ANEXO 1V - MATRIZ DE CLASSIFICACAQ

ITENSGERAIS

1x

2%

3k

4%

5%

5%
SL

1.1

POSTURASLEGAIS

111

Posturas municipais, estaduais e federais aplicaveis,
comprovadas pelos registros, inscricbes e documentagtes
exigidos, especialmente com referéncia a “Habite-se”, “Alvara
de Localizagdo e Funcionamento”, registro como empresa
hoteleira e prova de regularidade perante as autoridades
ambientais, sanitarias e concessionarias de servicos publicos

112

Legislacdo quanto & prote¢do contra incéndio, dispondo de
equipamentos e instalacbes exigidos pelas autoridades
competentes e prevendo rotas de fuga, iluminagcdo de
emergéncia e providéncias em situactes de panico

113

Elevadores para passageiros e para carga/servico em prédio de
quatro ou mais pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme as
posturas municipais

114

Exigéncias da EMBRATUR, constantes da legidacdo de
turismo, referentesa:

a) registro do hoéspede, por intermédio de Ficha Nacional de
Registro de Hospedes - FNRH

b) fornecimento mensal do Boletim de Ocupacdo Hoteleira -
BOH, preenchido

¢) fornecimento de Cart&o do Estabelecimento com o nome do
héspede e periodo de hospedagem

d) placa de classificacdo fixada no local determinado pela
ABIH/EMBRATUR

€) divulgacado e explicitacdo dos compromissos reciprocos para
com o hospede através de:
e.1) Regulamento I nterno, com dir eitos e dever es do hdspede

e.2) Servicos e precgos oferecidos, incluidos, ou ndo, na diéaria,
divulgados na forma da legislacdo

f) Meios para pesquisar opinides e reclamacgdes dos hdspedes e
solucionéd-las

115

Facilidades construtivas, de instalagdes e de uso, para pessoas
com necessidades especiais, de acordo com a NBR 9050 - 1994,
em prédio com projeto de arquitetura aprovado pela Prefeitura
Municipal, como meio de hospedagem, ap6s 12 de agosto de
1987.

NOTA: No caso de projetos anteriores, 0 meio de hospedagem
devera dispor de sistema especial de atendimento.

12

SEGURANCA

1k

2%

3k
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121

Meios para controle do uso dos cofres

1.2.2

Circuitointerno de TV ou equipamento de seguranca




1.2.3 Gerador de emergéncia com partida automatica v v
1.2.4 Rotas de fuga sinalizadas nas éreas sociais e restaur antes v v v v
1.25 Servicgo de segurancga no estabelecimento, por intermédio de:
a) pessoal com formagédo adequada, préprio ou contratado, e v v
com dedicacdo exclusiva
b) porteiro (admite-se acimulo de funcdes) v v v v
1.2.6 Preparo para lidar com situagdes de incéndio e panico (assalto,
explosdo, inundacado e outr 0s)
a) com equipes predeterminadas, com treinamento especifico v v v
(Brigadas)
b) com treinamento geral do pessoal v v v
1.2.7 Cobertura contra roubos, furtos e responsabilidade civil v v v v
1.2.8 Disponibilizacdo de servicos qualificados  de seguranca v
particular
1.2.9 Sistema eletrdnico de detecgéo da presenca do héspede em todas
as areas do Meio de Hospedagem
1.3 SAUDE / HIGIENE Ix | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
1.3.1 Servico de atendimento médico de urgéncia v v v
1.3.2 Tratamento deresiduos v v v v v v
133 I munizacdo per manente contra insetos er oedor es v v v v v v
1.34 Higiene do ambiente, das pessoas e dos servi¢os v v v v v v
1.35 Higienizacdo do alimento “in natura” antes do ar mazenamento v v v
1.3.6 Higienizacdo adequada de equipamentos (roupas de cama / v v v
mesa / banho; loucas e talher es; sanitarios)
1.3.7 Tratamento de gua v v v
1.4 CONSERVAGAO / MANUTENCAO 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5Kk
SL
1.4.1 Todas as areas, equipamentos e instalagdes em condigdes| v v v v v v
adeguadas de conser vacdo/manutencao
15 ATENDIMENTO AO HOSPEDE 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
151 Instalagdes e equipamentos com nivel de sistemas capazes de v v
assegurar maior comodidade aos hospedes
15.2 Abertura de cama v v
153 Disponibilizacdo gratuita em 100% das unidades de cesta de v v
frutas e/ou outras cortesias especiais
154 Roupa lavada e passada no mesmo dia v v
155 Procedimento para atendimento especial para autoridades e v v v

