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OLAEMPRESARIO,
TUDOBEM?

Considerando, a seu tempo, os Decretos que
autorizam a reabertura das atividades de servicos
de hospedagem em sua regiao, reunimos
orientacdes importantes para esse momento.

O contelido se preocupa primeiramente com a
saude publica, de profissionais, gestores e clientes
dos negdcios de meios de hospedagem e também
com a necessidade de que o consumidor se sinta
seguro neste ambiente e confiante para voltar a
usufruir deste servico.

Comecamos 2020 vivendo um cenario nunca
visto antes em escala mundial. O novo
coronavirus, causador da doenca covid-19, mudou
a dindmica das grandes cidades, fechou escolas,
trouxe a necessidade do trabalho remoto e parou
a economia. Nao ha duvidas de que o setor da
hospitalidade foi um dos mais impactados pela
pandemia da covid-19, nao apenas
economicamente, mas também porque para que
volte a atender ao mercado devera se adaptar a
uma novarealidade.
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ORIENTACOES



Alguns procedimentos sao comuns a todos os setores
e colaboradores do servico de hospedagem. Desta
forma, a gestao deve assegurar o seguinte:

e Os funcionarios devem estar familiarizados com
as medidas de prevencao basica a covid-19,
como a higiene das maos, o distanciamento
social, as normas de evitar tocar olhos, nariz e
boca e etiquetarespiratoria.

e Disponibilizar desinfetantes, como o alcool gel
70%, para as maos perto de superficies e objetos
frequentemente tocados, como na entrada,
perto de elevadores, proximo de corrimdos de
escadas, ao lado de telefones e computadores de
uso comum, recep¢ao e portas de dreas comuns.

e Manter os ambientes arejados, dando
preferéncia a ventilacdao natural.

e Avaliar a higiene do sistema de ar condicionado
com a empresa responsavel - verifique se a
frequéncia esta de acordo com a indicacao dos
fabricantes ou responsaveis pela manutencao e
se toda a documentacdao esta adequada e
disponivel. Quando possivel, evitar o uso de ar-
condicionado. Ser for a uUnica opcao, verifique
com a empresa de manutencao se a
documentacao estd adequada e disponivel.
Instale e mantenha filtros e dutos limpos. Realize
a limpeza semanal do sistema de ar
condicionado por meio de PMOC (Plano de
Manutenc¢ao, Operacao e Controle).




Instalar cartazes sinalizadores em locais relevantes
de maior fluxo de pessoas no meio de
hospedagem, lembrando héspedes, colaboradores
terceirizados e funcionarios sobre, pelo menos, o
distanciamento social, a necessidade do uso
continuo de alcool gel 70% e o uso adequado de
mascaras.

Em todas as dreas em que filas possam ser feitas,
como harecepc¢ao, elevadores, pontos de venda de
alimentos, etc, estabelecer marcacoes no piso para
obedecer as normas sociais requisitos de
distanciamento de ao menos1,5m.

COMOLAVARAS MAOS?

A higiene de maos deve ser garantida e o meio de
hospedagem deve disponibilizar pias devidamente
abastecidas com agua, sabao liquido neutro e alcool
gel 70%, papel toalha, lixeira com tampa sem
acionamento manual e procedimento de higiene
visivel.

As pias devem estar disponiveis nas areas de
preparo de alimentos, nos banheiros de

funciondrios e nos banheiros para clientes.

Deve-se lavar as maos com frequéncia e,
principalmente, depois de:

Tossir, espirrar, cocar ou assoar o hariz.

e Cocarosolhosoutocaraboca.
e Manusear celular, dinheiro, lixo, chaves,
mac¢anetas, botdes de elevador, corrimdes e

outras superficies.

¢ |raosanitario.



Ao lavar as maos, usar bastante agua corrente e
sabao liquido ou outro produto destinado ao mesmo
fim, de acordo com as informacdes na embalagem.
Seguir as orientacdes da Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA), que devem estar
disponiveis nas pias de higiene de maos de héspedes
e funcionarios.

Na impossibilidade de lavar as maos, utilizar o alcool
gel 70% com frequéncia e sempre que tocar
superficies que possam estar contaminadas.
Dispensers com o alcool gel 70% devem estar
distribuidos nos principais pontos dos meios de
hospedagem, conforme indicado no manual.

