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COMBATE AO C O R O N A V Í R U S
NOS HOTÉIS DA H O T E L A R I A B R A S I L

MANUAL DE

B O A S P R Á T I C A S



OBJETIVOS

D E S T A C A R T I L H A

E m virtude d o s ú l t imos aco ntec imento s , a Hotelar ia Bras i l cr iou esta cart i lha  

d e  p ro c e d i m e n t o s  p ara  fornecer e  d i s s e m i n a r  informações  operacionais,   

padrões,  c o n h e c i m e n t o s  e  informações  lega is  q u e  d e v e m  ser ga ra n t id a s  e m   

tod as  n ossas  u n i d a d e s  e  instalações,  v i san d o  o b e m - e st a r  d a s  c o m u n i d a d e s   

o n d e  e s t a m o s  inseridos, n ossos  clientes, prof issionais,  invest idores e   

fornecedores.

Tr e i n a m e n t o  e  i n f o r m a ç ã o  são  a  b a s e  p ara  n ossas  operações,  portanto   

c o n t a m o s  c o m  u m  vídeo d e m o n s t ra n d o  a  l i m p eza  d e  u m  apartamento,   

d e co z i n h a s e restaurantes e d e áreas c o m u n s p ara t re in amento d e n o s s a s

equipes, q u e está disponível n a Un ivers id ade Corporativa, e m n o s s a extranet.

Aos  prof issionais d a  Hotelar ia  Brasi l ,  e m p r e s a s  col igadas,  f i l iais o u   

administradas, s e u s clientes, investidores, fornecedores e a q u e m interessar.  

E n t e n d a m q u e todos estes p ro c e d i m e n t o s são O B R I G ATÓ R I O S .

Agrad eço, d e s e j a n d o a todos q u e t e n h a m s a ú d e e sab ed or ia p ara   

e n f re ntarm o s todos J U N T O S este per íodo difícil.

MauroKaluf
Diretor  d e O p e ra ç õ e s

Hotelar ia  Brasi l L t d a
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Garantir  q u e  nossos profissionais s i g a m

a legis lação d e seu Município, Estado

e  União; e  boas  prát icas p r e g a d a s  pela   

O r g a n i z a ç ã o Mundial d a S a ú d e (OMS)  

e A N V I SA.

C o m p r e e n d e r  a  responsabi l idade d a

2e m p resa ao distribuir e g a rantir o uso ,

e m a m b i e n te laboral, dos E q u i p a m e n t o s   

d e  Proteção Indiv idual (EPI)  a d e q u a d o s   

a c a d a função laboral d e u m hotel por

nós administrados.

Assegurar q u e haja o registro d e

recebimento d e todo e qualquer

material  d e  proteção (EPI)  pelos   

profissionais, q u e  deve ser arquivado

junto aos d o c u m e n t os dos funcionários.

Proporcionar  a m b i e n te  e s ituação

a d e q u a d a para q u e os funcionários

ass is tam aos vídeos desenvolvidos e/  

o u indicados pela Hotelaria Brasi l e m

relação à H i g i e n e d e forma geral.

Garantir registro d e part ic ipação nos

treinamentos,  m e d i a n t e  ass inatura d o

funcionário e m lista d e part ic ipação

específ ica  para c a d a vídeo.

Mapear os hospitais o u outras

instituições d e s a ú d e públ icas e

privadas próx imas  ao  hotel e  entrar e m   

contato c o m  elas, v i sando saber qua l  o   

procedimento a d e q u a d o a ser realizado,  

caso seja necessár io enviar u m pac iente  

e m r e g i m e d e u r g ê n c i a para e x a m e s

o u cuidados.

Criar u m passo a passo por escrito para

a chef ia d e plantão, para e m e r g ê n c i a s

q u e p o s s a m surgir e m m o m e n t o s q u e a  

gerênc ia  n ã o  estiver presente.

Criar u m a  a g e n d a  para si e  para as   

chef ias  d e  plantão, d e  fácil acesso, q u e   

c o n t e nh a os telefones úteis q u e poderão   

ser ac ionados e m  caso  d e  necess idade,   

a saber: telefones d e Hospitais e Centros  

d e Saúde, d e nossa Assistência Médica e   

telefone d e plantão deles, entre outros.

Assegurar a compra, o estoque e o uso

a d e q u a d o d e utensíl ios descartáveis

para o serviço d e r o o m service.

Assegurar a compra, o estoque e o uso   

a d e q u a d o  dos  produtos d e  l impeza   

determ inado s  pela  Diretoria d e   

Operaçõ es  d a empresa.