per sonalidades




156 Facilidades de atendimento para minorias especiais (fumantes, v v v
idosos, pessoas portadoras de deficiéncias fisicas e/ou com
necessidades especiais, alimentacdo especial, etc.)
157 Detalhes especiais de cor dialidade no atendimento v v v
158 Estabelecimento de critérios para qualificagdo dos funcionérios v v v
bi etrilingiies
159 Estabelecimento de critérios para qualificagdo dos funcionérios v v v
gue interagem com o publico
1.5.10 Treinamento e orientagdo do pessoal v v v v v v
1511 Presteza e cortesia v v v v v v
15.12 Servigo de despertador
a) programavel pelo proprio hdspede v v
b) executado pelo meio de hospedagem v v v v v v
15.13 Monitoramento das expectativas e impressdes do hdspede, | v v v v v v
incluindo meios para pesquisar opiniGes, reclamacdes e
solucioné-las
15.14 | dentificacdo adequada para os for necedor es de servigos v v v v v
1515 Apresentacdo, vestimenta e identificacdo adequadas para os v v v v
empr egados
15.16 Servigosdereserva:
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
1517 Servigos de recepgao:
a) no periodo de 24 horas v v v
b) no periodo de 16 horas v
¢) no periodo de 12 horas v v
1518 Servigos de mensageir o no periodo de 24 horas v v v
15.19 Disponibilizac&o de Servicos de limpeza: v v v v v v
1.5.20 Servigos de arrumagcéo diario v v v v v v
1521 Servicos de manutencéo v v v v v v
1.5.22 Servigos detelefonia: v v v v v v
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingue por turno v
b) com uma telefonista bilingtie por turno v
1.5.23 Servigo de refeigdes leves e bebidas nas Unidades Habitacionais v v v
(“room service”) no periodo de 24 horas
1.5.24 Servico de manobra e estacionamento de veiculos por v
funcionério habilitado no periodo de 24 horas
1.5.25 Sistema de visualizacdo e fechamento de conta diretamente na v
UH
1.5.26 Servigo de mordomo v
1.5.27 Disponibilizac&o de carros de luxo para locagédo v
1.5.28 Servico de locacdo de helicoptero v
2 ITENSESPECIFICOS 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
_ SL
21 PORTARIA / RECEPCAO
211 Area ou local especifico para o servico de portaria / recepgio / | v/ v v v v v

“ Iobbyu

212

L ocal ou espaco para guarda de bagagem




a) fechado

<

<

AN

b) n&o necessariamente fechado

2.1.3

L ocal adequado para guarda de correspondéncia e mensagens

214

Sistema adequado de envio / recebimento de mensagens

215

Servico de guar da de bagagem

2.1.6

Politica proépria, definida para “check-in / check-out”, que
estabeleca orientacdo especifica para impedir:

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

b) uso do estabelecimento para exploracgéo sexual, de menores, e
outrasatividadesilegais

AN

AR

AN

AN

AN

217

Sistemas integrados de controle, permitindo eficacia no “check-
in / check-out”

<

<

AN

2.1.8

Pessoal apto a prestar informacgdes e servicos de interesse do
héspede, com presteza, eficiéncia e cordialidade:

a) sob supervisdo permanente de gerente ou supervisor
capacitado

b) falando fluentemente (minimo de uma pessoa em cada turno)
naportaria e narecepcao, pelo menos.

b1) Portugués e maistréslinguas estrangeir as

b2) Portugués e mais duaslinguas estrangeir as

b3) Portugués e mais uma lingua estrangeira

2.1.9

I nformacges e folhetos turisticos

2.1.10

Ambientacdo / conforto / decoracdo compativeis com a categoria

AN RN

2.2

ACESSOSE CIRCULACOES
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3k
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221