COMOUSARMASCARAS DE
PROTECAQ?

Os meios de hospedagem devem disponibilizar
mascaras para os funciondrios, que devem ser usadas
de acordo com os seguintes critérios:

As mascaras sao de uso individual e ndo podem
ser compartilhadas.

Antes de colocar a mascara assegurar que ela
estda em condi¢cdes de uso (limpa e sem rupturas);

As mascaras devem ser feitas nas medidas
corretas, cobrindo totalmente a boca e nariz, sem
deixar espac¢os nas laterais. Também é
importante que a mascara seja utilizada
corretamente, ndo devendo ser manipulada
durante o uso. Deve-se lavar as maos antes de sua
colocacao e apds sua retirada;

As mascaras reutilizaveis devem ser feitas de
algodao, em tecido duplo, e entregues em
numero suficiente para que a troca seja feita no
maximo a cada 4 (funciondrios em geral) ou 2
horas (manipuladores de alimentos).



Trocar as mascaras no maximo a cada 4 ou 2 horas,
de acordo com a funcdao no meio de hospedagem,
ou sempre que sentir que estao umidas.

Na entrega, providenciar documento que evidencie
o recebimento das mascaras por cada um dos
colaboradores da empresa, devidamente datado e
assinado.

Nao é recomendado o uso de barba, pois a mesma
prejudica a vedacao da mascara.

Ndo tocar as mascaras no centro, onde cobrem
boca e nariz; caso contrario, as maos estarao sendo
contaminadas e, por consequéncia, tudo o que for
tocado por elas posteriormente.

Jogar no lixo do banheiro mascaras descartaveis.
Separar em saco ou caixa plastica exclusiva e

identificada mascaras reutilizaveis para posterior
higiene.

De acordo com o porte e o nimero de funcionarios,
a higiene das mascaras deve ser feita
preferencialmente pela préopria empresa. Caso a
higiene seja realizada pelos funciondrios em suas
residéncias, a empresa deve disponibilizar o
procedimento e reforcar a importancia de seu
cumprimento.



Recipientes ou sacos plasticos especificos e
identificados devem estar disponiveis nos quartos
para os hospedes que desejem ter suas mascaras
reutilizaveis higienizadas, assim como avisos
claros do local de descarte de mascaras
descartaveis (lixeiras dos banheiros).

Mesmo de mdscara, mantenha distancia de mais de
1(um) metro de outra pessoa.

Higienizacdo das Mascaras Reutilizaveis:

e Lavarcom aguae sabao.

e Enxaguar em agua corrente.

e Deixar de molho por 20 minutos em solug¢ao
clorada (para cada litro de agua, colocar 2
colheres de sopa de dgua sanitaria com 2-2,5%
de cloro ativo).

e Enxaguar em agua corrente.

e Deixarsecar.

Outros procedimentos e desinfetantes podem ser

utilizados para a higienizacdo das mascaras, desde
que comprovadamente eficazes.



HIGIENE DO MEIO DE
HOSPEDAGEM

Como vimos, a transmissao da covid-19 pode
ocorrer pela contaminacdao de superficies e o
novo coronavirus tem a capacidade de
permanecer por muitas horas em todo o
ambiente.

Portanto, manter ambiente, equipamentos e
utensilios higienizados é imprescindivel.

Higienizar compreende a¢does de lavar e
desinfetar, e a empresa precisa estabelecer
procedimentos de higienizacao detalhados que
possam ser seguidos pelos responsaveis destas
atividades tao importantes.

ORIENTAGOES ESPECIFICAS

INSTALA(!OES

PREVENGAO E HIGIENIZAGAD

Todos os detergentes e desinfetantes usados
devem possuir autorizacdo do Ministério da
Saude e seu uso deve seguir as instrucdes dos
fabricantes.

Para a desinfeccao em geral, recomenda-se
principalmente o dlcool 70% ou a dgua sanitaria,
cuja preparacao deve ser feita de acordo com as
seguintes proporc¢oes:




Preparo de solucao clorada com
concentracao de 400 a 500 ppm

: Quantidade de agua
Quantidade sanitaria

de agua (2-2,5 de cloro ativo)

2 litros

10 litros

Outros desinfetantes podem ser utilizados, desde
que comprovadamente eliminem o novo
coronavirus e que sejam seguidas as instrugcdes
de uso do fabricante.

