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1. Preambulo

Esta especificacdo técnica foi desenvolvida para responder a necessidade dos agentes
envolvidos no Turismo de Habitagdo e Turismo no Espago Rural, definidos no ponto
seguinte.

Os requisitos elencados neste documento referem-se, enquanto elementos
caracterizadores deste tipo de oferta turistica, as proprias infra-estruturas, equipamentos
e consumiveis e as caracteristicas do servigo prestado aos Hospedes.

Este documento apresenta um corpo principal, onde se encontram definidos os
requisitos de servigo, complementados com um anexo onde se encontram os objectivos,
as métricas, o tipo de controlo e a periodicidade associada.

2. Objectivo e Campo de Aplicacao

Com esta especificagdo técnica pretende-se assegurar que o servico do Turismo de
Habitacdo e Turismo no Espaco Rural, corresponde as expectativas e necessidades dos
seus Hospedes, assegurando:

0O Anfitrides (cordialidade, simpatia, disponibilidade, empatia e profissionalismo)

0 Hospedes (ambiente familiar, conforto, seguranca, tranquilidade, privacidade e
animacdo, quando o desejarem)

0 Casa (acessibilidade, estado de conservacao, funcionalidade, beleza da decoracao,
limpeza e seguranga)

O presente referencial contém os requisitos conducentes a certificacdo do servigo de
empreendimentos de natureza familiar, que disponibilizem servicos de Turismo de
Habitagao e Turismo no Espaco Rural, nas modalidades de Agro-turismo e Casas de
Campo.

No ambito deste referencial ndo estao incluidos o Turismo de Aldeia e os Hotéis Rurais.
O presente referencial ndo se sobrepde ao cumprimento das obrigagdes legais nacionais e

europeias decorrentes do exercicio da actividade, constituindo este documento um
referencial de apoio a melhoria continua da satisfacdo dos clientes.

3. Referéncias

NP EN ISO 9001:2000 - Sistema de Gestao da Qualidade - Requisitos

NP EN ISO 9000:2000 - Sistema de Gestao da Qualidade - Fundamentos e Vocabulario
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Legislacdo Aplicavel - Legislacdo relativa aos empreendimentos de Turismo de
Habitagao e de Turismo no Espaco Rural e outra legislagdo, nomeadamente nas areas do
ambiente e seguranca, controlo analitico das aguas, seguranca das instalacdes e
equipamentos, piscinas e actividades de animagdo, desenvolvidas no contexto dos
servigos disponibilizados.

4, Defini¢oes

4.1 Turismo de Habitagao (TH)

Sdo empreendimentos de turismo de habitacdo os estabelecimentos de natureza familiar
instalados em imoveis antigos particulares que, pelo seu valor arquitectonico, histérico
ou artistico, sejam representativos de uma determinada época, nomeadamente palécios e
solares, podendo localizar -se em espagos rurais ou urbanos.

4.2 Turismo no Espaco Rural (TER)

Sdo empreendimentos de turismo no espago rural os estabelecimentos que se destinam a
prestar, em espagos rurais, servicos de alojamento a turistas, dispondo para o seu
funcionamento de um adequado conjunto de instalagdes, estruturas, equipamentos e
servicos complementares, tendo em vista a oferta de um produto turistico completo e
diversificado no espaco rural

Estdao abrangidos neste conceito os empreendimentos de Agro-turismo, e Casas de
Campo.

4.2.1 Agro-turismo (AG)

Sdo empreendimentos de agro -turismo os iméveis situados em exploracdes agricolas
que permitam aos Héspedes o acompanhamento e conhecimento da actividade agricola,
ou a participacdo nos trabalhos ai desenvolvidos, de acordo com as regras estabelecidas
pelo seu responsavel.

4.2.2 Casas de Campo (CC)
Sdo casas de campo os imdveis situados em aldeias e espagos rurais que se integrem,
pela sua traga, materiais de construgdo e demais caracteristicas, na arquitectura tipica
local.
Nota: Doravante o Turismo de Habitagdo, Turismo no Espaco Rural (Agro-turismo e
Casas de Campo), serdo designados, respectivamente pelas sua abreviaturas TH, TER,

AGeCC.

4.3 Servico
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Conjunto de caracteristicas objectivas e subjectivas percepcionadas pelo cliente no
utilizagdo de um servico de TH/AG/CC e traduzidas por um conjunto de requisitos.

4.4 Anfitriao

Anfitrido é o proprietario do empreendimento TH/AG/CC ou seu representante no
acolhimento dos Héspedes.

