REGULAMENTO GERAL DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM
Art. 1° - O presente Regulamento dispde sobre os Meios de Hospedagem, estabelecendo:

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

Il - os requisitos exigidos para operacdo e funcionamento dos estabelecimentos;

I11 - as condicBes para contratacdo dos servicos de hospedagem.

Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma de sociedade
andnima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada, que explore ou administre meio de
hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais o exercicio de atividade hoteleira, observado o
Art. 4° do Decreto n° 84.910, de 15 de julho de 1980.

Art. 3° - Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que satisfaca, cumulativamente, as
seguintes condigoes:

| - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servigcos de hospedagem;

Il - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que adote, no
relacionamento com os hdspedes, contrato de hospedagem, com as caracteristicas definidas neste
Regulamento e nas demais legislacGes aplicaveis;

Paragrafo Unico - Observadas as disposi¢des do presente Regulamento, 0os meios de hospedagem
oferecerdo aos hospedes, no minimo:

| - alojamento, para uso temporario do héspede, em Unidades Habitacionais (UH) especificas a essa
finalidade;

Il - servigos minimos necessarios ao hdspede, consistentes em:

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

b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos hospedes, em local apropriado;

c) Conservagdo, manutencéo, arrumacéo e limpeza das areas, instalacoes e equipamentos.

I11 - padrdes comuns estabelecidos no Art. 7° deste Regulamento.

Art. 4° - Unidade Habitacional-UH é o espaco, atingivel a partir das areas principais de circulacdo
comuns do estabelecimento, destinado a utilizacdo pelo hoéspede, para seu bem-estar, higiene e
repouso.

Art. 5° - Quanto ao tipo, as UH dos meios de hospedagem sdo as seguintes:

| — quarto — UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do héspede, com
local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais.

Il - apartamento - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do hospede,
com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais, servida por banheiro privativo;



Il - suite - UH especial constituida de apartamento, conforme definido no inciso Il, deste
artigo, acrescido de sala de estar.

§ 1° - Poder-se-& admitir, especialmente para determinados tipos de meios de
hospedagem a serem definidos pela EMBRATUR, Unidades Habitacionais distintas
daquelas referidas neste artigo.

8 2° - As UH poderédo ser conjugadas e adaptadas para funcionamento como sala de estar e/ou
guarto de dormir, sendo, entretanto, sempre consideradas, para efeito de avalia¢cdo, como duas ou
mais UH distintas.

Art. 6° - Entende-se por diéria o preco de hospedagem correspondente a utilizacdo da UH e dos
servigos incluidos, observados os horarios fixados para entrada (check-in) e saida (check-out).

8 1° - O estabelecimento fixard o horario de vencimento da diéria a sua conveniéncia ou de acordo
com os costumes locais ou ainda conforme acordo direto com os clientes

8§ 2° - Poderdo ocorrer formas diferenciadas de cobranca de diaria, conforme conveniéncia e acordo
entre 0 meio de hospedagem e 0s hospedes.

§ 3° - Quando ndo especificado o niumero de ocupantes da UH, a diéria basica referir-se-a, sempre, a
ocupacdo da UH por duas pessoas.

Art. 7° - Os padrdes comuns a todos os meios de hospedagem sdo os seguintes:
| - Quanto a posturas legais:

a) licenciamento pelas autoridades competentes para prestar servi¢os de hospedagem, inclusive dos
0rgéos de prote¢do ambiental;

b) administracdo ou exploracdo comercial, por empresa hoteleira, conforme o Art. 2° deste
Regulamento;

c) oferta de alojamento temporario para hospedes, mediante adogao de contrato, tacito ou expresso,
de hospedagem e cobranca de diéria, pela ocupacéo da UH;

d) exigéncias da legislacdo trabalhista, especialmente no que se refere a vestiarios, sanitarios e local
de refeicdes de funcionarios e Comissdes de Prevencgdo de Acidentes de Trabalho — CIPA.

Il - Quanto a aspectos construtivos:

a) edificagdes construidas ou expressamente adaptadas para a atividade;

b) areas destinadas aos servicos de alojamento, portaria/recepcdo, circulacdo, servicos de
alimentacdo, lazer e uso comum, e outros servicos de conveniéncia do héspede ou usuario,
separadas entre si e no caso de edificagdes que atendam a outros fins, independentes das demais;

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

d) salas e quartos de dormir das UH dispondo de aberturas para o exterior, para fins de iluminacdo
e ventilacdo;

e) todos os banheiros dispondo de ventilacdo natural, com abertura direta para o exterior, ou
através de duto;

f) servigos béasicos de abastecimento de &gua que ndo prejudiquem a comunidade local, bem como
de energia elétrica, rede sanitéria, tratamento de efluentes e coleta de residuos solidos, com
destinacdo adequada;



g) facilidades construtivas, de instalacdes e de uso, para pessoas com necessidades especiais, de
acordo com a NBR 9050 — 1994, em prédio com projeto de arquitetura aprovado pela Prefeitura
Municipal, como meio de hospedagem, apds 12 de agosto de 1987. Em caso de projetos
anteriores, 0 meio de hospedagem devera dispor de sistema especial de atendimento.

