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OBJETIVOS

DESTA CARTILHA

Em virtude dos uUltimos acontecimentos, a Hotelaria Brasil criou esta cartilha
de procedimentos para fornecer e disseminar informag¢des operacionais,
padrdes, conhecimentos e informacdes legais que devem ser garantidas em
todas nossas unidades e instalacdes, visando o bem-estar das comunidades
onde estamos inseridos, nossos clientes, profissionais, investidores e
fornecedores.

Treinamento e informagado sdo a base para nossas operagdes, portanto
contamos com um video demonstrando a limpeza de um apartamento,

de cozinhas e restaurantes e de dreas comuns para treinamento de nossas
equipes, que estd disponivel na Universidade Corporativa, em nossa extranet.

Aos profissionais da Hotelaria Brasil, empresas coligadas, filiais ou
administradas, seus clientes, investidores, fornecedores e a quem interessar.
Entendam que todos estes procedimentos sio0 OBRIGATORIOS.

Agradeco, desejando a todos que tenham saude e sabedoria para
enfrentarmos todos JUNTOS este periodo dificil.

Mauro Kaluf
Diretor de Operagoes

Hotelaria Brasil Ltda




RESPONSABILIDADES

GERENCIAIS

]Garantir gue nossosprofissionais sigam
alegislagcdo de seu Municipio, Estado
e Unido; e boas prdticas pregadas pela
Organiza¢do Mundial da Saude (OMS)
e ANVISA.

20mpreender a responsabilidadeda

mpresa ao distribuir e garantir o uso,
em ambiente laboral, dos Equipamentos
de Protecdo Individual (EPI) adequados
acada funcdo laboralde um hotel por

nds administrados.

3ssegurar gue haja o registro de

ecebimento de todo e qualquer
material de protecdo (EPI) pelos
profissionais, que deveser arquivado

junto aos documentos dos funcionarios.

4roporcionar ambiente esituacdo

dequada para que os funcionarios
assistam aos videos desenvolvidos e/
ouindicados pela Hotelaria Brasil em

relacdo a Higiene de forma geral.

5C-iarantir registro de participacao nos

reinamentos, mediante assinaturado
funciondrio em lista de participacao
especifica para cadavideo.

G\apear os hospitais ou outras

nstituicdoes de saude publicas e
privadas préximas ao hotel e entrar em
contato com elas, visando saber qual o
procedimento adequado a ser realizado,
caso seja necessdrio enviar um paciente
emregime de urgéncia para exames

ou cuidados.

zriar Um passo a passo por escrito para
a

chefia de plantdao, para emergéncias
gue possam surgirem momentos que a
geréncia ndo estiverpresente.

8riar uma agenda para si e para as
hefias de plantdo, de fécil acesso, que

contenha os telefones Uteis que poderdo
ser acionados em caso de necessidade,
a saber: telefones de Hospitais e Centros
de Saude, de nossa Assisténcia Médica e
telefone de plantdo deles, entre outros.

ssegurar a compra, o estoque e 0 Uso
adequado de utensilios descartaveis
para o servicode room service.

]stegurara compra, o estoque e o USO
dequado dos produtos de limpeza

determinados pela Diretoria de
Operacdes daempresa.

] ]Contratar uma empresa para retirada

de lixo contaminado, estabelecendo a
frequéncia minima de retirada de duas
vezes por semana, desde que tenha
local para armazenamento adequado
deste lixo, sem que ele ofereca risco a
ninguém. Caso ndo tenha, afrequéncia
de retirada deve seraumentada.



RESPONSABILIDADES

GERENCIAIS

ontratar uma lavanderia externa que esteja
reparada para dar tratamento diferenciado

aroupasde camas infectadas (caso isso
venha a ocorrer nos hotéis).

] 3arantir que todos utilizem as técnicas
einadas de segregar SEPARADAMENTE
aroupade cama infectada de uma nado
infectada. Entendemos por roupa de
cama/banho infectada aquela utilizada por

clientes que estavam resfriados ou gripados,
e pudemosidentificar isso.

