2.3.51

Detalhes especiais de cordialidade 5% | 54S
L

Refere-se ao gerenciamento de sistema de oferdcindm brindes, cartdes de boas-vindas, cestas d
flores/frutas, vinhos e outros, para tratamentm especial deferéncia, ao hdspede.

Critério a ser utilizado: verificar se existem,@mo sao disponibilizados, os brindes oferecidss kb4 sistema

e critérios de gestdo para selecdo de pessoadlessilaicao.

2.3.52
Computador com acesso veloz a internet em 100% dbi$'s S*S
L
Refere-se a existéncia de equipamentos de infaraéth todas as UH's, em perfeito estado de corgserea
funcionamento e com conectividade veloz a intefiveenda larga)
2.3.53
Ambientacéo / conforto / decoragéo compativeis comcategoria I | 24 | 34 | 4% | 5 | 545
L

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da amtdgdo, conforto e decoracdo com a categoria dc
estabelecimento.

Considerar, na avaliagdo deste item, diferentesitle gradacdo para: o espacgo disponivel, ostireeasos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que fmiam; a qualidade do mobiliario e sua disposic@&t p
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simdalite, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de
decoracao.

2.4 - AREAS SOCIAIS

2.4.1

Relacéo de &reas sociais/estar por UH (n&o incluida circulacao)

de:

a) 2,50m2 5#S

b) 2,00m2 S*
c) 1,50m2 4
d) 1,00m2 3*
e) 0,50m2 1 | 2o
Refere-se a relacdo existente entre as areassseaanumero de Unidades Habitacionais. Entengeisareas
sociais 0 somatério das seguintes areas de acessocemum dos hdspedes:
a) portaria, “hall” de recepcéo e bar (se situade @reas sociais), excluidas as areas internakaduizes de
atendimento;
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b) ambientes de estar, de TV, de jogos, e de &itur
C) terragos cobertos e equipados com moveis de(edincluidos os das Unidades Habitacionais).

Somente considerar-se-do incluidas nas areas sooien suas areas computadas para os fins de raterdi
deste item/padréo, as salas de jogos localizadgséuio principal e integradas e interligadas carmdemais
areas sociais, cuja destinacao seja multipla, cobiemtes especificos para jogos diversos, leit@w@ngersacgéao.

2 SSociais (somatorio das areas sociais)
N° total UH (numero total de unidades redidnais)

Critério a ser utilizado: somar as areas, verifec#otal de UH, estabelecer a relagédo entre elasicar se essa
relacdo supera a metragem quadrada minima estialdgbera a categoria.

2.4.2
Banheiros sociais, masculino e feminino, separadestre si, com
ventilacdo natural ou forcada, com compartimento g®ecial,
adaptado para pessoas com necessidades especiaspeitando as
normas e leis em vigor
Refere-se a verificagdo da existéncia de banhsarcigis, masculino e feminino, nas areas sociais.
Os banheiros sociais masculino e feminino, separadompdem-se, no minimo de: lavatério e baciaté&amni
sendo que no masculino é recomendavel acrescentaicforios independentes. Eles deverdo estapados
ainda com acessoérios minimos, tais como: espelldodete” sobre o lavatorio, sistema de secagem de maos
saboneteira e cesta de papéis. Os pisos e patedesio ser revestidos de material impermeavel fadke
limpeza. A iluminacdo podera ser artificial e a@stdo, quando ndo houver aberturas para o extgoiomeio
de dutos. O banheiro social, com facilidades passoas com necessidades especiais, pode ser idadeun
especifica para uso exclusivo dos mesmos, ou cebvante uso comum dotado de padrdes de acessilgligize
permitam a utilizacdo, pela pessoa com necessidesiesciais, de pelo menos uma pecga de cada tipc
obedecendo as leis em vigor.
Critério a ser utilizado: verificar a existénciasdmnheiros sociais, separados por sexo, e a fiosslb de sua
utilizacé@o por pessoas com necessidades espeesisndo haja banheiros especificos para seufusrigéncia
guanto a pessoas com necessidades especiais deveart item 1.1.5.
2.4.3
Estacionamento com numero de vagas igual ou superia 10% do S5* | 545
namero total de UH com local apropriado para
embarque/desembarque de pessoas portadoras de difficia fisica
e/ou com necessidades especiais, devidamente sraalo prevendo
manobreiro
Refere-se a verificacdo da existéncia de vagasposicdo dos hdspedes (cobertas ou ndo), locadizaala
préprio prédio, ou ainda fora do estabelecimerdsdd que haja contrato de locacdo e manobristhtdadi No
local para embarque/desembarque de pessoas cossidedes especiais devem existir placas indicafoas
simbologia internacional) colocadas a uma altura permita sua rapida identificagdo. Havendo difgaede
nivel entre a rua e a entrada social do estabedetimou para o ingresso ao seu interior, 0 delsdexsera ser
vencido através de rampas, ou, dependendo da datprdvacdo do projeto (apos 12/08/87), deverastiexi
meios para o atendimento deste requisito.

3 4% 5% | 5#S

244

Climatizacdo adequada nas areas sociais 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia de equipament sistema adequado a climatizacdo
(refrigeracao/calefacéo) no setor social.

2.4.5
Revestimentos, pisos, forracdes, mobiliarios e deagdo com S* | 5AS
materiais de 12 linha L
Refere-se a verificacdo da qualidade dos matenidizados nos revestimentos, mobiliario e decavagfue
deverdo estar entre os “top” de linha. No caschdtéis 5#SsL deverdo conferir suntuosidade.
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Critério a ser utilizado: analise visual do tipo whaterial, que devera ser de 12 linha, nos revestos,
mobiliario e decoracdo. Os revestimentos dos bhaythdevem ser de material resistente, liso, impésal e
lavavel.

2.4.6

Tratamento paisagistico 5% | 5#S
L

Refere-se a verificacdo de tratamento paisagistis@reas sociais.
Critério utilizado devera ser a andlise visual daimento paisagistico, nas areas internas e/emest através
de demonstragdo de conservacdo e manutencao petsmne

2.4.7
Heliponto 5#S
L
Autoexplicativo
2.4.8
Musica ao vivo em pelo menos um dos ambientes sadgia 5’ES

Refere-se a existéncia de evidéncias objetivas ragas atraves de contratos de servigos, insttosien
equipamentos e exame in locco de que o hotel disiiza musica ao vivo a seus hospedes sejam noy|ob
recepcdo bares ou outra area social de concentdgdbdspedes, pelo menos nos horarios de maio
concencentracao nestes locais.

2.4.9

Ambientacéo / conforto / decoracdo compativeis comcategoria 14 | 24 | 34 | 4% | 5F | 5AS
L

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da amtdgdio, conforto e decoragdo com a categoria dc
estabelecimento.