Il - Quanto a equipamentos e instalagdes:

a) instalacdes elétricas e hidraulicas de acordo com as normas da Associacao Brasileira de Normas
Técnicas - ABNT - e legislacdo aplicavel,

b) instalagbes de emergéncia, para a iluminagdo de areas comuns e para o funcionamento de
equipamentos indispensaveis a seguranca dos hdspedes;

c) elevador para passageiros e cargas, ou servico, em prédio com quatro ou mais pavimentos,
inclusive o térreo, ou conforme posturas municipais;

d) instalagdes e equipamentos de seguranca contra incéndio e pessoal treinado a opera-lo, de acordo
com as normas estabelecidas e pelo Corpo de Bombeiros local;

e) quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, com cama, equipamentos para a guarda de
roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira e cadeira.

IV - Quanto a servigos e gestao:

a) portaria/recep¢do apta a permitir a entrada, saida, registro e liquidacdo de conta dos hdspedes,
durante as 24 horas do dia;

b) registro obrigatorio do hospede no momento de sua chegada ao estabelecimento, por meio de
preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH, aprovada pela
EMBRATUR;

c) limpeza e arrumacdo diaria da UH, fornecimento e troca de roupa de cama e banho, bem como
de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do estabelecimento;

d) servigos telefénicos prestados aos hospedes de acordo com os regulamentos internos
dos estabelecimentos e as normas e procedimentos adotados pelas concessionarias
dos servicos, ou pelo poder concedente;

e) imunizacdo permanente contra insetos e roedores;

f) pessoal de servigo em quantidade e com a qualificagdo necessarias ao perfeito funcionamento do
meio de hospedagem;

g) pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou convenientemente trajado, de acordo com
as funcgdes que exercam;

h) meios para pesquisar opinides e reclamag@es dos hospedes e solucioné-las;

i) observancia das demais normas e condigdes necessarias a seguranca, saude/higiene e
conservagdo/manutencdo do meio de hospedagem, para atendimento ao consumidor.

§ 1° - Nas localidades ndo servidas ou precariamente servidas por redes de servigos publicos, a
satisfacdo dos itens obrigatérios, cujo atendimento dependa da existéncia dessas redes, sera
apreciada, caso a caso, pela EMBRATUR.

§ 2° - Serdo exigidas condicdes especificas de protecdo, observadas as normas e padrbes
estabelecidos pelos 6rgdos governamentais competentes, para os meios de hospedagem localizados
no interior ou nas proximidades de:

a) unidades de conservacdo, ou protegidas pela legislacdo ambiental vigente;
b) aeroportos, estagdes vidrias, vias industriais, ou estabelecimentos que oferecam problemas
especiais de poluicdo ambiental e sonora.



8 3° - As portas entre UH conjugéveis deverdo dispor de sistema que somente possibilite sua
abertura, quando por iniciativa muatua dos ocupantes de ambas as UH.

8 4° - As condigbes dos locais de trabalho e de uso dos empregados, no estabelecimento, serdo
mantidas, no que se refere a seguranca, higiene e medicina do trabalho, em estrita observancia ao
disposto na Consolidagéo das Leis de Trabalho, ou nos atos que a modifiquem.

Art. 8° - Os contratos para reserva de acomodacBes e hospedagem deverdo ser sempre
consubstanciados por documentos escritos, constituidos de:

I - no caso de reserva de acomodacdes: troca de correspondéncias (inclusive via fax e Internet) entre
0s responsaveis pelo meio de hospedagem, ou seus prepostos, e 0 héspede, ou agente de turismo
contratante;

Il - no caso do contrato de hospedagem propriamente dito pela entrega pelo estabelecimento,
durante o registro do hospede (check-in), de ficha Nacional de Registro de Héspede - FNRH, em
modelo aprovado pela EMBRATUR, para preenchimento, assinatura e devolugéo pelo hospede;

8 1° - Respeitadas as reservas confirmadas, o estabelecimento ndo podera se negar a receber
hospedes, salvo por motivo justificavel ou previsto na legislacdo em vigor.

§ 2° - Seré vedada a utilizacdo, em qualquer procedimento ou documento que consubstancie o
contrato referido neste artigo, de condigdo ou clausula abusiva a que se refere o artigo 51, da Lei n°
8.078, de 11/09/90 (Cédigo de Defesa do Consumidor).

8§ 3° - Para os fins deste artigo, todos os compromissos do meio de hospedagem e os em relagdo a
seus hospedes, bem como as obrigagdes destes deverdo ser divulgados adequadamente.

