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PARTE I

GUIAO DA CERTIFICAGAO

O presente guido da certificacdo pretende ser um documento orientador para os
Hoteleiros usarem como ferramenta no processo da certificacdo dos Hotéis Rurais.

Sdo pecas fundamentais deste processo o regulamento da certificacdo e as
Especificacdes de Requisitos de Servicos (ERS). O regulamento de certificacdo, pelo seu
caracter normativo entende-se como um documento claro cujo ambito, extensdo e
limites decorrem do que nele consta escrito de forma literal. A ERS pela linguagem mais
hermética com referéncia a conteldos técnicos suscetiveis de gerar duvidas sobre o seu
conteldo sdo objeto de esclarecimento e exemplificacdo no presente guido.

A ERS (Parte Ill) tem como objetivo incentivar as empresas a interiorizarem boas praticas
empresariais, dando origem a um selo de qualidade. Este tem em vista reforcar as
competéncias estratégicas dos hotéis rurais de Portugal, no sentido de uniformizar a
qualidade dos seus servigos, através da criacdo de um modelo de certificacdo dos
hotéis, que permita garantir um nivel de qualidade elevado e constante nos hotéis,
funcionando com uma colec¢do de requisitos que visam determinar a performance do
Hotel, em aspetos chave ao seu funcionamento e simultaneamente conduzir ao
pressuposto da melhoria continua. Espera-se ainda que os efeitos da implementagao
deste modelo de certificacdo contribuam para o reconhecimento do setor e para uma
maior satisfacdo dos hdspedes, possibilitando a aquisicao de vantagens competitivas.

O Selo de Qualidade, ao premiar as empresas que cumprem requisitos especificos de
qualidade, descritos na ERS, constitui uma resposta da Associacdo do sector as
exigéncias de diferenciacdao das empresas na economia de mercado global e aberto em
que vivemos.

A credibilidade do presente selo assenta em dois fatores: o reconhecimento da AHRP
pelo mercado e o rigor do processo de atribuicao e revalidagdo desta certificagao, a
cargo de uma empresa reconhecida na area da certificacao.

O presente referencial contém os requisitos conducentes a certificacdo do servico de
Turismo no Espaco Rural, na modalidade de Hotel Rural.

A ERS ndo se sobrepde ao cumprimento das obrigacOes legais nacionais e europeias
decorrentes do exercicio da atividade, constituindo um referencial de apoio a melhoria
continua da satisfacdo dos hdspedes.
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1.1  OBIETIVO E CAMPO DE APLICACAO DA ERS

A presente especificacdo de servico tem por objetivo assegurar que o servico do Turismo
no Espaco Rural — Hotéis Rurais, corresponde as expectativas e necessidades dos seus
Hospedes. Esta ERS destina-se a ser aplicada pelos hotéis rurais de Portugal.

Os requisitos elencados neste documento referem-se, enquanto elementos
caracterizadores deste tipo de oferta turistica, para um modelo de avaliagdao dos hotéis
através de 5 grupos de critérios:

- Gestao

- Processos

- Qualidade dos servicos

- Recursos: fisicos, ambientais e humanos,

- Integragdo no meio rural

A certificacdo de qualquer entidade segundo a ERS descrita no presente manual estd
dependente da aceitacdo da AHRP.
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REQUISITOS

2 GESTAO

2.1 RESPONSABILIDADE DA GESTAO

A gestdo é responsavel por todos os servigos fornecidos e por esse motivo, é igualmente
responsavel por assegurar que se cumpram os requisitos legais aplicaveis ao HR, a ERS
“Selo de Qualidade Hotéis Rurais” e outras normas definidos pelo hoteleiro.

Os requisitos pertencentes a este grupo critério definem as caracteristicas do servico
prestado no que concerne a todo o processo de estadia dos Hospedes. Os requisitos
definidos sdo aplicdveis ao funcionamento do HR nas suas vdrias vertentes.

Consideraram-se para o efeito os requisitos relativos a legislacdo tais como: certificacdo
da qualidade na componente alimentar (HACCP), Registo Nacional de Turismo (RNT), a
obrigatoriedade de formacdo ao abrigo do cédigo do trabalho, seguros obrigatérios ou
outros.

No que diz respeito a Acessibilidade atendeu-se a necessidade das tipologias de acesso
das pessoas com incapacidades ao nivel do atendimento e do site do HR os quais se
cruzam com os requisitos da Economia digital, demonstrando-se responsivo e atualizado
bem como a necessidade de presenca nas redes sociais qualificando a oferta de servicos,
em diversas linguas, onde constem pack’s integrados para publicos definidos e
demonstrem a integracdo em redes de cooperacdo entre HR. O HR pode ainda
disponibilizar servicos certificados ou com selos de qualidade e boas praticas.

2.2 OBIETIVOS DA QUALIDADE

No que diz a qualidade de um HR, este ao decidir implementar um Sistema de Gestao
da Qualidade, além de definir uma politica, necessita de estabelecer os objetivos e
metas da qualidade, bem como a avaliagdo das suas metas e periodicidade da revisao,
as quais tém de ser evidenciadas por registos adequados.

As metas devem ser avaliadas e revistas com uma periodicidade definida, devendo ser
estabelecidas e formalizadas a¢bes corretivas relevantes e proporcionais aos resultados

pretendidos.

As metas devem ser sempre superiores ao Nivel de Qualidade exigivel para a tipologia
de HR determinada.

2.3 PROVISAO DE RECURSOS

A gestdo deve dispor dos meios necessarios para o correto desempenho das atividades
no dambito da ERS contemplando Recursos Humanos, Infraestruturas e equipamentos,
Servicos e Aprovisionamento.

A gestdo de recursos humanos envolve o planeamento, o recrutamento e a sele¢do de
pessoas e sua afetacdo a funcdes especificas, relacionando-se com o ambiente
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organizacional do HR e as suas areas especificas de interven¢do, em particular a drea
das reservas e acolhimento dos hdspedes entre outras. Devera ainda ter presente a
formacgdo nas tematicas da acessibilidade e atendimento inclusivo e estender-se a venda
a clientes das atividades e servigos oferecidos pelo HR.

O Servico de Aprovisionamento tem por funcdo e, na observancia dos principios da
racionalidade econdmica, promover os meios necessarios a atividade de prestacao de
servicos no HR, competindo-lhe a garantia da disponibilidade de todos os consumiveis
necessarios para o nivel de servico definido, tendo presente o conjunto das suas
infraestruturas nomeadamente o alojamento, piscinas, salas de eventos ou outras.

2.4 MONITORIZAGAO E VERIFICAGAO

A monitorizacdo do desempenho é um instrumento-chave de gestdo para a
concretizacdo dos objetivos e metas do HR. Para tal é necessdrio produzir registos e
salvaguardar que as dreas de monitorizagao incluam: monitorizagdo interna, avaliacdo
da satisfacdo dos hdspedes, registo de reclamacdes e respetivo tratamento
(identificacdo da causa, acao corretiva, corre¢do e responsdveis pela implementacao das
acles) e comunicagdo ao hdspede e ainda a realizagdo de visitas surpresa.

3 PROCESSOS

3.1 ACOLHIMENTO

Os requisitos pertencentes a este grupo definem as caracteristicas do servico prestado
no que concerne a todo o processo de estadia dos Héspedes.

O HR deve possuir um procedimento escrito sobre a forma de acolher os seus héspedes,
listando a sequéncia, conteudo e procedimento comportamental.

Em todo o acolhimento dos HR, proprietarios e colaboradores assumem a posi¢do de
hoteleiros.

Toda a acdo dos hoteleiros deve ser pautada pela cordialidade, educacao e empatia.
Os hoteleiros devem ter conhecimento, no minimo, de duas linguas estrangeiras.

Os colaboradores devem apresentar-se com vestudrio adequado a fun¢do, podendo
possuir farda, e cumprir os principios de higiene pessoal.

3.2 INFORMACAO

A informacao ao hdspede, antes, durante e apds a estadia, deve ser disponibilizada em
portugués e, pelo menos, duas linguas estrangeiras assim como em toda a sinalética e
informacdo dispersa pelo HR.

A informacdo deve ser concretizada sob a forma de proposta especifica, em todos os
meios de relagdo direta com o héspede utilizados pela empresa, devendo privilegiar-se,
sempre que possivel, a via digital.
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Os HR, devem estar dotados de um conjunto de informa¢ées documentadas em
Portugués e no minimo, de duas linguas estrangeiras, sobre a zona envolvente/regido,
disponibilizadas aos hdspedes.

O acesso e as placas de sinalizacdo devem estar em bom estado de conservacdo e
devidamente mantidas, quando da responsabilidade do HR. Quando, por razdes
administrativas, ndo for possivel colocar as placas sinalizadores, os hoteleiros devem
disponibilizar um croqui, ou qualquer outro material, com todas as informacdes
necessarias (acessibilidades) e suficientes para que os hdspedes nado sintam dificuldades
em encontrar o HR.

Relativamente aos seguros deve ser incluido na proposta a informacado referente aos
seguros subscritos; indicando o(s) numero(s) de apdlice(s) de seguro e respetiva(s)
cobertura(s);

Caso se aplique, deve indicar o momento de recolha e as informacdes a serem recolhidas
junto do hdéspede.

Os HR que disponibilizem atividades de animacao turistica, devem indicar as atividades
ofertadas e respetivos servigos, devendo os seus custos estarem perfeitamente

identificados.

3.3 RESERVAS

A correta gestdo e registo das reservas dos HR permite a gestdo integrada da ocupacao
das UA pelo hoteleiro ou através de centrais de reserva. Entende-se como reserva todas
as acoes decorrentes da relacdo com o hdspede a partir do momento da manifestacao
deste na ocupacdo de UA no HR, até ao ato do pagamento da reserva, constituindo isso
compromisso mutuo de cedéncia e ocupacado da referida UA.

O HR, caso aceite animais de companhia, deve proceder ao seu registo e possuir um
regulamento proprio e disso dar conhecimento ao héspede. Caso existam animais
domeésticos no HR, os héspedes devem ser informados no momento da reserva.

As condigdes de reserva e pagamento ocorrem no ato da reserva, e o HR deve
identificar o periodo pelo qual mantém a reserva sem serem preenchidos os requisitos
de pagamento da reserva em causa.

Devem ser claros quais os prazos e meios de pagamento disponiveis.

O HR pode proceder ao cancelamento de uma reserva, em caso excecional, sendo
obrigatdrio a especificacdo do motivo.

O HR deve garantir um procedimento alternativo ou compensatério sempre que a
reserva seja cancelada pelo hoteleiro podendo optar por uma oferta alternativa ou
outras formas de compensacao.

No que diz respeito as condi¢cdes de cancelamento pelo hdspede, devem ser claros
guais os prazos e percentagens de eventuais devolucdes de pagamentos efetuados
guando do cancelamento da reserva por parte do hdspede.
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3.4 ENTRADA/ATENDIMENTO

Nas imediacdes do HR deve o mesmo estar dotado de sinalética adequada que permita
aos hdspedes o facil encontro da unidade. Esta sinalizacdo deve estar em bom estado
de conservacgdo assim como a estrada ou caminhos de acesso.

O HR deve dispor de placa identificadora, em local visivel, da unidade e suas
certificacdes.

O hoteleiro deve privilegiar em numeracdo do procedimento, através de norma interna/
checklist onde se consagre welcome drink, iguarias locais, informacdo dos hordrios do
HR, servico de bagagem, informacdo dos servicos complementares disponibilizados pela
unidade hoteleira, registo de solicitacdes dos hdspedes e sua satisfacdo bem como
outros atos considerados como diferenciadores do HR, de uma forma atenta, cordial e
competente, que privilegie a privacidade, ao longo de toda a sua estadia.

3.5 REFEICOES

Os horarios das refei¢des, bem como informacao relativa ao tipo de carddpio e servigos
especiais de refeicGes, devem ser transmitidas ao hdspede como a indicacdo de que
todos os consumos carecem de validagao.

3.6 CHECK-OUT

O hoteleiro deve privilegiar em numeracdo do procedimento, através de norma interna/
checklist onde se consagre a informacdo ao hdspede dos servicos complementares
disponibilizados pelo HR (servico de bagagens, late check-out, depdsito de bagagens)
assim como servicos e ofertas associados a saida (souvenir, merchandising, entre
outros).

Relativamente a faturacdo, a conta corrente dos hdspedes deve estar devidamente
atualizada, por forma a permitir emitir fatura discriminada, estando os meios de

pagamento devidamente identificados.

3.7 REQUISITOS DE INFRAESTRUTURAS E EQUIPAMENTOS

O HR no que diz respeito a infraestruturas e equipamentos, fixas ou mdveis, deve
atender a aspetos de estilo e estética relacionados com a época do edificado. Tudo se
deve apresentar funcional com garantia de uso seguro. O exterior das instalacdes deve
encontrar-se devidamente iluminado, deve dispor de condi¢des apropriadas de
estacionamento em funcao do nimero de UA. O aquecimento do HR deve abranger
todas as areas, da mesma forma que as infraestruturas e equipamentos, o mobiliario e
a decoracao interior deve ser harmoniosa em estilo e época. Devem evidenciadas o
sistema de andlise quimica e biolégica, caso tenha armazenamento de agua ou
captacOes préprias. Os espacos que ndo sejam de uso dos hdspedes devem estar
devidamente assinalados e sinalizados.

A cozinha do HR n3o é objeto de tratamento especial neste guido na medida em que
esta area funcional é objeto de certificacdo especifica pela metodologia HACCP. O
hoteleiro deve ter informacao disponivel e visivel relativamente a este certificado.
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Nas UA, cada area funcional deve possuir uma folha de carga com a discriminagdo de
todos os equipamentos, pecas de mobilidrio ou roupa disponiveis. O registo em causa
deve ainda conter informacdo relativa a tipologia da capacidade de cada UA,
caracteristica dos elementos que constituem a casa de banho e a kitchnetts ou cozinhas

das unidades auténomas (apartamentos).

Nos HR que possuam piscina para hdspedes, além das normas de funcionamento,
equipamentos de seguranca e salvamento, legalmente exigiveis, é fundamental a
existéncia de sinalizacdo e sinalética de seguranca. A instalacdo deverda possuir
regulamento de utilizacdo préprio e dispor de registo atualizado, afixado em local visivel,
das analises legalmente exigiveis, assim como o seu horario de funcionamento.

3.8 REQUISITOS DE LIMPEZA E MANUTENGAO

Os requisitos pertencentes a este subgrupo definem as caracteristicas de limpeza e de
manutenc¢do a que devem obedecer os HR. Os requisitos definidos sdo aplicaveis a:
Limpeza, Manuten¢do e Consumiveis. O hoteleiro deve privilegiar através de norma
interna/ checklist o tratamento a realizar nas seguintes areas: cozinha, casas de banho
de servico e dreas comuns as UA; norma interna/ checklist para as UA; norma interna/
checklist para limpezas exteriores e norma interna/ checklist para piscinas ou outras
infraestruturas do HR.

Relativamente a manutencao de equipamentos e infraestruturas, deve ser garantido o
registo das manutenc¢des periddicas de acordo com o manual de instru¢des bem como
o registo de todas as outras intervengdes, assegurando o seu uso seguro.

No que diz respeito aos consumiveis, os hoteleiros deve possuir um registo atualizado
de existéncias e consumo, assegurando a disponibilidade das suas necessidades diarias.
Para o efeito é recomendavel ter procedimentos rotinados que permitam a visualizacao
do fluxo e consumiveis.

4 QUALIDADE DOS SERVICOS

4.1 RESPONSABILIDADE DA GESTAO

O hoteleiro deve nomear o gestor responsavel pela implementacao da ERS, cabendo-
Ihe assegurar que estdao a ser cumpridos os requisitos legais da ERS e demais normas
internas definidas, com o objetivo do bom desempenho e melhoria continua dos
servigos prestados.

4.2 MONITORIZACAO DOS SERVICOS

O gestor responsavel pela implementacdo da ERS no HR deve promover a monitorizagdo
dos servicos de modo a garantir o cumprimento da ERS “Selo de Qualidade Hotéis
Rurais”. Para tal deve ser instalada uma rotina de avaliagdo da satisfagao dos hdspedes,
através de inquérito ou entrevista. Devera ser igualmente promovida a realizacdo de
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auditorias internas para afericdo do cumprimento da ERS. A evidéncia das auditorias
internas e visitas surpresa devem ser devidamente registadas e arquivadas.