Considerar, na avaliacdo deste item, diferentesisitle gradacado para: o espaco disponivel, ostireeasos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que em; a qualidade do mobiliario e sua disposic@& p
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simdalite, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de
decoracdo.

2.5 - COMUNICACOES

2.5.1
Equipamento telefénico nas areas sociais 14 | 24 | 34 | 4% | 5# | 54S
L
Autoexplicativo.
2.5.2
Local apropriado para ligagbes telefénicas nas arsasociais, com 4% | 5% | 54S
privacidade L

Refere-se a existéncia de local com privacidada lgacdes telefonicas.

A privacidade podera ser garantida através de esgdgguado, cabine telefonica, ou similar. Pobbedlizar-
se junto a recepgdo, a disposicdo dos hdéspedes éacd acesso pela area social, oferecendo pdeae ao
hdspede durante o seu uso.

253
Central telefbnica, com ramais em todos 0s setores 3% | 4 S5* | 5#S

Refere-se a existéncia de central telefénica, ¢adaa todos os setores do hotel, inclusive as UH.
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A central telefénica devera ter ramais em todosetsres do estabelecimento e devera estar emtaerfei
condi¢des de uso. Nas demais categorias, ondesheste tipo de servico, deverdo ser obedecidosessnos
critérios.

254

Servico telefénico eficaz, com equipamento apropri 14 | 24 | 34 | 4% | 5F | 545
L

Refere-se a existéncia de servico telefénico cajfgmassegurar, com eficicia, as comunicacdes egterna
internas do héspede.

A eficacia do servico telefénico devera ser gadanttravés de equipamentos com quantidade e gimlida
suficientes para o porte do estabelecimento.

2.5.5
Equipamento para fax 34 | 4% | 5% [ 54S

Autoexplicativo.

2.6 - ALIMENTOS E BEBIDAS

2.6.1
Area de restaurante compativel com a quantidade d&/H, com
ambientes distintos e acessiveis para pessoas enedas de rodas
a) de no minimo 1,00m2 por lugar 5#S

b) de no minimo 0,80m2 por lugar 4% | S5
Refere-se a compatibilidade da area de restaurante® numero de UH.
Restaurantes sdo salas, com cozinha separadas@odervidas as refei¢cdes diérias, por pessoaliateente
treinado. As areas dos restaurantes sdo aquelpadas pelas mesas, cadeiras e outros equipantegr@stes,

inclusive a area de circulacao dos usuarios. &seacalculo sera considerado o somatorio das dasasalas de
refeicbes de todos os restaurantes existentestabetimento. As facilidades que deverdo exjsia 0s

pessoas com necessidades especiais fisica sdnstiantes na NBR 9050, observado o item 1.1.5, deazvtke
Classificagéao.
Critério a ser utilizado: verificar a existéncia staurante com capacidade compativel com o nudeskdH,
com area minima de 1,00m2 por lugar para hatéf& e com area minima de 0,80m2 para hotétse 5»* e
com facilidades para utilizacdo por pessoas corassétades especiais.

2.6.2

| Ambiente para café da manha / refeicdes leves | | | 3# | | | |
As areas das salas de refeicdes séo todas aquafzedas por mesas, cadeiras e outros equipamantestes,
incluindo a area de circulagé@o dos usuarios e dsga¢ de servico.

2.6.3
Ambiente de bar
a) Minimo de dois 5)::8
b) Minimo de um 4% | 54

Os bares séo instalacdes proprias para servir deleich balcdo e/ou pequenas mesas, com a presefigar de
man”. A area de servigo do bar, atras do balc@ee gpossuir local para a guarda de copos e garpagapara a
lavagem de copos e refrigerador para a guarda lldadsee gelo. Sempre que o bar servir bebidasaapem
balcdo, este deve dispor de assentos ao longo stoane

2.6.4
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Copa central para o preparo de lanches e café da miad S*S
L

Copa central é uma dependéncia propria e sepasadazihha, que tem por objetivo o preparo e disigdn do
café da manha e de pratos leves para o “Room &éwiSala de Café. Devera ser obrigatdria, tamiaésua
existéncia, se, em outras categorias, 0s estalmgletis oferecerem estes servigos.

2.6.5

Despensa para abastecimento diario da cozinha 4% | 54 | 5%#S
L

A despensa é a area especifica destinada a suporaguantidade de alimentos suficientes para aidso da
cozinha do estabelecimento.

2.6.6

Climatizagdo adequada nos restaurantes, bares e oo 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia de sistema eamuipamento adequado a climatizacdo
(refrigeracéo/calefacéo) no setor de Alimentos leidses.

2.6.7
Aparador, carrinho, gueridon ou similar 4% 5% | 5#S
L
Trata-se de mével destinado a guarda de louchsréal, copos, toalhas e guardanapos limpos parguisio.
2.6.8
Toalhas e guardanapos de tecido 4% | 5% |54S
L
Autoexplicativo.
2.6.9
Baixelas e talheres de prata, inox, ou material eiwalente 4% | 5 5’:8

Considera-se baixela o conjunto completo e unifalmetensilios para o servico das mesas da sa&daiedes,
cujo material devera ser de prata, inox ou mateqgaivalente, verificando se estdo em perfeitaglicoas de
uso e apresentacdo. Os materiais utilizados dewelnir-se entre aqueles considerados “top” dedjnhor
fabricantes, arquitetos, revistas e lojas espeaiddis. Caso as demais categorias de hotéis ofessgaicos em
sala de refei¢cdes, também deverdo ter baixelasmguentanto, poderdo ser de outro material, depelodda
categoria do estabelecimento.

2.6.10

Pratos de porcelana ou equivalente de 12 linha 4% | 53 | 54S
L

Os pratos deverdo ser de porcelana ou materialiduclentre aqueles considerados “top” de linha, por
fabricantes, arquitetos, revistas e lojas espeeaiddis e deverdo estar em perfeitas condicbes dee uso
apresentacdo. Caso as demais categorias de bigtisam servicos em sala de refeicbes, tambéméateter
jogos uniformes de pratos que, no entanto, podsrade outro material, dependendo da categoria.

Critério a ser utilizado: verificacao da existénda quantidade e da qualidade dos pratos.

2.6.11

Copos tipo cristal 4% | 54 | 54S
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de coposctiptal.

As caracteristicas principais dos copos tipo drisda: limpidez, transparéncia e sonoridade. Agmesn alto
indice de refracdo e ndo possuem defeitos. Degtan em perfeitas condigfes de uso e apresent&@sn as
demais categorias de hotéis oferecam servicos &andsarefeicbes, também deverdo ter jogos unifordees
copos, que no entanto, poderdo ser de outro matke@endendo da categoria.



LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

2.6.12

Cémaras frigorificas ou equipamento similar 4% | 5% | 54S
L

Camara frigorifica € o compartimento equipado poawnidade de refrigeracdo completa. A portaaasdes e
0 piso deverdo ser revestidos de material imperelednsolante térmico, admitindo-se sua substituigér
equipamento similar, desde que em perfeitas coaedigé uso.

2.6.13

Sistema de exaustdao mecéanica no ambiente 4% 5% | 5#S
L

A exaustdo mecéanica no ambiente da cozinha/copalngente através de duto, é feita por equipameata p
renovacao do ar, localizado na parede, com mobdireados acoplados ao mesmo.

2.6.14

Telas nas areas de servico com aberturas para o eswbr I | 24 | 34 | 4% | 5 | 545
L

As telas deverao ter trama pequena o suficient ipgredir a entrada de insetos, roedores e peqEeEmnosis,
devendo estar bem fixadas, conservadas e presentieglas as aberturas para o exterior.

2.6.15

Critérios especificos de qualificacdo do cozinheiro S5* | 548
L

Refere-se a verificacdo da existéncia de crité@susitos para a qualificacdo do cozinheiro.
Critério a ser utilizado: verificar registros e iwal de capacitacdo do cozinheiro em funcdo doérims que lhe
foram exigidos, pelo estabelecimento, para admissézeracao.

2.6.16

Critérios especificos de qualificacao do “bar man” S5* | 548
L

Autoexplicativo.

2.6.17

Servico de alimentagdo, com qualidade e em niveisngpativeis

com a categoria do estabelecimento:

a) 24 horas de atendimento em restaurante de padrgo 5#S

internacional , com cardapio trilingue. L

b) adega e “somelier” 50S

L

c) almogo e jantar, de padrdo internacional, no rdaurante S*

principal

d) almoco e jantar no restaurante principal 4

e) café da manha e nas refei¢cdes leves eventualneeoifierecidas 14 | 24 | 34 | 4% | 5F | 5AS
L

Refere-se a verificagdo do padrdo de alimentacém bomo de detalhes no atendimento do restaurant
(qualidade dos alimentos, matéria-prima, apreséatagic.).

Todas as atividades, instalacdes, equipamentobiertes do Setor de Alimentos e Bebidas deverddeaee a
procedimentos e instru¢des de trabalho escritos ppronizem a forma de atendimento a Legislacdo e
Regulamentos Sanitarios aplicaveis quanto a reegttonarmazenamento, manuseio, preparagéo e ervico

2.6.18

Ambientagéo / conforto / decora¢éo compativeis comcategoria 14 | 24 | 3% | 4% | 54 | 5#S
L

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da amthgdo, conforto e decoracdo com a categoria dc
estabelecimento.

Considerar, na avaliagdo deste item, diferentesiitle gradacdo para: o espago disponivel, ostiraeasos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que fmiam; a qualidade do mobiliario e sua disposic@&t p
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ambiente e a funcionalidade que permitem; a simdali®, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de
decoracdo.

2.7 - LAZER
2.7.1
Sala de ginastica / musculagado com instrutor 5% ST_'S

Refere-se a verificacdo da existéncia de deperml&@miopriada para o uso de aparelhos de ginadtica e
musculacéo, com instrutor.

O instrutor deverd apresentar qualificacdo especifNo caso dos hotéiS#SL deverd estar disponivel
profissionais para atendimento profissionalizagdosjumente conhecidos como “personal trainer” eigaswe
massagens com profissionais habilitados

2.7.2

Sauna seca ou a vapor, com sala de repouso S5* | 5#4S
L

A sauna a vapor utiliza revestimentos impermeageigio porosos, capazes de enfrentar um ambie
umido e quente. O ar saturado de vapor de agud@e¥ controlado por equipamento préprio.
temperatura maxima suportavel € de 50 °C. A sseca permite suportar temperaturas de até 12@°C
revestida de madeira. Como parte integrante daasa@uobrigatdria a presenca de uma sala de repo
equipada com moveis especiais para descanso,rgmitéestiario e, principalmente, ducha de agiaa fr
Os equipamentos e méveis devem estar em perfeiascées de uso.

2.7.3

Equipamentos de ginastica 55 ST_'S

Esses equipamentos, séo os tradicionalmente exestermn academias, para desenvolver a musculatinmagles,
pernas e abdémen.

2.7.4

Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos eutros S5* | 545
L

A sala de leitura € ambiente exclusivo, equipadm dlmuminacdo e mobiliario adequados, inclusive para
acomodar livros, jornais e revistas. O ambientsaia de leitura devera ser tranquilo e permitiocentragéo.

A sala de jogos de mesa devera situar-se em arabespecifico, de uso exclusivo dos hospedes d
estabelecimento. A sala de jogos de mesa podtaé exguipada com mesas para jogos de xadrez, dama
bilhares, sinuca, ping-pong, dominé e outros pédost bem como aparelhos de recreacgéao.

A area deste ambiente destinado a lazer multiptte ptambém, ser considerada como area social,
termos do item 2.4.1.

Devera ser verificado se existe area suficienta pamobiliario e equipamentos, de acordo com oepdd
estabelecimento. As dependéncias e o materiat@teestar em condicdes perfeitas de uso.

2.7.5
PISCINA CLIMATIZADA 54S

L
Refere-se a existéncia de equipamentos apropridglgascina que tenha como medidas minimas 4 x 2 m
mantenha servico especializado de guarda-vidasacam temperatura adequada.

2.7.6

Ambientagéo / conforto / decora¢éo compativeis comcategoria S5* | 545
L

Refere-se a verificacdo da compatibilidade da amtdgdo, conforto e decoracdo com a categoria dc
estabelecimento.

Considerar, na avaliagdo deste item, diferentesitle gradacdo para: o espacgo disponivel, ostireeasos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que fmiam; a qualidade do mobiliario e sua disposic@&t p
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ambiente e a funcionalidade que permitem; a simgaide, originalidade ou sofisticagdo dos objetos de
decoracéao.

2.8 - REUNIOES / ESCRITORIO VIRTUAL
2.8.1

Ambiente adequado para reunides/escritorio virtual 4% | 5% | 54S
L

O hotel devera possuir area, normalmente localipadasalas de apoio ao saldo de reunifes e comg rugin

detalhes arquitetonicos (revestimentos, acomodaeg@éstica, etc.) e instalacdes eletro-eletrontegmzes de
torna-la prontamente reversivel em ambiente - tésicrivirtual - que atenda aos desejos do héspeaddiente

em utiliza-la para suas atividades profissionaesuaioes de negocio.