]4sta lavanderia podeser a atualmente
ontratada pelo hotel, desde que eles
descrevam o tratamento que dardo desde
a retirada, passando pelo transporte, até
a forma de lavagem destas roupas, para

seu conhecimento e de sua equipe de
governancga.

] 50ntratar um profissional da
nfermagem com COREN valido, que
treine procedimentos gerais da area de
alimentac¢do (cozinha e restaurantes,
incluindoroom service) e limpeza geral de

areas sociais e privadas (apartamentos),
assim como de areas de servico.

egistrar a contratacdo e o pagamento por
A e guardar este documento, para que

tenhamos evidéncia fisica das atividades de
padronizacdo e treinamento das equipes.

] ssegurar que haja teste de temperatura de
seus profissionais, minimamentequando
este chega para trabalhar e quando deixa o
hotel, para irembora para casa. O ideal sdo
medi¢gdes 3 vezes aodia.

] ompreender que com a medicdo de febre,
etendemos dar sinal de preocupacdo, mas

também os funcionarios entenderdo que
um espirro ou uma dor de cabeg¢a ndo os
afastarad do trabalho. Isso tem ocorridocom
frequéncia nos hotéis, porque as pessoas
tém medo, e esse medo é justificado.
Devemos reconhecer isso como licito.

] 90 permitir que um funcionario nosso
abalhe com febre em nenhuma hipdtese.
O funcionariocom febre devera retornar

a sua casa, e se manter em observagado
didria, até que sua febre desaparega. Ndo
trabalhard neste periodo. Em caso de
suspeita de contédgio (sintomas de gripe e/
ou febre) devemos afastar o funcionario

por alguns dias, informar o RH e o Gerente
devera monitorda-lo por telefone diariamente
para saber como avang¢a seu quadro.

alguns hotéis disponibilizamosuma
na para devolug¢do da chave eletrbnica
no check-out, para que posteriormente

elas possam ser esterilizadas e sanitizadas
adequadamente.

2tm caso de agravamento de sintomas,

Gerente Geral deve insistir para que o
profissional procure a assisténcia médica do
hotel ou o sistema de saude local.

2m nossos hotéis, o cliente que desejar ndo
ilizar o valet, estacionando seu préprio
veiculo, pode fazé-lo, evitando assim que o
valet o manuseie.
2 os hotéisque ndo hd buffet montado para
café da manha, para evitar aglomeracgao, o
cliente pode solicitar seu servigo de café no
guarto, sem custoadicional.
24sponibilizar toda e qualquer informacdo
bre nossas agdes de seguranca a clientes,
funcionarios, investidores ou outros
interessados, incluindo a ficha técnica dos

produtos que elegemos para a utilizagdo em
nossos hotéis.

2 onhecer e propiciar o uso das normas e
gras no arquivo anexo a este documento,
chamado PRODUTOS QUIMICOS E DE
LIMPEZA.DOCX.



RESPONSABILIDADES

INDIVIDUAIS

]Utilizar agua e sabdo paralavagem
das mados varias vezes ao dia.

vitar aglomeragcdes e manter
istdncia minima de 1,0metro para

outras pessoas, em todas as dareas do
hotel, incluindo vestiarios, refeitério e
dreas de servigo, assim como sociais.

3;ti|izar EPI fornecido pela empresade

aneira OBRIGATORIA e deacordo
com as regras criadas em cada hotel
(se as mascaras serdo descartaveis,
hd um procedimento, e mdscaras de
tecido, outro, porém em amboscasos
devem ser substituidas a cada duas
horas). Os funciondrios devem ser
estimulados a usarem odespertador
de seus celulares para avisa-losdo
momento da substituicdo.

4ﬂratar e manter higienizadas suas

dscaras e demais equipamentosde
forma individual. Cada profissional
cuidara da guarda ou descartedeles

(principalmente méascaras e luvas/
aventais/botas e outros).

5I'ﬂratar como LIXO CONTAMINADO o

aterial descartdvel, o que sera feito
com sacos de lixo identificados com
um XIS de fita crepe, e armazenados
e/ou recolhidos adequadamente.