8 4° - As informagdes referidas no pardgrafo anterior deverdo estar a disposi¢do, do hdspede,
sempre que solicitado.

§ 5° - Os responsaveis pelos meios de hospedagem deverdo garantir prioridade de ocupacdo a
pessoas portadoras de deficiéncia, nas UH adaptadas para seu uso.

Art. 9°- Os meios de hospedagem deverdo fornecer mensalmente, ao Orgdo Estadual de Turismo
competente, da Unidade da Federacdo em que se localizarem, as seguintes informagdes:

| - perfil dos hdspedes recebidos, distingliindo os estrangeiros dos nacionais;

Il - registro quantitativo de hospedes, com taxas de ocupacéo e permanéncia médias e numero de
héspedes por UH.

Art. 10 - Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem utilizaréo, obrigatoriamente, as
informacdes previstas nos impressos Ficha Nacional de Registro de Hdospedes - FNRH - e Boletim
de Ocupacéo Hoteleira - BOH, constantes dos anexos | e 11, deste Regulamento.

§ 1° - As informagdes da Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH - poderé ser acrescida
alguma outra, de interesse do hoteleiro, desde que ndo prejudique o entendimento e o
preenchimento do modelo de ficha oficial.

8 2° - A FNRH poderd ser preenchida, individualmente, pelo hoéspede, ou pelo proprio
estabelecimento, devendo suas informacdes serem encaminhadas, juntamente com o BOH, até o dia



10 do més seguinte ao de referéncia, por meios magnéticos, de acordo com o sistema oferecido pela
EMBRATUR, ou através dos impressos utilizados.

8§ 3° - As informacdes relativas a cada hospede, constantes da FNRH, serdo mantidas pelo periodo
determinado pela autoridade policial competente em cada Estado, ou, na auséncia desta
determinagdo, por um periodo minimo de 3 meses.

Art. 11 - A FNRH e o0 BOH, ap6s devidamente processados, informardo, respectivamente, o perfil
dos hospedes e as taxas de ocupagdo médias, que serdo postos a disposicdo do mercado, sem
identificacdo individualizada dos estabelecimentos, pelos Orgédos Estaduais de Turismo.

Art. 12 - O meio de hospedagem deverd incluir nos impressos distribuidos, ou nos meios de
divulgacéo utilizados, ainda que de forma sintética e resumida, todos 0s compromissos reciprocos
entre o estabelecimento e o hospede, especialmente em relacéo a:

| - servicos incluidos no prego da diéaria;

Il - importancias ou percentagens que possam ser debitadas a conta do hdspede, inclusive, quando
aplicavel, o adicional de servico para distribui¢cdo aos empregados;

I11 - locais e documentos onde estdo relacionados os pre¢os dos servicos ndo incluidos na diéria, tais
como estacionamento, lavanderia, telefonia, servi¢os de quarto e outros;

IV - possibilidade da formulacdo de reclamacdes para a EMBRATUR, para o Orgo Estadual de
Turismo e para o 6rgéo local de Defesa do Consumidor, cujos telefones devem ser divulgados.

Paréagrafo Unico - Os Regulamentos Internos dos estabelecimentos deverdo observar, fielmente, as
disposicdes do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8078/90).

Art. 13 - Os meios de hospedagem devem manter, na portaria/recepcdo, a disposicdo de seus
hospedes e usuarios, livro ou outro documento préprio para registro das impressdes, elogios e
reclamac@es sobre o estabelecimento, cuja consulta periddica devera orientar a sistematizacdo de
acOes preventivas e corretivas de controle e de melhoria de qualidade do empreendimento.

Art. 14 - Todo e qualquer preco de servico prestado e cobrado pelo meio de hospedagem deveré ser
previamente divulgado e informado em impressos e outros meios de divulgagdo de fécil acesso ao
hospede.

Art. 15 - Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem afixar&o:
| - na portaria/recep¢éo:

a) nome do estabelecimento;

b) relacdo dos precos aplicaveis as espécies e tipos de UH;

¢) horério do inicio e vencimento da diéria;

d) os nomes, enderecos e telefones da EMBRATUR, de seus 6rgdos delegados competentes, e de
Defesa do Consumidor, aos quais 0s hospedes poderao dirigir eventuais reclamacdes.

e) aexisténcia e quantidade de UH adaptadas para pessoas portadoras de necessidades especiais

Il - Nas Unidades Habitacionais-UH: além das informac@es referidas no inciso anterior, mais as
seguintes:



a) aespécie e 0 nimero da UH;

b) os precos vigentes em moeda nacional;

c) os servigos incluidos na diéria, especialmente, quando aplicaveis, os de alimentacdo;

d) a data de inicio de vigéncia das tarifas;

e) todos o0s pregos vigentes dos servicos oferecidos pelo estabelecimento, tais como mini-
refrigerador, lavanderia, ligagdes telefonicas, servico de quarto e outros, afixados junto ao local
em que esses servicos sdo oferecidos;

Paragrafo Unico - Havendo na mesma edificacdo, além das UH destinadas ao
funcionamento normal do meio de hospedagem, outras para locacdo ou quaisquer
finalidades diversas, o estabelecimento devera expor em local de facil visibilidade, na
recepcédo, quantas e quais UH se destinam a cada finalidade.