2.8.2

Equipamentos para reunides/escritério virtual 4% | 5% | 54S
L

Esses equipamentos compreendem: aparelhos de dgujmas para reproducdo xerogréficas, computadones
versdes atuais, modem, conexao com Internet olasjmideo-cassete, TV, aparelhos retroprojetdetas para
projecédo, aparelhos de projecao de slides, e tudai® que possa servir de apoio para convenc@amées. O
avaliador devera verificar a existéncia ou capa@dade disponibilizacdo desses equipamentos para qu
reunides/convencdes ocorram simultaneamente nioedstamento (de acordo com o nimero de salas ddstn
para este fim), aceitando-se contrato de locagdém do contrato de manutencdo com firma espeaiddizos
equipamentos deverdo estar em perfeitas condighesa Nas demais categorias onde houver estelé¢ipo
dependéncia, deverao ser utilizados os mesmosasité

2.8.3

Qualidade dos servicos prestados (“coffee break” @utros) 4% | 54 | 54S
L

A comprovacao devera ser feita através de critdoicavaliador no ato da vistoria, atentando-se pab@mm
funcionamento dos servigos de apoio (“coffee-brelkipeza dos ambientes do setor). No caso deiteacao
do servico, o contrato atualizado deveréa ser aptade. Nas demais categorias onde houver estddigervico,
deverdo ser utilizados 0s mesmos critérios.

2.84

Ambientacéo / conforto / decoracdo compativeis comcategoria 4 | S5 5’ES
Refere-se a verificacdo da compatibilidade da amtdgdio, conforto e decoragdo com a categoria dc
estabelecimento.

Considerar, na avaliacdo deste item, diferentesisitle gradacao para: o espaco disponivel, ostireeasos e
materiais utilizados e o nivel de conforto que pmem; a qualidade do mobiliario e sua disposic@&t p
ambiente e a funcionalidade que permitem; a simdali®, originalidade ou sofisticacdo dos objetos de
decoracdo.

2.9 - SERVICOS ADICIONAIS

2.9.1

Ambientes, instalacdes e/ou equipamentos adequadibsstinados a
saldo de beleza, "baby-sitter’, venda de jornais erevistas,
“drugstore”, loja de conveniéncia, locacdo de autogveis, reserva
em espetéculos, agéncia de turismo, cambio, trangpm especial e

outros

a) minimo de seis 5#S
L

b) minimo de trés S*

Estes servigos adicionais implicam na existéncimsialacdes, ambientes e equipamentos apropriauus;o
pelo qual o avaliador deve verificar se existemagrsuficientes para sua localizagdo no estabeletimde
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acordo com as exigéncias para a categoria preger{didco estrelas e cinco estrelas SL), e se odceser
adicionais estédo sendo efetivamente prestados.
Os servicos poderao ser terceirizados pelo estalmento.

2.9.2

Critérios especificos de qualificacdo dos concess#wios 4% | 5% | 54S
L

Refere-se a verificag8o da existéncia e utilizatgiaormas e procedimentos apropriados para aiqegéb dos
concessionarios de servicos adicionais, assim c@ragrama de acompanhamento desses servigos pe
estabelecimento.

2.9.3

Divulgacao dos servigos disponibilizados 4% | 54 [ 5#S
L

Refere-se a divulgacao e explicitagdo dos compsmripara com o hospede através de folheto, emvistat!,

dos servicos adicionais oferecidos no estabele¢omenO avaliador deverd verificar a existéncia, nas
dependéncias do estabelecimento, da referida éwlaeNo caso dos hotéis #sSL esta divulgacdo devera ser
feita em lingua portuguesa e em pelo menos maslthguas estrangeiras.

Nas demais categorias onde houver este tipo desedeverdo ser obedecidos 0s mesmos critérios.

2.9.4
Ambiente, instalacdes e equipamentos adequados paeaentos € S5* | 545
banquetes L

Os salbes destinados a esse fim deverao ter déogragbiliario e equipamento compativeis com ageaia do
estabelecimento e ser atendidos por sanitariosaimapor sexo e com capacidade de atendimentorpiopal
aos salbes.

2.9.5

Servico de apoio disponivel para eventos e banquste S5* | 5#S
L

Refere-se a verificagdo da existéncia de normasgegdimentos e treinamento para servico de apoi@asos
e banquetes do estabelecimento.
Nas demais categorias onde houver este tipo desedeverdo ser obedecidos 0s mesmos critérios.

2.9.6
Sala VIP com equipamentos para atender ao héspedaegeutivo S5* | 545
(microcomputador, FAX, copiadora, TV, mini sala dereunifes,
area de estar e outros)
Esta dependéncia, situada normalmente nos andarabientes destinados a hdspedes executivos impesta
personalidades vip, deve possuir sala de estausxal com local para reunides, aparelhada e edmipam
microcomputador, aparelho de fax, copiadora, Tuew®j etc.

2.10 - ACOES AMBIENTAIS

2.10.1
Manter um programa interno de treinamento de funcimarios para 24 | 34 | 44 | 5F | 5AS
reducdo de consumo de energia elétrica, consumo dgua e
reducdo de producao de residuos solidos
Refere-se a politica e procedimentos documentaatastgeinamento do pessoal para incentivar a reduga
consumo de agua e energia elétrica e para a redegdtmducao de residuos solidos. No caso dossturdix
5% es#sL deverd haver uma avaliacao de retorno.

2.10.2
Manter um programa interno de separacdo de residuosolidos, 24 | 34 | 44 | 5F | 5AS
em recipientes nas cores internacionalmente identtedas, para
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| coleta seletiva. | | | | | | |
Refere-se a politica e procedimentos documentaa@sgpseparacao durante a coleta de residuosssolido
notadamente papéis, vidros, plasticos e metais

2.10.3
Manter um local adequado para armazenamento de redilos 3% | 4% | 5% | 54S
sélidos separados L
Refere-se a existéncia e uso no estabelecimentzaepropriado para o armazenamento dos resalid®s
separados. Considera-se adequado a utilizacdo denjomto de lixeiras claramente identificadas osfile
colocados os residuos separadamente (papéis, yitisscos e metais)
2.10.4
Manter local independente e vedado para armazenamgn de 4% | 5% | 54S
residuos sélidos contaminantes L

Refere-se a politicas e procedimentos e a existéncestabelecimento de local apropriado para azesnamento
dos residuos sélidos contaminantes separados d@sdeesiduos. Os residuos sélidos contaminantisscmauns
séo as embalagens de produtos ja utilizados cdugjaates, detergentes, acidos, pesticidas/indasci
dissolventes, colas, 6leos combustiveis e baterias