4.5 Hoéspede
Pessoa a quem ¢é fornecido um determinado servigo prestado no TH/AG/CC

4.6 Auditoria
Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncias de auditoria e
respectiva avaliacdo objectiva, com vista a determinar em que medida os critérios da
auditoria sdo satisfeitos.

4.7 Auditoria de Certificacao

Auditoria efectuada por uma entidade certificadora acreditada, com vista a certificacdo
da casa.

4.8 Auditoria Interna
Avaliacdo interna das instalagbes e servicos realizada a casa.
4.9 Auto-avaliagdo

Avaliagdo interna das instalagdes, equipamentos e servigos da casa, realizada pelos seus
proprietarios ou representantes.

4.10 Questionario

Avaliacdo realizada pelos Hoéspedes de uma casa, através de um questiondrio de
percepcdo da qualidade do servigo.

4.11 Visita Surpresa

Auditoria mistério externa, realizada por um “Hoéspede” que ndo se identifica como
auditor.

4.12 Rede de casas
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Um conjunto de casas de TH/TER entre as quais exista um contrato que formalize uma
relacdo em rede, e que inclua a descricdo das responsabilidades no ambito da

certificacdo do servico da rede segundo a ERS 3001.

4.13 Registo das Reclamacdes

Avaliagdo da qualidade dos servicos prestados pela casa, através do registo das

reclamacdes existentes no Livro de Reclamagdes da casa.

5. Requisitos do Servigo

A prestagao de um servico no ambito do TH/ AG/CC, compreende o cumprimento de
um conjunto de requisitos de servigo associado as caracteristicas deste tipo de oferta

turistica, podendo ser agrupados da seguinte forma:
e Requisitos de Acolhimento
e Requisitos de Infra-estruturas e Equipamentos
¢ Requisitos de Limpeza e Manutengao
¢ Requisitos de Ambiente Interno e Externo
¢ Requisitos de Gestao

6. Requisitos de Acolhimento - Ambito e Alcance

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

Os requisitos definidos sao aplicaveis a:
6.1 Anfitrides
6.2 Informacéao
6.3 Reservas
6.4 Entrada/ Atendimento
6.5 Refeicdes
6.6 Animacao
6.7 Saida

6.1 Anfitrides: Proprietarios e colaboradores

6.1.1 Em todo o acolhimento das casas, proprietarios e colaboradores assumem a

postura de anfitrides.

6.1.2 Toda a acgdo dos anfitrides deve ser pautada pela cordialidade, educagao e

empatia.

6.1.3 Os anfitrides devem ter conhecimento, no minimo, de uma lingua estrangeira.
6.1.4 Os colaboradores devem apresentar-se com vestuario adequado a fungdo, e

observar os principios de higiene pessoal.
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6.2 Informacao

6.2.1 As casas de TH/ AG/CC, devem estar dotadas de um conjunto de informagdes
documentadas (em Portugués e em Inglés) sobre a zona envolvente/regido
(considerando-se como tal qualquer localidade num raio de 25 km), que sejam
fornecidas aos Hoéspedes, incluindo os seguintes topicos:

e Descri¢do da casa

¢ Localizacdo /transportes e acessibilidade

e Seguranga, saide e ambiente

¢ Animacao

e Servigos de apoio

e Servicos Extraordinarios solicitados pelos Héspedes

6.2.2 Deve ser prestada informacdo aos Hospedes sobre os eventuais perigos que
possam existir na zona envolvente, especialmente para os que se facam acompanhar de
criancas.

6.2.3 Caso sejam fornecidos almogos e jantares, as casas de TH/AG/CC devem
informar os Hospedes sobre tal possibilidade.

6.3 Reservas

6.3.1 As casas de TH/AG/CC devem efectuar a gestdao das reservas (walk in;
reservas; cancelamentos; prolongamento de estadias; saidas antecipadas/imprevistas; no
show).

6.3.2 As casas de TH/AG/CC devem registar todas as reservas.

6.3.3 Sempre que as casas de TH/AG/CC estejam associadas a centrais de reservas
devem garantir a compatibilizacdo entre as reservas directas e as reservas efectuadas
junto dos segundos.

6.3.4 Deve ser garantido que todas as reservas efectuadas sejam suportadas nas
efectivas capacidades de alojamento das casas de TH/AG/CC.

6.3.5 Os precos publicos praticados pelas casas de TH/AG/CC e pelas centrais de
reservas associadas devem estar em conformidade.