Art. 16 - Os pregos serdo livremente fixados e praticados por todos os meios de hospedagem,
observada a legislagé&o pertinente.

Paragrafo Unico - Os precos serdo sempre expressos em moeda nacional, admitindo-se, para fins
promocionais, que os mesmos sejam divulgados no exterior em moeda estrangeira, observada a
cotacdo correspondente prevista no cAmbio oficial.

Art. 17 - E expressamente vedada a utilizagio de qualquer espécie de artificio ou documento, por
meio de hospedagem, com o intuito de induzir o consumidor sobre classificagdo inexistente, ou
diversa daquela efetivamente atribuida ao estabelecimento.

Paragrafo Gnico - A adocdo do procedimento referido neste artigo caracterizard a préatica de
propaganda enganosa mencionada na Lei n® 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

Art. 18 - Os meios de hospedagem que dispuserem de UH e &reas acessiveis a pessoas portadoras
de deficiéncia deverdo colocar, junto a entrada principal do estabelecimento, da placa com o
Simbolo Internacional de Acesso a essa faixa de clientela.

Art. 19 - O servigo de portaria/recepcdo do meio de hospedagem — prioritario ao atendimento do
consumidor — devera dispor de pessoal qualificado e material promocional adequado a prestar as
informacdes e atender as providéncias requisitadas pelos hospedes.

Paragrafo unico - O disposto neste artigo nao justificara, em qualquer hipotese, a intermediacao de
Servicos que constituam préatica de atos atentatorios aos bons costumes e a legislacdo em vigor.

Art. 20 - O controle e fiscalizacdo da EMBRATUR sobre 0s meios de hospedagem aplicar-se-ao,
indistintamente, sobre os estabelecimentos classificados, ou ndo, pela EMBRATUR.

Art. 21 — As vistorias de controle e fiscalizagao serdo realizadas diretamente pela EMBRATUR, ou
por intermédio dos Orgdos Governamentais a quem a autarquia delegar estas atribuicdes, com o
objetivo de:

| — Orientar 0s meios de hospedagem sobre as normas que regem sua atividade;

Il — Verificar, no caso dos meios de hospedagem nédo classificados pela EMBRATUR, se existem
padrdes adequados ao exercicio da atividade e se esta sendo exercida de acordo com as normas



governamentais de defesa do consumidor e com os compromissos prometidos ou explicitados para
com o publico e os clientes;

I11 — Apurar reclamagdes contra os meios de hospedagem ou indicios de infracéo por eles praticada.
Art. 22 — E dever dos meios de hospedagem cumprir e honrar, permanentemente, 0s contratos ou
compromissos divulgados, explicitados ou acordados com o consumidor, especialmente as reservas

e precos de hospedagem previamente ajustados.

Art. 23 - A EMBRATUR devera providenciar instrumental especifico para controle e fiscalizagdo
dos meios de hospedagem néo classificados, com o fim de verificar :

| — Se as posturas legais e os padrbes de operacdo e funcionamento, previsto neste
Regulamento, estdo sendo fielmente observados pelos estabelecimentos;

II — Se existem padrdes minimos de qualidade adequados ao funcionamento do
estabelecimento, como meio de hospedagem;

[l — Se estdo sendo atendidos os direitos do consumidor, previstos na legislacéo vigente.
Paragrafo tnico - Nos casos dos incisos Il e I, deste artigo, a EMBRATUR e os Org&os
Governamentais por ela delegados comunicardo os fatos as autoridades competentes
para aplicacdo das penalidades correspondentes, inclusive de interdicdo do exercicio da
atividade, quando for o caso.

Art. 24 - Os descumprimentos as disposi¢des deste Regulamento, bem como das demais legislagdes
aplicaveis, sujeitardo os meios de hospedagem as penalidades de adverténcia, pena pecuniéria,
suspensdo ou cancelamento da classificacdo e/ou interdi¢do do estabelecimento e fechamento da
empresa, conforme o caso.

Art. 25 - As disposigdes constantes deste Regulamento serdo aplicadas, a todos os meios de
hospedagem.

Art. 26 - Os casos omissos e as interpretacdes de situacOes especiais de meios de hospedagem com
condigdes atipicas serdo decididas pela EMBRATUR.

Art. 27 - O presente Regulamento entra em vigor na data da publicacdo desta Deliberacéo
Normativa no Diéario Oficial da Unido.