Areas adequadas e especificas para acesso e circulagio faceis e
desmpedidos nas dependéncias do estabelecimento, inclusive
para pessoas portadoras de deficiéncia fisica e/ou com
necessidades especiais

222

Entrada de servico independente

2.2.3

I dentificacdo do acesso/cir culacéo para orientacdo dos banhistas

224

Sistema de snalizacdo interno que permita facil acesso e
circulacdo por todo o estabelecimento

225

Ambientacdo / conforto / decoracdo compativeis com a categoria

ANEERNI NN

ANEER NN

2.3

SETOR HABITACIONAL

1k

2%

3k

4%

5%

5%

231

Todas as salas e quartos das UH com iluminacao e ventilacdo de
acor do com as normas vigentes par a edificacdes

232

Todas as UH dever@o ter banheiros privativos com ventilacéo
direta para o exterior ou através de duto

2.3.3

Facilidades de informatizacdo / mecanizacdo, nas UH

234

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

€) 10,00m2 ( em no minimo 65% das UH)




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

| v

235 Banheiro com &rea média igual ou superior a (em no minimo):
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
€) 2,30m2 ( em no minimo 65% das UH)
f) 1,80m2 ( em no minimo 65% das UH) v
236 UH do tipo suite com sala de estar de area média, igual ou
superior a:
a) 12m2 v
b) 11,00m2 v
c¢) 10,00m2 v
d) 9,00m2 v
€) 8,00m2
237 UH do tipo suite e/ou unidades conver siveis em suites v v v
238 Portas duplas de comunicacdo entre UH conjugaveis ou sistema | v/ v v v
que sO possibilite sua abertura, quando por iniciativa dos
ocupantes deambasas Uh's
239 Tranca interna nas UH v v v v v
23.10 Rouparias auxiliares no setor habitacional v v
2311 L ocal especifico para material de limpeza v v v
2312 Climatizacdo adequada em 100% das UH v v v v
23.13 TV acores, equipamento de video cassete e DVD em 100% das v
UH, com TV por assinatura a cabo ou por antena parabdlica
23.14 TV acoresem 100% das UH, com TV por assinatura a cabo ou O O
por antena parabdlica
2.3.15 TV em 100% das UH v
23.16 Mini refrigerador em 100% das UH v v v v
23.17 | Aguapotavel disponivel na UH v v v v v
23.18 Café da manha no quarto v v v
2.3.19 Armario, “closet” ou local especifico para a guarda de roupas | v/ v v v
em 100% dasUH
2.3.20 Mesa de cabeceira smples para cada leito ou dupla entre dois v v v
leitos, ou equipamento similar, em 100% das UH
2321 L ampada deleitura junto as cabeceiras em 100% das UH v v v
2322 Sonorizagao ou radio controlada pelo héspede
a) em 100% das UH v v
b) em 80% das UH v
2323 Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luz e TV em v v v
100% das UH
23.24 Ramaistelefonicos em 100% das UH v
2.3.25 Porta malas em:
a) 100% das UH v v v v
b) 50% dasUH
23.26 Cortina ou similar em 100% das UH v v v v
2327 Vedacdo opaca nasjanelasem 100% das UH v v v
2.3.28 M esa derefei¢cbes com um assento por leito em 100% das UH v v v
2.3.29 Mesa de trabalho com iluminagdo proépria e ponto de energia e v v
telefone, possibilitando o uso de apar elhos eletr 6nicos pessoais
2.3.30 Espelho de corpointeiro em 100% das UH v v v