6.3.6 Qualquer promogdo que a casa de TH/AG/CC ofereca deve estar
perfeitamente definida e publicitada nos meios de divulgagdo estabelecidos pelo
proprietario da casa e pelas centrais de reservas associadas.

6.3.7 Caso exista qualquer alteracdo de cardcter pontual que condicione o regular
funcionamento da casa de TH/AG/CC e/ou afecte a envolvente, de natureza exégena
ou endégena, e que possa alterar qualquer das suas caracteristicas, devera ser
comunicada na resposta ao pedido reserva.

6.3.8 A informacao veiculada em sites, brochuras, guias, tabelas de precos e outros
documentos da mesma natureza, deve ser perfeitamente coincidente com as
caracteristicas e com o servico disponibilizadas pela casa de TH/AG/CC, incluindo
eventuais promogdes e/ou pregos de servicos complementares.

6.3.9 Todos os movimentos associados ao processo de reservas devem ser sempre
confirmados.
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6.3.10 Caso existam animais domésticos na casa, os Héspedes devem ser informados
no momento da confirmacdo da reserva.

6.3.11 Caso existam obras ou trabalhos agricolas em curso, os Hospedes devem ser
informados atempadamente.

6.4 Entrada/Atendimento

6.4.1 Nas casas TH/ AG/CC, os anfitrides, devem estar disponiveis durante todo o
processo de atendimento do Héspede.

6.4.2 As casas de TH/AG/CC devem ser dotadas de uma placa identificadora
colocada em local visivel da respectiva unidade.

6.4.3 O acesso deve estar devidamente sinalizado e em bom estado de conservacéo,
quando da responsabilidade da casa. Quando, por razdes administrativas, ndo for
possivel colocar as placas sinalizadores, os proprietdrios devem disponibilizar um
croqui, ou qualquer outro material, com todas as informagdes necessarias
(acessibilidades) e suficientes para que os hospedes nado sintam dificuldades em
encontrar a casa, no acto de confirmagdo da reserva, ou sempre que 0s mesmos O
solicitem.

6.44 A entrada dos Hospedes, os anfitrides devem estar presentes, devendo
disponibilizar, caso os mesmos o solicitem, meios de transporte das suas bagagens.

6.4.5 Deve ser disponibilizada, no quarto ou numa sala destinada para o efeito, uma
bebida de boas-vindas, preferencialmente acompanhada com iguarias locais.

6.4.6 Deve existir uma zona perfeitamente definida para a recepcao dos Hospedes,
devendo ser disponibilizadas as informacgdes respeitantes ao funcionamento da mesma
(horario do pequeno-almogo e outras regras associadas ao acolhimento da casa).

6.4.7 Todas as entradas de Hospedes devem ser devidamente registadas através do
preenchimento da ficha individual de cliente e dos registos oficiais. Estes registos devem
ser guardados por um periodo nao inferior a 3 anos.

6.4.8 A entrada, os Hoéspedes devem ser informados sobre os demais servicos
complementares que a casa disponibiliza e os respectivos pregos associados, sendo
referida a possibilidade de utilizagdo de telefone e fax e/ou ligacdo a Internet.

6.4.9 Se nao existir um horario definido e estabelecido para a recepcao de Hoéspedes,
os proprietarios da casa, directamente ou através da central de reservas, devem
combinar previamente (no momento da reserva) com estes, a hora de chegada.

6.4.10 Deve ser definido um horério de fecho das portas exteriores, devendo ser
disponibilizadas e comunicadas aos Hospedes as condigdes de acesso a casa para quem
deseje utilizar este servico, fora do horario estabelecido.

6.4.11 A entrada, os Hoéspedes devem ser informados da existéncia de um livro de
reclamagoes bem como da sua localizagao.

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

6.4.13 Os Hoéspedes devem ver as suas solicitagdes satisfeitas de uma forma atenta,
cordial e competente, num ambiente familiar que privilegie a privacidade, ao longo de
toda a sua estadia.
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6.5 Refeicoes

6.5.1 As casas de TH/AG/CC devem disponibilizar, em horéario previamente
estabelecido, o servigo de pequenos almocos.

6.5.2 O pequeno-almogo, nas casas, deve ser constituido, no minimo, pelos seguintes
elementos:

e Café
¢ Chée/ou outras infusdes
o Leite

¢ Sumos naturais

e 3tipos de Pao

® Doces e compotas

* Queijo, Manteiga

¢ Charcutaria

Preferencialmente, os alimentos serdo de fabrico caseiro e de origem local/regional.