O HR deve igualmente comprovar a realizacdo do registo das reclamagoes, comentarios
e sugestGes apresentadas pelos hdspedes, bem como o registo de eventos (acidentes e
incidentes). Para os aspetos anteriores é necessdrio também proceder a evidéncia da
analise e tratamento dado a essa documentacdo bem o registo de medidas preventivas,
medidas de controlo e melhorias introduzidas no processo.

4.3 REVISAO DO SISTEMA

O hoteleiro deve proceder periodicamente, no minimo uma vez por ano, a revisao da
implementacdo da ERS “Selo de Qualidade Hotéis Rurais”. Devem ser mantidos registos
dessa revisao.

5 RECURSOS HUMANOS

5.1 RESPONSABILIDADES DO HOTELEIRO

7

O hoteleiro é responsdvel pela selegdo dos Recursos Humanos (RH) que fazem o
enguadramento dos servicos do HR.

5.2 PERFIL DE COMPETENCIAS DOS COLABORADORES

Os colaboradores devem possuir os titulos/qualificacdes profissionais para cada
atividade, respeitando os requisitos legais eventualmente aplicaveis. Devem ter como
modelo os requisitos do perfil de competéncias legalmente exigidas, quando aplicavel.
Os colaboradores deverao garantir o cumprimento do cddigo de boas praticas do HR, e
das regras de seguranca e de bom desempenho ambiental, apresentadas nesta ERS
“Selo de Qualidade Hotéis Rurais”.

5.3 GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

O pessoal que desempenha fungdes no HR deverd ter formagdo, competéncia e
experiéncia apropriadas, sendo da responsabilidade do gestor a determinacdo da
formacao necessaria ao desempenho das tarefas que afetam a conformidade do servico
e assegurar que os colaboradores estdo conscientes da importancia do seu desempenho
para cumprir os objetivos de qualidade. Quando necessario o gestor deve proporcionar
formacdo ou outras acBes para atingir a competéncia necessaria dos colaboradores,
avaliando o impacto da formacdo realizada. E da sua responsabilidade manter os
registos atualizados sobre a experiéncia e formacao dos colaboradores, nos respetivos
processos individuais. Cabe-lhe ainda a promocao de acdes de dinamizacdo do trabalho
em equipa.
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6 INTEGRAGAO COM O MEIO RURAL

Os requisitos pertencentes a este grupo definem as caracteristicas do HR ao nivel da
capacidade do mesmo manter uma relacdo sustentavel com o Meio Rural onde se
insere.

A gestdo dos HR deve ter em consideracdo a sustentabilidade ambiental, devendo
promover boas praticas de gestao.

6.1 ENVOLVENTE DO MEIO RURAL

O hoteleiro deve manter uma colaboragao ativa com parceiros de atuagao relevantes
no meio rural, garantido que eventuais fontes exteriores ou interiores de incémodo ou
perigo sejam mitigadas, devendo os hdspedes ser previamente avisados, quando tais
situacdes se verifiquem. Deve ser observado o principio de respeito pela propriedade
privada, pedindo autorizacdo aos proprietdrios para o seu atravessamento ou utilizacao,
certificando-se que todas as suas recomendacgdes sdo cumpridas.

6.2 GESTAO AMBIENTAL

O HR deve ter uma atuacdo continuada para a adocdo de boas praticas de
sustentabilidade ambiental, tendo em vista a reducdo do impacte ambiental das
atividades desenvolvidas pelo HR ou em parceria com este. Os HR devem ainda vincular-
se as regras de sistemas de gestdo ambiental (pegada ecolégica zero), implementacdo
de sistemas de gestdo de agua, sistema de gestdo e valorizacdo de residuos, poupanca
de energia pela utilizacdo de equipamentos de maior eficacia energética, recurso a
alimentacdo sustentavel, cumprindo os principios da Agenda 21 Local.

6.3 DIVULGAGAO

O HR deve possuir um Plano de Comunicacdo Ambiental, realizando ag¢des de
sensibilizacao, promovendo no seu sitio da Internet um espago dedicado a divulgacao
de principios e boas praticas de sustentabilidade ambiental implementadas no HR.

6.4 SEGURANCA

Os HR deve estar dotados de sistemas de controlo de acesso, com a possibilidade de
existéncia de sistemas de vigilancia. Devem ter as medidas de auto-protecdo
devidamente implementadas de acordo com a legislacdo aplicavel.

Sempre que o HR possua armas de caga ou outras armas expostas, deve ser garantida a
impossibilidade do seu acionamento, em qualquer circunstancia, e prevenido o acesso
a menores.

Todas as maquinas e alfaias agricolas, quando existentes, devem ser guardadas num
local que possa ser fechado e que ndo seja de acesso aos hdspedes, e quando deixadas
no campo devem possuir dispositivos que impecam o seu acionamento pelos hdspedes.
Todos 0s pogos, minas e caixas técnicas devem estar devidamente fechados.
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7 REGULAMENTO DA CERTIFICAGAO

PARTE Il

Artigo 12
Objeto
O presente Regulamento de Certificacdo de Qualidade destina-se a ser aplicada aos
Hotéis Rurais, pela Associagdo de Hotéis Rurais de Portugal (AHRP).

Artigo 22

Ambito
A certificacdo de Hotéis Rurais destina-se a ser aplicada a esta tipologia de unidades de
Turismo no Espaco Rural, tendo em conta a sua especificidade, tendo em consideragao
as boas praticas comuns a generalidade da oferta de servicos de alojamento turistico.
Abrange um conjunto de recomendac¢des e melhores prdticas para uma adequada
prestacao do servico nos Hotéis Rurais.

Artigo 32
Sistema de certificacao
1. O sistema de certificagdo é composto por:
a. Manual de certificacao;
b. Guia de certificacdo onde constam os requisitos a cumprir e a respetiva
ponderacao;
c. Regulamento de Certificacdo da Qualidade;
d. Conjunto de formuldrios.

2. O sistema de certificacdo é materializado pelo Selo de Qualidade, a atribuir de
acordo com o cumprimento dos requisitos especificos de qualidade que constam na
Especificacdo de Requisitos de Servico (ERS).

Artigo 42
Entidade certificadora
A certificacdo da qualidade é garantida pela Associacdo de Hotéis Rurais mediante a
verificacdo de um conjunto de requisitos com base em processos de auditoria, validados
por Entidade Certificadora devidamente acreditada.

Artigo 52
Graus do Selo de Qualidade
O selo de Qualidade é atribuido nos seus diferentes graus autonomamente as estrelas
em que a unidade hoteleira se insira.

Artigo 62
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Selo de Qualidade
O Selo de Qualidade tem trés graus:

a. Grau Safira
b. Grau Esmeralda
c. Grau Rubi

Artigo 72
Selo de Qualidade Grau Rubi
O selo de qualidade grau Rubi é atribuido aos Hotéis Rurais que obtenham uma
pontuacgao superior a 900 pontos.

Artigo 82
Selo de Qualidade Grau Esmeralda
O selo de qualidade grau Esmeralda é atribuido aos Hotéis Rurais que obtenham uma
pontuacdo superior a 500 e inferior a 700 pontos.

Artigo 92
Selo de Qualidade Grau Safira
O selo de qualidade grau Safira é atribuido aos Hotéis Rurais que obtenham uma
pontuacao inferior a 500 pontos.

Artigo 102
Normas de uso do Selo de Qualidade
A utilizacdo do Selo de Qualidade esta definida no Guia de Uso da Marca e Logo de
Certificacao.

Artigo 112
Candidatura

1 - Candidatura a certificacao

a. O HR solicita junto da AHRP o formulario de candidatura (formulario 1), procede
ao seu preenchimento e devolve a AHRP.

b. A AHRP procede a auditoria de enquadramento elaborando relatério de
enguadramento e diagndstico.

c. A auditoria de enquadramento e diagndstico determina se a candidatura reldne
condicGes para passar diretamente para a auditoria de concessdo ou se necessita
de melhoria.

d. As candidaturas que necessitem de melhoria ficam impedidas de avancar para
auditoria de concessao mesmo que seja essa a vontade do HR.

2- Melhoria da candidatura
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A partir do teor da auditoria de enquadramento e diagndstico, onde sdo indicadas de
forma discriminada as melhorias a implementar, o HR deve reformular a submeter nova
candidatura.

3 — 0 encaminhamento da candidatura para processo de auditoria de concessdo nao
garante a atribuicdo do Selo de Qualidade.

Artigo 122
Auditorias Externas
As auditorias externas sdo realizadas por Entidades Certificadoras reconhecidas pelo
IPAC.

Artigol3 @
Emissao do Selo de Qualidade
O Selo de Qualidade é atribuido pela Direcdo da AHRP, no grau determinado pela
Entidade Certificadora, apds registo interno do Relatério da auditoria de concessdo ou
renovagao.

Artigo 142
Renovacao do Selo de Qualidade
A manutencdo do Selo de Qualidade faz-se mediante a realizacdo de auditoria de
renovacao. Esta auditoria deve ser solicitada junto da AHRP, nos 90 dias anteriores ao
término da validade do Selo de Qualidade, mediante o preenchimento do formulario de
candidatura nos termos do artigo 119.

Artigo 15¢
Sancgdes
O uso incorreto da marca e logo de certificagao estd sujeito a san¢des que podem ir da
interrupc¢ao do uso a retirada do Selo de Qualidade.

1 — Interrupgdo do uso do Selo de Qualidade acontece quando se deteta uso incorreto
do mesmo ou o ndo cumprimento dos requisitos da sua atribuicao.

2 — A retirada do Selo de Qualidade acontece quando se determina o seu uso incorreto
de forma reiterada ou por questdes de incumprimento de normas legais por parte do
HR.

Artigol62
Desisténcia, retirada ou interrupg¢do da vigéncia do Selo de Qualidade
A desisténcia ou retirada do selo de Qualidade por parte da AHRP implica a remogdo de
todas as formas de uso permitidas para o Selo de Qualidade, analdgicas, digitais ou
outras, nas instalacoes, publicidade ou material promocional.

A interrupcdo da vigéncia do Selo de Qualidade implica a sua ndo utilizacdo em novas
iniciativas durante o periodo em que vigorar essa suspensao.
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Artigo 17¢
Reclamagobes e recursos
Das decisOes processuais cabe recurso hierdrquico para a Direcdao da AHRP.

Artigo 182
Uso abusivo da marca do Selo de Qualidade
O uso abusivo da marca e do Selo de Qualidade tem como consequéncia a retirada do
mesmo nao obstante as acdes legais subsequentes que possam ser desencadeadas.

Artigo 192
Condigoes financeiras
Os custos decorrentes do processo de certificacdo para obtencdo do Selo de Qualidade
sdo da responsabilidade do HR candidato a certificacdo/renovacdo.

Artigo 202
Responsabilidade
Cabe a todos os intervenientes o dever de sigilo sobre as metodologias e pegas
processuais, na atribuicdao do Selo de Qualidade.
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7.1 GUIA DE USO DA MARCA E LOGO DA CERTIFICACAO

O projeto “H-QUALITY” tem como objetivo central a criacdo e implementacdo de um
modelo de certificacdo especifico para os Hotéis Rurais, elevando os seus niveis de
servico para padrdes de exceléncia ao nivel da qualidade dos servicos, de forma, a
corresponder perante as expectativas do mercado nacional e internacional.

O projeto "H-Quality" é uma garantia de servicos turisticos de qualidade e traz prestigio,
diferenciacdo, confiabilidade e rigor. Possui um grande impacto sobre a percecdo dos
consumidores e é um reconhecimento por parte de todas as entidades.

Conceito e Marca

O modelo de certificacdo dos Hotéis Rurais é constituido por 3 categorias, que
representam um grau de qualidade diferenciado: safira, esmeralda e rubi. Cada
categoria é representada graficamente por um selo constituido por uma identidade
grafica moderna, dinamica e versatil, construida através das formas e cores naturais das
respetivas pedras preciosas.

)

SAFIRA ESMERALDA RUBI
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7.2 PROCEDIMENTO INTERNO DE AVALIACAO DOS CANDIDATOS

O procedimento interno de avaliacdo das candidaturas ao Selo de Qualidade segue o
previsto no artigo 112 do regulamento de candidatura ao Selo de Qualidade.

7.3 REQUISITOS E PROCEDIMENTOS DE QUALIFICACAO DOS AUDITORES

A AHRP tendo por objetivo a credibilidade e o rigor de atribuigdo do Selo de Qualidade
recorrerd a uma entidade externa, reconhecida na drea da certificagao, devidamente
acreditada pelo IPAC, pelo que os seus auditores respeitam as normas decorrentes
desse mesmo processo de acreditagdo por parte da entidade.
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8 CERTIFICAGCAO DE QUALIDADE DOS HOTEIS RURAIS DE PORTUGAL

PARTE Il

8.1 PREAMBULO

A presente especificacdo de requisitos de servico (ERS) destina-se a ser aplicada aos
Hotéis Rurais, pela Associa¢do de Hotéis Rurais de Portugal (AHRP).

Temos como objetivo incentivar as empresas a interiorizarem boas praticas
empresariais. Assim, o presente selo de qualidade tem em vista reforcar as
competéncias estratégicas dos hotéis rurais de Portugal, no sentido de uniformizar a
qualidade dos seus servigos, através da criacdo de um modelo de certificacdo, que
permita garantir um nivel de qualidade elevado e constante, funcionando com uma
listagem de requisitos que visam determinar a desempenho do Hotel, em aspetos chave
ao seu funcionamento e simultaneamente conduzir ao pressuposto da melhoria
continua. Espera-se ainda que os efeitos da implementacdo deste modelo de
certificacdo contribuam para um aumento da qualidade, do seu reconhecimento, para
uma maior satisfacdo dos hdspedes, possibilitando a aquisicdo de vantagens
competitivas.

O Selo de Qualidade, ao premiar as empresas que cumprem requisitos especificos de
gualidade, descritos na presente especificacdo técnica, constitui uma resposta da AHRP
as exigéncias de diferenciacdo positiva das empresas na economia de mercado global
em que vivemos.

A credibilidade do presente selo assenta em dois fatores: o reconhecimento da AHRP
pelo mercado e o rigor do processo de atribuicdo e revalidacdo desta certificacdo, a
cargo de uma empresa acreditada na area da certificacdo.

O presente referencial contém os requisitos conducentes a certificacdo do servico de
Turismo no Espaco Rural, na modalidade de Hotel Rural.

O presente referencial ndo se sobrepde ao cumprimento das obrigacdes legais nacionais
e europeias decorrentes do exercicio da atividade, constituindo este documento um
referencial de apoio a melhoria continua para a eleva¢do da qualidade de servico na
busca da satisfacdao dos hdspedes.
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8.2 OBIETIVO E CAMPO DE APLICACAO

A presente ERS tem por objetivo assegurar que o servico do Turismo no Espaco Rural
(TER) — Hotéis Rurais (HR), corresponda as expectativas e necessidades dos seus
Hospedes. Esta ERS destina-se a ser aplicada pelos hotéis rurais de Portugal.

Os requisitos descritos neste documento definem os elementos caracterizadores deste
tipo de oferta turistica, para o modelo de avaliacdo dos HR através de 5 grupos critério:

° Gestao;

° Processos;

° Qualidade dos Servicos;

. Recursos: fisicos, ambientais e humanos;

. Integragdao com o meio rural e Impacto Ambiental.

Este documento apresenta um corpo principal, onde se encontram definidos os
requisitos de servico, complementados com anexos nos quais se recolhem dados,
quantificam-se os objetivos, as métricas, o tipo de controlo e a periodicidade.

A certificacdo de qualquer HR segundo a presente especificacdo de servicos esta
dependente da aceitacdo da AHRP.

8.3 REFERENCIAS

As normas a seguir referenciadas sdo complementares a aplicacdo desta ERS, podendo
ser substituidos por outros que os venham a atualizar ou substituir:

NP EN ISO 9001:2015 — Sistema de Gestao da Qualidade — Requisitos
NP EN 1SO 9000:2015 - Sistema de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario

NP EN ISO 14001:2015 - Sistemas de gestao ambiental; Requisitos e linhas de orientagao
para a sua utilizacado

NP 4523:2014 Turismo Acessivel em Estabelecimentos Hoteleiros
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8.4 TERMOS E DEFINICOES

Para os fins da presente ERS, aplicam-se os seguintes termos e defini¢des, os quais ndo
dispensam a consulta da legislagao aplicavel.

Atendimento inclusivo

Prestacdo de servicos, também, a clientes com necessidades especificas, assegurando-
Ihes, simultaneamente, um tratamento de igualdade, o respeito pelas suas diferencas e
uma resposta adequada as suas necessidades.