~

ER

e\

COMODESINFETAR?

O alcool 70% liguido pode ser aplicado com um
borrifador na superficie a ser desinfetada ou
diretamente sobre um pano multiuso, limpo e
seco e esfregado por toda a superficie.

Em seguida, o utensilio, equipamento ou
superficie estdao prontos para o uso.

A solucao clorada também pode ser borrifadana
superficie de equipamentos, mdveis e utensilios,
ou ainda ser preparada em baldes, bacias ou
similares e receber utensilios ou pecas de
equipamentos, que ficardao imersos.

Ao usar a solucdo clorada, é importante que as
superficies permane¢cam em contato por no
minimo 10 minutos e, se forem utensilios que
tenham contato direto com alimentos, devem
ser enxaguados em agua corrente apds este
tempo.

Pode ser usada a solucao clorada especialmente
para a desinfeccdao de pisos, paredes e
ambientes em geral.



e Organize uma area de chegada e disponibilize
dlcool em gel para higienizacdao das maos e
medidas para higienizacdao das solas do
sapato como tapete com desinfetante;

e Na entrada do estabelecimento devera ser
fornecido tapete umidificado com hipoclorito
de sdédio, cuja limpeza dos pés é obrigatdria
para adentrar ao estabelecimento;

e Se possivel, considere reduzir o numero de
entradas, para um melhor controle. Se a
estrutura e o fluxo permitir, pode-se
considerar ter uma entrada e uma saida
diferentes;

e Evite o uso de macanetas removendo portas
nao essenciais, deixando-as
CUIDADOS ESSENCIAIS permanentemente abertas ou fazendo ajuste

de portas com sensores para abertura
ENTRADA'E
ys e Exija ouso de mascaras para entrar no meio de

hospedagem. Convém que o empreendimento
disponibilize mascaras extras;

e Tenha placas de sinalizacao com orientacoes
de como proceder alavagem das maos e tenha
cartazes promovendo a higiene respiratoria;




CUIDADOS NO LOBBY

¢ Remova temporariamente jornais, revistas
e livros do lobby para evitar infec¢coes
cruzadas.

e Altere os modveis e layout das areas de
convivéncia para facilitar o distanciamento
social e eliminar pontos de contato
desnecessarios.

e Caso o meio de hospedagem faca questao
do servico de café, agua, cha e etc, pode
optar por manter um profissional para que
possa servir estes itens aos hodspedes
diante da demanda do cliente.

e Certifique-se de que funcionarios,
contratados e hdspedes tenham acesso a
locais onde possam lavar as maos com agua e
sabao;

e O que ndao deve ser permitido é o auto
servico.

e Diminua a capacidade de publico do
estabelecimento, de modo que seja possivel
minimizar o contato;

¢ Manobristas devem higienizar volante,
botdes, macaneta, sensor/chave do carro
antes de dirigir o veiculo e na entrega ao

) ) cliente.
e Promova o distanciamento de 1,5m entre

pessoas nas filas na entrada (check-in) ou na
saida (check-out). Dica: utilize adesivos no
chao para demarcacao da distancia minima.















CUIDADOS COM 0S ELEVADORES

Considerando que o novo coronavirus pode
permanecer por até 3 horas em suspensdao e por
muitas horas em superficies como o plastico e o aco
inoxidavel, que fazem parte dos painéis e estrutura da
maioria dos elevadores, pode-se considerar que estes
veiculos merecem um cuidado especial.

Além disso, dependendo do horario e do tamanho do
elevador, sua estrutura nao contribui para o
distanciamento social, o que indica a necessidade de
outras acoes complementares.

Os procedimentos para gerenciar o uso de elevadores
incluem:

o O elevador deve ser usado por uma pessoa
de cada vez. Sdo exce¢des familias ou colegas
qgque viajam juntos. Tenha placas que
informem essaregra em todos os elevadores.

o Organize a fila de espera dos elevadores
com marcag¢oes no piso, direcionando o
trafego e garantindo um distanciamento
social seguro.