Contratar u m a e m p r e s a para retirada  

d e lixo contaminado, estabe lecendo a

frequênc ia m í n i m a d e retirada d e d u a s   

vezes  por  semana,  d e s d e  q u e  tenha  

local para a r m a z e n a m e n t o  a d e q u a d o   

deste  lixo, s e m  q u e  ele ofereça risco a   

n i n g u é m .  C a s o  n ã o  tenha, a f requênc ia   

d e retirada deve ser a u m e n t ad a.

RESPONSABILIDADES

G E R E N C I A I S
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Contratar u m a lavanderia externa q u e esteja
preparada para dar t ratamento diferenciado
a roupas d e c a m a s infectadas (caso isso
venha a ocorrer nos hotéis).

Garantir q u e todos ut i l izem as técnicas
13treinad a s d e s e g re g a r S E P A R A D A M E N T E

a  roupa  d e  c a m a  infectada d e  u m a  n ã o   
infectada. E n t e n d e m o s  por roupa  d e   
c a m a / b a n h o  infectada aquela  uti l izada por  
cl ientes q u e estavam resfriados o u gripados,   
e  p u d e m o s identificar isso.

Esta  lavanderia p o d e ser a at u a l m e nte 20
14c ontratad a pelo h otel, d e s d e q u e eles

descre va m o tratamento q u e darão d e s d e   
a retirada, p a s s a n d o pelo transporte, até
a forma d e l a va g e m destas roupas, para  
seu  c o n h e c i m e n t o  e  d e  sua  equ ipe d e   
governança.

Contratar  u m profissional d a
e n f e r m a g e m c o m C O R E N válido, q u e
treine p roced imen tos gerais d a área d e
a l imentação  (cozinha e  restaurantes,   
inc lu indo r o o m service) e l impeza geral d e   
áreas sociais e  pr ivadas (apartamentos),   
a s s i m c o m o d e áreas d e serviço.

Registrar a contratação e o p a g a m e n t o por
R P A e gu ard ar este documento , para q u e
t e n h a m o s evidência física d a s at iv idades d e
padron ização e tre inamento d a s equipes.

Assegurar q u e haja teste d e temperatura d e
seus  profissionais,  m i n i m a m e n t e q u a n d o
este c h e g a para trabalhar e q u a n d o deixa o
hotel, para ir e m b o r a para casa. O ideal são  
m e d i ç õ e s  3 vezes ao dia.

C o m p r e e n d e r q u e c o m a m e d i ç ã o d e febre,
p r e t e n d e m o s dar sinal d e preocupação, m a s
t a m b é m os funcionários entenderão q u e
u m  espirro o u  u m a  dor d e  c a b e ç a  n ã o  os  
afastará d o  trabalho. Isso t e m  ocorrido c o m   
f requênc ia  nos  hotéis, porque as pessoas   
t ê m medo, e esse m e d o é justificado.
D e v e m o s reconhecer isso c o m o lícito.

N ã o permit ir q u e u m funcionár io nosso
trabalhe c o m febre e m n e n h u m a hipótese.
O funcionário c o m febre deverá retornar
à  sua  casa, e  se m a n t e r  e m  observação   
diária, até q u e  sua  febre desapareça.  N ã o   
trabalhará neste período. E m  caso  d e   
suspeita d e contág io (s intomas d e gr ipe e/  
o u  febre) d e ve m o s  afastar o  funcionário   
por a l g u n s dias, informar o R H e o Gerente
deverá monitorá- lo por telefone d iar iamente  
para saber c o m o avança seu quadro.

E m a l g u n s hotéis d ispon ib i l izamos u m a
urna para devo lução d a chave eletrônica
n o check-out, para q u e poster iormente
elas p o s s a m ser esteri l izadas e sanit izadas  
a d e q u a d a m e n t e .

E m caso d e a g r a va m e n t o d e sintomas,
o Gerente Geral deve insistir para q u e o
profissional procure a assistência m é d i c a d o
hotel o u o sistema d e s a ú d e local.

E m nossos hotéis, o cliente q u e desejar n ã o
utilizar o valet, estac ionando seu próprio
veículo, p o d e fazê-lo, evitando a s s i m q u e o
valet o manuseie .

23
N o s h otéis q u e n ã o h á buffet m on tad o p ara  

o café d a m a n h ã , para evitar ag lomeração, o
cliente p o d e solicitar seu serviço d e café n o   
quarto, s e m  custo adicional.

Disponibi l izar toda e q u a lq u er in formação
sobre nossas ações d e s e g u r a n ç a a clientes,
funcionários,  investidores o u outros
interessados, inc lu indo  a  f i cha  técn ica  dos   
produtos q u e e l e g e m o s para a util ização e m   
nossos hotéis.