REGULAMENTO GERAL DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM
Art. 1° - O presente Regulamento disp&e sobre os Meios de Hospedagem, estabelecendo:

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

Il - os requisitos exigidos para operacdo e funcionamento dos estabelecimentos;

I11 - as condicGes para contratacdo dos servicos de hospedagem.



Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma de sociedade
andnima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada, que explore ou administre meio de
hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais o exercicio de atividade hoteleira, observado o
Art. 4° do Decreto n° 84.910, de 15 de julho de 1980.

Art. 3° - Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que satisfaca, cumulativamente, as
seguintes condicdes:

| - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servigos de hospedagem;

Il - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que adote, no
relacionamento com os hdspedes, contrato de hospedagem, com as caracteristicas definidas neste
Regulamento e nas demais legislacGes aplicaveis;

Paragrafo Unico - Observadas as disposi¢des do presente Regulamento, 0os meios de hospedagem
oferecerdo aos hospedes, no minimo:

| - alojamento, para uso temporario do hospede, em Unidades Habitacionais (UH) especificas a essa
finalidade;

Il - servigos minimos necessarios ao hospede, consistentes em:

c) Portaria/recepcao para atendimento e controle permanentes de entrada e saida;
d) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos hdspedes, em local apropriado;
d) Conservacdo, manutencéo, arrumagcéo e limpeza das areas, instalagdes e equipamentos.

I11 - padrdes comuns estabelecidos no Art. 7° deste Regulamento.

Art. 4° - Unidade Habitacional-UH é o espaco, atingivel a partir das areas principais de circulagdo
comuns do estabelecimento, destinado a utilizagdo pelo hospede, para seu bem-estar, higiene e
repouso.

Art. 5° - Quanto ao tipo, as UH dos meios de hospedagem séo as seguintes:

| — quarto — UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do héspede, com
local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais.

Il - apartamento - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do hdspede,
com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais, servida por banheiro privativo;

[l - suite - UH especial constituida de apartamento, conforme definido no inciso Il, deste
artigo, acrescido de sala de estar.

8§ 1° - Poder-se-4 admitir, especialmente para determinados tipos de meios de
hospedagem a serem definidos pela EMBRATUR, Unidades Habitacionais distintas
daquelas referidas neste artigo.

8 2° - As UH poderéo ser conjugadas e adaptadas para funcionamento como sala de estar e/ou
quarto de dormir, sendo, entretanto, sempre consideradas, para efeito de avalia¢cdo, como duas ou
mais UH distintas.



Art. 6° - Entende-se por diéria o preco de hospedagem correspondente a utilizacdo da UH e dos
servicos incluidos, observados os horarios fixados para entrada (check-in) e saida (check-out).

§ 1° - O estabelecimento fixara o horario de vencimento da diéria a sua conveniéncia ou de acordo
com os costumes locais ou ainda conforme acordo direto com os clientes

8 2° - Poderdo ocorrer formas diferenciadas de cobranca de diaria, conforme conveniéncia e acordo
entre 0 meio de hospedagem e 0s hospedes.

8§ 3° - Quando ndo especificado o nimero de ocupantes da UH, a diaria basica referir-se-a, sempre, a
ocupacao da UH por duas pessoas.

Art. 7° - Os padrdes comuns a todos os meios de hospedagem sdo os seguintes:
| - Quanto a posturas legais:

e) licenciamento pelas autoridades competentes para prestar servi¢os de hospedagem, inclusive dos
6rgéos de prote¢cdo ambiental;

f) administracdo ou exploragdo comercial, por empresa hoteleira, conforme o Art. 2° deste
Regulamento;

g) oferta de alojamento temporario para hospedes, mediante adogéo de contrato, tacito ou expresso,
de hospedagem e cobranga de diéria, pela ocupacéo da UH;

h) exigéncias da legislacdo trabalhista, especialmente no que se refere a vestiarios, sanitérios e local
de refeicdes de funcionarios e Comissdes de Prevencgdo de Acidentes de Trabalho — CIPA.

Il - Quanto a aspectos construtivos:

h) edificagdes construidas ou expressamente adaptadas para a atividade;

i) areas destinadas aos servicos de alojamento, portaria/recepcdo, circulacdo, servicos de
alimentacdo, lazer e uso comum, e outros servicos de conveniéncia do hospede ou usuério,
separadas entre si e no caso de edificagfes que atendam a outros fins, independentes das demais;

j) protecdo sonora, conforme as normas da Associacao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT - e
legislacéo aplicaveis;

k) salas e quartos de dormir das UH dispondo de aberturas para o exterior, para fins de iluminacéo
e ventilacgdo;

1) todos os banheiros dispondo de ventilagdo natural, com abertura direta para o exterior, ou
através de duto;

m) servicos basicos de abastecimento de agua que ndo prejudiquem a comunidade local, bem como
de energia elétrica, rede sanitaria, tratamento de efluentes e coleta de residuos sélidos, com
destinacdo adequada;

n) facilidades construtivas, de instalagbes e de uso, para pessoas com necessidades especiais, de
acordo com a NBR 9050 — 1994, em prédio com projeto de arquitetura aprovado pela Prefeitura
Municipal, como meio de hospedagem, apés 12 de agosto de 1987. Em caso de projetos
anteriores, 0 meio de hospedagem devera dispor de sistema especial de atendimento.