Disponibilize dlcool gel 70% para as maos no
elevador e fora do elevador préoximo aos
botdes de acionamento.

Intensifique a higiene dos elevadores,
especialmente a desinfeccao do painel de
controle.

Para estabelecimentos que se encontram no
Estado de Sao Paulo, no Plano Sao Paulo
recomenda-se a higienizacao do elevador apds
cada utilizacao.






CUIDADOS COMOS QUARTOS

Os hdspedes precisam se sentir seguros nos quartos
qgue estao usando.

Por isso atente-se as medidas preventivas e deixe
seu hdospede ver este cuidado.

ESTRUTURA

Pisos de madeira ou ceramica devem ser preferidos,
pois sdao mais faceis de limpar e desinfetar.

Também visando a facilidade para a limpeza do
quarto, neste momento é importante que sejam
removidos todos os itens que podem ser
considerados supérfluos, como tapetes, almofadas,
cabides em excesso, revistas, blocos de anotacodes,
canetas e lapis.

Tudo que estiver no quarto tera que ser trocado ou
desinfetado entre um hdspede e outro; entao,
quanto menos itens, menor o trabalho, maior a
seguranca para os funcionarios e hospedes e maior
arapidez.

Alguns itens como ferro, tadbua de passar roupa,
travesseiros e cobertores extras, despertadores,
cafeteira, chaleira, tapetes de ioga e outros,
também devem ser removidos e fornecidos apenas
quando solicitados.

O mesmo deve ser feito em relacdao aos snacks e
itens do mini bar. Todos os itens disponiveis no meio
de hospedagem podem ser organizados em menu
plastificado que possa ser desinfetado.
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CUIDADOS COM 0S SERVIGOS DE
ALIMENTAGAO

Para servicos de alimentacao recomendamos a leitura e
uso do documento sobre Protocolos de Retomada de
Bares, restaurantes e Lanchonetes, no site do Sebrae.

Destacamos abaixo alguns pontos:

e Utilize os servicos empratados (a la carte ou prato
feito) priorizando o uso de servico de quarto.

Estenda o horario do café da manh3,
considere o atendimento do café da manha no
guarto ou realizado em sistema a la carte no
saldao, mediante todos os cuidados para
manter o distanciamento social.

Para o uso compartilhado da cozinha, os
Hostels devem estabelecer escalas que
permitam o distanciamento seguro entre os
usuarios.

Devem também estabelecer a obrigatoriedade
do uso de mascaras e recomendar a higiene
das maos frequente durante a elaboracao dos
alimentos.

A cada saida de grupos, as areas utilizadas
devem ser higienizadas para o uso de outros
hospedes.

Nao utilize o sistema de auto servico, visto que
ha alta a possibilidade de contaminacao entre
hospedes de portas de geladeiras, freezers e
embalagens de produtos.



Recomenda-se a suspensdao tempordria desse
servico.

Torna-se mais viavel que colaboradores
atendam aos hdospedes e facam o controle da
desinfeccao dos itens comercializados e da
propria higiene de maos.

Durante a realizacao do servico de quarto, o
garcom nao deve acessar a unidade do cliente,
entregando a bandeja na porta.

A bandeja deve ser coberta para protecao dos
alimentos durante o transporte. Ao término das
refeicdes, os utensilios devem ser dispostos do lado
de fora do quarto para que sejamrecolhidos.

Atencao!

Todas as mercadorias constantes para a venda
devem ser desinfetadas antes de serem colocadas
para a comercializacao.

A desinfeccdao dos equipamentos deve ser
constante, sobretudo dos puxadores dos
equipamentos e armarios.

As maos dos atendentes devem estar
constantemente desinfetadas.






CUIDADOS COM A LAVANDERIA

Os procedimentos de higiene de toalhas, roupas de
cama, uniformes e roupas de hospedes podem ser os
mesmos adotados até o momento pelo meio de
hospedagem, mas deve haver um maior cuidado
guanto a separacao e manuseio de todos os itens.

« Osresponsaveis devem fazer uso de luvas em todo o
processo, fazendo sua higiene ao final e guardando-
as em caixa exclusiva.

« As mascaras devem ser higienizadas
separadamente, com os mesmos cuidados que os
outros materiais.