Auto-avaliacdo
Exercicio de avaliacdo interna, realizada pelo hoteleiro, sobre o desempenho do Hotel
Rural.

Empreendimentos turisticos

Um empreendimento turistico, designado no presente documento exclusivamente por
empreendimento, é um estabelecimento que presta servicos de alojamento, mediante
remuneracdo, dispondo para o seu funcionamento de um adequado conjunto de
infraestruturas, equipamentos e servicos complementares.

Hotéis Rurais®

Sdo hotéis rurais os estabelecimentos hoteleiros situados em espacos rurais que, pela
sua traca arquiteténica e materiais de construgdo, respeitem as caracteristicas
dominantes da regido onde estao implantados, podendo instalar-se em edificios novos.

Unidade de alojamento
Unidade de alojamento é o espaco delimitado destinado ao uso exclusivo e privativo do
utente do empreendimento turistico.?

Tipologias de Unidades de Alojamento 3

Divisdao de alojamento de um estabelecimento de alojamento turistico, que pode ser
classificada em quarto, suite e apartamento: o quarto corresponde a uma divisdo com
uma ou mais camas; a suite é constituida, no minimo, por quarto, casa de banho
completa e sala (que comunicam entre si através de uma antecamara); o apartamento
é constituido, no minimo, por quarto, casa de banho completa, sala de estar e de
refeicGes e pequena cozinha (kitchenette).

Hoteleiro
Entidade responsavel pela exploracdo do hotel rural e pela prestacdo de servicos do
mesmo.

1 becreto-Lei ne 54/2002, de 11.03 (Revogado pelo Decreto-Lei n239/2008, de 07.03)

2 Artigo 72 do Decreto-Lei n.2 39/2008, de 7 de margo

3 Definicdo de acordo com o INE (2017), ao abrigo do Decreto Regulamentar n.2 16/99, DR 192, SERIE I-B de 1999-
08-18 - Altera o Dec-Regulamentar n.2 36/97, de 25-09
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Héspede

Pessoa a quem é fornecido um determinado servigo prestado no Hotel Rural que fica
alojado temporariamente, podendo disfrutar ainda dos servicos complementares
disponiveis.

Legislacao Aplicavel
Legislacdo relativa aos empreendimentos de Turismo em Espaco Rural — Hotéis Rurais
(TER-HR) e demais legislagdo aplicdvel no ambito dos servigos disponibilizados.

Servigo
Conjunto de caracteristicas objetivas e subjetivas percecionadas pelo cliente na
utilizacdo de um servico de Hotel HR.

Atividades complementares
Entende-se por atividades complementares o conjunto de servicos e/ou atividades
disponibilizadas pelo HR, prdprias ou externas.

Atividades de animacgao turistica

Atividades de animacdo turistica sdo as atividades ludicas de natureza recreativa,
desportiva ou cultural, que se configurem como atividades de turismo de ar livre ou de
turismo cultural e que tenham interesse turistico para a regido em que se desenvolvam.

Acessibilidade

Capacidade do meio fisico (espacos, edificios e equipamentos) de proporcionar a todos
os utilizadores, independentemente das suas limitagdes (motoras, visuais, auditivas ou
intelectuais), uma igual oportunidade de uso, de uma forma direta, imediata,
permanente, segura e o mais autébnoma possivel.*

Procedimento
Forma definida e documentada para efetuar uma acdo/atividade ou processo.

Nao conformidade
Qualquer desvio do bom funcionamento do empreendimento, que possa, direta ou
indiretamente conduzir a danos para o servico.

4 Definigdo de acordo com a NP 4523/2014 Turismo Acessivel em Estabelecimentos Hoteleiros
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AHRP — Associacdo de Hotéis Rurais de Portugal

8.5 SIGLAS E ABREVIATURAS

ERS — Especificacdo de Requisitos de Servico

HACCP - Anélise de Perigos e Controlo de Pontos Criticos®
HR — Hotéis Rurais

HRP — Hotéis Rurais de Portugal

IVA — Imposto de Valor Acrescentado

RNT — Registo Nacional do Turismo

TER — Turismo em Espaco Rural

5 Fonte: ASAE (2018). http://www.asae.gov.pt/pagina.aspx?back=1&codigono=54105579AAAAAAAAAAAAAAAA
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9 SELO DE QUALIDADE

O reconhecimento da qualidade previsto nesta ERS designa-se de “Selo de Qualidade” e
estrutura-se em 3 niveis: Safira, Esmeralda e Rubi.

Os requisitos gerais da presente ERS tém como condi¢ao prévia a classificagao do
empreendimento como HR nos termos legais.

A prestacdo de um servico no ambito do HR, compreende o cumprimento de um
conjunto de requisitos de servico associado as caracteristicas deste tipo de oferta
turistica pelo que o hoteleiro deve estabelecer, documentar, implementar e manter
praticas que garantam a prestagao de servigcos de acordo com os requisitos desta ERS.
Para tal foram definidos requisitos gerais aplicdveis aos HR nos seguintes grupos critério:

° Gestao;

° Processos;

. Qualidade dos Servigos;

° Recursos: fisicos, ambientais e humanos;

. Integragdao com o meio rural e Impacto Ambiental.

A especificagao de critérios para atingir cada um dos niveis encontra-se discriminado na
matriz que constitui o anexo A.
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REQUISITOS

10 GESTAO

10.1 RESPONSABILIDADE DA GESTAO

A gestdo é responsavel por todos os servigos fornecidos e por esse motivo, é igualmente
responsavel por assegurar que se cumpram os requisitos legais aplicaveis ao HR, a ERS
“Selo de Qualidade Hotéis Rurais” e outras normas definidos pelo hoteleiro,
nomeadamente no ambito da Economia digital, acessibilidade ou outras areas de
interesse para o negdcio.

Os requisitos pertencentes a este grupo critério definem as caracteristicas do servico

prestado no que concerne a todo o processo de estadia dos Héspedes. Os requisitos
definidos sdo aplicaveis ao funcionamento do HR nas suas varias vertentes.

10.2 OBIJETIVOS DA QUALIDADE

10.2.1 Devem ser estabelecidas periodicamente, as metas associadas aos Objetivos da
Qualidade, definidos na matriz (Anexo A — Auditoria de Classificacdo do Selo H-Quality).

10.2.2 As metas devem ser sempre superiores ao Nivel de Qualidade exigivel para a
tipologia de HR determinada.

10.2.3 As metas devem ser avaliadas e revistas com uma periodicidade definida,
devendo ser estabelecidas e formalizadas a¢des corretivas relevantes e proporcionais

aos resultados pretendidos.

10.3 PROVISAO DE RECURSOS

A gestdo deve dispor dos meios necessarios para o correto desempenho das atividades
no ambito da ERS contemplando Recursos Humanos, Infraestruturas e equipamentos,
Servigos e Aprovisionamento.

10.4 MONITORIZACAO E VERIFICAGAO

A monitorizacdo do desempenho é um instrumento-chave de gestdo para a
concretizacdo dos objetivos e metas do HR.

e Deve ser evidenciada a realizacdo de auditorias internas;

e Deve ser evidenciada a realizacdo da avaliacado da satisfacdao dos héspedes;

e Deve ser evidenciada a realizacdo do registo de reclamacdes e respetivo
tratamento (identificacdo da causa, acao corretiva, correcdo e responsaveis pela
implementacdo das acdes) e comunicacao ao hospede.

e O HR deve evidenciar a realizacdo de visitas surpresa;
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e Implementa sistema de follow-up de clientes Customer Relationship
Management (CRM), ou similar;

e Implementa sistema de gestdo da oferta Revenue Management, ou similar;

e Implementa sistema de monitorizacdo do desempenho empresarial e
organizacional Balanced Scorecard (BSC), ou similar.
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11 PROCESSOS

11.1 ACOLHIMENTO

Os requisitos pertencentes a este grupo definem as caracteristicas do servico prestado
no que concerne a todo o processo de estadia dos Héspedes.

Em todo o acolhimento dos HR, proprietarios e colaboradores assumem a posi¢ao de
hoteleiros.

Toda a agdo dos hoteleiros deve ser pautada pela cordialidade, educagao e empatia.
Os hoteleiros devem ter conhecimento, no minimo, de duas linguas estrangeiras, devem
apresentar-se com vestuario adequado a fungdo, e cumprir os principios de higiene
pessoal.

11.2 INFORMACAO

A informacdo ao hdspede, antes, durante e ap6ds a estadia, deve ser disponibilizada em
portugués e, pelo menos, duas linguas estrangeiras.

11.2.1 INFORMAGAO AO HOSPEDE ANTES DA CONTRATUALIZAGAO DA RESERVA

A informacdo deve ser concretizada sob a forma de proposta especifica, em todos os
meios de relacdo direta com o hdspede utilizados pela empresa, devendo privilegiar-se,
sempre que possivel, a via digital.

A informacao disponibilizada deve focar os seguintes itens:

Identificagdo da empresa
Da identificacdo da empresa fazem parte:
e Nome, morada, contactos, website;
o N2de Registo do RNT
e |dentificacdo dos servicos e atividades

11.2.2 CONTEXTO

Os HR, devem estar dotadas de um conjunto de informa¢bes documentadas em
Portugués, e no minimo, de duas linguas estrangeiras, sobre a zona envolvente/regido,
gue sejam fornecidas aos hdspedes, incluindo os seguintes tépicos:

Descrigao do HR
e Localizagdo /transportes e acessibilidade
e Seguranga, salde e ambiente
e Servicos complementares
e Servicos de apoio
e Acessibilidade/ mobilidade da regido
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e Deve ser prestada informacdo aos Hdéspedes sobre os eventuais perigos que
possam existir na zona envolvente, especialmente quando se fagam acompanhar
de criangas.

O acesso e as placas de sinalizagdo devem estar em bom estado de conservagao e
devidamente mantidas, quando da responsabilidade do HR. Quando, por razdes
administrativas, nao for possivel colocar as placas sinalizadores, os hoteleiros devem
disponibilizar um croqui, ou qualquer outro material, com todas as informagdes
necessarias (acessibilidades) e suficientes para que os héspedes ndo sintam dificuldades
em encontrar o HR.

11.2.3 SEGUROS

Deve ser incluida a informacdo referente aos seguros subscritos; indicando o(s)
numero(s) de apdlice(s) de seguro e respetiva(s) cobertura(s);

Caso se aplique, deve indicar o momento de recolha e as informagdes a serem recolhidas
junto do héspede.

11.2.4 ATIVIDADES DE ANIMAGAO TURISTICA E ENUMERACAO DOS SERVICOS INCLUIDOS

Devem ser mencionadas as atividades de animacdo turistica e servicos incluidos,
devendo os seus custos estarem perfeitamente identificados, os quais deverao abordar
os seguintes itens, conforme aplicavel.

e Atividade com ou sem enquadramento técnico e turistico (com guia ou sem

guia);

e Documentacgao;

e Equipamentos;

e Transporte;

e Alimentacdo e bebidas;

e (Qutros servigos.
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11.3 RESERVAS

A correta gestdo e registo das reservas dos HR permite a gestdo integrada da ocupacao
das UA pelo hoteleiro ou através de centrais de reserva.

e Os HR devem efetuar a gestdo das reservas.

e Sempre que os HR estejam associados a centrais de reservas devem garantir a
compatibilizacdo entre as reservas diretas e as reservas efetuadas junto dos
segundos.

e Deve ser garantido que todas as reservas efetuadas sejam suportadas nas
efetivas capacidades de alojamento dos HR.

e Qualquer promogdo que o HR ofereca deve estar perfeitamente definida e
publicitada nos meios de divulgacdo estabelecidos pelo Hoteleiro e pelas
centrais de reservas associadas.

e (Caso exista qualquer alteracdo de caracter pontual que condicione o regular
funcionamento do HR e/ou afete a envolvente, de natureza exdgena ou
enddgena, e que possa alterar qualquer das suas caracteristicas, devera ser
comunicada na resposta ao pedido de reserva.

e Ainformacdo veiculada em sitios, brochuras, guias, tabelas de precos e outros
documentos da mesma natureza, deve ser perfeitamente coincidente com as
caracteristicas e com os servicos disponibilizados pelo Hotel Rural, incluindo
eventuais promogdes e/ou precos de servigos complementares.

e Todos os movimentos associados ao processo de reservas devem ser sempre
confirmados.

e (Caso existam obras ou trabalhos agricolas em curso, os hdspedes devem ser
informados atempadamente, indicando o periodo em que ocorrem.

e Os HR devem registar todas as reservas.

O HR, caso aceite animais de companhia, deve proceder ao seu registo e possuir um
regulamento proprio e disso dar conhecimento ao héspede. Caso existam animais
domeésticos no HR, os héspedes devem ser informados no momento da reserva.

As condicOes de reserva e pagamento ocorrem no ato da reserva, e o HR deve identificar
o periodo pelo qual mantém a reserva sem serem preenchidos os requisitos de
pagamento da reserva em causa.

Devem ser claros quais os prazos e meios de pagamento disponiveis.

O HR pode proceder ao cancelamento de uma reserva, em caso excecional, sendo
obrigatdrio a especificacdo do motivo.

O HR deve garantir um procedimento alternativo ou compensatdrio sempre que a
reserva seja cancelada pelo hoteleiro podendo optar por uma oferta alternativa ou
outras formas de compensacao.

No que diz respeito as condi¢cdes de cancelamento pelo hdspede, devem ser claros
quais os prazos e percentagens de eventuais devolucdes de pagamentos efetuados
guando do cancelamento da reserva por parte do hdspede.
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Nas imediac¢des do HR deve o mesmo estar dotado de sinalética adequada que permita
aos hdspedes o facil encontro da unidade. Esta sinalizacdo deve estar em bom estado
de conservacgdo assim como a estrada ou caminhos de acesso.

11.4 ENTRADA/ATENDIMENTO

e Os HR devem ser dotados de uma placa identificadora colocada em local visivel
da respetiva unidade, junto ao qual deverad ser aposto a placa do selo de
qualidade dos HR, no grau que lhe for atribuido pela AHRP, cumprindo as normas
graficas do “Selo de Qualidade Hotéis Rurais”.

e Nos HR, os hoteleiros, devem estar disponiveis durante todo o processo de
atendimento dos héspedes, de acordo com o horario de entrada, acordado com
o hospede.

e Se ndo existir um horario definido e estabelecido para a rececdo de héspedes, o
hoteleiro, diretamente ou através da central de reservas, devem combinar
previamente (no momento da reserva) com estes, a hora de chegada.

e Todas as entradas de héspedes devem ser devidamente registadas através do
preenchimento da ficha individual de hdspede e dos registos oficiais. Estes
registos devem ser guardados pelo periodo definido nos termos legais.

e Deve ser providenciado um servico de correspondéncia e anotacdo de
mensagens que sejam recebidas durante a auséncia dos héspedes.

e Na rececdo dos héspedes devem ser disponibilizadas as informacgdes
respeitantes ao funcionamento do HR (horario do pequeno-almogo e outras
regras associadas ao acolhimento do HR).

e A entrada, os héspedes devem ser informados sobre os demais servigos
complementares que o HR disponibiliza e os respetivos precos associados, sendo
referida a possibilidade de utilizagdo de telefone e/ou ligagdo a Internet.

e Deve ser definido um horario de fecho das portas exteriores, se aplicavel,
devendo ser disponibilizadas e comunicadas aos hdspedes as condicoes de
acesso ao HR para quem deseje utilizar este servico, fora do horario
estabelecido.

e A entrada dos héspedes, os hoteleiros devem disponibilizar, caso os mesmos o
solicitem, meios de transporte das suas bagagens.

e Deve ser disponibilizada, na UA ou numa sala destinada para o efeito, uma
bebida de boas-vindas, preferencialmente acompanhada com iguarias locais.

e Os hoéspedes devem ver as suas solicitagOes satisfeitas, de acordo com os
servicos que disponha, de uma forma atenta, cordial e competente, que
privilegie a privacidade, ao longo de toda a sua estadia.

11.5 REFEICOES

Os HR devem disponibilizar, em horario previamente estabelecido, o servico de
refei¢des.
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Servigo de Restaurante e Bar

O pequeno-almocgo dos HR, deve ser constituido, nos termos da tipologia que
Ihe for aplicavel pela Turismo de Portugal, I.P.

Durante as refeicGes, os hoteleiros devem estar disponiveis para os hdspedes.
No carddapio deve constar informagao relativa a indisponibilidade pontual e/ou
necessidade de encomenda dos pratos listados.

Os consumos tém de ser validados pelo héspede.