Gluando e se as mascaras forem
e tecido,o0 préprio funcionario
deverd leva-las para casa etreinado

para lavarcom 4dgua e sabdo além
de sanitizanpte clorado, e passadas

re onsabilizando-se pelo correto
a fseprro para u?lrhza(;ao %os?terlor,

armazenamento e transporte delas,
de forma a ndo oportunizarcontagio
em outras pessoas.

7Respeitar alteracdes em hordriosde
entrada e saida de pessoal como

intervalo médio de 10 minutos de um
funcionario para outro, para que haja
cada vez menos contato entre eles.

8azer uso do refeitdorio de forma

scalonada e intercalada, de forma
a haver o minimo de contato entre
sie seus colegas de trabalho.
Estenderemos nossos horariosdas
refeicdes, quando necessario.

gssegurar—se de colocar seunomes

os uniformes e separd-losem
sacos plasticos que serdaofornecidos
pela Rouparia/Governancga, que 0s

armazenard separados uns dos outros,
intercalados com outros plasticos.

.IOhecar se nestes sacos plasticos
ambém estd exposto o seunome,
do lado de fora, em fita crepe, para

evitar busca (manuseio) e ocasionar
possiveis trocas.

] ]Jtilizar exclusivamente seu uniforme
sendo sua responsabilidade individual
nao utilizar uniformes de outros
profissionais.

] ;uncionérios que recebem de fora do

otel: suprimentos /equipamentos /
alimentos /lavanderia, fornecedores,

etc, devem OBRIGATORIAMENTE
ESTAR UTILIZANDO LUVASE
MASCARAS, desinfectando (quando
necessario e possivel) tudo oque
entra no hotel pelas suas dreasde

]3ervi(;o.
ompreender que sua

responsabilidade individual é ade
manter, colaborar e preservar sua
prépria saude e a de seus colegasde
trabalho/clientes e outros que utilizam
nossas instalagdes.



RESPONSABILIDADES

INDIVIDUAIS

Todos nossos funcionarios devem OBRIGATORIAMENTE
assistir aos videos de lavagem das maos, retirada de
luvas e manuseio de mascaras, conforme abaixo:

AVAGEM DAS

MAOS.

\') RETIRADA DAS
H LUVAS.

‘ REINAMENTO DE

GOVERNANCA.

& TREINAMENTO DE
ROOM SERVICE.



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

HIGIENE DE
AMBIENTES DE SERVICO

Garantimos cuidados com vestiarios,
sanitizando-os pelo menos 3 vezes ao dia.

Redobramos cuidados com toalhas de banho nos
vestiarios. Elas ndao devem ficar penduradasou
largadas no banheiro. Intensificamos a frequéncia
de sua lavagem.

Utilizamos esfregacadao e borrifacao de sanitizantes
adequados e autorizados em todas as areas

de superficie de contato, tais como balcdes

de recepg¢ao, macgcanetas, portas, botoeiras de
elevadores (internas e externas), entre outros,
com a frequéncia necessaria e adequada.

Garantimos dispensers de alcool gel em todas as
dependéncias necessarias para uso frequente e
constante denossos profissionais.




HIGIENE EM
AMBIENTES PUBLICOS/SOCIAIS

Manteremos dispensers de dlcool em gel no balcdo da recepgdo, banheiros
sociais, foyer de eventos, restaurante, bares e todas as areas sociais de nossos
empreendimentos.

Intensificamos a limpeza de areas comuns, com especial atengdo as maganetas de
portas de entrada, de banheiro, de salas de reunides, botdes de elevadores, balcdo
da recepgdo. Enfim, todas as areas de grande circulagdo de pessoas tém sua limpeza
intensificada, com pelo menos uma limpeza a cada 3 horas.

Suprimimos minimamente 1/3das mesas e cadeiras de nossos restaurantes, visando
guardar distancia minima de 1,5 mts entre um assento e outro.

Treinamos os recepcionistas para, na chegada do cliente perguntar:
o Sr.(a) gostaria de fazer uso do dlcool em gel antes do check-in?
De forma gentil e polida.

Cada recepcionista deve ter sua caneta para uso pessoal e ndo deve emprestd-la ao
héspede ou a seus colegas, que utilizardo canetas para
uso exclusivo deles.