111 - Quanto a equipamentos e instalacdes:

f) instalagOes elétricas e hidrdulicas de acordo com as normas da Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas - ABNT - e legislacdo aplicavel,



g) instalacbes de emergéncia, para a iluminacdo de &reas comuns e para o funcionamento de
equipamentos indispensaveis a seguranca dos hdspedes;

h) elevador para passageiros e cargas, ou servico, em prédio com quatro ou mais pavimentos,
inclusive o térreo, ou conforme posturas municipais;

i) instalacGes e equipamentos de seguranca contra incéndio e pessoal treinado a opera-lo, de acordo
com as normas estabelecidas e pelo Corpo de Bombeiros local;

j) quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, com cama, equipamentos para a guarda de
roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira e cadeira.

IV - Quanto a servigos e gestdo:

j) portaria/recepcdo apta a permitir a entrada, saida, registro e liquidacdo de conta dos hdspedes,
durante as 24 horas do dia;

k) registro obrigatorio do hdspede no momento de sua chegada ao estabelecimento, por meio de
preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Hdspedes - FNRH, aprovada pela
EMBRATUR;

I) limpeza e arrumagcdo diaria da UH, fornecimento e troca de roupa de cama e banho, bem como
de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do estabelecimento;

m) servicos telefonicos prestados aos hdspedes de acordo com os regulamentos internos
dos estabelecimentos e as normas e procedimentos adotados pelas concessionarias
dos servigos, ou pelo poder concedente;

n) imunizagdo permanente contra insetos e roedores;

0) pessoal de servico em quantidade e com a qualificagdo necessarias ao perfeito funcionamento do
meio de hospedagem;

p) pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou convenientemente trajado, de acordo com
as funcgdes que exercam;

g) meios para pesquisar opinides e reclamagdes dos hdspedes e soluciona-las;

r) observancia das demais normas e condigbes necessarias & seguranca, saude/higiene e
conservagdo/manutencdo do meio de hospedagem, para atendimento ao consumidor.

§ 1° - Nas localidades ndo servidas ou precariamente servidas por redes de servicos publicos, a
satisfacdo dos itens obrigatorios, cujo atendimento dependa da existéncia dessas redes, serd
apreciada, caso a caso, pela EMBRATUR.

8§ 2° - Serdo exigidas condigBes especificas de protecdo, observadas as normas e padrfes
estabelecidos pelos 6rgdos governamentais competentes, para 0s meios de hospedagem localizados
no interior ou nas proximidades de:

¢) unidades de conservacéo, ou protegidas pela legislacdo ambiental vigente;
d) aeroportos, estacOes viarias, vias industriais, ou estabelecimentos que oferecam problemas
especiais de poluicdo ambiental e sonora.

§ 3° - As portas entre UH conjugéveis deverdo dispor de sistema que somente possibilite sua
abertura, quando por iniciativa mutua dos ocupantes de ambas as UH.

8 4° - As condicdes dos locais de trabalho e de uso dos empregados, no estabelecimento, serdo
mantidas, no que se refere a seguranca, higiene e medicina do trabalho, em estrita observancia ao
disposto na Consolidagéo das Leis de Trabalho, ou nos atos que a modifiquem.

Art. 8° - Os contratos para reserva de acomodacBes e hospedagem deverdo ser sempre
consubstanciados por documentos escritos, constituidos de:



I - no caso de reserva de acomodac@es: troca de correspondéncias (inclusive via fax e Internet) entre
0s responsaveis pelo meio de hospedagem, ou seus prepostos, e 0 hospede, ou agente de turismo
contratante;

Il - no caso do contrato de hospedagem propriamente dito pela entrega pelo estabelecimento,
durante o registro do hospede (check-in), de ficha Nacional de Registro de Hospede - FNRH, em
modelo aprovado pela EMBRATUR, para preenchimento, assinatura e devolugdo pelo hospede;

8 1° - Respeitadas as reservas confirmadas, o estabelecimento ndo poderd se negar a receber
hospedes, salvo por motivo justificavel ou previsto na legislacdo em vigor.

8 2° - Serd vedada a utilizagdo, em qualquer procedimento ou documento que consubstancie o
contrato referido neste artigo, de condigdo ou clausula abusiva a que se refere o artigo 51, da Lei n°
8.078, de 11/09/90 (Cdédigo de Defesa do Consumidor).