11.6 SAiDA/ CHECK-OUT

No ato de saida dos hdspedes, os hoteleiros, devem estar presentes, devendo
disponibilizar, caso os héspedes o solicitem, meios de transporte das suas
bagagens.

Em caso de pertences deixados pelos hdspedes deverd ser assegurada a sua
preservacgao e posterior eventual envio nas condi¢des acordadas com o hdspede.
O HR tem de possuir uma conta corrente dos hdspedes atualizada.

No ato de saida, devera ser apresentada aos hdspedes a respetiva fatura,
devidamente discriminada.

Mediante solicitacdo do hdspede e nos limites dos termos legais, a fatura podera
ser emitida de forma global.

11.7 REQUISITOS DE INFRAESTRUTURAS E EQUIPAMENTOS

Os requisitos a seguir dispostos definem as caracteristicas dos HR ao nivel das
infraestruturas e equipamentos.
Os requisitos definidos sdo aplicaveis a:

11.7.1

Infraestruturas, equipamentos, mobilidrio e decoracdo;
Cozinha;

Unidade de alojamento;

Piscinas.

INFRAESTRUTURAS E EQUIPAMENTOS

Todas as infraestruturas do HR devem estar em perfeito estado de conservacao,
funcionamento e uso seguro.

Os HR devem estar dotadas de iluminacao exterior que permita o acesso ao HR
e aos espacos envolventes.

Os HR ndo devem apresentar infraestruturas fixas ou modveis que
descaracterizem o estilo/época do edificado.

Se o0 abastecimento de dgua ndo for concretizado através da rede publica, os HR
devem dispor de reservatoérios de dgua potdvel, com capacidade suficiente para
corresponder as necessidades correntes do servico prestado.

Sempre que a agua de consumo no HR seja proveniente de captagdes proprias,
devem ser realizadas analises quimicas e microbioldgicas, de acordo com a
legislacdo aplicavel.

Devem ser asseguradas condicdes apropriadas de estacionamento.
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e O HR deve disponibilizar, no local de uso de qualquer equipamento, o respetivo
manual de instrugdes, no minimo, em Portugués e duas linguas estrangeiras.

e O HR deve estar equipado de um sistema de aquecimento abrangendo todas as
areas funcionais.

e O mobilidrio e a decoragdo devem ser harmoniosos e consistentes com o estilo
do HR.

11.7.2 CozINHA

e As cozinhas devem cumprir todos os requisitos legais e ser possuidoras de um
sistema de certificacao.

11.7.3 KITCHNETTS OU COZINHAS DAS UNIDADES AUTONOMAS (APARTAMENTOS)

e Nas kitchnetts ou cozinhas das UA devem estar disponiveis os seguintes
equipamentos:
e  Frigorifico, micro-ondas, lava-loica e utensilios de cozinha.
e Armarios para colocar todos os utensilios de confecdo e de servigo de
mesa.
e Bancada louga.
e Agua quente e fria.
e Fogdo/ placa e exaustor de fumos.

11.7.4 ALOJAMENTO

e Qualquer UA deve ser constituido por um conjunto de mobiliario, no qual se
inclui:
¢ Cama de casal ou duas camas de solteiro nos UA's duplos;
e Cama de solteiro nos UA’s single;
¢ Colchdes homogéneos quanto a dureza;
¢ Mével Roupeiro;
¢ Mesa de Cabeceira;
* Mesa de apoio e cadeiras;
¢ Cortinas ao estilo da casa;
¢ Conjunto de copos de agua;
e Qualquer UA deve incluir as seguintes roupas de cama, proporcionalmente a
capacidade de alojamento do UA:
¢ Conjunto de lencéis de algod3do ou linho;
¢ Edredao, Colcha ou Cobertor;
¢ Conjunto de almofadas e fronhas (dependente do tipo de cama);
¢ Conjunto de cobertores (I3) suplementares para que os hdspedes, caso o
desejem, os possam utilizar.
e Todos os UA’s devem estar dotados de um sistema de aquecimento regulavel e
adequado ao espaco.
e Todos os UA’'s devem estar dotados de iluminagdo adequada ao espaco
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e Os Hotéis Rurais devem estar dotados de, no minimo, uma casa de banho por
UA.

e As casas de banho localizadas nos UA’s devem estar dotadas, no minimo, dos
seguintes elementos:

e Chuveiro ou polib3;

¢ Sanita;

e Lavatdrio com espelho;

¢ Ponto de luz;

e Tomada de corrente elétrica;

¢ Cesto do lixo;

e Cortina para o duche ou separador em material inquebravel;

¢ Suporte do papel higiénico;

¢ Toalheiros;

* Espaco para colocagdo dos artigos de higiene pessoal dos hdspedes

e As casas de banho devem ser dotadas, proporcionalmente a capacidade de
alojamento do UA, dos seguintes atoalhados:

¢ Toalha de rosto;
¢ Toalha de banho;

e Devem ser disponibilizados sabonetes, champo6s e gel de banho e, quando
solicitado pelos hdspedes, secador de cabelo.

e As casas de banho devem ser dotadas de dgua quente e fria com um
caudal/pressdo suficiente para alimentar os banhos, garantindo que todos os
hdspedes possam tomar banho simultaneamente.

e As casas de banho devem ser dotadas de equipamento de ventilagao eficaz de
acao natural ou mecanica.

11.7.5 INSTALACOES SANITARIAS

11.7.6 PisCINAS

e Os HR dotados de piscinas devem possuir um regulamento de utilizacdo que
deverad estar disponivel para consulta.

e O regulamento referido anteriormente, que deverd estar redigido, no minimo,
em Portugués e duas linguas estrangeiras, deverd contemplar os seguintes
aspetos:

¢ Horario de funcionamento;

e Regime de tratamento da piscina;

¢ Produtos quimicos utilizados no tratamento;

e Controlo analitico e respetiva frequéncia de acordo com a legislacao
aplicavel e as regras do instalador;

¢ Atitudes proibidas;

¢ Equipamento obrigatério;

¢ Regras de convivéncia.

Para além das regras definidas anteriormente, a casa deve:
e Colocar placa sinalizadora de “Piscina Nao Vigiada”;
¢ Colocar placa sinalizadora de “Proibido Mergulhar”;
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¢ Colocagdo de marcas indicadoras da profundidade da piscina;

¢ Dotar o espago de boias de salvamento ou outros meios de salvamento
utilizdveis pelos proprios frequentadores, de acordo com a legislacdo
aplicavel.

* Expor, em local junto a piscina, os resultados do controlo analitico nos
termos legalmente exigiveis.

O acesso as piscinas deve ser vedado.

11.8 REQUISITOS DE LIMPEZA E MANUTENGCAO

Os requisitos pertencentes a este sub-grupo definem as caracteristicas de limpeza e de
manutenc¢ado a que devem obedecer os HR. Os requisitos definidos sdo aplicaveis a:

e Limpeza

e Manutencgao

e Consumiveis

11.8.1 LIMPEZA INTERNA

e O interior do HR, nomeadamente as areas comuns, as UA's, as casas de
banho, e a cozinha devem ser limpos diariamente.

e Todas as UA's devem ser previamente preparadas ou verificadas no dia
em que vao ser ocupadas.

e As atividades de limpeza n3ao devem ser executadas na presen¢a dos
hdspedes.

¢ Durante o processo de limpeza didria, devem ser analisadas as condi¢des
de funcionamento de todos os equipamentos instalados (ex.: televisdes,
interruptores da iluminacdo, autoclismos, etc.).

e Aroupa de cama deve ser substituida de acordo com os prazos legais ou
guando o héspede o solicite.

e Os atoalhados das casas de banho devem ser substituidos todos os dias,
devendo existir, sempre que se justifique, reposicdo de papel higiénico.

e Se, por razoes relacionadas com a protecdo ambiental e os impactes
produzidos pela lavagem da roupa, os hdspedes pretenderem reter os
atoalhados dos banhos por mais do que um dia, a respetiva troca deve ser
adiada em conformidade com a vontade dos mesmos.

e Os copos existentes nas UA devem ser substituidos diariamente.

e Os hospedes devem ser informados sobre a periodicidade de limpeza da
UA, bem como da periodicidade de mudanca de roupa de cama, dos
atoalhados das casas de banho e da manutencdo/limpeza dos colchdes.
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e A limpeza e manutencao das dareas exteriores do HR, é realizada com a
periodicidade necessaria.

e Os HR devem estar dotados de um espaco préprio para armazenagem de
todos os produtos e equipamentos de limpeza, devendo o mesmo estar
sempre fechado, para impedir o acesso de criancas.

e Os espacos referidos no numero anterior devem estar arrumados,
devendo todo o produto estar perfeitamente identificado.

e Anualmente, deve ser executada uma limpeza geral ao empreendimento,
de forma a garantir a boa conservacao do edificio.

e As atividades de limpeza ndo devem ser executadas na presenca dos
hdspedes, sempre que possivel.

11.8.2 LIMPEZA EXTERNA A UA

11.8.3 MANUTENGCAO

e Todas as intervengdes de manutengdao nos equipamentos devem ser
registadas.

e Com uma periodicidade anual, preferencialmente antes do inicio do
Outono, devem ser limpas as chaminés e os respetivos recuperadores de
calor, fogdes de sala. Devem ser mantidos os registos referentes a estas
atividades.

¢ Deve ser garantido que todos os equipamentos e infraestruturas mantém
o seu nivel correto de funcionamento.

e Qualquer anomalia detetada e comunicada pelos hdspedes deve ser
prontamente registada e reparada no prazo maximo de 24h.

e Ossistemas de aquecimento central instalados nos HR devem ser alvo de
verificacbes periddicas, de acordo com o manual de instrugdes do
equipamento, por parte de especialistas indicados pelas marcas ou
instaladores credenciados.

11.8.4 CONSUMIVEIS

Os hoteleiros devem assegurar a existéncia de produtos consumiveis que
garantam a regular prestacao de servico de turismo no espaco rural.
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12 QUALIDADE DOS SERVICOS

12.1 RESPONSABILIDADE DA GESTAO

O hoteleiro deve nomear o gestor responsavel pela implementacdo da ERS, cabendo-
Ihe assegurar que estao a ser cumpridos os requisitos legais, da ERS “Selo de Qualidade
Hotéis Rurais” e demais normas internas definidas, com o objetivo do bom desempenho
e melhoria continua dos servigos prestados.

12.2 MONITORIZACAO DOS SERVICOS

O HR deve promover a monitorizagdao dos servicos de modo a garantir o cumprimento
da ERS “Selo de Qualidade Hotéis Rurais”.

Avaliacao da satisfacdao dos hdspedes
Deve ser instalada uma rotina de avaliagdo da satisfacdo dos hdspedes, através de
inquérito ou entrevista, de acordo com os seguintes itens:
e Representatividade dos participantes envolvidos face ao universo
realizado.
e Andlise dos resultados para identificacdo de acdes de melhoria.

Auditorias internas
Deve ser comprovada a realizacdo de auditorias internas para afericdo do cumprimento
da ERS “Selo de Qualidade Hotéis Rurais”.

Visitas surpresa
Deve ser comprovada a realizacdo de visitas surpresa.

Registo de reclamagdes, comentarios e sugestoes
Deve ser comprovada a realizacdo do registo das reclamacdes, comentarios e sugestoes
apresentadas pelos hdspedes.

Registo de eventos (acidentes e incidentes)
O sistema de registo de eventos (acidentes e incidentes) deve ser adequado a sua
utilizacdo para a melhoria do processo de avaliacdao do risco.

Medidas de identificagdao e tratamento de nao conformidades

Deve ser definida uma rotina de registo de ndo conformidades identificadas, analise,
formas de tratamento e estabelecimento de a¢des corretivas com o objetivo de evitar
repetigdes.

Medidas de prevengao
Devem ser empreendidas e registadas acbes para prevenir a ocorréncia de nao
conformidades.
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Medidas de controlo

A organizagao deve implementar procedimentos que garantam a observancia dos
requisitos da ERS “Selo de Qualidade Hotéis Rurais”, mantendo os registos, de modo a
refletir a melhoria continua do desempenho do servigo.

Processo de melhoria continua

Devem ser analisados e tratados os dados resultantes da monitorizacdo dos servicos,
trimestralmente, bem como devem ser desenvolvidas agdes para a resolugdo de
problemas detetados melhorando continuamente o desempenho do servigo do HR.

12.3 REVISAO DO SISTEMA

O hoteleiro deve proceder periodicamente, no minimo uma vez por ano, a revisao da
implementacdo da ERS “Selo de Qualidade Hotéis Rurais”. Devem ser mantidos registos
dessa revisao.
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13 RECURSOS HUMANOS

13.1 RESPONSABILIDADES DO HOTELEIRO

O hoteleiro é responsavel pela selecdo dos Recursos Humanos (RH) que fazem o
enquadramento dos servigos do HR.

13.2 PERFIL DE COMPETENCIAS DOS COLABORADORES

Os colaboradores devem possuir os titulos/qualificacGes profissionais para cada
atividade, respeitando os requisitos legais eventualmente apliciveis. Devem ter como
modelo os requisitos do perfil de competéncias legalmente exigidas, quando aplicavel.

Os colaboradores deverao garantir o cumprimento do cédigo de boas praticas do HR, e
das regras de seguranca e de bom desempenho ambiental, apresentadas nesta ERS
“Selo de Qualidade Hotéis Rurais”.

13.3 GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

O pessoal que desempenha fungbes no HR deverd ter formacdo, competéncia e
experiéncia apropriadas, sendo da responsabilidade do gestor:
e Determinar a formacdo necessaria ao desempenho das tarefas que
afetam a conformidade do servico e assegurar que os colaboradores estdo
conscientes da importancia do seu desempenho para cumprir os objetivos de
qualidade;
e Quando aplicavel, proporcionar formacdo ou outras acdes para atingir a
competéncia necessaria dos colaboradores.
e Avaliar a eficacia das agdes empreendidas;
e Manter registos atualizados sobre a experiéncia e formacdo dos
colaboradores;
e Oportunidade de formacdo para os colaboradores (para além do quadro
legal);
e Registo de avaliacao do impacte da formacao realizada;
e Registo da formacao profissional dos colaboradores;
¢ Promocdo de a¢des de dinamizacao do trabalho em equipa;
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14 INTEGRAGCAO COM O MEIO RURAL

Os requisitos pertencentes a este grupo definem as caracteristicas do HR ao nivel da
capacidade do mesmo manter uma relacao sustentdvel com o Meio Rural onde se
insere.

A gestdao dos HR deve ter em consideracdo a sustentabilidade ambiental, devendo
promover boas praticas de gestao.

14.1 ENVOLVENTE DO MEIO RURAL

¢ O hoteleiro deve manter uma colaboragdao ativa com parceiros de
atuacgdo relevantes no meio rural.

e Deve ser garantido que eventuais fontes exteriores ou interiores de
incémodo ou perigo sejam mitigadas, devendo os hdspedes ser previamente
avisados, quando tais situacdes se verifiquem.

e Respeitar a propriedade privada, pedindo autorizagcdo aos proprietarios
para o seu atravessamento ou utilizacdo, certificando-se que todas as suas
recomendagdes sao cumpridas.

14.2 GESTAO AMBIENTAL

O HR deve ter uma atuacdo continuada para a adocdo de boas praticas de
sustentabilidade ambiental, tendo em vista a reducdo do impacte ambiental das
atividades desenvolvidas pelo HR ou em parceria com este. Os HR devem ainda vincular-
se as regras que a seguir se enunciam:

e Implementacdo e manutencdo de um programa de gestdo ambiental.

Este programa deve incluir a nomeacdo dos responsaveis pelas acbes para

atingir objetivos e metas, os meios e prazos de realizagao.

e Disponibilizar ou informar servicos de transporte publico acessiveis.

¢ Implementacao de sistemas de poupanca da utilizagdo da agua

e Aproveitamento de aguas pluviais para rega ou uso sanitario

e Quando aplicavel, uso de uma piscina ecoldgica

e Gestao, triagem e valorizacao de residuos

e Térmico solar

e Geotérmia

e MicroGeracao (fotovoltaico ou edlico)

e Reduzir pegada ecolégica da alimentacao

e Promocado dos principios da Agenda Local 21

14.3 DIVULGAGAO

O HR devera promover a divulgacao de principios e boas praticas de sustentabilidade
ambiental implementadas no HR, participando e/ou promovendo eventos de promogao
de dmbito local, regional, nacional ou internacional.
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* Os HR deve estar dotados de um sistema de controlo de acesso.

e Os HR devem estar dotados de medidas de autoprotecdo de acordo com
a legislacao aplicavel.

e Sempre que o HR possua armas de caga ou outras armas expostas, deve
ser garantida a impossibilidade do seu acionamento, em qualquer
circunstancia, prevenido o acesso as mesmas.

e Todas as madquinas e alfaias agricolas, quando existentes, devem ser
guardadas num local que possa ser fechado e que ndo seja de acesso aos
hospedes.

e Todas as alfaias agricolas que sejam deixadas no campo devem possuir
dispositivos que impecam o seu acionamento pelos hdspedes.

e Todos os pogos, minas e caixas técnicas devem estar devidamente
fechados.