« Equipamentos e superficies da lavanderia, como
painéis das maquinas de lavar e secar, ferros de
passar e bancadas, devem ser desinfetados com
maior frequéncia neste periodo, e um dispenser
com alcool gel 70% deve estar disponivel para o
uso dos colaboradores.

 Roupas limpas devem ser mantidas completamente
separadas das roupas sujas e colocadas sobre mesas
e bancadas desinfetadas.

« Os funcionarios responsaveis devem higienizar as
maos antes de sua manipulacao.

« As lavanderias terceirizadas devem comprovar os
mesmos cuidados tomados com a prevencao da
contaminacao das roupas limpas, assim como de
seus colaboradores.

« Sempre que possivel, as atividades com roupas
limpas devem ser realizadas antes das atividades
com roupas sujas.









Disponha dispensers com alcool gel a 70%
proximos de portas, computadores e mesas.

Mantenha a higiene das areas de evento,
atentando para a desinfec¢cdao constante de
macganetas, interruptores de luz, computadores
compartilhados, televisores e equipamentos de
computacdao, mesas e encostos de cadeiras,
flipcharts, quadros brancos, canetas e
apagadores, controles remotos e dispensers de
alcool gel 70%.

ORIENTAGOES PARA
COLABORADORES

Esta é a primeira pandemia enfrentada pela maioria
das pessoas deste planeta e todas as suas
consequéncias ainda sao pouco conhecidas.

Como a empresa reage e se adapta aos fatos em
torno da pandemia deve ser partilhado com a equipe
de trabalho de forma clara e constante.

Treinamentos frequentes devem ser realizados,
especialmente sobre:

Higiene das maos.
Utilizacdo de mdascaras.

Normas de distanciamento social e etiqueta
respiratoria.

Limpeza e desinfeccao de superficies
frequentemente tocadas.

Uso de novos produtos de limpeza e
desinfeccao adotados pela empresa.

Aferir a temperatura dos colaboradores antes
da entrada no turno.



Noticias relevantes da pandemia, especialmente
para conter algumas fake news, que infelizmente
poluem as redes sociais e podem ser nocivas aos
procedimentos adotados pela empresa.

Evitar a utilizacdo de anéis, brincos, pulseiras,
gargantilhas, reldgios, colares e outros acessorios
e, preferencialmente, prenda o cabelo,
especialmente se ele for comprido.

A empresa deve criar e divulgar procedimentos para
identificacdao e monitoramento do estado de salde
dos colaboradores, como a observacao ou
entrevista individual didria, por exemplo, incluindo
questdes que abranjam a verificacdo do estado de
salde dos familiares que dividem o ambiente
doméstico.

Caso sejam identificados funciondrios com suspeita
de contaminacdao pelo novo coronavirus, ou que
apresentem sintomas antes de ingressar no
ambiente de trabalho, os mesmos devem ser
afastados.

E importante instituir mecanismo e procedimentos
para que os trabalhadores possam reportar aos
empregadores se estiverem doentes ou
experimentando sintomas.

Informe a seus funcionarios que qualquer pessoa
que tenha tosse frequente ou febre (37,3 C ou mais)
precisa permanecer em casa.

Mapeie os meios utilizados pelos colaboradores
para chegar na empresa e orientar quais os
cuidados que devem tomar os que utilizam
transporte publico, tanto na ida quanto no retorno
para casa.






ORIENTAGOES PARA
ATENDIMENTOAOS HOSPEDES

Organize uma area de chegada disponibilizando
dlcool em gel para higienizacao das maos e
medidas para higienizacao das solas do sapato
como um tapete com desinfetante.

Informe aos clientes que o seu estabelecimento é
comprometido com as boas praticas e com a
seguranca, para que eles se sintam seguros.

Treine a equipe para falar sobre as medidas de
seguranca, utilize cartazes por onde o cliente
circular.

Também faca comunicacao no site e/ou redes
sociais.

QUAIS AS PROVIDENCIAS NO CASO DE HOSPEDES
COM A COVID-19?

Se o hotel tiver que hospedar pessoa em quarentena
por suspeita ou confirmacao da doenca, as seguintes
providéncias devem ser tomadas:

O hdéspede ndao pode sair de seu quarto, salvo
caso haja a necessidade de retorno ao hospital
ou troca de apartamento paralimpeza.