Conhece r e propiciar o uso d a s n o r ma s e
regras n o arquivo anexo a este documento ,
c h a m a d o P R O D U T O S Q U Í M I C O S E D E
L I M P E Z A . D O C X .

RESPONSABILIDADES

G E R E N C I A I S
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RESPONSABILIDADES

I N D I V I D U A I S

Uti l izar  á g u a  e  s a b ã o  p a r a l a v a g e m
1d a s m ã o s vá rias ve z e s a o dia.

Ev i tar  a g l o m e r a ç õ e s  e m a n t e r
d i s t â n c i a  m í n i m a  d e  1,0 m e t r o p a r a
outras pesso as , e m to d a s as áreas d o
hotel, i n c l u i n d o vestiários, refeitório e
áreas d e serv iço, a s s i m c o m o sociais .

Ut i l izar  E P I  f o r n e c i do  p e l a  e m p r e s a d e
m a n e i r a  O B R I G A T Ó R I A  e  d e a c o r d o
c o m as r e g r a s c r i a d a s e m c a d a h o t e l   
(se as  m á s c a r a s  serão  descartáve is ,   
h á  u m p r o c e d i m e n t o ,  e  m á s c a r a s  d e
tecido,  outro, p o r é m  e m  a m b o s c a s o s   
d e v e m  ser  s u b s t i t u í d a s  a  c a d a  d u a s   
horas).  O s  f u n c i o n ár i os  d e v e m ser
e s t i m u l a d o s  a  u s a r e m  o d e s p e r t a d o r   
d e  s e u s  ce lu lares  p a r a  av isá- los d o
m o m e n t o  d a subst i tu ição .

Tratar  e  m a n t e r  h i g i e n i z a d a s s u a s
m á s c a r a s  e  d e m a i s  e q u i p a m e n t o s d e
f o r m a  ind iv idua l .  C a d a  prof i ss iona l   
c u i d a r á  d a  g u a r d a  o u  d e s c a r t e d e l e s   
( p r i n c i p a l m e n t e  m á s c a r a s  e  luvas/  
aventa is/botas  e outros).

Tratar  c o m o  L I X O  C O N T A M I N A D O o
m a t e r i a l  descartáve l ,  o  q u e  será feito
c o m s a c o s d e lixo i de n t i f i c a d o s c o m
u m X I S d e f ita crepe, e a r m a z e n a d o s
e/ou r e c o l h i d os a d e q u a d a m e n t e .

Q u a n d o  e  se  as  m á s c a r a s f o r e m
6d e te c i d o , o  p ró p rio  f u n c i o n á r io

d e v e r á  levá- las  p a r a  c a s a  e t r e i n a d o   
p a r a  lavar  c o m  á g u a  e  s a b ã o  a l é m   
d e  s a n i t i z a n te  c lorado,  e p a s s a d a s
r e s p o n s a b i l i z a n d o - s e p e l o correto 13
a  ferro p a r a  ut i l i zação posterior,

a r m a z e n a m e n t o  e  t r a n s p o r te  de las,   
d e  f o r m a  a  n ã o  o p o r t u n i z a r c o n t á g i o
e m  outras pessoas .

R e s p e i t a r  a l terações  e m  horár ios d e
e n t r a d a  e  s a í d a  d e  p e s s o a l  c o m o

intervalo m é d i o d e 10 m i n u t o s d e u m
f u n c io n á r io p a r a outro, p a r a q u e h a j a
c a d a vez m e n o s c o n t a t o entre eles.

F a z e r u s o d o refeitório d e f o r m a

e s c a l o n a d a e intercalada, d e f o r m a
a h av e r o m í n i m o d e c o nt a to entre
si e s e u s c o l e g a s d e traba lho.
E s t e n d e r e m o s n o s s o s horár ios d a s
refeições,  q u a n d o necessár io .

A s s e g u r a r - s e  d e  c o l oc ar  s e u n o m e s
n o s  u n i f o r m e s  e  separá- los e m
s a c o s  p lást icos  q u e  serão f o r n e c i d o s   
p e l a  R o u p a r i a / G ove r n an ça ,  q u e o s
a r m a z e n a r á  s e p a r a d o s  u n s  d o s outros,   
i n t e r c a l ad os  c o m  outros plást icos.

C h e c a r  se  n e s t e s  s a c o s p l á st i cos
10t a m b é m e s t á e x p o s to o  s e u n o m e,

d o  l a d o  d e  fora, e m  f i ta  c repe,  p a r a   
ev itar  b u s c a  ( m a n u s e i o )  e o c a s i o n a r   
poss íve is trocas.