2.10.5

Dispor de critérios especificos para destinagdo ageada dos 4% | 5% | 54S

residuos sélidos L
Refere-se a politicas e procedimentos para deétredequada dos residuos solidos previamenteasiegas
armazenados. Se ndo houver na localidade sistelliagpde coleta seletiva de lixo, também sdo aseitmrdos
com empresas e outras organiza¢fes que promovaoidtd ou que o proprio estabelecimento faca gatleeta.
N&o havendo alternativa para destinacdo adequadasioluos solidos, podera ser aceito a simplpssiio
separadamente do lixo mesmo que a coleta publaaja seletiva

2.10.6
Manter monitoramento especifico sobre o consumo denergia| 1* | 2% | 3% | 4% | 54 | 54S
elétrica L
Refere-se a politicas e procedimentos para acorapantonsumo de energia elétrica. Para os hotélistde2 »* e
3 sdo aceitas evidéncias de que haja no minimo om@anhamento gerencial mensal do consumo geral de
energia elétrica. Para os hotéis4# além do acompanhamento do consumo geral é neicess@mprovacao de
pleno conhecimento do nivel médio de consumo dopamentos elétricos existentes. Para os hotéistde
5#SL também se exigird evidéncias de acdes de acompant@setorizado do consumo de energia elétrica alér
de planos para reducéo e/ou uso eficiente da @nergi

2.10.7
Manter critérios especiais e privilegiados para aggicdo de 4% | 5% | 54S
produtos e equipamentos que apresentem eficiénciamexgética e
reducdo de consumo
Refere-se a existéncia de politicas e procedimemtasstema de compras do hotel que considereigegie
dentro das possibilidades de mercado a aquisi¢cfcodeitos e equipamentos que contribuam para i@mfia do
uso da energia elétrica e para a reducdo de consumo

2.10.8

Manter monitoramento especifico sobre o consumo dgua 14 | 24 | 34 | 4% | 5F | 545
L

Refere-se a politicas e procedimentos para acorapantonsumo de agua sao aceitas evidéncias dejuro
minimo um acompanhamento gerencial mensal do cangenal de 4gua Para os hotéis deebs5#sL  se
exigird também de planos para redugéo e/ou usericda agua.

2.10.9
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Manter critérios especiais e privilegiados para agsi¢cdo e uso deg 4% | 5% | 5#S
equipamentos e complementos que promovam a reducado
consumo de agua
Refere-se a existéncia de politicas e procedimerasstema de compras do hotel que considereaigegie
dentro das possibilidades de mercado a aquisig&o de equipamentos e complementos que contribaearap
eficiéncia do uso eficiente da agua e possibiliéemducdo de consumo.

2.10.10
Manter registros especificos e local adequado paeamazenamento 3% | 4% | 54 | 54S
de produtos nocivos e poluentes
Refere-se a politicas e procedimentos para regesitantrolar o uso de produtos toxicos e potemeiate
poluentes se usados inadequadamente ou acidentldespejados, bem como a existéncia de normasode
local separado para par armazenamento dos mesmos.

2.10.11
Manter critérios especiais e privilegiados para aggicdo e uso dg 4% | 5% | 54S
produtos biodegradaveis. L
Refere-se a existéncia de politicas e procedimemtasstema de compras do hotel que considereigegie
dentro das possibilidades de mercado a aquisigdo de produtos biodegradaveis.
2.10.12
Manter critérios de qualificacdo de fornecedores kando em 4% | 5 | 5AS
consideracdo as acdes ambientais por estes realiaad L

Refere-se a existéncia de politicas e procedimeraistema de compras do hotel que busquem qaalds
fornecedores levando também em conta as acdesraaibigue estes fornecedores desenvolvam., alémutias
critérios tradicionais ou de opcao do préprio hoteho preco, qualidade, disponibilidade etc.

2.10.13
Ter um certificado expedido por organismo especiaado quanto a 5*S
efetividade de adequacdo ambiental da operacdo
Refere-se a verificacdo da existéncia de algumdéoertificado dentro do prazo de validade, exquegor
qualquer organismo especializado e reconhecidoataste os esforcos e acdes do hotel em prol dmacko e ou
responsabilidade ambiental de sua operagéo.
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ANEXO IV - MATRIZ DE CLASSIFICACAO

1 ITENS GERAIS 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL

1.1 POSTURAS LEGAIS

1.11 Posturas municipais, estaduais e federais agdveis,| v v v v v v

comprovadas pelos registros, inscrigbes e documenies
exigidos, especialmente com referéncia a “Habite§ “Alvara
de Localizagdo e Funcionamento”, registro como empsa
hoteleira e prova de regularidade perante as autodades
ambientais, sanitarias e concessiondrias de servicpublicos

1.1.2 Legislagdo quanto a protecdo contra incéndio, dispolo de| v 4 4 v 4 v
equipamentos e instalacbes exigidos pelas autoridzsl
competentes e prevendo rotas de fuga, iluminacdo de
emergéncia e providéncias em situacdes de péanico

1.1.3 Elevadores para passageiros e para carga/servico grédio de| v/ 4 4 v 4 v
quatro ou mais pavimentos, inclusive o térreo, ouanforme as
posturas municipais

1.1.4 Exigéncias da EMBRATUR, constantes da legislacdo de
turismo, referentes a:

a) registro do hdspede, por intermédio de Ficha Namal de| v v v v v v
Registro de Héspedes - FNRH

b) fornecimento mensal do Boletim de Ocupagéo Hdwra - | v v 4 v 4 v
BOH, preenchido

c) fornecimento de Cartdo do Estabelecimento com mome do v 4 v
hospede e periodo de hospedagem

d) placa de classificagdo fixada no local determic® pela| v v 4 v 4 v
ABIH/EMBRATUR

e) divulgacao e explicitagcdo dos compromissos repdgos para| v v v v v v
com o hospede através de:
e.l) Regulamento Interno, com direitos e deveres ddspede

e.2) Servicos e precos oferecidos, incluidos, ouonéna diaria,
divulgados na forma da legislagao

f) Meios para pesquisar opinides e reclamacdes dhéspedes § v v v v v
soluciona-las

1.1.5 Facilidades construtivas, de instalacbes e de ugmara pessoay v v v v v
com necessidades especiais, de acordo com a NBR0993.994,
em prédio com projeto de arquitetura aprovado pelaPrefeitura
Municipal, como meio de hospedagem, apds 12 de agosle
1987.

NOTA: No caso de projetos anteriores, o meio de hpsdagem
devera dispor de sistema especial de atendimento.