Se possivel, o hospede deve ser colocado em
apartamento conjugado; desta forma, pode
trocar de quarto com maior conforto e
seguranca e o outro quarto pode ser limpo com
mais tranquilidade. O apartamento deve ser
trocado a cada trés dias, o que torna o
ambiente usado mais seguro a equipe de
limpeza.

Consulte o “Protocolo Para Quarentena de
Viajantes em Hotéis” feito pela Anvisa caso seja
necessario hospedar alguém contaminado. O
link para acesso esta disponibilizado nas
referéncias.



Os colaboradores responsaveis pela higiene do
quarto devem paramentar-se com macacao
impermeavel, botas plasticas descartaveis e luvas
dle procedimento. Apds o uso, os itens
descartaveis devem ser colocados em sacos de
lixo e recolhidos como lixo comum. O macacao
plastico deve ser retirado com todo cuidado,
desinfetado e guardado para o proximo uso.

As roupas de cama e banho deves ser lavadas
separadamente. No caso de servico terceirizado,
deve-se comunicar a lavanderia sobre os cuidados
hecessarios.

Colaboradores doroom service devem entregar os
pedidos ao hdspede na porta e sempre com o uso
de madscaras e viseira de acetato; o hdéspede
também deve fazer uso de mascara de protecao.
Os utensilios usados também devem ser retirados
na porta mediante o uso de luvas, colocando-os
dentro de caixa fechada com tampa. Estes
utensilios devem ser imediatamente imersos em
solucao clorada a 400-500ppm e permanecer por
10 minutos, para depois serem higienizados
normalmente (incluindo a caixa de transporte).

ORIENTAGOES PARA
RELAGIONAMENTO COM
FORNECEDORES

Planeje um espaco separado para recepcao de
mercadorias, estoques e outros insumos.
Denomine esse espaco de area suja. Este deve ser
limpo numa frequéncia maior e pelo menos duas
vezes ao dia. Imediatamente apds a chegada de
mercadorias, insumos ou mesmo recepc¢cao de
fornecedores proceda a limpeza e desinfeccao de
mercadorias.

Receba fornecedores em um local especifico, de
preferéncia em local separado do atendimento ao
cliente.



COMUNIQUE

Todos os esforgcos para garantir a seguran¢a dos
héspedes e funcionarios adotados pela empresa, devem
ser mostrados. Portanto, o meio de hospedagem deve
usar e abusar de todas as formas de comunicacao,
atravésde:

e Sitedaempresa.

e Canais de midia social, como Instagram, Facebook
e YouTube

e Cartazes com os procedimentos do manual de
conduta disponiveis para os hdspedes e
colaboradores.

e Videos sobre processos diferenciados de higiene
adotados, por exemplo. Os videos podem ser
disponibilizados no site e nas redes sociais.

e Todas as recomendac¢des de higiene e saude devem
ser exigidas também de fornecedores.

« Nos momentos de manuseio de documentos, e Selos de qualidade que atestem o cumprimento

emiss3o de recibos ou assinatura de documentos de dos procedimentos de prevenc¢ao a covid-19.
entrega, utilize luvas ou higienize as maos na
sequéncia de tais procedimentos. Muitas empresas estdo também envolvidas em
programas locais para combater a propagac¢ao do virus
e Utilize a mascara nos locais de recebimento de ou de auxilio a comunidades afetadas pela pandemia. E
materiais/produtos e exija isso também dos importante que seu cliente conheca o trabalho de sua
fornecedores.

empresa com estes programas sociais!



CONTAMOS COMVOCE! "<

Recomendamos adicionar uma secao sobre saude e seguranc¢a na politica
de qualidade da empresa, que também deve estar disponivel no site do
empreendimento e ser conhecida por toda a equipe.

Seguindo as orientacdes contidas nesse documento vocé estara
contribuindo para um ambiente seguro para todos!

Importante: Esse documento é vivo e pode ser modificado a qualquer
tempo segundo recomenda¢des do mercado, entidades representativas e
autoridades de saude, conforme os cendrios apresentados pela pandemia
covid-19.
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