11
Uti l izar e xc lus iv a m e n te s e u u n i fo rm e  

s e n d o  s u a  r e s p o n s a b i l i d a d e i n d i v i d u a l   
n ã o  ut i l izar  u n i f o r m e s  d e o u t r o s
prof iss ionais .

12
F u n c i o n á rios q u e re c e b e m d e fo ra do   

hotel:  s u p r i m e n t o s  / e q u i p a m e n t o s  /  
a l i m e n t o s  / lavanderia, fornecedores ,
etc,  d e v e m O B R I G A T O R I A M E N T E   
E S T A R  U T I L I Z A N D O  L U V A S E
M Á S C A R A S ,  d e s i n f e c t a n d o ( q u a n d o   
n e c e s s á r i o  e  poss ível )  t u d o  o q u e
e n t r a  n o  hote l  p e l a s  s u a s  áreas d e   
serv iço.

C o m p r e e n d e r  q u e s u a

r e s p o n s a b i l i d a d e  i n d i v i d u a l  é  a d e   
m a n t e r ,  co laborar  e  preservar s u a
própr ia  s a ú d e  e  a  d e  s e u s  c o l e g a s d e

trabalho/c l ientes  e  outros  q u e u t i l i z a m   
n o s s a s insta lações .
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RESPONSABILIDADES

I N D I V I D U A I S

To d o s  n o s s o s  f u n c i o n á r i o s  d e v e m O B R I G AT O R I A M E N T E
ass ist i r a o s v í d e o s d e l a v a g e m d a s m ã o s , ret i rada d e
luvas  e  m a n u s e i o  d e  m á s c a ra s ,  c o n f o r m e abaixo:

a)LAVAGEM DAS

MÃOS.

b)

c)TREINAMENTO DE

GOVERNANÇA.

RETIRADA DAS

LUVAS.

d)TREINAMENTO DE

ROOM SERVICE.

https://www.youtube.com/watch?v=6EFG_u41LpE&feature=youtu.be
https://www.wevideo.com/view/1697841640


R e d o b r a m o s c u i d a d o s c o m toalhas d e b a n h o n o s
vestiários. E las  n ã o  d e v e m  f icar  p e n d u ra d a s o u
l a rgad as  n o  banheiro.  I nten s i f i camos  a f re q u ê n c i a
d e  s u a lavagem.

HIGIENE DE
A M B I E N T E S  D E S E R V I Ç O

G a ra nt im os  c u i d a d o s  c o m  vestiários,  
san i t i zan do -o s pelo m e n o s 3 vezes a o dia.

Ut i l i zamos e s f re ga çã o e borr i fação d e sanit izantes
a d e q u a d o s e autor izados e m todas as áreas
d e  super f í c ie  d e  contato, tais  c o m o balcões
d e recepção, m a ça n eta s , portas, botoeiras d e
elevadores  ( internas e  externas),  entre outros,
c o m a f re q u ê n c i a necessár ia e a d e q u a d a .

G a ra nt im os d isp en sers d e álcool g e l e m tod as a s
d e p e n d ê n c i a s necessár ias para u s o freq u ente e
con stante  d e n o s s o s  profissionais.
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HIGIENE EM
A M B I E N T E S P Ú B L I C O S / S O C I A I S

Manterem os d ispensers  d e  á lcool  e m  g e l  n o  ba lcão  d a  recepção,  banheiros   
sociais, foyer d e eventos, restaurante, bares e todas as áreas socia is d e nossos   
e m p r e e n d i m e n t o s .

In tens i f i camos a  l impeza  d e  áreas comuns,  c o m  especia l  a tenção  às  m a ç a n e t a s  d e   
portas d e  entrada, d e  banheiro,  d e  salas d e  reuniões,  botões d e  elevadores,  ba lcão   
d a recepção. Enf im, todas as áreas d e g r a n d e circulação d e pessoas t ê m s u a l impeza   
intensificada, c o m pelo m e n o s u m a l impeza a c a d a 3 horas.

S u p r i m i m o s m i n i m a m e n t e 1/3 d a s m e s a s e cadeiras d e nossos restaurantes, v i sando   
g u a r d a r d istânc ia m í n i m a d e 1,5 m t s entre u m assen to e outro.

Tre inamo s os  recepc ion istas  para,  n a  c h e g a d a  d o  c l iente perguntar :   

o Sr.(a) gostaria de fazer uso do álcool em gel antes do check-in?  

D e forma gent i l e polida.

C a d a recepc ion ista deve ter s u a c a n e t a para u s o pessoa l e n ã o deve emprestá - la ao   
h ó s p e d e o u a s e u s colegas, q u e util izarão c a n e t a s para
u s o  exclusivo deles.