1.2 SEGURANCA 1x [ 2% | 3% | 4% | 5% | 5%

SL
1.2.1 Meios para controle do uso dos cofres v v v
1.2.2 Circuito interno de TV ou equipamento de segurancga v v v
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1.2.3 Gerador de emergéncia com partida automatica v v
1.2.4 Rotas de fuga sinalizadas nas &reas sociais e restmtes v v v v
1.2.5 Servigo de seguranga no estabelecimento, por inteédio de:
a) pessoal com formacdo adequada, préprio ou conti&do, e v v
com dedicacdo exclusiva
b) porteiro (admite-se acumulo de funcgdes) v v v v
1.2.6 Preparo para lidar com situacdes de incéndio e paro (assalto,
exploséo, inundacéo e outros)
a) com equipes predeterminadas, com treinamento esgifico v v v
(Brigadas)
b) com treinamento geral do pessoal v v v
1.2.7 Cobertura contra roubos, furtos e responsabilidadeivil v v v v
1.2.8 Disponibilizagdo de servicos qualificados de seqmca v
particular
1.2.9 Sistema eletrdnico de deteccéo da presenca do hadpem todas v
as areas do Meio de Hospedagem
1.3 SAUDE / HIGIENE 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
1.31 Servico de atendimento médico de urgéncia v v v
1.3.2 Tratamento de residuos v v v v v v
1.3.3 Imunizagdo permanente contra insetos e roedores v v v v v v
1.3.4 Higiene do ambiente, das pessoas e dos servigos v v v v v v
1.35 Higienizac¢éo do alimento “in natura” antes do armaenamento v v v
1.3.6 Higienizacdo adequada de equipamentos (roupas demnta /| v v v v v v
mesa / banho; loucas e talheres; sanitarios)
1.3.7 Tratamento de agua v v v v v v
1.4 CONSERVACAO / MANUTENCAO 1% [ 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
1.4.1 Todas as areas, equipamentos e instalacdbes em cgdds| ¢ v v v v v
adequadas de conservacdo/manutencao
1.5 ATENDIMENTO AO HOSPEDE 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
151 Instalagcbes e equipamentos com nivel de sistemagpazes de v v
assegurar maior comodidade aos hdspedes
152 Abertura de cama v v
1.5.3 Disponibilizacdo gratuita em 100% das unidades deesta de v v
frutas e/ou outras cortesias especiais
154 Roupa lavada e passada no mesmo dia v v
1.5.5 Procedimento para atendimento especial para autalades e v v v

personalidades
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1.5.6 Facilidades de atendimento para minorias especiaigumantes, v v v
idosos, pessoas portadoras de deficiéncias fisicatpou com
necessidades especiais, alimentacéo especial, etc.)
157 Detalhes especiais de cordialidade no atendimento v v v
1.5.8 Estabelecimento de critérios para qualificacdo doRincionérios v v v
bi e trilinglies
1.5.9 Estabelecimento de critérios para qualificacdo do&uncionarios v v v v
que interagem com o publico
1.5.10 | Treinamento e orienta¢@o do pessoal v v v v v v
1.5.11 | Presteza e cortesia v v v v v v
1.5.12 | Servigco de despertador
a) programavel pelo proprio hdspede v v
b) executado pelo meio de hospedagem v v v v v v
1.5.13 | Monitoramento das expectativas e impressdes do hésfe,| v v v v v v
incluindo meios para pesquisar opinides, reclamacée e
soluciona-las
1.5.14 | Identificacdo adequada para os fornecedores de ségus v v v v v
1.5.15 | Apresentacdo, vestimenta e identificagdo adequadgzara os v v v v
empregados
1.5.16 | Servigos de reserva:
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingue v
b) no periodo de 24 horas com atendimento bilinglie v
¢) no periodo de 12 horas v
d) no periodo de 08 horas v v v
1.5.17 | Servicos de recepcao:
a) no periodo de 24 horas v v v
b) no periodo de 16 horas v
¢) no periodo de 12 horas v v
1.5.18 | Servicos de mensageiro no periodo de 24 horas v v v
1.5.19 | Disponibilizagcao de Servicos de limpeza: v v v v v v
1.5.20 | Servicos de arrumacéo diario v v v v v v
1.5.21 | Servigos de manutencdo v v v v v v
1.5.22 | Servicos de telefonia: v v v v v v
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingugor turno v
b) com uma telefonista bilinglie por turno v
1.5.23 | Servico de refei¢cdes leves e bebidas nas Unidadesbliacionais v v v
(“room service”) no periodo de 24 horas
1.5.24 | Servico de manobra e estacionamento de veiculos por v
funcionario habilitado no periodo de 24 horas
1.5.25 | Sistema de visualizagdo e fechamento de conta daetente na v
UH
1.5.26 | Servico de mordomo v
1.5.27 | Disponibilizagcéo de carros de luxo para locacéo v
1.5.28 | Servico de locagdo de helicoptero v
2 ITENS ESPECIFICOS 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
_ SL
2.1 PORTARIA / RECEPCAO
21.1 Area ou local especifico para o servico de portariarecepgéo /| v/ v v v v v

nlobbyn
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2.1.2

Local ou espaco para guarda de bagagem

a) fechado

AN

AN

AN

b) ndo necessariamente fechado

2.1.3

Local adequado para guarda de correspondéncia e mgagens

2.14

Sistema adequado de envio / recebimento de mensagen

2.1.5

Servico de guarda de bagagem

2.1.6

Politica propria, definida para “check-in / check-ait”, que
estabeleca orientacéo especifica para impedir:

a) qualquer forma de discriminacao (racial, religica e outras)
b) uso do estabelecimento para exploracdo sexuak thenores, €
outras atividades ilegais

AN N

ANIANENENERN

AN N

ANIANE NN

AN N

2.1.7

Sistemas integrados de controle, permitindo efic&ino “check-
in / check-out”

AN

AN

AN

2.1.8

Pessoal apto a prestar informacdes e servicos deeresse do
hospede, com presteza, eficiéncia e cordialidade:

a) sob supervisdo permanente de gerente ou Supeoiis
capacitado

b) falando fluentemente (minimo de uma pessoa emdzaturno)
na portaria e na recepcao, pelo menos:

bl) Portugués e mais trés linguas estrangeiras

b2) Portugués e mais duas linguas estrangeiras

b3) Portugués e mais uma lingua estrangeira

2.1.9

Informacdes e folhetos turisticos

2.1.10

Ambientacéo / conforto / decoracdo compativeis comcategoria

AN RN

2.2

ACESSOS E CIRCULAGCOES

1%

2%

3*x

4

5%

5%
SL

221

Areas adequadas e especificas para acesso e circétafaceis e
desimpedidos nas dependéncias do estabelecimentoglusive
para pessoas portadoras de deficiéncia fisica e/o@om
necessidades especiais