14.4 SEGURANCA
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PARTE IV

15 FORMULARIOS A UTILIZAR NO PROCESSO DE AVALIAGAO

FICHA DE CANDIDATURA AO SELO DE QUALIDADE

1. IDENTIFICAGAO DA EMPRESA

Nome

Sigla Inicio de Atividade
Morada sede
social

Localidade Cdédigo postal

Telefone Fax

E-mail Pagina internet

Concelho Distrito

N2 de Identificagdo de Cddigo da reparticdo de

Pessoa Coletiva Finangas

NISS NIB
RNAAT RNAVT RNET
Registos no RNT N N N.©

Classificagao atribuida pelo

Turismo de Portugal

Marcas registadas (caso
aplicavel)

2. IDENTIFICAGAO E CONTACTO DO RESPONSAVEL PELA GESTAO INTERNA DO PROCESSO DE
ADESAO AO SELO DE QUALIDADE

Deve ser identificada a pessoa que possa ser facilmente contactada pela AHRP para fornecer rapidamente qualquer
esclarecimento sobre a candidatura ao selo de qualidade, em qualquer das fases de analise ou de desenvolvimento
do mesmo.

Nome

Cargo

Telefone Telemovel Fax
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E-mail

3. PRE-REQUISITOS DE CANDIDATURA

| (anexar comprovativo curricular de, pelo menos, 1 ano de experiéncia na actividade empresarial de HR) |

4. SEGUROS OBRIGATORIOS (n.2 de apdlice), quando se aplique

Responsabilidade Civil

Acidentes Pessoais

Acidentes de Trabalho

5. CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

Ne de trabalhadores efectivos

N2 médio de trabalhadores eventuais

N2 médio de dormidas/ano

Volume de facturagdo (N= ano corrente)

Ano N-1 €
Ano N-2 €
Ano N-3 €
Percentagem clientes nacionais %
Percentagem clientes estrangeiros %
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6. CARACTERIZAGAO DO EMPREENDIMENTO QUE SE CANDIDATA AO SELO

Ano de construgao do edificio

N2 de quartos

Servigo de Restaurante (S/N)

Parque de estacionamento préprio (S/N)

Possui piscina (S/N)

Possui outras instalagées ou equipamentos relevantes (parque infantil,
museu, etc.) (S/N)

Possui sistema de registo e monitorizacdo da limpeza e manuteng&o (S/N)

Possui servigos complementares (animagao turistica, etc...)

Possui recepg¢do (S/N)

Possui alguma certificagdo (GreenKey, 1SO 9001, HACCP, etc.)(S/N)

Possui algum sistema de controlo de acessos (S/N)

Presta informagdo aos héspedes (S/N)

Possui sistema de gestdo de reservas (S/N)

Possui metodologias de gestdo de cancelamentos de reservas (S/N)

Possui alguma metodologia de monitoriza¢do da qualidade dos servigos
(avaliacdo dos héspedes, auto-avaliagdo, incidentes, reclamagdes, etc.) S/N

Tem plano anual de formag3o para colaboradores (S/N)

Possui algum sistema de gestdo ambiental (S/N)

Possui animais de companhia no HR (S/N)

Aceita animais de companhia (S/N)

O HR esta preparado para pessoas com acessibilidade reduzida?
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7. DATA PREVISTA (MES) PARA A REALIZAGAO DA AUDITORIA DE
ACOMPANHAMENTO

8. DATA PREVISTA (MES) PARA A REALIZAGAO AUDITORIA DE RENOVACAO

9. DATA PREVISTA (MES) PARA A REALIZAGAO DA 1.2 AUDITORIA

TERMO DE RESPONSABILIDADE

(MOM@)..c et cceee et eesaeeseesaeeeessasenesasesaessesasssnenasssesaesns senasanes na qualidade de
.......................................... (cargo), garante a veracidade das informagdes contidas nesta
Ficha, declara aceitar os termos do Regulamento de Ades3o ao Selo de Qualidade da AHRP.

Data, assinatura e carimbo da entidade
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16 ANEXO A - AUDITORIA DE CLASSIFICAGAO DO SELO H-QUALITY

AUDITORIA DE CLASSIFICACAO DO SELO H-QUALITY

e
[TOTEIS RURAIS Estabelecimento: Pontos Minimos (Safira): 500
RTUG
RELORTUSAL Classificagéio Turismo de Portugal: Pontos Verificados: 0
Selo H- Quality: Nivel 1 (Safira) Ponlos necessérios: -500
Auditoria PONTOS
vl 1(safia)| N2 oot Hotel Rural Hotel Rural
(Esmeralda) (Rubi)
Ne S T Nivel 1 (Safira) Nivel 1 (Safira)
(::;:':::\] REQUISITOS (Grupos)| ReQUISITOS (sub-grupos) | o TEP REQUISITOS {Descrigio) (Requisito) ObservacBes
- e [
1. GESTAO
1 HACCP (implementado) 10 obg. obg. o o
2 Registo Nacional de Turismo (RNT) o obg. obg. obg. o o
3 Formagao Obrigatdria ao abrigo do cédigo do trabalho o obg. obg. obg. o o
Legislacio
4 Regulamento Geral de Protecio de Dados (RGPD) o obg. obg. obg. o o
5 | Seguros obrigatérios (AP, RC, AT, Viaturas) o obg. obg. obg. o ]
6 [Outros seguros opcionais (indique por favor quais) - 5 pontos por| 5 o °
cada, até max. 15 pontos adicionais
7 |Ste acessivel (dentificar tipologa: motora, veual, auditiva of ¢ o °
8 |OHR possui UA para pessoas com acessiilidade condicionada 25 o o
[Atendimento inclusivo (dentificar tipologia: motora, visual,
9 |auditiva e intelectual) 25 2 O
10 |Aplica uma norma de acessibilidade ou de boas prticas 25 o [}
RESPONSABILIDADE Site responsivo atualizado (identificar, 10 pontos p/ lingual
DA GESTAO 11 |adicional, além de PT e EN, até limite de 30 pontos adicionais) 25 obg. obg. ° o
Presenca nas redes sociais atualizada (identificar, 10 pontos p/|
12 |rede social adicional, até limite de 30 portos adicionais) = obg- o) b
Video institucional e promocional _(dentificar, 10 pontos p/|
13 [ingua adicional, além de PT e EN, até limite de 50 pontos| 25 ° o
ia digital adicionais)
14 |Realiza campanhas de promogao digital 25 o [}
15 |Plano de marketing estratégico anual 25 o [}
Possui espaco de conferéncias virtuais, para publico em estadias|
15 |daiarupo ing o corporate) 15 o o
Tnguas de trabalho (identificar, 5 pontos por lingua adicional,
17 |além das 2 obrigatsrias, até limite de 25 pontos adiciona 29 2 0
Pack's rados com publico definido (5 pontos por Pack,
18 |adicional, atd limite de 25 pontos adicionais) 15 o o
Oferta de servicos 19  |Integra redes de cooperagao e promogio entre Hotéis Rurais 15 0 [
20 Integra a rede "HOTEIS RURAIS DE PORTUGAL" 100 o o
21  [Certificaco "Pet Friendly" ou outra 20 o o
22 |[Definigio dos objetivos e metas da qualidade 0 obg. obg. obg. o o
o::::m: PA | objectivos e metas 23 |Avaliagao das metas de qualidade ] obg. obg. obg. o []
24 |Definigao da periodicidade da revisio o obg. obg. obg. ) o
Por favor indique se possui RH afetos especificamente a cadal ° °
uma das dreas abaixo indicadas
25 Recursos Humanos 5 obg. obg. o o
26 Marketing ou Revenue Manager 15 o ]
Recursos Humanos 27 Reservas o obg. obg. obg. o o
28 Acolhimento o obg. obg. obg. o o
Formacao nas tematicas da acessbilidade e atendimento
29 [inclusivo_(motora, visual, auditiva e intelectual) 5 obg. W o
PROVISAO DE 30 |Formacdo para sensibilizagio e venda a clientes das atividadese | 40 o °
servigos oferecidos pelo HR
31 [Alojamento 5 obg. obg. o [}
Infraestrut
nfraestruturas e = 5 obg. obg. o [}
33 [Salas de eventos 5 obg. obg. o [}
34 Limpeza 5 obg. obg. o o
Servicos
35 Manutengao 5 obg. obg. o o
36 ivei 10 obg. o o
37  |Realiza auditorias internas. o obg. obg. obg. o o
38  [Realiza auto-avaliagao por parte do hoteleiro 10 obg. o o
39 Realiza a avaliagao da satisfagao dos héspedes o obg. obg. obg. o o
Recebe visitas surpresa por parte de uma entidade que|
MONITORIZACAO E 40 |aupervisiona o servigo 10 obg. obg. o 0
VERIFICACAO Regista as reclamacoes/sugestoes & respetivo tratamento o
LD P e b 15 obg. obg. o 0
Implementa sitema de follow-up de clientes Customer
42 ? (CRHM), ousimilar 25 o [ o
3 ::\:::‘uenu sistema de gestao da oferta Revenue Management, 25 & °
Sistema de 3o do
44  |empresarial e organizacional Balanced Scorecard (BSC), ou| 25 o o
imilar
2. PROCESSOS Por favor indique:
45 [Possui algum procedimento para o acolhimento? Indique sim/nio | 15 obg. obg. o ]
46 [Proprietarios e colaboradores assumem a posicao de hoteleiros ] obg. obg. obg. o o
e xseere ey 47 :::a 0 VOGS TR R G G o °
Informagio ao >
Hospede antes da 48 |Conhecimento, no minimo, de duas linguas estrangeiras. o obg. obg. obg. o o
contratualizagio da Vestuirio adequado a funséo, e cumprir os principios de higiene|
esarva a9 % 15 obg. obg. 0 ]
50 |identificago da empresa o obg. obg. obg. o o
51 Identificagao dos servigos e atividades o obg. obg. obg. [ [
52 [Deserigao do HR 5 obg. obg. o ]
53 |Localizagdo, transportes e acessibilidades 5 obg. obg. o o
54 [seguranca, saiide e ambiente 5 obg. o o
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Auditoria PONTOS
Nivel 1 (Safira)| h'""';_ “::',’ Hotel Rural Hotel Rural
ne —— ——— o) sy Nivel 1 (Safira) Nivel 1 (Safira)
g::; requisios  (Grupos)| meQUISTOS (sub-grupes) | o EH REQUISITOS (Descriio) e Observagdes
Tome
Cantaxiy 55  |Servigos complementares 10 obg. [ 0
56 [servios de apoio 10 obg. o o
INFORMACAO 57  |Acessibiidade & mobilidade da regido 10 obg. obg. o o
[ [Wlormacso aos héspedes sobre o5 eventuals penges que possam)
58 na zona envolven quando se fagam| 10 obg. o o
criancas
HR di & R
Seguros 59 AS:,'::,‘)W. © HR possua de interesse/ impacto no hospede (RC, 0 obg. obg. obg 0 0
60 |+ Documentagio 5 obg. obg o o
e 61 |+ Equpamentes 5 obg. o o
aulmachs tarietics o || 57 1. yrmpore s obg. ° °
SR 63 |+ Alimentagio e bebidas 5 obg. 0 o
64 |+ Outros servigos. 5 obg o o
Garante o prego/ compatibilizagao entre as reservas directas e as|
(G el onlicd 0 obg. obg. obg. ° °
66 |Garante a capacidade de alojamento de acordo com as reservas [ obg. obg. obg. o [
Sestio dairasarvas: Dispnibiliza nos canais de comunicagao e instalagoes as normas e
67 |condigoes de wilzagao, funckonamento e cancelamento U obg. obg obg. L C
68 |Comunca e dwuga as akeragdes das condicoes de oferta de| 3o b3 abi, 5 °
69 |Valida os movimentos associados a0 processo de reservas [ obg. obg. obg. o o
isto de resel Caso existam animais domésticos na Hotel, os Haspedes devem
Nesl SRORRIVEE || 70| it e e 4 Cononatie A kel ° obg. obg. obg. ° o
[Caso existam obras ou trabalhos agricolas em curso, o3 hospedes
Z i SO il 15 obg. obg. o 0
Anbiasls 46 72 |Caso admita, regista os animais de companhia o obg. obg. obg. o o
ilea o de alojamento de animais de}
B hia a0s héspedes 0 o 2
desde 74 [identifica o prazo de garantia de reserva [ obg. obg. obg o o
. 75  |identifica os montantes ou percentagem que garantem a reserva| O obg. obg. obg. 0 (]
76  |identifica 0 momento de pagamento da reserva e alojamento 5 obg. o o
77  |identifica os meios de pagamento disponiveis o obg. obg. obg. o o
78 [Regista o cancelamento (quando aplicvel) [ obg. obg. obg. o 0
Cancelamento da
rva pelo HR 79 Discrimina a razio o obg. obg. obg. o o
80 Notifica o héspede o obg. obg. obg. o o
81  |Propée altemativa ao héspede 15 obg. obg. o o
Prues ":::‘: HR( " 82  [agendamento de nova data no HR L] obg. obg. obg. o 0
““::;'.“’ e 83  |Devolusio de valor da reserva [ obg. obg. obg. o ]
84  |Alojamento noutro HR 5 o o
85 1dentifica o prazo de cancelamento da reserva o obg. obg. obg. o o