Ut i l i zamos papel toalha o u lenços d e papel n a recepção, e d e s i n f e c t a m o s c a n e t a s   
ut i l izadas pelos h ó s p e d e s a s s i m q u e possível.
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HIGIENE EM
A M B I E N T E S P Ú B L I C O S / S O C I A I S

Treinamo s n o s s a e q u i p e para, a p ó s a desinfecção, o próprio recepc ion ista uti l izar  
á lcool g e l e m s u a s mãos.

Envo lvemo s e m filtro transparente os teclados d e c o m p u t a d o r e d e m á q u i n a s d e   
cartão d e crédito, subst itu indo o papel - f i lme a c a d a 3 o u 4 horas, e, nesse intervalo,  
passando álcool e m g e l c o m papel.

Re g i st ra mo s e m formulário apropriado a l imp ez a d a s áreas c o m u n s e d e serviço,
registrando o n o m e d o funcionário e o horário d a limpeza. Dispon ib i l i zamos este
registro n a recepção d o hotel, para aqueles q u e d esejarem saber / conhecer
o processo.

Manterem os sinal ização d e  p iso  n a  recepção,  e  sep arad or  d e  fi las ( q u a n d o   
adequado), c o m o objetivo d e prover in formação d e d istânc ia m í n i m a entre as   
pessoas  e m filas.

O m e s m o acontec e n o ca ixa d o restaurante.

P r o ve m o s in formação n o s elevadores, s u g e r i n d o q u e seja ut i l izado por n o   
m á x i m o d u a s pessoas p or vez.
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HIGIENE DE
A P A R T A M E N T O S

O s  a p a r t a m e n t o s  l iberados para   
v enda  e  check- in ,  n a  m e d i d a  do   
possível,  d e v e m  priorizar o  intervalo   
d e  72h entre  u m  h ó s p e d e  e  outro.  
E s s a  a ç ã o  traz  m a i o r  s e g u r a n ç a  po is   
h á  informações  q u e  o  v írus n ã o  t e m   
resistência m a i o r d o q u e este per íodo   
fora d e  n o s s o s o rganismo s.

Todo  prof issional  está  t re inado para   
m a n u s e i o e u s o d e e q u i p a m e n t o s
e produtos a d e q u a d o s d e l impeza,   
a s s i m  c o m o  d e  processos  d e   
sanit ização  e desinfecção.

U s a m o s  c o m  c u i d a d o  e  critério c loro  
e  s e u s  derivados,  ev i tando  uti l ização  
e m  m e t a i s (sanitários, pr inc ipa lm e nt e  
por c a u s a d e s e u p o d e r corrosivo).

N ã o  v a r r e m o s  o u  a s p i r a m o s   
q u a r t o s c o m m e n o s d e 72 h o r a s   
d e p o i s  dele  ter s ido o c u p a d o .
E s t u d o s d e m o n s t r a m q u e a poeira   
p o d e  ser u m a  d a s  portadoras  d o   
v í rus  e m questão .

Ut i l i zamos o  p r o c e d i m e n t o  d e   
asseps ia  d e  carpetes  c o m  p a n o s   
úm i do s ,  ut i l i zados c o m  rodo o u   
MOP,  u m e d e c i d o s  c o m  p r o d u t o s   
sanit izantes,  p a s s a n d o - o s  s e m p r e   
n a  m e s m a direção.

M a nt er em o s  o  pr o c ed i m e n t o  d e   
l i m p e z a  d o  a m b i e n t e  d e  m e n o r   
s u j i d a d e  para  o  d e  m a i o r  ( iníc io   
pelo  quarto,  t é r m i n o  pelo banheiro )   
S E M P R E .

Uti l i zamos a s  t é c n i c a s  hospita lares   
d e  des infecção ,  e s f r e g a n d o   
superf íc i e s s e m p r e e m u m a m e s m a   
direção,  e  d e  c i m a  para  baixo, c o m o   
p r e c o n i z a m  a s  pr inc ipa is  regras  d e   
l i m pez a d a O r g a n i z a ç ã o Mundia l d a   
S a ú d e  (OMS) e ANV I SA .

T ratamos a  l impeza  d e  todos  
apartamentos d e maneira idêntica,  
m e s m o  aqueles  q u e  n ã o  t e n h a m   
t ido u m h ó s p e d e c o m suspeita d e   
contaminação.  Tal procedim en to   
visa assegurarmo s q u e  todos os  
apartamentos  d o hotel r e c e b e m
tratamento sanit izante e desinfetante.