2.2.2

Entrada de servico independente

2.2.3

Identificac@o do acesso/circulacdo para orientacétos banhistas

224

Sistema de sinalizacdo interno que permita facil asso €
circulacdo por todo o estabelecimento

2.25

Ambientacéo / conforto / decoracdo compativeis comcategoria

ANEERNIENIN

ANEERNE NN

2.3

SETOR HABITACIONAL

1%

2%

3%

4%

5%

5%

231

Todas as salas e quartos das UH com iluminacdo entitacdo de
acordo com as normas vigentes para edificacfes

2.3.2

Todas as UH deverdo ter banheiros privativos com wlacéo
direta para o exterior ou através de duto

2.3.3

Facilidades de informatiza¢cdo / mecanizacao, nas UH

234

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

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

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

¢) 14,00m2 (em no minimo 80% das UH)

d) 12,00m2 (em no minimo 70% das UH)
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e) 10,00m2 ( em no minimo 65% das UH) v
f) 9,00m2( em no minimo 65% das UH) v
235 Banheiro com area média igual ou superior a (em nminimo):
a) 5,00m2 (100% das UH) v
b) 4,00m2(em no minimo 90% das UH) v
¢) 3,30m2(em no minimo 80% das UH) v
d) 3,00m2(em no minimo 70% das UH) v
e) 2,30m2 ( em no minimo 65% das UH) v
f) 1,80m2 ( em no minimo 65% das UH) v
236 UH do tipo suite com sala de estar de &rea médiaigual ou
superior a:
a) 12 m2 v
b) 11,00m2 v
¢) 10,00m2 v
d) 9,00m2 v
e) 8,00m2 v
237 UH do tipo suite e/ou unidades conversiveis em sest v v v
2.3.8 Portas duplas de comunicacédo entre UH conjugaveisisistema| v/ v v v v
gue sO possibilite sua abertura, quando por iniciata dos
ocupantes de ambas as Uh's
23090 Tranca interna nas UH v v v v v v
2.3.10 | Rouparias auxiliares no setor habitacional v v
2.3.11 | Local especifico para material de limpeza v v v
2.3.12 | Climatiza¢éo adequada em 100% das UH v v v v
2.3.13 | TV acores , equipamento de video cassete e DVD &60% das v
UH, com TV por assinatura a cabo ou por antena patadlica
2.3.14 | TV a cores em 100% das UH, com TV por assinatura eabo ou 0 O
por antena parabdlica
2.3.15 | TV em 100% das UH v
2.3.16 | Minirefrigerador em 100% das UH v v v v
2.3.17 | Agua potavel disponivel na UH v v v v v v
2.3.18 | Café da manh& no quarto v v v
2.3.19 | Armario, “closet” ou local especifico para a guardade roupas| v/ v v v v v
em 100% das UH
2.3.20 | Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupéntre dois v v v v v
leitos, ou equipamento similar, em 100% das UH
2.3.21 | LAmpada de leitura junto as cabeceiras em 100% dasH v v v v
2.3.22 | Sonorizagao ou radio controlada pelo hdspede
a) em 100% das UH v v
b) em 80% das UH v
2.3.23 | Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luzTe/ em v v v
100% das UH
2.3.24 | Ramais telefénicos em 100% das UH v v
2.3.25 | Porta malas em:
a) 100% das UH v v v v
b) 50% das UH v
2.3.26 | Cortina ou similar em 100% das UH v v v v
2.3.27 | Vedacgéo opaca nas janelas em 100% das UH v v v
2.3.28 | Mesa de refeicbes com um assento por leito em 10@s UH v v v
2.3.29 | Mesa de trabalho com iluminacdo propria e ponto denergia e v v
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telefone, possibilitando 0 uso de aparelhos eletriinos pessoais