Condigdes de 86 Politica de cancelamento visivel e clara para os clientes o obg. obg. obg. o o
pelo
héspede 87  |entificacio da penalizagso pecuniria o obg. obg. obg o o
88  |Voucher de crédito/ outras formas 5 o o
89 Existe sinalizagdo de acesso ao HR 5 obg. o o
& 90 Estado da sinalizagio 10 obg. o )
acessos 91 Estado do acesso 10 obg. o o
92 |Placa identificadora do HR e das suas certificabes [ obg. obg. obg. o o
Registo do hospede de acordo com os pressupostos definidos,
93 |pelo HR (ficha de registo) 0 obg. obg. obg. 0 G
94 Possul arquivo de registo de hspedes. o obg. obg. obg. o o
95 Possul um servico de anctagio de mensagens t obg. obg. o o
ENTRADA/ Sheci 96 |Oponibiliade de presenca do hoteleiro ma processo de checkan| 3o 5 =
ATENDIMENTO e == 5
97 |uw jox: Kecdcon B8 10 obg. obg. o 0
98  |informagao dos horarios do HR o obg. obg. obg. o o
9 Servigo de bagagem 15 obg. obg. o o
100  |wekcome drink 5 obg. obg. o 0
Atendimento 101 |welcome drink com iguarias locais 10 obg. o o
102 [Outros atos, de boas vindas, na recepgio 5 o o
103 [Registo de solicitagées dos hospedes e sua satisfaao 10 o o
104 |0 HR disponiliza servico de restaurante (refeigdes) 15 obg. obg. o o
105 |0 HR disponibiliza servo de bar e coffee break 15 obg. obg. o o
106  [identificagao do horario do servico de refeigdes o obg. obg. obg. o 0
107  [cardipios (que tipo) 10 obg. obg. o o
o Servico de 108  [Requisitos para servicos especiais de refeigoes 10 obg. obg. o o
[ 0 obg. obg. obg. ° °
110 [Aimogo 10 obg. obg. o 0
111 |antar 10 obg. obg. o o
112 |cea 5 obg. 0 0
113 [Os consumos tém de ser validados pelo héspede o obg. obg. obg. o o
Disponibillade de presenca do hoteleiro no processo de check-
114 [0 10 o °
115  [Disponibilzagao do servigo de transporte de bagagens 15 obg. obg. o 0
Servigos & saida s servig peb)
116 [iiR (iate check-out, depésito de bagagens) 10 obg. obg. ° o
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o Auditoria PONTOS
ivel 1 (safva)| Jatonl ;‘, ?:\:l)’ Hotel Rural Hotel Rural
N S— T . Nivel 1 (safira) Nivel 1 (Safira)
Ordem |REQUISITOS (Grupos)| REQUISITOS (Sub-grupos) 2 REQUISITOS (Descriclo) Observagdes
(Requisito) (Requisto)
(Grupo) i
[, o | oW
CHECK-OUT
117  [Servicos  ofertas associados & saida (souvernir, merchandising) 10 o [}
A 118  [Conta corente dos héspedes atualzadas 0 obg. obg. obg. 0 0
Pagamanto 119 |Emissao de fatura discriminada 15 0 0
120 _|Modos de pagamento 5 [} [}
121  [Bom estado de conservagdo, funcionamento e uso seguro 0 obg. obg. obg. o [}
122 |Existéncia de iluminagio exterior funcional 10 obg. obg. o o
Infra-estruturas fixas ou maveis de acordo com o estilo/época dol
123 | discado o obg. obg. obg. o [}
Caso aplicavel, dispor de reservatérios de 4gua potivel, com|
124 [capacidade suficients para corresponder as necessidades| O obg. obg. obg. o o
correntes do servigo prestado
Lefie catramres < Se aplcivel, realzagio de anilises quimicas e microblolégicas,
g 125 |4e acordo com a legislagio apliével em vigor o obg; obg. obg. J 0
126 |Condigdes apropriadas de estacionamento 10 obg. obg. o [
Disponibilzar manuais de instrugdes em portugués e duas!
127 | - 10 obg. ° o
O HR deve estar equipado de um sistema de aquecimento)
128 | brangendo todas as areas funcionais 15 obg. obg. 9 a
129  [Mobiliri e a decoragio de acordo com o estilo do HR 10 obg. obg. o [}
Cozinha do HR 130  (Existéncia de certificagio de seguranca alimentar 15 obg. obg. [ o
131 |Discrimina o conjunto de mobilidrio existente o obg. obg. obg. o o
REQUISITOS DE 132  |Roupa de cama 10 ° o
E EQUIPAMENTOS 133 [Aquecimento requlsvel 10 obg. o [}
134  |tuminagso adequada ac espago 15 o [}
135  |Casa de banho 10 o o
136 |Ventilagio adequada o obg. obg. obg. o o
137  [Elementos da casa de banho 5 o [}
138 [Acessirios de casa de banho 5 o [
SanRhrice 139 |Awalhados 5 ° 0
140 |Agua quente/ fria ] obg. obg. obg. o o
141 |Disponibildade de consumiveis de higlene o obg. obg. obg. o o
Outras dependéncias da UA (Kitchnetts ou cozinhas das unidades|
142 | utonomas (apartamentos) s S &
Existéncia de regulamento de utilizacio em portugués e duas|
143 |Giae . 10 obg. o [}
144  |Existéncia de sinalizagio de seguranga o obg. obg. obg. o o
Piscinas
145  [Equipamentos de sequranga e salvamento [ obg. obg. obg. 0 o
146 |vedagio o obg. obg. obg. o [}
Espaco proprio fechado para armazenagem de todos o produtos
147 e ° obg. obg. obg. ° 0
148 [identificagio e amumacao dos produtos de limpeza 0 obg. obg. obg. o [}
149  [Registos de operagdes de limpeza 0 obg. obg. obg. o 0
150 |Registo de preparagio/verificagho dos quartos. 15 obg. o o
Limpeza
151  |Checklist de verificagio da limpeza na UA 10 obg. obg. o o
Roupa ds toalhad ] ndo o hésped
152 mk:;) e cama e atoalhados (prazo legal ou quando o héspede of 3¢ obg. obg. ° °
REQUISITOS DE 153  |Registo de limpeza, reposicio de consumiveis o obg. obg. obg. o (]
LIMPEZA E
MANUTENCAO 154 |Registo de limpeza € manutencao das areas exteriores do HR 5 obg. obg. o o
155 |Garantia de 30 de equi e 10 obg. obg. o [
156  [Registo das manutengdes de equipamentos 5 obg. obg. o [}
Manutengad 157  |Registo das mpezas e manutengées anuais 5 obg. obg. o o
158  |Cumprimento do prazo de reparagao (mix. 24h) 10 obg. o 0
159  |Manutencso periédica de acordo com o manual de instrugdes 5 obg. o o
(Garantia de stocks bem dimensionados (Inexisténcia de registo|
Consumiveis 160 | G ihas) 10 obg. o o
“":r"m“ 161 || Nomancha do paspaedeal pals mplienantgia da Exs 0 obg. obg. obg. ° 0
162 |Registo da realizagio de inquérito ou entrevista o obg. obg. obg. o o
Avaliagio da
d 163 da amostra 10 o o
héspedes
164  |Anilise de resultados e ientificagdo de agoes de melhoria o obg. obg. obg. o o
Auto avaliagio 165  |Regista a auto-avaliagio o obg. obg. obg. o o
166  |Registo de auditorias internas do cumprimentos da ERS o obg. obg. obg. o o
internas
167 |Periodicdade das auditonias (min. 1 por ano) o obg. obg. obg. o o
Visitas supresas 168  [Registo do relatério da visita surpresa o obg. obg. obg. o [}
'MONITORIZACAO Registo de
DO SIMVICO6 rackimanies. 169 |Registo de reclamagoes, comentirios € sugesties 0 obg. obg. obg. o 0
sugestes
[Registo de eventos
(acidentes e 170 |Registo de eventos o obg. obg. obg. o o
as
identificagio e
ataments dengo | 171 [Motelo de registo e ratamento o obg. obg. obg. o 0
Ned\as ds o | e | S obg. obg. obg. ° °
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Auditoria PONTOS
w1 (satea)| e Hotel Rural HotelRural
Ne N.£ Ordem PONTOS Nivel 1 (Safira) Nivel 1 (Safira)
Ordem JREQUISITOS (Grupos)| REQUISITOS (Sub-grupos) & REQUISITOS (Descrigdo) Observagdes
(Grupo) (Requisito) (Requisito)
. S
Modelo de registo de verificacio dos requisitos da ERS que|
Medidas de controlo | 173 . }jencie a melhoria continus do desempenho do servigo L) ab0. oy: ot 9, 2
Processo de Relatirio de anlise da monitorizagio dos servigos e
melhoria continua | 174 [necessidades de implementagso de agdes de melhoria. o obg. obg. obg. ° o
s 175  |Registo da revisio da implementagso o obg. obg. obg. ° o
s \NoS o o
RESPONSAB ILIDADE| 176 |A seleio dos R é realada de acordo com o enquadramento| g 2 °
S DO HOTELEIRO dos servisos do HR
(Os RH possuiem os HIMBS_/EM E‘&S para cadal
PERFIL DE 177 [atividade, respeitando o5 requisitos legais eventualmente| 10 ° 0
|COMPETENCIAS DOS aplica veis.
'COLABORADORES Os RH possuem os requiskos do perfil de competéncias,
178 exigidas, quando aplicavel 10 ° °
Os RH possuem formacao, competéncia e experiéncal
179 | e s ke 15 obg. obg. obg. ° 0
180 das para a fungio 10 obg. obg. ° 0
GESTAO DE (Oportunidade de formagao para os colaboradores (para além do|
el 181 | eat 15 obg. obg. obg. ° 0
HUMANOS 182  |Registo de avaliagio do impacte da formagio realizada 10 obg. 0 0
183 |Registo da formagsa profissional dos colaboradores o obg. obg. obg. ° 0
184 |Promogao de agbes de dinamizagao do trabalho em equipa 15 obg. obg. o o
INTEGRAGAO COM O MEIO RURAL.
O empreendimento mantem uma colaboragao ativa com|
185 | oarceiros de atuacao relevantes no meio rurl 45 9, 9
Integra e menciona na oferta gastronomica, produtos locais e|
186 |regionais, com Denomiagso de Origem Protegida (DOP) €| 25 ° 0
Indicagso Geopgrafica Protegida (IGP), ou similar
um programa de social (5 pontos
187  |adicionals, por programa adicional, até um méximo de 25 pontos| 15 0 0
ENVOLVENTE MEIO slicosals
RURAL Desenvolve produtos integrados de alojamento, alimentaso e|
1gg  |mimasio turistics, com parceiros locais (10 pontos adicionais,| g0 o -
por cada produto integrado tematico adicional, até um maximo|
de 100 pontos adicionais
30 a0s haspedes sobre que devam ser
189 | joptados na emvolvente e/ou perante acontecimentos 15 L) o
100 |Femmacse acs Rispedes para 3 necessdade de respeto peB| g5 B o
vada
Implementagso e @e um programs de gt
ambiental, Este pmgrama deve incluir a nomeagio dos|
Sistema de Gestio | 191 [responsiveis pelas acoes para atingir objetivos e metas, os| 1> abg: obgs 2 L
0s & prazos de realizacio,
Disponibilzar ou informar servigos de transporte publico)
192 [0y o obg. obg. obg. 0 0
193 |implementagio de sistemas de poupansa da utiizagao da dgua 15 ° 0
Agua 194 |Aproveitamento de aguas pluviak para rega ou uso sanitario 10 o o
195  |Quando splicivel, uso de uma piscina ecoldgica 5 0 0
GESTAO
Residuos 196  |Gestio, triagem e valorizagao de residuos 15 obg. obg. obg. 0 0
197  [Témico solar 10 obg. obg. obg. ° 0
Energia 198  |Geotémia 5 ° 0
199 |MicroGeragio (fotovoltaico ou ediico) 15 ° 0
Aliasutacha 200  |Reduzir pegada ecolégica da alimentagao 20 ) )
201 530 dos principios base das AGL21 15 ° 0
202 [Existincia de um plano de comunicagio 25 0 0
Divulgas fincipios, boas praticas ou certificagoes na area
203 |4, sustentabilidade e responsabildade ambiental 20 o o
- 204 [Realizar acoes de sensibilizagso 15 ° 0
Comnlcagho 205 |participa em evento de promoso regional 10 o 0
206 [Participa em evento de promogo nacional 15 ° 0
207  [Participa em evento de promogao intemacional 25 ° 0
208 [Sistema de controlo de acesso [} obg. obg. obg. ° 0
209  [videovigtincia 10 ° 0
210 |Cumprimento das medidas de auto-protegio nos termos legais o obg. obg. obg. ° o
SEGURANGA
211  |Quando aplicavel, restricao de acesso as armas expostas. o obg. obg. obg. o o
ndo aplicavel, restricso d 35 maqun I
212 :A:““:slp vel, restrigao de acesso as maquinas e alfaias| ° abg She; obg: ° °
Pogos, mi aixas 16 4 tar_devidaments|
213 [[ogm, M e caas tinicas devem estar devidamen = T - — 5 5
Total pontos opcionais por categoria: 1720 o o ] o o
Legenda
v Requisito cumprido
X Requisito nao cumprido
Requisito opcional nao
] extente
NA Nao Aplicavel
0 Carece de declaragio
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3 €