G a r a n t i m o s  a  D E S I N F E C Ç Ã O  d e   
a p a r t a m e n t o s  e  áreas c o m u n s   
a d e q u a d a  e  regularmente.  Portanto,  
os  t re iname nto s  e  processos  d e   
l i m p e z a  foram aperfe içoados e m   
todas as d e p e n d ê n c i a s d o hotel.

A s s e g u r a m o s  o  t re iname nto  d e   
camareiras  para  f i c a r e m  atentas  ao   
L I X O D O S AP AR T AM E NT O S. E xc e s s o d e
lenço  d e  pa pe l  uti l izado para  assoar o   
nar iz deve ser c o m u n i c a d o s ao g e r e n t e   
d o  hotel  para  q u e  eventua is  processos   
e m e r g e n c i a i s  s e j a m  def lagrados   
i m e d i a t a m e n t e  a p ó s constatação.
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RESPONSABILIDADES NA VENDA
E  O P E R A Ç Õ E S  D E H O S P E D A G E N S ,   
G R U P O S  E E V E N T O S

A O V E N D E R H O S P E D A G E N S para G R U P O S , a e q u i p e comerc ia l e d e   
reservas d eve adotar o s e g u i n te procedimento:

deve ser a c o m p a n h a d o
d o envio d a carta (anexa a
este p r o c e d i m e n t o  - C A R T A
D E  B O A S V I N D A S . D O C X ) ,
para  q u e  a  e m p r e s a  t e n h a   
c iênc ia  d a s  a ç õ e s  q u e   
e s t a m o s t o m a n d o e d a s q u e   
t o m a r e m o s e m c a s o d e risco  
e/ou contágio .

Ao  fechar  u m negóc io , este S o m e n t e  f e c h a r e m o s g r u p o s
o u  v enda s corporativas (não
se apl ica a i n d a a cl ientes
indiv idua is  g r a ç a s  à logíst ica
ser q u a s e imposs ível) c o m
o de v ido D E A C O R D O D O
C L I E N T E .

Nã o  c o n s i d e r a m o s exceções
para aceite d e grupos. Todos
d e v e m ser notif icados,  po is
e m c a s o d e risco i m i n e n t e será
à  e m p r e s a  contratante q u e   
c o m u n i c a r e m o s  e  p e d i r e m o s   
q u e retire o u c u i d e c o m apoio   
médico/ambulator ial  d e   
q u e m apresenta risco, até s u a   
possível  e  eventua l  r e m o ç ã o   
d e  n o s s o hotel.

A O FA Z E R C H E C K - I N D E G R U P O S , os hotéis d e v e m s e g u i r o   
p ro c e d i m e nto  d a carta.

receber u m a via d a carta, ass iná- la A N T E S D E
S E U C H E C K - I N e receber u m a via deste acordo,
d e v e n d o m a n t e r u m a via c o m ele.

O cliente, a s s i m q u e c h e g a r n o hotel, deve P r e e n c h e m o s a carta c o m o n o m e d o
hóspede, e inser imo s n o rodapé o s r a m a i s
d a r e c e p ç ã o e d a g e r ê n c i a d o hotel.

C A S O H A J A S U S P E I TA D E C O N TÁ G I O D E A L G U M F U N C I O N Á R I O

E m c a s o d e a l g u m func ionár io aparecer
c o m suspeita d e ter contra ído o vírus, t o m a r
as m e d i d a s cabíveis: enviá- lo para o teste
hospita lar e isolar, até obter o resultado, as
p e s s o a s q u e t iveram contato m u i t o p r ó x i m o   
c o m  o m e s m o .

C o m u n i c a r  i m e d i a t a m e n t e  às Gerênc ia
Nac iona l d e O p e r a ç õ e s e Comercial , ao R H e a
Diretoria e O p e r a ç õ e s sobre o s c a s o s suspeitos
e efetivos.
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CASO HAJA SUSPEITA OU

CONFIRMAÇÃO DE UM HÓSPEDE
C O N T A M I N A D O  N O H O T E L

C o m u n i c a m o s  i m e d i a t a m e n t e  N E S T A  S E Q U Ê N C I A :  1) O  Ger en te  Geral  d o Hotel, 2) A   
E m p r e s a n a q u a l o h ó s p e d e trabalha, o u s u a família, e 3) O ser v iço d e s a ú d e local.
A  terceira etapa  poderá  ser  ev i tada  se  a  e m p r e s a  q u e  h o s p e d o u  aquele  c l iente tiver  
protocolo próprio d e g e s t ã o d e e m e r g ê n c i a e a t e n d i m e n t o nestes casos, po is então esta   
a s s u m i r á e proverá a t e n d i m e n t o médico/ambulator ia l .