23.31 Cofres paraguardadevalores para
a) 100% das UH v v
b) 60 % das UH v
2332 Camas com dimensfes superiores as normais e travesseiros v v
antialérgicos
2333 Acessirios basicos em 100% das UH (sabonete, dois copos, cesta v v
de papéis do banheiro)
2334 Agua quente em 100% das UH:
a) em todas as instalacdes v v
b) no chuveiro elavatorio v
¢) no chuveiro v
2335 Lavatério com bancada e espelho, em 100% das UH v v v
23.36 Bidé ou ducha manual em 100% das UH v v v v
23.37 indice de iluminagéo suficiente para uso do espelho do 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 I ndicacdo 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
2341 Box de chuveiro com érea igual ou superior a 0,80 m2 em 100% v v v v
das UH
2342 Banheira em 30% das Suites v v
2343 Vedacdo para o box em 100% das UH v v v v
23.44 Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, em 90% das v v v v
UH
2.3.45 Acessorios complementar es composto por 5 amenidades
a) em 100% das UH v v v
b) disponibilizados para uso do héspede v
2.3.46 Outros acessorios em 100% das UH (touca de banho, escova e
pasta de dentes, shampoo, creme condicionador, creme
hidratante, secador de cabelos, roupédo, espelho com lente de
aumento, lixa, cotonete, espuma de banho, sais de banho, etc.)
a) minimo de qito v
b) minimo de seis v
¢) minimo de quatro v
2347 Revestimentos, pisos, forracdes, mobiliarios e decoracdo com
equipamentos de 12linha
2348 Limpeza diéria v v
2.3.49 Frequéncia de troca de roupas de cama a cada mudanca de
hospede e
a) diariamente se desgjado pelo héspede v v v
b) em dias alternados se desgjado pelo hdspede v
¢) duas vezes por semana se desgjado pelo hospede
2.3.50 Frequéncia de troca de roupas de banho a cada mudanca de
héspede e
a) diariamente se desgjado pelo héspede v v v v
b) em dias alter nados se desejado pelo hdspede
¢) duas vezes por semana se desgjado pelo hospede
2351 Servigo “N&o perturbe”, “Arrumar o quarto” v v v
2352 Detalhes especiais de cordialidade v v
2353 Computador com acesso veloz ainternet em 100% dasUH's v
2354 Ambientacdo / conforto / decor agdo compativeis com a categoria v v v v




2.4 AREAS SOCIAIS 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
24.1 Relacdo de é&reas sociaigestar por UH (ndo incluida a
circulacdo) de
a) 2,50m2 v
b) 2,00m2 v
¢) 1,50m2 v
d) 1,00m2 v
€) 0,50m2 v v
24.2 Banheir os sociais, masculino e feminino, separados entre si, com v v v v
ventilacdo natural ou forcada, com compartimento especial,
adaptado para pessoas com necessidades especiais, respeitando
asnormaseleisem vigor
243 Estacionamento com nlimero de vagas igual ou superior a 10% v v
do numero total de UH com local apropriado para
embar que/desembarque de pessoas com deficiéncia fisica e/ou
necessidades especiais, devidamente sinalizado prevendo
manobreiro
24.4 Climatizacdo adequada nas areas sociais v v v
245 Revestimentos, pisos, forracdes, mobiliarios e decoracdo com v v
materiaisde 12linha
24.6 Tratamento paisagistico v
247 Heliponto v
248 Musica ao vivo em pelo menos um dos ambientes sociais v
249 Ambientacdo / conforto / decor agio compativeis com a categoria | v/ v v v v v
25 COMUNICAGOES 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
251 Equipamento telefénico nas ar eas sociais v v v v v v
252 L ocal apropriado para ligagdes telefonicas nas areas sociais, com v v v
privacidade
253 Central telefénica, com ramais em todos os setores v v v v
254 Servico telefénico eficaz, com equipamento apropriado v v v v v v
255 Equipamento para fax v v v v
26 ALIMENTOSE BEBIDAS 1h [ 2%k | 3% | 4% | 5Kk | 5%
SL
26.1 Area de restaurante compativel com a quantidade de UH, com
ambientes distintos e acessiveis para pessoas em cadeiras de
rodas
a) de no minimo 1,00m2 por lugar v
b) de no minimo 0,80m2 por lugar v v
26.2 Ambiente para café da manha/ refeicbes leves v
26.3 Ambiente de bar
Minimo dedois v