AUDITORIA DE CLASSIFICACAO DO SELO H-QUALITY

o
-
e
HOTFIS RURAIS Estabelecimento: Pontos Minimos (Esmeralda): 700
e 2 Classificagio Turismo de Portugal: Portos Verificados: 0
Selo H- Quality: Nive 2 (Esmeaid) Portos necessarios: -700
Auvdrosa PONTOS
et 1 (sstel| senlsd ':::; Hoted Rural Hotel Rural
ne TS 7y e o) Nived 2 fEsmeaida) | Nivel 2 {Esmeralda)
. ( 9 REQUISITOS {Sub grupas) ﬂmuhml REQUISITOS (Desaridio) (Requisha) Observaghes
| o | o | v | ZS | e |
| [MACCP (implementada) 10 obg. obg. o o
2 [Registo Macional de Turismo (RNT) o obg. obg. obg o o
3 |Formagso Obrigatinia 20 abrigo do cidigo do trabatha [ obg. obg. obg. o o
B [Regulamerto Geral de Protegdo de Dados (RGPD) o obg. obg. obg o o
S |sequros cbrigatirios (AP, AC, AT, Visturas) 0 obg. obg. obg. o o
6  |outos ssguns opconas (indique por favor quas) + & portoz| ¢ = °
por cada, até méx. 1§ ponts adicionan
7 [Bite scemivel (ensicar tipologia: matara, visual, sudtiva e o ® °
8 |0 HR possul UA para pemoas com acemsibiiidade condicionada 25 o (]
[Atendimenta inclusive (idertificar tipologia: motora, veusl)
9 |sudrie e ntelectusi) 25 & o
10 [Aphca uma norma de acessibilidade ou de baas priticas 25 o o
RESPO NSABILIDADE Site responzvo awalimdo (identificar, 10 pomos p/ lingus|
DA GESTAO 11 [idcional alémde PT e ENL, 2% limite de 30 pontos adicionais) 25 obg. obg. o o
[Presenca nas redes socian stualzada (identdicar, 10 pontos /|
12 | oo sacal adiconsl a% imms de 30 pamos sdicsonas) A8 obg & g
0 institucional e promocional (identificar, 10 portos /)
13 [lingua adicional, akém de PT e B, a% limite de 50 poos| 25 o o
digitat
14 Reaiza campanhas de promogdo digital 25 o o
15 [Plano de marketing estratégica anual 25 0 o
[Possu espago de conterencias virtuas, para publico em estadias)
16 ldegrpo ou corporate) g4 e o
17 |Fimuws de trabaiho (wemdicar, § ponbs por ingus adiconal| g0 D o
B oz 2 friss 2% Umite de 28 oortos adiciona)
18 |Pack = integrados com piblica definkio (5 pontos por Pack] 4 5 °
adicional, ats fimite de 25 portos adicionais)
Oferta de servicos | 19 [Imegra redes de cooperagia e promagaa ertre Hotés Ruras 15 o ]
20 [tmagra a rede HOTEIS RURAIS DE PORTUGAL" 100 o o
21 |cenicacio "Pet Friendly” ou outra 20 0 0
22 |befinkio dos objetives e metas da qualdade o obg. abg. obg. o o
mﬂ Objectivos e metas 23 |Avaliagio das metas de qualidade o obg. obg. obg. o o
24 |befinigso da periodicdade da revisso o obg. obg. obg. o 0
[Por favor mdique se possul RH akens epechcamente & cads) 5 o
uma das drexs sbaino indicadss
25 Recursos Humanos 5 obg. obg. o o
26 Markesing ou Revenue Manager 15 o o
Recursos Humanos 27 Reservas o obg. obg. obg. o o
28 Acolhimento o obg. obg. obg o o
[Farmagao nas tematicas da aces=bilidade & atendimento
29 linclusivo (motors, visusl, suditiva e intelectust s obg. o 0
PROVISAO DE 30 |Formeseo para sensibilzacio & venda a clkntes das stvidsdes e 4 o ° °
servicos oferecidos pelo HR
31 |Algamenn 5 obg. obg. ) (]
fraestrutu
peRacea s S I s obg. obg. 0 o
33 |Sals de eventos 5 obg. obg. o o
34 |Limpem s obg. obg. 0 0
Servicos
35  |Manutengio 5 obg. obg. o o
36 i 10 obg o o
37  |Realzs auditorias intemas o obg. obg. obg. o o
38  |Realza auto-avaliagio por parte do hoteleiro 10 obg. o o
39 Realza a avaliagio da satisfacdo dos hospedes o obg. obg. obg o o
- Recebe visitas surpresa por parte de ums entidade que
'MONITORIZAGAO E 40 o servia 10 obg. obg. ° o
VERIF! 5
ICAGAO 21 |om= = lulh-:goulsuqeucs © rpetvo tatmerts o 1o T obg ° °
42 Implementa sstema de 'dhlc-.\:a‘ de chentes Customer 25 o 0
43 [[melmenta setans ca gestio da oferta fevence Manmement | 35 = °
Impementa sutems de monftorzacso do  desempenhol
44 . Balanced Scorecard (85C), wf 25 o o
=
2. PROCESSOS 5 _ ~ Por tavor indique:
Passui akum procedimento para o acohimento? Indiquel
45 | 15 obg. obg. o o
46 Proprietirios e colaboradores assumem a posicio de hoteleiros o obg. obg. obg. o o
ACOLHIMENTO 47 |Mdo dos bowmleiros pautada pela cordisidade. educagio o 5q ° 0
lempata
Informacho a0 % %
Héspede antes da | 48  |Conhecimenta, no minimo, de duss linguas estrangeivas 0 obg. obg. obg. 0 [
contratualizacio da [Vestuirio adequado & fung3o, e cumprir oz principios de higiene|
PSR (ol | by " o 15 abg. obg. o L]
50  |ldentificacio da empresa o obg. obg. obg. o o
51 [tdentiicacio dos servicos e atividades 0 obg. obg. obg. o (]
52 Descrigio do HR s obg. obg. o o
53 |Localizagiio, transportes e acessitilidades 5 obg. obg 0 0
54 |sequranca saide eambeme 5 obg. o (]
Contats 55 |servicos complementares 10 obg. 0 0
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Audtons PONTOS
i st | | ed ; "‘::: Hotel Rural Hotel Rural
ne necsTOs i voRos Nivel 2 Esmemida) | Nivel 2 (Esmeralda)
‘Chk'n' wigerd REQUISITOS (Sub grupas) 'mm"m’ ] REQUISTTOS (Desarigio) (el
e | o | o | oo || e |
56  |cervicos deapon 10 obg o ]
- =
57 |Acemibilidade e mobilidade da regido 10 obg. obg o o
Wormagac ao: WSapede: SObTS 0 EVertusE pengos que|
58 |possam existw na mna emuolvente, especiaiments quanco se| 10 obg o 0
o
Saguros 59 ]z;;:: zae HR pomua de imeresse/ mpace m héspece] o b b by o 0
60 |+ bocumentssso s obg. obg 0 o
61 |s Buipsmentos H obg o 0
imacke w2 el -Tamsen 5 obg o | o
servigos lackidas 63 |+ Aimermacio e bebidas s obg. o o
64 |+ owros servicas. s obg. 0 0
[Gararte o presof compatibiizagio ente = reservas directas ¢
L0 i * o abg obg. obg. ] 0
66  |Garame a capacidade de alojsmento de acordo com as reservas o obg. obg. obg o o
Gestho de reservas — - e
55 nos canais de comunxacso & Instalaches a5 normas
Lo ittt ] abg obg obg o 0
68 |Comunka e divuige 2 aheragies das condkoss de ofena ce| o oba obg - °
69  |Valda os movimentos associados a0 processo de reservas o obg. obg. obg. o o
Registo de reservas Caso existam animats domésticos na Hotel, o Hospedes dever)
] o o e 5 oo gl v ° obg. obg. obg o o
= am ob) Trabaih ol
71 [ oEun b o e i e i, o g i obg ° °
Atmalado 72 |caso admis, regista oz animsis de compantia ] obg. obg. obg o (]
B de abojamemo de animas del
73 S 10 o o
74  [ldentifica o praxm de garantia de reserva o obg obg. obg o o
reserva 75 ::::u s montantes ou percemtagem que gaamem a| oba G obig: & °
76 |identifica o moment de pagamento da reserva e akjamento 5 obg. o o
77  |identfica os mews de pagament disponives o obg. obg. obg. o o
78 Regista o cancelamento (quando aplicavel) o obg obg. obg. o o
mﬂ’: 70 |biscrimion a razia 0 obg obg. obg. ° 0
80 [Mowfics o hispede 0 obg obg. obg. ] 0
81  |Propde altemativa 20 héspede 15 obg. obg o o
'"’°::':::":° MRl 82 [agendament: de rova data mo HR o obg abg. obg 0 0
cancelamentods | g3 [bevotusio de valor da reserva 0 obg. obg. obg. 0 0
84 |Alojamens noutro HR 5 0 o
85  [Identifica o pram de cancelamento da reserva o obg obg. obg. o o
Condigbes de 86 |Politica de cancelamento visivel eclara para os dienies o obg obg. obg. o o
pelo
héspede 87  [ldentficasso da penakizacido pecunidnia o obg. obg. obg o o
88  |voucher de créditaf outras formas 5 o o
89  |Exste sinalzacao de acesso 20 HR 5 obg. o o
e |90 lestadoda sinslzacio 10 obg. [ 0
acessos 91  |Estado do acesso 10 obg. o o
92 Placa densficadora do HR e das suas certficagdes o obg obg. obg. o o
[Regita do hispede de acordo com o3 pressupastos definidas,
93 [5e8 R (fich de regisws) 0 obg. obg. obg. ] 0
94 [Possui arquive de registo de hispedes o obg. obg. obg ° o
95  |Possui umservico de anotagio de mensagens 5 obg. obg o o
Check-in
ENTRADA/ g6 |Pmponibiidade de presenca do hoteleiro mo processo de checke|  4¢ o 0
ATENDIMENTO = " =
oz servkos »
97 [k 10 obg. obg o 0
98  [Informagio dos horarios do HR o obg. obg. obg o o
99 [serviso de bagagem 15 obg. obg. o o
100 |Wekome drink 5 obg. obg o o
101 tocais 10 obg. 0 o
102  |Outros atos, de boas vindas, na recepgio 5 o o
103  |Registo de solicagoes dos hispedes e sua satsfagio 10 o o
104 |0 MR diponiiza servico de restaurante (refekdes) 15 obg. obg. o 0
105 |0 HR disponibifiza servigo de bar e coffes brask 15 obg. obg. 0 0
106 |ldentficacio do hordnia do servico de refexdes o obg obg. obg. o o
107 |cardapios (que tipa) 10 obg. obg o o
_ “ d 108  [Requisitos para services especiais de refeicdes 10 obg. obg o 0
e | e
109 |Pequenc-aimoge o obg. obg. obg. o o
110  |Aimogo 10 obg. obg. o o
111 [rantar 10 obg. obg. o o
112 [Cewn 5 obg o o
113 |Os comumas ®m de ser validados pelo hispede o obg. obg. obg o o
114 ::poc-mua-u G prezengs do hoteleiro m procesza de check| 4 o 3 °
115 |Dsponibilizagio do servico de tramsporte de bagagens 15 obg. obg o o
Servicos & saida S0 d ]
116 4R (tate checkiout, depésito de bagagem) 10 obg. obg. 9 °
CHECK-OUT
117  |Servigos e ofertas associadas 3 saida (souvenir, merchandising) 10 o o
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Audtoda PONTOS.
[Nivel 1 (Satra) (E:.“dl ) ’(‘::3 Hotel Rural Hotel Rural
ne RECUIITOS i PONTOS Nivel 2 Esmekda) | Nivel 2 (Esmeraida)
(umml ( 9 REQUISITOS (Sub-grupos) feausho) REQUISITOS (Descriglo) (Reauisiio) Observaghes
e or IR - R - [
Faturagho ¢ 118  [Coma corrente dos hispedes atualizadas 0 abg. obg. %, o o
PARMERED 119 [Emisio de b 15 o [
120 [Modos de pagamento 5 0 0
121 [Bom estada de comervagho, funcionamento e uso seguro [ obg. obg. obg. ° [
122  |Exmténcis deiluminagio extenior funcional 10 obg. obg. o
Trfra-estruturas & méver de acord tio /e
Tl e e e e fepocal o ™~ 0 atigl 5 o
Caso aplicivel, dispor de reservatérios de dgua potivel, comy
124 suficiente para = o obg. obg. obg. 0 0
correntes do servigo prestado
Infra-estruturas e i A R o
aplicivel, realzacio de andlzes quimicas € microbioligicas,|
equipamentos 125 el comy a legiafacic s i vel een v & o obg. obg. obg. o o
126 |Condigées apropriadas de estacionament 10 obg. obg. o o
127 F’“mum' manuas de instusdes em portuguis @ duss| g obg. o Py
O HR deve estar equipado de um sEmma de aguecimentol
128 | ic tolaw s rwas fiicloniale 15 obg. obg. S o
129  [Mobiliino e 2 decoragio de acords com o estio do HR 10 obg. obg o 0
Cozinha do HR 130 |Existincia de certificaio de seguranca aimentar 15 obg. obg. ) 0
131 |biscrimina o comjunto de mobilidnio exismmte o obg. obg. obg. ° o
REQUISITOS DE 132 |Roups de cams 10 o )
E EQUIPAMENTOS 133 [Aquecimento regulivel 10 obg. o o
134  |lluminagio adequada ac espago 15 o o
135 |Casade banho 10 o o
136  |Ventilaso adequads () obg. obg. obg. o o
137 |Elementos dacas de banho L] o o
138 |Acemdrics de casa de banho 5 o o
MuRarice 139 |Atoathados 5 ° 0
140 |hgua quenw/ fia [ obg. obg. obg. ) 0
141  [Disponibiidade de comsumivess de higiene [ abg. obg. obg. L} ]
[Outras dependéncias ds UA (Kechnems ou cazinhas das)
142 unidades auténomas s o o
Exstincia de regulaments de wtilzagio em portuguis & duss)
143 Jinoias e A i 10 obg. L) [
144  [Existincia de sinalizgio de sequranca (] obg. abg. obg. o (]
Piscinas
145 |Equipamentos de seguranca e salvamento o obg. obg. obg. o o
146 |Vedagio (] obg. obg. obg. o (]
Es; ] fechad de tod rod uto:
(7] Pl rmiabiir e ) obg. obg, obg. o 0
148  [1dentificagio & arrumacio dos produtos de limpeza (] obg. obg. obg. 0 0
149  [Registos de operaies de limpez (] obg. obg. obg. o o
150  [Regista de preparasdo/verificagia dos quarbs 15 obg. ) 0
Limpeza
151  |Checkist de verifcagho da limpeza na UA 10 obg. obg. o o
[Roupa de cama e atoathados (prazo legal ou quando o haspede|
152 | e 10 obg, abg. o 0
REQUISITOS DE 153 |Registo de limpeza, reposicio de consumivess [] obg obg. obg. o 0
LIMPEZA E
MANUTENCAO 154 |Registo de impeza e manutengio das reas exteriores do HR 5 obg. obg o o
155 |Garantia de 10 obg. obg o (]
156 |Registo das manutengies de equipamentos 5 obg. obg. o o
Manutencho 157 |Registo das limpezs e manumnoes anuas 5 obg. obg. o o
158 |Cumprimentodo prazo de reparacdo (méx. 24h) 10 obg. o o
159  [Manutencio periidica de acorda com o menual de instrugaes s obg o o
Consumivels 160 Gnﬂ;::‘dl socks bem dimemonades (inexsténcia de registo) 10 obg. o 0
161 |Momesgio do respansivel pela implementagio da ERS. o obg. obg. obg o o
162 |Registo da resizagia de inquérta ou entrevists [ obg. obg. obg. 0 o
da
satistaclo dos 163  [Representatividade da amostra 10 ° o
164  [Anilie de resultados e identificagio de agdes de melhoria o obg. obg. obg. o 0
Auto avaliagio 165  |Regists a suto-avalisgio ) obg. obg. obg. o 0
166  |Registo de auditorias internas do cumprimentos da ERS o obg. obg. obg. o o
internas
167 |Pemodicidade das audimrias (min. 1 por ano) [ obg. obg. obg. o o
Visitas supresas 168 |Registo do relatrio da visita surpresa o obg. obg, obg. o o
MONITORIZAGAO Registo de
DOS SERVIGOS ::::‘m’; 169 |Ragista de rectamagies, comertirics e sugesties o obg. obg. obg. ° o
sugesties
i_q“’Te Eventos
(addentes e 170  |Registo de evertos 0 obg. obg. obg. o 0
as de
identificacio e
R aAe d el 171  |Modelo de regsto e tratamento o obg. obg. obg. o o
Hedidas de Estabelecer rotma de procedimentss para cortrolo dos
172 |orocemos 0 obg. obg. abg. ° 0
Modelo de registo de verificacso dos requisitos da ERS quel
Modidan de canalol 173" | oos et continua do desempenho da servico o obg. obg. obg. & o
Processo de Relstério de andlse da monmorzagio dos servies e
melboria contiama | 174 |necessidades de implementacia de acdes de melharia. o obg obg. obg. o o
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Audtosa PONTOS
it 1 (52| N2 ':"":: Hotel Rural Hoted Rural
REQUISITOS N2 Ordem PoNTOS Nivel 2 {Esmenida) | Nivel 2 (Esmeraida)
I 21 REQUISITOS (Sub-grupas) Requsio) REQUISITOS (Desarigio) (Requisito) Observaghes
ol || I (T |
fefeon at 175 |Ragisto da revisia da implemertaic 0 abg. obg. abg. o o
4. RECURSOS HUMANOS
ILIDAD 176  |A s8cio dos RH ¢ realzada de acordo com o enquadramentol 4 ° o
ES DO HOTELEIRO dos servigos do HR
PERFIL DE 05 RH possuiem os titubos/qualifcagies profissionas para cads|
COMPETENCIAS 177 [stwidade, respetando oz requsmos legam evenmalmernte| 10 o (]
it aplci veis
COLABORADORES 3
17 |02 RN pouen o rsquihor do pudl de compsweis 3o ° °
[os # Sormasso, etan :
179 “;’:‘,I';“h AOSSL A EEREa R SRR 15 obg obg. obg. o o
180 Ao d & para a fungio 10 obg. obg. o o
[Oportunidade de formagio para os colaboradares (para além dol
181 |0 adrolegal) 15 obg obg. obg. o ]
182  [Registo de avalisgio do impacte da formacso realzads 10 obg. o ]
183  |Registo da formagdo profissional dos colaboradores o obg. obg. obg. o o
184 [Promosdo de agdes de dinamizagio do trabalho em equipa 15 obg. obg. o o
185 |° empreendimenta Mmartem uUms  oBborAagRG aEva com| 15 o °
nacceiros de atuacio celevampes nomein rural
1tgra & menciona na oferss gastronamica, produtos kocais e
186 |regionas, com Demomisio de Origem Protegida (DOP) ef 25 o o
Indicagdo Geopgrafica Protegida (1GP), ou similar
um programa de social (5 portos)
187 [adciomais, por programs adicional, até um mixmo de 25| 15 [} (]
ENVOLVENTE MEIO poutesk Ak riate
RURAL Desenvolve produtos integradcs de akjamento, slimentagio el
1gg  [Amacso turissca, com parceiros kocais (10 pontos adiciona| g ° 0
por cada produto integrado temdtico adicional, até um méximol
de 100 pontos adicionais
30 a0z hspedes sobre que devam ser]
189 | doptacios no emohvente e/ou perante acontecimentoz 13 - o
Tnformacao a0s haspedes para a necessxiade Oe resperto pelal
190 o 15 ° 0
mentaga Te um programa de 9o
mbenal Este pograms deve inchiir a nomesgio dos
sistema de Gestho | 191 | iopiven pels aghes para atigi objetives @ metss, os| 15 obg. obg. o o
e ks o pazns de sealizacio,
Diponibilizar ou informar servios de transporte pubbcol
192 [oRecrbs: 0 obg obg. obg o 0
193 [Implementagio de sistemas de poupan;a dautiizagio da dgua | 15 [} o
Agua 194 |Aproveitamento de dguas pluviais para rega ou w0 sanitiria 10 o o
195  |Quanda aplicivel, uso de uma picina ecokigica H o o
Residuos 196  |Gestio, trisgem e valorzasio de residuos 15 obg. obg. obg. o (]
197  |Térmico solar 10 obg. obg. obg. o o
Energia 198 |Geosmia 5 o o
199 |MicroGeracso (ovoktako ou edlco) 15 o o
P R 200 [Racuzic pagada ecokigica da alimertasia 20 ° °
Compostumiento 201 [Promosio dos principios base das AGL21 15 o 0
202 |Exstincia deum plana de comunicagio 25 o 0
Divulgacao de principios, boss praticas ou certficagoes na dresl
203 |, i 20 o ]
204 |Realzaragdes de sensibilzagio 15 o o
Bl comiis
205 |Participa em eventa de promagia regional 10 o 0
206  [Partcipa em everto de promogio nacional 15 o (]
207  |Participa em everto de promogio intermacional 25 o 0
208 |[Sistema de controlo de acesso o obg. obg. obg. ° o
209 |Videovigitincia 10 o ]
210 [cumprimento das medidas de auto -protecio nos wrmos legais 0 obg obg. obg o (]
SEGURANCA
211  |Quando aplicivel restricdo de acesso ds armas expostas o obg obg. obg. o o
do i strigio d é aif;
212 .Q;::"‘-d:ml restrigio de acesso 35 miquinas e alfaias] ° obg abo. obg, ° 0
P 3 = d star devidamerte|
213 | e s e ook e sy o a o s oo, = 7
Total pontos opcionais por categoria: 1720 [ o ] 0 [
Legenda
v Requisito cumprido
X Rauisi o cumprida
Requsito  cpcional ndo
2 exstente
NA Mo Aplicavel
(8] Carece de declaragio
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@% AUDITORIA DE CLASSIFICAGAO DO SELO H-QUALITY
R )

HCTELS RURALS Estabelecimento: Pontos Mirimos (Rubi): 900
DEPORTUGAE o e ot e et 3
Selo H- Quality: Nive 3 (Rubi) Pontos necessarios: -900

Nivet 1 Satra)

Nivel 2
(Esmeralda)
REQUISITOS A2 Ordem PONTOS

ReQuISTTOS (subgupss) | g O REQUISITOS (Desarigio) (heai

HACCP (implemetado)

[Registo Nacional de Tursmo (RNT)

Formag o Obrigatiria 2o abrigo do aidige do trabalha

Regulament Geral de Protegio de Dados (RGPD)

Seguros cbrigatanos (AP, RC, AT, Visturas) obg. obg.