8§ 3° - Para os fins deste artigo, todos os compromissos do meio de hospedagem e os em relacéo a
seus hospedes, bem como as obrigagdes destes deverdo ser divulgados adequadamente.

8 4° - As informagdes referidas no pardgrafo anterior deverdo estar & disposicdo, do hospede,
sempre que solicitado.

8 5° - Os responsaveis pelos meios de hospedagem deverdo garantir prioridade de ocupagdo a
pessoas portadoras de deficiéncia, nas UH adaptadas para seu uso.

Art. 9°- Os meios de hospedagem deverdo fornecer mensalmente, ao Orgdo Estadual de Turismo
competente, da Unidade da Federacdo em que se localizarem, as seguintes informagdes:

| - perfil dos hospedes recebidos, distingiiindo os estrangeiros dos nacionais;

Il - registro quantitativo de hospedes, com taxas de ocupacdo e permanéncia médias e nimero de
hospedes por UH.

Art. 10 - Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem utilizaro, obrigatoriamente, as
informacdes previstas nos impressos Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH - e Boletim
de Ocupagdo Hoteleira - BOH, constantes dos anexos | e 11, deste Regulamento.

§ 1° - As informagdes da Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH - podera ser acrescida
alguma outra, de interesse do hoteleiro, desde que ndo prejudiqgue o entendimento e o
preenchimento do modelo de ficha oficial.

§ 2° - A FNRH podera ser preenchida, individualmente, pelo héspede, ou pelo proéprio
estabelecimento, devendo suas informacGes serem encaminhadas, juntamente com o BOH, até o dia
10 do més seguinte ao de referéncia, por meios magnéticos, de acordo com o sistema oferecido pela
EMBRATUR, ou através dos impressos utilizados.

8§ 3° - As informac0es relativas a cada hospede, constantes da FNRH, serdo mantidas pelo periodo
determinado pela autoridade policial competente em cada Estado, ou, na auséncia desta
determinacdo, por um periodo minimo de 3 meses.



Art. 11 - A FNRH e o0 BOH, ap6s devidamente processados, informardo, respectivamente, o perfil
dos hospedes e as taxas de ocupagdo meédias, que serdo postos a disposicdo do mercado, sem
identificacdo individualizada dos estabelecimentos, pelos Orgéos Estaduais de Turismo.

Art. 12 - O meio de hospedagem deverd incluir nos impressos distribuidos, ou nos meios de
divulgacéo utilizados, ainda que de forma sintética e resumida, todos 0s compromissos reciprocos
entre o estabelecimento e o hospede, especialmente em relagéo a:

| - servigos incluidos no precgo da diaria;

Il - importancias ou percentagens que possam ser debitadas a conta do hdspede, inclusive, quando
aplicavel, o adicional de servi¢o para distribuicdo aos empregados;

I11 - locais e documentos onde estéo relacionados os pregos dos servicos ndo incluidos na diéria, tais
como estacionamento, lavanderia, telefonia, servicos de quarto e outros;

IV - possibilidade da formulacio de reclamacdes para a EMBRATUR, para o Orgdo Estadual de
Turismo e para o 6rgao local de Defesa do Consumidor, cujos telefones devem ser divulgados.

Paragrafo Unico - Os Regulamentos Internos dos estabelecimentos deverdo observar, fielmente, as
disposicdes do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8078/90).

Art. 13 - Os meios de hospedagem devem manter, na portaria/recepcdo, a disposicdo de seus
hospedes e usuarios, livro ou outro documento préprio para registro das impressdes, elogios e
reclamacdes sobre o estabelecimento, cuja consulta periddica devera orientar a sistematizacéo de
acOes preventivas e corretivas de controle e de melhoria de qualidade do empreendimento.

Art. 14 - Todo e qualquer preco de servico prestado e cobrado pelo meio de hospedagem deveré ser
previamente divulgado e informado em impressos e outros meios de divulgacdo de facil acesso ao
hospede.

Art. 15 - Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem afixardo:
| - na portaria/recep¢éo:

f) nome do estabelecimento;

g) relacdo dos precos aplicaveis as espécies e tipos de UH;

h) horério do inicio e vencimento da diaria;

i) 0s nomes, enderecos e telefones da EMBRATUR, de seus 6rgdos delegados competentes, e de
Defesa do Consumidor, aos quais 0s hdspedes poderao dirigir eventuais reclamagdes.

j) aexisténcia e quantidade de UH adaptadas para pessoas portadoras de necessidades especiais

Il - Nas Unidades Habitacionais-UH: além das informac@es referidas no inciso anterior, mais as
seguintes:

f) aespécie e 0 nimero da UH;

g) 0s precos vigentes em moeda nacional;

h) os servicos incluidos na diaria, especialmente, quando aplicaveis, os de alimentacao;
i) adata de inicio de vigéncia das tarifas;



j) todos os precos vigentes dos servicos oferecidos pelo estabelecimento, tais como mini-
refrigerador, lavanderia, ligacGes telefonicas, servico de quarto e outros, afixados junto ao local
em que esses servicos sdo oferecidos;

Paragrafo anico — Havendo na mesma edificacdo, além das UH destinadas ao
funcionamento normal do meio de hospedagem, outras para locacdo ou quaisquer
finalidades diversas, o estabelecimento devera expor em local de fécil visibilidade, na
recepcédo, quantas e quais UH se destinam a cada finalidade.