Utilizamos papel toalha ou lencos de papel na recepgdo, e desinfectamos canetas
utilizadas pelos hdspedes assim que possivel.




HIGIENE EM
AMBIENTES PUBLICOS/SOCIAIS

Treinamos nossa equipe para, ap0ds a desinfecgcdo, o préprio recepcionista utilizar
alcool gel em suas maos.

Envolvemos em filtro transparente os teclados de computador e de maquinas de
cartdo de crédito, substituindo o papel-filme a cada 3 ou 4 horas, e, nesse intervalo,
passando dlcool em gel com papel.

Registramos em formulario apropriado a limpeza das dreas comuns e de servigo,
registrando o nome do funciondrio e o horario da limpeza. Disponibilizamos este
registro na recepc¢do do hotel, para aqueles que desejarem saber /conhecer

0 processo.

Manteremos sinalizagdo de piso na recepgdo, e separador de filas (quando
adequado), com o objetivo de prover informag¢do de distancia minima entre as
pessoas em filas.

O mesmo acontece no caixa do restaurante.

Provemos informagdo nos elevadores, sugerindo que seja utilizado por no
maximo duas pessoas por vez.




HIGIENE DE

APARTAMENTOS

Os apartamentos liberados para
venda e check-in, na medida do
possivel, devem priorizar o intervalo
de 72h entre um hdspede e outro.
Essa ag¢do traz maior seguranga pois
had informagdes que o virus ndo tem
resisténcia maior do que este periodo
fora de nossosorganismos.

Todo profissional esta treinadopara
manuseio e uso de equipamentos

e produtos adequados de limpeza,
assim como de processos de
sanitizagcdo e desinfeccgdo.

Usamos com cuidado e critério cloro
e seus derivados, evitando utilizagdo
em metais(sanitarios, principalmente
por causa de seu poder corrosivo).

N3dao varremos ou aspiramos
quartoscom menos de 72 horas
depois dele ter sidoocupado.
Estudos demonstram que a poeira
pode ser uma das portadoras do
virus em questao.

Utilizamos o procedimento de
assepsia de carpetes com panos
Umidos, utilizados com rodo ou
MOP, umedecidos com produtos
sanitizantes, passando-os sempre
na mesma diregdo.

7
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Manteremos o procedimento de
limpeza do ambiente de menor
sujidade para o de maior (inicio
pelo quarto, término pelo banheiro)
SEMPRE.

Utilizamos as técnicas hospitalares
de desinfec¢do, esfregando
superficies sempre em uma mesma
direcdo, e de cima para baixo, como
preconizam as principais regras de
limpeza da Organizagdao Mundial da
Satde (OMS) e ANVISA.

Tratamos a limpeza de todos
apartamentos de maneira idéntica,
mesmo aqueles que ndo tenham
tidoum hoéspede com suspeita de
contaminagao. Tal procedimento

visa assegurarmos que todos os
apartamentos dohotel recebem
tratamento sanitizante edesinfetante.

Garantimos a DESINFECCAO de
apartamentos e areas comuns
adequada e regularmente. Portanto,
os treinamentos e processos de
limpeza foram aperfeigoados em
todas as dependéncias do hotel.

Asseguramos o treinamento de
camareiras para ficarem atentas ao
LIXODOS APARTAMENTOS. Excesso de
lenco de papel utilizado para assoar o
narizdeve ser comunicados ao gerente
do hotel para que eventuais processos
emergenciais sejam deflagrados
imediatamente apods constatacao.



RESPONSABILIDADES NA VENDA
EOPERACOES DE HOSPEDAGENS,

GRUPOS E EVENTOS

AO VENDER HOSPEDAGENS para GRUPOS, a equipe comercial e de
reservas deve adotar o seguinte procedimento:

o fechar um negdcio, este Somente fecharemosgrupos §0 consideramos excegdes

eve seracompanhado u vendascorporativas (ndo ra aceite de grupos. Todos
do envio da carta (anexa a se aplica ainda a clientes evem ser notificados, pois
este procedimento -CARTA individuais gragas alogistica em caso de riscoiminente sera
DE BOASVINDAS.DOCX), ser quase impossivel) com a empresa contratante que
para que a empresa tenha o devido DE ACORDO DO comunicaremos e pediremos
ciéncia das agdes que CLIENTE. que retire ou cuide com apoio
estamos tomando e das que médico/ambulatorial de
tomaremos em caso de risco guem apresenta risco, até sua
e/ou contagio. possivel e eventual remocgao

de nosso hotel.