N a  sequênc ia ,  o  Gerente  Geral  c o m u n i c a  a  ocorrência  à  Gerên c ia  N ac ion a l  d e   
O p e r a ç õ e s e à Diretoria o ocorrido, a s s i m c o m o ao Gerente Nac iona l d e Vendas, e m   
c a s o d e contrato corporat ivo o u gru p o.

E m  c a s o  d e  possível  c o n t á g i o  o u  suspeita,  nossos  hotéis  p a s s a m  a  fornecer   
a l imentação n o s apartamentos, já q u e a c i rcu lação d o h ó s p e d e e m questão deverá   
ser suspensa .

Neste caso, todos os hotéis p a s s a m a util izar mater ia l descartável para a l imentação d e   
hóspedes, q u e ocorrerá exc lus ivament e n o s apartamentos.

Ass im,  a  a l imen tação  será deixada  n a  porta  d o s  apartamentos,  e  depo is  o  mater ia l   
ut i l izado será retirado t a m b é m d o lado d e fora, s e m q u e h a ja interação presenc ia l entre  
hóspedes/func ionários.

A  l i m p e z a  diária será in terrompida  pela  n o s s a  equipe,  g a r a n t i n d o  q u e  n e n h u m   
funcionário terá contato c o m o cl iente pessoa lmente, q u e deverá ser or ientado pela   
gerência, por telefone, a se c o m u n i c a r pelo telefone c o m os d e p a r t a m e n t o s d o hotel.

D u r a n t e a q u a re n t e n a , c a s o a p a r e ç a u m h ó s p e d e i n fe c t a d o o u c o m s u s p e i t a d e   
c o n t a m i n a ç ã o  ( t o m a m o s  t o d o s  os  c u i d a d o  c o m  j u l g a m e n t o s  i n a d e q u a d o s  q u e   
n o s e x p o n h a m a r iscos d e d a n o s morais) , a d o t a m o s o s e g u i n t e p ro c e d i m e n t o :
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CASO HAJA SUSPEITA OU

CONFIRMAÇÃO DE UM HÓSPEDE
C O N T A M I N A D O  N O H O T E L

I g u a l m e n t e será d ispon ib i l i zado materia l d e l i m p e z a para q u e o h ó s p e d e faça   
a  própr ia  h ig ien iza ção  d o  ap artamen to ,  g a r a n t i n d o  q u e  ha ja  neste  kit: papel   
descartável , des in fetante e materia l d e l i m p e z a a d e q u a d o e atóxico;

O  h ó s p e d e  receberá  u m  saco  d e  lixo preto c o m  u m  “x” e m  fita crepe, para   
ident i f icar  c o n t a m i n a ç ã o  d a q u e l a  roupa, Q U E  E M  H I P Ó T E S E  A L G U M A  P O D E R Á   
S E R A B E R T A N O H O T E L , P A R A C O N T A G E M , m a s enviada s o b or ientação espec í f i ca   
para a lavanderia tratada c o m o R O U P A C O N T A M I N A D A .

A c i rcu lação d o h ó s p e d e c o m suspei ta deverá ser suspensa , e n ã o será permit ida   
n a s  áreas sociais.  C a s o  isso ocorra, d e v e m o s  solicitar ao  h ó s p e d e  s e u  imediato   
recolh imento, s o b risco d e a c i o n a m e n t o d a área d e s a ú d e local, l e m b r a n d o q u e é  
c r i me circular e m áreas públ icas o u expor pessoas a risco, p o d e n d o c h e g a r
à detenção.

Todos os funcionários q u e entrare m e m contato c o m o hóspede, s e u a p a r t a m e n t o   
o u roupas d e c a m a / b a n h o e/ou utensíl ios, d e v e m ficar e m observação e afastados,  
c a s o  d e m o n s t r e m  a l g u m  sinal  ev idente  d e  gripe, febre o u  resfriado, c o m o  tosse  
seca, febre o u dor d e garganta , a l é m d e perda d e pa ladar o u olfato.

Ver i f i caremos c o m  a  e q u i p e  m é d i c a  q u e  vier prestar  socorro a o  h ó s p e d e  se  o   
c l iente q u e r q u e f a ç a m o s contato c o m s u a família. C a s o afirmativo, o Gerente Geral   
deverá l igar para família, prestando as in formações necessár ias.

A s s i m q u e o h ó s p e d e c o n t a g i a d o deixar o apartamento , O I N T E R D I T A M O S por,  
m i n i m a m e n t e , 3 dias, n ã o real izando s u a l impeza. Q u a n d o possível, c o m u s o d e   
m á s c a r a s e luvas, d e i x a m o s as janelas d o a p a r t a m e n t o abertas durante
este período.