Art. 16 - Os precos serdo livremente fixados e praticados por todos os meios de hospedagem,
observada a legislacdo pertinente.

Paragrafo Unico - Os precos serdo sempre expressos em moeda nacional, admitindo-se, para fins
promocionais, que os mesmos sejam divulgados no exterior em moeda estrangeira, observada a
cotacdo correspondente prevista no cAmbio oficial.

Art. 17 - E expressamente vedada a utilizacdo de qualquer espécie de artificio ou documento, por
meio de hospedagem, com o intuito de induzir o consumidor sobre classificagdo inexistente, ou
diversa daquela efetivamente atribuida ao estabelecimento.

Paragrafo unico - A adocdo do procedimento referido neste artigo caracterizara a préatica de
propaganda enganosa mencionada ha Lei n® 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

Art. 18 - Os meios de hospedagem que dispuserem de UH e areas acessiveis a pessoas portadoras
de deficiéncia deverdo colocar, junto a entrada principal do estabelecimento, da placa com o
Simbolo Internacional de Acesso a essa faixa de clientela.

Art. 19 - O servigo de portaria/recepcdo do meio de hospedagem — prioritério ao atendimento do
consumidor — devera dispor de pessoal qualificado e material promocional adequado a prestar as
informacdes e atender as providéncias requisitadas pelos hospedes.

Paragrafo unico - O disposto neste artigo ndo justificard, em qualquer hipotese, a intermediacgéo de
servicos que constituam préatica de atos atentatorios aos bons costumes e a legislacdo em vigor.

Art. 20 - O controle e fiscalizacdo da EMBRATUR sobre os meios de hospedagem aplicar-se-&o,
indistintamente, sobre os estabelecimentos classificados, ou ndo, pela EMBRATUR.

Art. 21 — As vistorias de controle e fiscalizagao serdo realizadas diretamente pela EMBRATUR, ou
por intermédio dos Orgdos Governamentais a quem a autarquia delegar estas atribuigdes, com o
objetivo de:

| — Orientar 0s meios de hospedagem sobre as normas que regem sua atividade;

Il — Verificar, no caso dos meios de hospedagem néo classificados pela EMBRATUR, se existem
padres adequados ao exercicio da atividade e se estd sendo exercida de acordo com as normas
governamentais de defesa do consumidor e com os compromissos prometidos ou explicitados para
com o publico e os clientes;

I11 — Apurar reclamagdes contra os meios de hospedagem ou indicios de infracéo por eles praticada.



Art. 22 — E dever dos meios de hospedagem cumprir e honrar, permanentemente, 0s contratos ou
compromissos divulgados, explicitados ou acordados com o consumidor, especialmente as reservas
e precos de hospedagem previamente ajustados.

Art. 23 - A EMBRATUR devera providenciar instrumental especifico para controle e fiscalizacao
dos meios de hospedagem néo classificados, com o fim de verificar :

| — Se as posturas legais e os padrbes de operacdo e funcionamento, previsto neste
Regulamento, estdo sendo fielmente observados pelos estabelecimentos;

II — Se existem padrdes minimos de qualidade adequados ao funcionamento do
estabelecimento, como meio de hospedagem;

Il — Se estdo sendo atendidos os direitos do consumidor, previstos na legislacdo vigente.

Paragrafo Gnico - Nos casos dos incisos Il e lll, deste artigo, a EMBRATUR e os Org&os
Governamentais por ela delegados comunicardo os fatos as autoridades competentes
para aplicacdo das penalidades correspondentes, inclusive de interdicdo do exercicio da
atividade, quando for o caso.

Art. 24 - Os descumprimentos as disposi¢cdes deste Regulamento, bem como das demais legislacdes
aplicaveis, sujeitardo os meios de hospedagem as penalidades de adverténcia, pena pecuniéria,
suspensdo ou cancelamento da classificagdo e/ou interdigdo do estabelecimento e fechamento da
empresa, conforme o caso.

Art. 25 - As disposicdes constantes deste Regulamento serdo aplicadas, a todos os meios de
hospedagem.

Art. 26 - Os casos omissos e as interpretagdes de situacOes especiais de meios de hospedagem com
condic¢des atipicas serdo decididas pela EMBRATUR.

Art. 27 - O presente Regulamento entra em vigor na data da publicacdo desta Deliberagdo
Normativa no Diéario Oficial da Unido.