[Outros seguros opcionats (indique por fvor quats) - & pamtos|
por cada, até méx. 15 pontos ad
Site acemivel (densbcar tpologia: motora, visual, sudtiva ¢

0 HR possul UA para pesoas com acemsibiidade condicianada 25

wlo|vw|ofn|s

[Atendimenta inclusiva (idemtficar tipologla: motora, vewl| 5 g
auditiva e intelectual)

| Apica uma norma de acessibilidade ou de boas priticas

11 [Fite responsivo amalizdo (demificar, 10 portos ) lingus
acicionsl além de #T ¢ £, 2% limite de 30 portos adicionais)

12 [Presenca nas redes saciais stualzada (dentificar, 10 pormcs |  4g
rede social adicional, a% limite de 30 portos adicianais)

[Video imstitucional @ promocional (entiicar, 10 pontos pl]

lingua adicional, akém de #T e B, 2w fimite de 50 pontos|

Realiza campanhas de promogso digtal

Plano de marketing estratégico anual

Possul espaco de Encias virtuas, para public 15

de grupo. 2u corpo. )

17 |inguss de trabaihio (demdkar, § ponbs por Wnpus sdcoml] g0
s daz rios % Nmite de 26 poreos adiionai)

piblco definido (5 pontos por Packl 4 g
adicional, ate limite de 25 pontos adicionais)

1 tegra redes de cooperagio e promogio entre Hotés Ruras

[Intagra a rede "HOTEIS RURAIS DE PORTUGAL"

Certificacio et Friendly” ou outra

Definkso cos objetivos & metas da qualidade

|Avaliagio das metas de qualidade

Definicso da perodicdade da revisso

[Por favor mdique se possw RH akebs espechicaments a caca)
uma das drexs abaino indicadss

Recursos Humanos

Marketing ou Revenue Manager

Recursos Humanos Reservas

Acothimento

[Formagso nas temiticas de aces=bilidade e stendimento

inclusivo_(motora, visusl, suditiva

30 |Formesdo parm sensibilzacio e venda a chentes das stvidedes ] 1o
servicos oferecidos pelo HR

[Aljaments

Infraestruturas e EE

[Salas e eventos

Limpez

Realiza audiorias internas

[Realiza auto-avalisgso por parte do hoteleir

Realiza a avaliagio da satisfagio dos himedes
[Recebe visitas surpresa por parte de uma entidade quel

40 |ouperviioms o servico 10 ahy’
_F;‘—u e e T R obg.
42 |implememta sutema de folowp de chentes Cumomer| ¢
LCEM) oy similar

[Implementa sutema de gestao da oferta Aevente Management.
43 s ziniar 23

sutema de do
44 empresarisl o orgamimconsl Belanced Scorecard (85C), oo 25

Possul akum proedimento para o acohimento? Indique]

45 lamynio
46 [Propristinias e colsboradares assumem 3 posiio de hoteleiros
ACOLHIMENTO 47 :;ni:“d.u homleiros pautada pela corduiidade, educagdo e
Informacho ao

48 [Conecimentn, m minimo, de duas linguas estrangeiras

contratualizacho da [Vestuirio adequada & fungio, & cumprir os principias de higiens|
reserva 49
[pessoal.

50  |tdentificacio da empresa

51  |tdentificasio dos servicos e atividades 0 obg. obg. 0
52 [bescricio do MR 5 obg.
53 |Localzagia, transportes e acessibilidades 5 obg.
54 [seguranca, saide eambiamte H

Cantexi 55  [servios complementares 10
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Audtoda
[Nived 1 (Satira)| Hotel Rural
ne ivel 3 Rubl)
REQUISITOS N2 Ordem PONTOS
Ordem 1 o3 REQUISITOS (Sub-grupas) PReaiio) REQUISITOS (Descrigio) (Requite) Observagies
(Grupo) [ P
cgaceen P
56 |servigos deapoio 10
57  |Acemibildade e mobiidade da regido 10
= = obre o evemusk pernger qu
58  [possam existir na mna emolvens, especialments quands sel 10
5 e
Sequres que o HR pomua de mteresse/ wmpaco o hspadel
Seguros 59 l&g‘"_ S 0 obg.
60 |+ Documentagio ]
d 61 |« Equipamentos 5
animacho --uu‘ e 62 s s
servicos Inchidos 63 |+ Aimentacio e bebidas 5
64 |o outros services. H
[Gararte o presol compatiilzacio enve as reservas diects ¢
65 [ 0 obg.
66  |Garante a capacidade de alojamento de acordo comas reservas | 0 obg.
a o s caneis de  instalaces s normas)
87 e comdicom da utiizacio. U obg.
6g |Comunica e divigs s steragées das condioes de oferta de| 4o
69  |Valda os movimentos associados a0 processo de reservas o obg.
Registo de reservas Caso existam animais domésticos na Hotel, os Héspedes devern
A b maica'se: s da el Od paee) L obg.
Ca: tam  ob: trabalh icolss em 150
71 |5 eem = o o agri Qe of 3o
R P 72 |caso sdmim, regista os animass de companhia (] obg.
o de aojamento de animai de
7 03 hispedes 29
74 |tdentiica o praz de garansa de reserva o obg.
reserva [dentifica oz montantes ou percemagem que garantem a|
75 | ] abg.
RESERVAS 76 [1dentdica o momenn de pagamenta da reserva e skjamenta 5
77 |1dentifica oz meios de pagament disponiveis 0 obg.
78  |Regista o cancelamento (quando aplicavel) o obg.
e | 79 |omemins s o o obg.
80  [Notfica o hispede o obg.
81  [Propae aternativa 20 haspede 15
Procedimento doHR| 37 |agencamens: de nova dota ma Wi o obg.
cancelamentods | 83  |bevelugia de vake da recerva o obg.
84  |niojamens noutro HR H
85  [identifica o pram de cancelsmento da reserva 0 obg.
Condigaes de 86  [Politica de cancelsmento vsivel e clara para s dienws o obg.
o
héspede 87  [ldentificacio da penalizagdo pecunidria o obg.
88 |Voucher de crédito/ outras formas H
89  [Exste sinalzacio de acesso 20 HRL H
Sinalizacko @ |20 _{Estado da sinalzacio 10
acessos 91 | Estado do acesso 10
92 [Piaca densficadorado HR & das suzs certficagdes o obg.
[Registo do haspede de acordo com 03 pressupostos definidos|
93 ek HR (ficha de regism) o obg.
94 [Possui arquivo de registo de hispedes ] obg.
95 [Possui um servico de anotagio de mensagens H
CLind de presenca do hateleira m processo de check
9% |ne 10
30 dos servkos ekl
97 Jus 10
98  |informagio dos hordrios do HR o obg.
99 [servo de bagagem 15
100  |Wekome drink 5
101 locaiz 10
102  |Outros atos, de boas vindas, na recepgio 5
103  |Registo de solicitacdes dos hispedes e sua satifagio 10
104 |0 MR dsponiiza servico de restaurante (refeigoes) 15
105 |0 HR disponibilza servigo de bar e coffes bresk 15
106  [ldentificacso do hardrio do servica de refekdes [ obg.
107  |Cardipios (que tipa) 10
mardcada 108 [Requbsitos para servies especias de reseioes 10
aber 169 [Payoepraimose 0 obg.
110 |aimoge 10
111 antar 10
112 [Ceia 5
113 [0s consumos Sm de ser validadas pelo hispede o obg.
[Deponibiidade de presenca da hotelew no processo de check|
114 [0 10
115  [Disponibiizgio do servigo de tramsporte de bagagen 15
Servicos & saida e T p— P .
[HR (late chack-out, depésita da bagagens)
CHECK-OUT
117  [servios e ofertas associades 3 saida (souvenir, merchandsing) [ 10
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ne

Ordem
{Grupo)

Audtosa

Nivel 2

[Nived 1 (Safea) Hotel Rural
o REQUISITOS (subgrups) | N Ordem REQUISITOS (Desriglo ok : l LR
(Grupos) 7125 | frequisio) ] (Requsto)
oo | et voon | o
oo 118 [conta corrente dos hispedes atusizadas o obg. obg.
pagamento 119 |E S 15
120 [Mados de pagaments 5
121  [Bomestado de comervagio, funcionaments ¢ 5o seguro [ obg. obg.
122 |Exmténcia deiluminagio extenor funcional 10 obg.
[Trfra-estruturas fixas ou méves de acordo com o estio/época)
123 |4, edificada o obg. obg.
Caso aplicivel, dispor de reservatérios de dgua pativel comy
124 auficiente para = (] obg. obg.
carrentes do servio prestado
Infra-estruturas e e apicivel T 7
a io de andlses quimicas
b 125 L acordo com a legislagso apiicavel em vigor o obg. obg.
126 |Condigdes apropriadas de estacionament 10 obg.
127 |PEponibiizar menusz de inswicdes em pomugués e duss| g9
0 HR deve estar equipado de um skmma de aquecimento)
128 o ik trefaw 25 e fumchonate 15 obg.
129 |Mobiliéno e a decoragio de acordo com o estilo do HR 10 obg.
Cozinha do HR 130 |Existéncia de cerntficagso de seguranca alimentar 15 obg.
131  |Dscrimina o conjunto de mobiliério exswnte o obg. obg.
132 |Roupa de cama 10
133 |Aquecimento regulivel 10
134  |Uuminagio adequada so espaca 15
135 [Casade banho 10
136  |vemiacio adequada L] obg. obg.
137 |Elementos dacass de banho 5
138 |Acesmbrios de casa de banho 5
iy Rtriae 139  [Atathades 5
140 |hgua quenw/ fria o obg. obg.
141 |bsponibilicade de comsumiveis de higiene o obg. obg.
142 |0ut dependéncis da UA (Kechoesx ou cozmhes des| o
unidades sutsnomes
143 |Exstincis de regulamento de wilzagio em portuguis e duss| g4
144  [Exstincia desinalizmgso de sequranca o obg. obg.
Piscinas
145  |Equipamentos de segurana e salvamento o obg. obg.
146 |vedagio o obg. obg.
= -] fechad armaze: de tods 1o
147 |, el ._;:"' TG e bl o prdaton o obg. obg.
148  |Identificagdo e arrumagd dos produtes de fimpeza o obg. obg.
149 |Registos de operacdes de limpez o obg. obg.
150  |Registo de preparacia/verificagio dos quarios 15
Limpeza
151  [Checklist de verificagio da limpeza na UA 10 obg.
Roupa de cama e atoalhados (prazo kegal ou quanda o haspede]
152 10 obg.
153 [Registo de impeza, reposicio de consumives ] obg. obg.
154  [Registo de kmpeza & manutencio das dreas exteriores da HR H obg.
155 [Garantia de fra 10 obg.
156 |Registo das manutengdes de equipametos 5 obg.
Manutencio 157 |Registo das limpezs & manumnsdes anuas 5 obg.
158  |cumprimentado praza de reparagio (méx. 24h) 10
159  [Mamutencio periidica de acordo com o manual de instrugées 5
Garartia de stcks bem dimersionades (nexisténcia de regato
Consumiveis 160 | e 10
161  |Nomesgio do respansivel pela implementaio da ERS 0 obg. obg.
162  [Registo da realizacio de inquérito ou entrevists (] obg. obg.
163  [Represematividade da amostra 10
164  [Ansime de resuitados e identiicacso de agées de melhoria ] obg. obg.
Auto avaliagio 165  [Regizta a suto-avalisgio 0 obg. obg.
166 |Registo de auditorias internas do cumprimentos da ERS o obg. obg.
internas
167 |Periadicidade das auditries (min. 1 por ano) [ obg. obg.
Visitas supresas | 168 [Registo do relatirio da vsita surpresa o obg. obg.
169  [Registo de reclamagies, comentirios e sugesties ] obg. obg.
(acidentes e 170 |Registo de everos o obg. obg.
as de
identiticacio &
tatmeato denfo | 171 [Modeloderegstn « tratamerts 0 abg. obg.
Medidas de [Estabelecer rotina de procedimentos paa comtrolo dos
172 ik e o obg. obg.
Modeko de registo de verificacio dos requisitos da ERS quel
Medidas de comtrolo]| 173 | il rmathoria continua da desempenha da servica o obg. obg.
Processo de Relstirio de andlse ds monitorzagio dos ser
melhoria continua 174 |casidadenda implementacio de agdes de metharia. i obg. obg.
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Audtoss
k3 (satea| | S0 Hotel Rural
(;:-n Aecpisines REQUISITOS (Sub- N Ortom REQUISITOS BORYEE. ot 084 o
press QUISITOs (subgupas) | i Pesaiho) (Requisito) S
(Grupa) maknx e s
Ot paiaion. Oteigantion iaace addoak
| 175 |Registo da revisio da implemerntacio o obg. obg.
A selagio dos RH & realzada de acordo @m o enquadrame ol
176 lior zervicos do HR. 49
5 g o5 w1 5 para cachl
"OMPETENCIAS 177 |etvidade, respetando o requisitos legat evenwaimems| 10
4 R s plica veis.
- - 178 o= ™ n‘:‘:::‘u -iu-:s_f Perfl de compemnciaz] 10
05 M formacio, etin i
179 P e G el 45 obg. obig;
180 & ancias pora a fungio 10 obg.
181 |Oportundade de farmagia para o colaboradores (para skm | 4 obg. alio:
182  [Registo de avaliagio do impace da formagao realizads 10
183  |Registo da formagio profissional dos colaboradores o obg. obg.
184 |Promogdo de agdes de dinamizagio do trabalho em equips 15 obg.
7 G empreendimenta mamem uma colboragso asva co.
185 ACR0s de Atuacho Zuzal 15
1tegra e menciona na ofers gastronomica, produtos kocats el
186 [regiomis, com Demomiso de Orgem Protegida (DOF) ¢ 25
J1ndicagio Geopgratica Protagida (1GP), ou similar
um programa de secial (5 portos|
187 [adciomas, por programs adicional, até um miwmo de 25| 15
pontos adicionsis:
[besenvolve produtos intsgradas de akjamento, alimenagio el
188 [snimagio turisca, com parceiros kocais (10 pontos adicionas,| g
por cada produto integrado temético adicional, até um méximo)
de 100 pontos adhcionas
40 a5 hé que devam ser|
189 | G ptados na emuhvente a/ou perante acontecimentos 28
100 |[Formesao sos hespedes para & necesiade de repeRo pes| oo
mentagac e Manutencio de um programs de gestao|
1g1 [smbemsl Ests pograme deve inchir a nomesgio | g ob
respommiveis pelas agoes para atingir objetivos e metas, o) 9.
192 [ obg obg.
193  [Implementagio de sstemas de poupana dautizagiodsdgua | 15
Agua 194  |Aproveitamenta de dguas pluviais para rega ou w0 sanitino 10
195  |Quanda aplicivel, uso de uma piscina ecoldgica 5
A MR A Residuos 196  |Gestio, triagem e valorizagio de residuos 15 obg. obg.
197  [vérmico solar 10 obg. obg.
Energia 198 [Geosirmia 5
199  |MicroGeragio (fopvokaio ou edlico) 15
AR 200 |Reduzir pagada ecakigica da alimantagio 20
EGMpATtRS SR 201 |Promogio dos principios base das AGL21 15
1 202 [Exsténcis deum plano de mmunicaso 25
[Divulgacao de principios, boss praticas ou certficagoes na dresl
20 ds ambiental 20
- 204  [Resizaragies de sensibilizagio 15
il 05| Fatiin e wvain de oG v Ea el 10
206  [Participa em everto de promogio nacional 15
207 |Participa em evento de promagio imternacional 25
208 |Sistema de controlo de acesso o obg. obg.
209 |videovigilincia 10
210 |Cumprimentodas medidas de auba-protecso nas wrmos kegat ] obg. obg
SEGURANCA
211 |Quanda aplicivel, restricio de acesso is armas expastas o obg. obg.
212 ?;imtdumt restrigio de acesso a5 miquinas e afas] o obg; b
Foccs, minss e caas woncas devem estar
ST o o obg. abg.
Total pontos opcionais por categoria: 1720 0 ]
Legenda
v Requisits cumprido
X Requisito nda cumprido
Requistto opcional o
a exutente
NA Mio Aplcavel
[a) Carece de declaragio
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