D e i x a r e m o s  n a  porta  destes  apartamentos,  d ia  s im,  d ia  não, e n q u a n t o  estiver  
h o s p e d a d o conosco, u m kit d e rou p a d e b a n h o e c a m a para q u e ele util ize para   
subst itu ir  as  roupas já uti l izadas.
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CASO HAJA SUSPEITA OU

CONFIRMAÇÃO DE UM HÓSPEDE
C O N T A M I N A D O  N O H O T E L

N ã o  r e c o l h e m o s  a  c h a ve  d o  apartamento ,  e  n o  c h e c k - o u t  p e d i m o s  q u e  o   
representante d a e m p r e s a (se estiver presente) ass ine o check -out . N ã o so l ic i tamos  
ass inatura e m  papéis  por  q u e m  está  infectado, e  este p r o c e d i m e n t o  está  previsto  
n a carta q u e o cl iente terá d a d o o s e u C I EN T E , n o c h e c k - i n

Neste caso, o a n d a r q u e estava o c u p a d o pelo(s) hóspede(s) c o n t a g i a d o s recebe o   
m í n i m o d e h ó s p e d e s possível, a partir d a evidênc ia d a contaminação .

E levadores e m a ç a n e t a s são des in fectados a s s i m q u e o h ó s p e d e sair d o hotel.  
D e s d e a m a ç a n e t a d o a p a r t a me n t o (pela parte d e fora), até as d a s portas pelas   
qua is o h ó s p e d e passou, c o m o a Recepção.

D u r a n t e este período, n ã o f a z e m o s a retirada d e roupas d e cama/banho, e n ã o   
l i m p a m o s , a g u a r d a n d o 72 horas, q u a n d o possível.
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C O M U N I C A D O S A O S
FUNCIONÁRIOS DA HOTELARIA BRASIL.

Todos n ossos hotéis d e v e m m a n t e r af ixados e m s e u
refeitório o u corredor d e serv iço o s textos cr iados e
env iados r e g u l a r m e n t e pe lo R H d a empresa , po is o s
m e s m o s t ê m o c u n h o informativo e motivacional .

S e m p r e q u e necessár io, a e m p r e s a ident i f icará o u
realizará no v o s v ídeos d e tre inamento e or ientação
para ser a p r e s e n t a do às n o s s as equipes.

C O M U N I C A D O S A O S
HÓSPEDES – ELEVADORES

Todos n ossos hotéis d e v e m ter af ixado e m s e u s
elevadores o texto anexo, e m p o r t u g u ê s e inglês, c o m
expl icações sobre  n o s s a s polít icas.

S e possível, d e v e m o s fixar t a m b é m ao lado d o s
elevadores, e m acrí l ico próprio para este f im, e/ou n o
balcão d a recepção, t a m b é m e m acrí l ico a d e q u a d o.

COMUNICAÇÃO
I N T E R N A



A n e x o s e g u e m as cartas e c o m u n i c a d o s c i tados neste m a n u a l , l ista d e p r o d u t o s q u í m i c o s   

autor izados pela e m p r e s a para u s o operac iona l , q u e os va l idou junto à e q u i p e m é d i c a

d a Holden , n o s s a prestadora d e serv iços d e ass istênc ia m é d i c a , e q u e estão au tor izad os   

pe la A N V I S A , d e a c o r d o c o m o arqu ivo e m excel, t a m b é m anexo, c h a m a d o L I S T A Á G U A   

S A N I T Á R I A  E  D E S I N F E T A N T E  D E U S O  G E R A L . X L S  extra íd o  d o  porta l  d a  ANVISA:  http://  

por ta l .anv is a . go v .br /no t ic i as/ -/a s set _ pub l i sher / FXr p x 9 q Y 7 F bU/co nte nt/ sa nean te s -

p o p u l a c a o - d e v e - u s a r - p r o d ut o s - r e g u l a r i z a d o s / 2 1 9 2 0 1 .

O b r i ga d o,  e  e n t e n d a m q u e
N E N H U M D E S T E S P R O C E D I M E N T O S É O P C I O N A L .

E l e m o s t r a n o s s a força, n o s s a e n e r g i a e n o s s a   
r e s p o n s a b i l i d a d e p a ra c o m t o d o s à n o s s a volta.

A g r a d e ç o ,  d e s e j a n d o  a  t o d o s  q u e  t e n h a m   

s a ú d e  e  s a b e d o r i a  p a ra  e n f r e n t a r m o s t o d o s

J U N T O S  e s te  d i f í c i l per í o do .

Ma uro  Ka l uf  -
mka l uf @ ho te l a r i a bra s i l . co m. br