Minimo deum v v
26.4 Copa central para o preparo delanches e café da manha v
26.5 Despensa par a abastecimento diario da cozinha v v v
26.6 Climatizagdo adequada nosrestaur antes, bares e outros v v v
26.7 Aparador, carrinho, gueridon ou similar v v v
26.8 Toalhas e guar danapos de tecido v v v
26.9 Baixelas etalheres de prata, inox, ou material equivalente v v v
2.6.10 Pratos de porcelana ou equivalente de 12linha v v v
26.11 Copostipo cristal v v v
26.12 Cémarasfrigorificas ou equipamento similar v v v
26.13 Sistema de exaustdo mecénica no ambiente v v v
26.14 Telas nas areas de servigo com aberturas para o exterior v v v v v v
26.15 Critérios especificos de qualificagdo do cozinheiro v v
26.16 Critérios especificos de qualificagdo do “bar man” v v
26.17 Servico de alimentacdo, com qualidade e em niveis compativeis
com a categoria do estabelecimento:
a) atendimento 24 horas em restaurante de padréo v
internacional com cardapio trlingie.
b) almoco e jantar, de padréo internacional, no restaurante v
principal
¢) almoco ejantar no restaurante principal v
d) café da manha e nas refeigdes leves eventualmente oferecidas | v/ v v v v v
26.18 Ambientacao / conforto / decor agdo compativeis com a categoria | v/ v v v v v
2.7 LAZER Ix | 2% | 3% | 4% | 5%k | 5%
SL
271 Sala de ginastica / musculagéo com instrutor v v
272 Sauna seca ou a vapor, com sala de repouso v v
273 Equipamentos de ginastica v v
274 Ambientereservado paraleitura, visitas, jogos e outr os v v
275 Piscina externa e piscina coberta climatizada v
276 Ambientacdo / conforto / decoragdo compativeis com a categoria v v
28 REUNIOES/ESCRITORIO VIRTUAL 1 | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
281 Ambiente adequado para reunides/escritorio virtual v v v
282 Equipamentos para reunides/escritério virtual v v v
283 Qualidade dos servigos prestados (“ coffee break” e outros) v v v
28.4 Ambientacéo / conforto / decor agdo compativeis com a categoria v v v
29 SERVICOSADICIONAIS 1 | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
2901 Ambientes, instala¢es e/lou equipamentos adequados destinados
a saldo de beleza, “baby-sitter”, venda de jornais e revistas,
“drugstore’, loja de conveniéncia, locacdo de automoveis,
reserva em espetaculos, agéncia de turismo, cambio, transporte
especial e outros
a) minimo de seis v
b) minimo detrés v




292 Critérios especificos de qualificagdo dos concessionarios v v v

293 Divulgagdo dos servigos disponibilizados v v v

294 Ambiente, instalacdes e equipamentos adequados para eventos e v v
banquetes

295 Servico de apoio disponivel para eventos e banquetes v v

2906 Sala VIP com equipamentos para atender ao héspede executivo v v
(microcomputador, FAX, copiadora, TV, mini sala de reunides,
area de estar e outros)

210 | AGOESAMBIENTAIS 1k | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%

SL
®

210.1 Manter um programa interno de treinamento de funcionarios v v v v v
para a reducdo de consumo de energia elétrica, consumo de
agua ereducao de producéo deresiduos solidos

210.2 Manter um programa inter no de separacéo de residuos solidos v v v v v

2103 Manter um local adequado para armazenamento de residuos v v v v
solidos separados

2104 Manter local independente e vedado para armazenamento de v v v
residuos sdlidos contaminantes

2105 Dispor de critérios especificos para destinacdo adequada dos v v v
residuos solidos

2106 Manter monitoramento especifico sobre o consumo de energia | v/ v v v v v
elétrica

2107 Manter critérios especiais e privilegiados para aquisi¢do de v v v
produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia energética e
reducdo de consumo

2108 Manter monitoramento especifico sobr e o consumo de dgua v v v v v v

2.10.9 Manter critérios especiais e privilegiados para aquisi¢do e uso de v v v
equipamentos e complementos que promovam a reducao do
consumo de agua

210.10 | Manter registros especificos e local adequado para v v
ar mazenamento de produtos nocivos e poluentes

210.11 | Manter critérios especiais e privilegiados para aquisi¢do e uso de v
produtos biodegr adaveis.

210.12 | Manter critérios de qualificacdo de fornecedores levando em v
consideracdo as acdes ambientais por estesrealizadas.

21013 | Ter um certificado expedido por organismo especializado v

quanto a efetividade de adequacdo ambiental da operacdo