2.3.30 | Espelho de corpo inteiro em 100% das UH v v v
23.31 Cofres para guarda de valores para
a) 100% das UH v v
b) 60 % das UH v
2.3.32 | Camas com dimensfes superiores as normais e travasss v v
antialérgicos
2.3.33 | Acessdrios basicos em 100% das UH (sabonete, daipas, cesta v v v
de papéis do banheiro)
2.3.34 | Agua quente em 100% das UH:
a) em todas as instalacdes v v
b) no chuveiro e lavatério v
¢) no chuveiro v
2.3.35 | Lavatdrio com bancada e espelho, em 100% das UH v v v
2.3.36 | Bidé ou ducha manual em 100% das UH v v v v
2.3.37 | Indice de iluminag&o suficiente para uso do espeltdp banheiro, v v v v
em 100% das UH
2.3.38 | Tomada a meia altura para barbeador em 100% das UH v v v v
2.3.39 | Indicacdo de voltagem das tomadas em 100% das UH v v v v
2.3.40 | Extensdo telefénica em 100% dos banheiros das UH v v
2.3.41 | Box de chuveiro com &rea igual ou superior a 0,802rem 100% v v v v
das UH
2.3.42 | Banheira em 30% das Suites v v
2.3.43 | Vedacéao para o box em 100% das UH v v v v
2.3.44 | Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, e80% das v v v v
UH
2.3.45 | Acessorios complementares composto por 5 amenidades
a) em 100% das UH v v v
b) disponibilizados para uso do hdspede v
2.3.46 | Outros acessorios em 100% das UH (touca de banhaceva e
pasta de dentes, shampoo, creme condicionador, crem
hidratante, secador de cabelos, roupéo, espelho colente de
aumento, lixa, cotonete, espuma de banho, sais denho, etc.)
a) minimo de oito v
b) minimo de seis v
¢) minimo de quatro v
2.3.47 | Revestimentos, pisos, forracdes, mobiliarios e deegéo com v v
equipamentos de 12 linha
2.3.48 | Limpeza diaria v v v
2.3.49 | Freqiéncia de troca de roupas de cama a cada mudange
héspede e:
a) diariamente se desejado pelo hospede v v v
b) em dias alternados se desejado pelo héspede v
¢) duas vezes por semana se desejado pelo héspede
2.3.50 | Fregiéncia de troca de roupas de banho a cada mudge de
héspede e:
a) diariamente se desejado pelo hospede v v v v
b) em dias alternados se desejado pelo héspede
¢) duas vezes por semana se desejado pelo héspede
2.3.51 | Servico “N&o perturbe”, “Arrumar o quarto” v v v
2.3.52 | Detalhes especiais de cordialidade v v
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2.3.53 | Computador com acesso veloz & internet em 100% dai$l's v
2.3.54 | Ambientagéo / conforto / decoragédo compativeis comcategoria | v/ v v v v v
2.4 AREAS SOCIAIS 1k | 2% | 3% | 4% [ 5% |5%
SL
24.1 Relacdo de areas sociais/estar por UH (ndo incluida
circulacdo) de:
a) 2,50m2 v
b) 2,00m2 v
c) 1,50m2 v
d) 1,00m2 v
e) 0,50m2 v v
2.4.2 Banheiros sociais, masculino e feminino, separadestre si, com v v v v
ventilagdo natural ou forgcada, com compartimento gecial,
adaptado para pessoas com necessidades especiaspeitando
as normas e leis em vigor
243 Estacionamento com nimero de vagas igual ou superia 10% v v
do nudmero total de UH com local apropriado para
embarque/desembarque de pessoas com deficiénciacise/ou
necessidades especiais, devidamente sinalizado pedo
manobreiro
2.4.4 Climatizacdo adequada nas areas sociais v v v
245 Revestimentos, pisos, forragdes, mobilidrios e deegdo com v v
materiais de 12 linha
2.4.6 Tratamento paisagistico v v
247 Heliponto v
2.4.8 Musica ao vivo em pelo menos um dos ambientes sasia v
249 Ambientacéo / conforto / decoragdo compativeis comcategoria | v/ v v v v v
2.5 COMUNICAGOES 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
251 Equipamento telefdnico nas areas sociais v v v v v v
252 Local apropriado para ligagfes telefénicas nas arsasociais, com v v v
privacidade
253 Central telefénica, com ramais em todos os setores v v v v
254 Servigo telefonico eficaz, com equipamento aproprit v v v v v v
255 Equipamento para fax v v v v
2.6 ALIMENTOS E BEBIDAS 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
26.1 Area de restaurante compativel com a quantidade d&H, com
ambientes distintos e acessiveis para pessoas endetas de
rodas
a) de no minimo 1,00m2 por lugar v
b) de no minimo 0,80m2 por lugar v v
26.2 Ambiente para café da manha / refeicdes leves v
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2.6.3 Ambiente de bar
Minimo de dois v
Minimo de um v v
26.4 Copa central para o preparo de lanches e café da miad v
26.5 Despensa para abastecimento diério da cozinha v v v
2.6.6 Climatizacdo adequada nos restaurantes, bares e oo v v v
26.7 Aparador, carrinho, gueridon ou similar v v v
2.6.8 Toalhas e guardanapos de tecido v v v
2.6.9 Baixelas e talheres de prata, inox, ou material edqualente v v v
2.6.10 | Pratos de porcelana ou equivalente de 12 linha v v v
2.6.11 | Copos tipo cristal v v v
2.6.12 | Camaras frigorificas ou equipamento similar v v v
2.6.13 | Sistema de exaustdo mecéanica no ambiente v v v
2.6.14 | Telas nas areas de servigo com aberturas para o exbr v v v v v v
2.6.15 | Critérios especificos de qualificacdo do cozinheiro v v
2.6.16 | Critérios especificos de qualificagao do “bar man” v v
2.6.17 | Servico de alimentagdo, com qualidade e em niveisropativeis
com a categoria do estabelecimento:
a) atendimento 24 horas em restaurante de padréo v
internacional com cardapio trlingle.
b) almoco e jantar, de padrdo internacional, no redsurante v
principal
c¢) almogo e jantar no restaurante principal v
d) café da manha e nas refeicGes leves eventualneenferecidas | v/ v v v v v
2.6.18 | Ambientacéo / conforto / decoragéo compativeis comcategoria | v/ v v v v v
27 LAZER 1% [ 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
271 Sala de ginastica / musculag&o com instrutor v v
272 Sauna seca ou a vapor, com sala de repouso v v
273 Equipamentos de ginastica v v
27.4 Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos eutros v v
275 Piscina externa e piscina coberta climatizada v
276 Ambientacgédo / conforto / decoragdo compativeis comcategoria v v
28 REUNIOES / ESCRITORIO VIRTUAL 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
281 Ambiente adequado para reuniGes/escritorio virtual v v v
2872 Equipamentos para reunides/escritorio virtual v v v
283 Qualidade dos servigos prestados (“coffee break” @utros) v v v
284 Ambientag&o / conforto / decoragdo compativeis coencategoria v v v
29 SERVICOS ADICIONAIS 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
291 Ambientes, instalacdes e/ou equipamentos adequadiestinados

a saldo de beleza, “baby-sitter”, venda de jornai® revistas,
“drugstore”, loja de conveniéncia, locacdo de autodveis,
reserva em espetaculos, agéncia de turismo, cambtognsporte
especial e outros




LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA

COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS — CEDI

a) minimo de seis v
b) minimo de trés v
292 Critérios especificos de qualificagdo dos concesséios v v v
293 Divulgacéo dos servigos disponibilizados v v v
294 Ambiente, instala¢des e equipamentos adequados pargentos € v v
banquetes
295 Servico de apoio disponivel para eventos e banquste v v
296 Sala VIP com equipamentos para atender ao hospedgeeutivo v v
(microcomputador, FAX, copiadora, TV, mini sala dereunides,
area de estar e outros)
2.10 ACOES AMBIENTAIS 1% [ 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
d
2.10.1 | Manter um programa interno de treinamento de funcimarios v v v v v
para a reducdo de consumo de energia elétrica, camso de
agua e reducdo de producéo de residuos sélidos
2.10.2 | Manter um programa interno de separacgéao de residuosolidos v v v v v
2.10.3 | Manter um local adequado para armazenamento de rediios v v v v
solidos separados
2.10.4 | Manter local independente e vedado para armazenamtn de v v v
residuos s6lidos contaminantes
2.10.5 | Dispor de critérios especificos para destinagdo agieada dos v v v
residuos solidos
2.10.6 | Manter monitoramento especifico sobre o consumo denergia | v’ v v v v v
elétrica
2.10.7 | Manter critérios especiais e privilegiados para agsicdo de v v v
produtos e equipamentos que apresentem eficiénciaergética e
reducdo de consumo
2.10.8 | Manter monitoramento especifico sobre o consumo dgua v v v v v v
2.10.9 | Manter critérios especiais e privilegiados para agsicao e uso de v v v
equipamentos e complementos que promovam a redug&to
consumo de agua
2.10.10 | Manter registros especificos e local adequado para v v v
armazenamento de produtos nocivos e poluentes
2.10.11 | Manter critérios especiais e privilegiados para agsicao e uso de v v
produtos biodegradaveis.
2.10.12 | Manter critérios de qualificacdo de fornecedores Mando em v v v
consideracdo as agdes ambientais por estes realiaad
2.10.13 | Ter um certificado expedido por organismo especiadado v

quanto a efetividade de adequacé@o ambiental da opgéo