AO FAZER CHECK-IN DE GRUPOS, os hotéis devem seguir o
procedimento da carta.

O cliente, assim que chegar no hotel, deve Preenchemos a cartacom onome do
receber uma via da carta, assina-laANTES DE hdospede, e inserimos no rodapé os ramais
SEU CHECK-IN e receber uma via deste acordo, darecepcdo e da geréncia do hotel.
devendo manter uma viacom ele.

CASO HAJA SUSPEITA DE CONTAGIO DE ALGUM FUNCIONARIO

m caso de algum funcionario aparecer omunicar imediatamente asGeréncia

om suspeita de ter contraido o virus, tomar cional de OperagbGes e Comercial,ao RH e a
as medidas cabiveis: envia-lo para o teste iretoria e Operagbes sobre os casos suspeitos
hospitalar e isolar, até obter o resultado, as e efetivos.

pessoas que tiveram contato muito préximo
com omesmo.




CASO HAJA SUSPEITA OU
CONFIRMACAO DE UM HOSPEDE
CONTAMINADO NO HOTEL

Durante a quarentena, caso aparegca um hospede infectado ou com suspeita de
contaminacdo (tomamos todos os cuidado com julgamentos inadequados que
nos exponham a riscos de danos morais), adotamos o seguinte procedimento:

Comunicamos imediatamente NESTA SEQUENCIA: 1)O Gerente Geral do Hotel, 2) A
Empresa na qual o héspede trabalha, ou sua familia, e 3) O servigco de satde local.

A terceira etapa poderd ser evitada se a empresa que hospedou aquele cliente tiver
protocolo préoprio de gestdo de emergéncia e atendimento nestes casos, pois entdao esta
assumird e provera atendimento médico/ambulatorial.

Na sequéncia, o Gerente Geral comunica a ocorréncia a Geréncia Nacional de
Operagdes e a Diretoria o ocorrido, assim como ao Gerente Nacional de Vendas, em
caso de contrato corporativo ou grupo.

Em caso de possivel contagio ou suspeita, nossos hotéis passam a fornecer
alimentag¢do nos apartamentos, jaque a circulagdo do hospede em questdao deverd
ser suspensa.

Neste caso, todos os hotéis passam a utilizar material descartavel para alimentacao de
hospedes, que ocorrerd exclusivamente nos apartamentos.

Assim, a alimentacdo serd deixada na porta dos apartamentos, e depois o material
utilizado serd retirado também do lado de fora, sem que hajainteragdo presencial entre
héspedes/funcionarios.

A limpeza diaria sera interrompida pela nossa equipe, garantindo que nenhum
funcionario tera contato com o cliente pessoalmente, que devera ser orientado pela
geréncia, por telefone, a se comunicar pelo telefone com os departamentos do hotel.




CASO HAJA SUSPEITA OU
CONFIRMACAO DE UM HOSPEDE
CONTAMINADO NO HOTEL

Deixaremos na porta destes apartamentos, dia sim, dia ndo, enquanto estiver
hospedado conosco, um kit de roupa de banho e cama para que ele utilize para
substituir as roupasja utilizadas.

Ilgualmente sera disponibilizado material de limpeza para que o héspede faga
a propria higienizagdo do apartamento, garantindo que haja neste kit: papel
descartavel, desinfetante e material de limpeza adequado e atdxico;

O hdéspede receberd um saco de lixo preto com um “x” em fita crepe, para
identificar contaminacdo daquela roupa, QUE EM HIPOTESE ALGUMA PODERA
SER ABERTA NO HOTEL, PARA CONTAGEM, mas enviada sob orientacdo especifica
para a lavanderia tratada como ROUPA CONTAMINADA.

A circulagdo do hdéspede com suspeita deverd ser suspensa, e ndo sera permitida
nas areas sociais. Caso isso ocorra, devemos solicitar ao hospede seu imediato
recolhimento, sob risco de acionamento da area de saude local, lembrando que é
crime circular em areas publicas ou expor pessoas a risco, podendo chegar

a detengdo.

Todos os funciondrios que entrarem em contatocom o hdspede, seu apartamento
ou roupas de cama/banho e/ou utensilios, devem ficar em observacdo e afastados,
caso demonstrem algum sinal evidente de gripe, febre ou resfriado, como tosse
seca, febre ou dor de garganta, além de perda de paladar ou olfato.

Verificaremos com a equipe médica que vier prestar socorro ao héspede se o
cliente quer que fagcamos contato com sua familia. Caso afirmativo, o Gerente Geral
deverd ligar para familia, prestando as informagdes necessarias.

Assim que o héspede contagiado deixar o apartamento, O INTERDITAMOS por,
minimamente, 3 dias, ndo realizando sua limpeza. Quando possivel, com uso de
mdscaras e luvas, deixamos as janelas do apartamento abertas durante

este periodo.




CASO HAJA SUSPEITA OU
CONFIRMACAO DE UM HOSPEDE
CONTAMINADO NO HOTEL

Durante este periodo, ndo fazemos a retirada de roupas de cama/banho, e ndo
limpamos, aguardando 72 horas, quando possivel.

Ndo recolhemos a chave do apartamento, e no check-out pedimos que o
representante da empresa (se estiver presente) assine o check-out. Ndo solicitamos
assinatura em papéis por quem esta infectado, e este procedimento estad previsto
na carta que o cliente terd dado o seu CIENTE, no check-in

Neste caso, o andar que estava ocupado pelo(s) hospede(s) contagiados recebe o
minimo de hdspedes possivel, a partir da evidéncia da contaminacgéao.

Elevadores e maganetas sdo desinfectados assim que o hdéspede sair do hotel.
Desde a maganeta do apartamento (pela parte de fora), até as das portas pelas

quais o hdspede passou, como a Recepgao.




COMUNICACAO
INTERNA

COMUNICADOS AOS
HOSPEDES - ELEVADORES

odos nossos hotéis devem ter afixado em seus
levadores o texto anexo, em portugués e inglés, com
explicagGes sobre nossaspoliticas.

e possivel, devemos fixar também ao lado dos
evadores, em acrilico préprio para este fim, e/ou no
alcdo da recepcdo, também em acrilico adequado.

COMUNICADOS AOS
FUNCIONARIOS DA HOTELARIA BRASIL.

Todos nossos hotéis devem manter afixados em seu
refeitério ou corredor de servigo os textos criados e
enviados regularmente pelo RH da empresa, pois os
mesmos tém o cunho informativo e motivacional.

Sempre que necessario, a empresa identificara ou
realizard novos videos de treinamento e orientacao
para ser apresentado as nossas equipes.



Anexo seguem as cartas e comunicados citados neste manual, lista de produtos quimicos
autorizados pela empresa para uso operacional, que os validou junto a equipe médica

da Holden, nossa prestadora de servigos de assisténcia médica, e que estdao autorizados
pela ANVISA, de acordo com o arquivo em excel, também anexo, chamado LISTA AGUA
SANITARIA E DESINFETANTE DEUSO GERAL.XLS extraido do portal da ANVISA: http://
portal.anvisa.gov.br/noticias/-/asset_publisher/FXrpx9qY7FbU/content/saneantes-
populacao-deve-usar-produtos-regularizados/219201.

Obrigado, e entendamque
NENHUM DESTES PROCEDIMENTOS E OPCIONAL.

Ele mostra nossa forga, nossa energia e nossa
responsabilidade paracom todos a nossa volta.

Agradec¢o, desejando a todos que tenham
salde e sabedoria para enfrentarmostodos
JUNTOS este dificil periodo.

Mauro Kaluf -

mkaluf@hotelariabrasil.com.br
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HotelariaBrasil