6.5.3 Quando ndo existir, num raio de 5 km das casas de TH/AG/CC, um
estabelecimento de restauragdo, devem ser disponibilizados aos Héspedes, almogos e
jantares, mediante solicitacdo prévia.

6.5.4 Durante as refeicbes, os anfitrides da casa de TH/AG/CC devem estar
disponiveis para os Hospedes.

6.5.5 Qualquer refeicdo que seja fornecida no ambito do servico de alojamento de
TH/AG/CC, sera a refeicdo da casa, devendo ser apresentada num servico de mesa
completo, de estilo adequado ao da propria casa e em boas condigdes de conservacao.

6.5.6 A sala de refeicdes deve ser agradavel, confortavel e suficientemente grande
para alojar, em simultdneo, o nimero maximo admissivel de Héspedes. Este requisito
refere-se essencialmente as dimensdes das mesas e ao ntimero de cadeiras existentes.

6.5.7 As toalhas e guardanapos devem ser de algodao, linho ou similar, podendo ser
utilizada uma toalha de resguardo da mesa, desde que a mesma ndo comprometa o
estilo.

6.5.8 Nas kitchnetts ou cozinhas das unidades auténomas (apartamentos)
TH/AG/CC devem estar disponiveis os seguintes equipamentos:

e Fogao

e Frigorifico

® Armarios para colocar todos os utensilios de confecgao e de servigo de mesa

e Extractor de Fumos

¢ Banca da Louca

e Agua quente e fria

6.6 Animacao
6.6.1 As actividades de animacdo que nado sejam implicitas ao servigo de alojamento

devem ser publicitadas junto dos Héspedes, devendo os seus custos estar perfeitamente
identificados.
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6.6.2 As casas de TH/AG/CC devem disponibilizar uma listagem de actividades e
de empresas, de origem local, de animacao nas dreas do lazer, recreio e desporto.

6.7 Saida

6.7.1 No acto de saida dos Hospedes, os anfitrides das casas de TH/AG/CC, devem
estar presentes, devendo disponibilizar, caso os Hoéspedes o solicitem, meios de
transporte das suas bagagens.

6.7.2 Em caso de pertences deixados pelos Hospedes deverd ser assegurada a sua
preservagao e posterior eventual envio nas condigdes acordadas com o Héspede.

6.7.3 Quando aplicavel, no acto de saida, devera ser apresentada aos Hospedes a
respectiva factura, sendo que todas as rubricas relativas a servi¢os complementares
devem estar perfeitamente discriminadas.

6.7.4 No final da estadia, devera ser solicitada a avaliagdo de satisfagdo do Hospede
com o servico prestado. Esta avaliacdo devera acontecer recorrendo-se a:

¢ Entrevistas com os Hospedes

¢ Questiondrios de avaliacdo de satisfagado

Nota: Esta avaliagdo deverd ter em conta os indicadores, metas e tipos de controlo,
previstos no Anexo a esta norma.

7. Requisitos de Infra-estruturas e Equipamentos

7.1 Ambito e Alcance

Os requisitos a seguir dispostos definem as caracteristicas das casas de TH/AG/CC
ao nivel das infra-estruturas e equipamentos.

Os requisitos definidos sdo aplicéveis a:

¢ Infra-estruturas, Equipamentos, Mobiliario e Decoracao

¢ Alojamento

e Instalagdes sanitarias

7.2 Infra-estruturas e Equipamentos

7.2.1 Todas as infra-estruturas da casa devem estar no mais perfeito estado de
conservacao e funcionamento.

7.2.2 As casas de TH/AG/CC devem estar dotadas de iluminacdo exterior que
permita o acesso a casa e aos espagos envolventes.

723 As casas de TH/AG/CC ndo devem apresentar infra-estruturas fixas ou
moéveis que descaracterizem o estilo/época de casa.

7.2.4 Se o abastecimento de dgua ndo for concretizado através da rede publica, as
casas de TH/AG/CC devem dispor de reservatdrios de dgua potavel, com capacidade
suficiente para corresponder as necessidades correntes do servico prestado.
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7.2.5 Sempre que a agua de consumo na casa de TH/AG/CC seja proveniente de
captagdes proprias, devem ser realizadas andlises quimicas e microbioldgicas, de acordo
com a legislacdo aplicdvel em vigor.

7.2.6 Devem ser asseguradas condi¢des apropriadas de estacionamento

7.2 7 Todos os equipamentos existentes na unidade, independentemente da sua
natureza, que sejam de acesso aos Hoéspedes, devem estar no seu perfeito estado de
funcionamento, de manutencdo e de uso seguro

728 A casa de TH/AG/CC deve disponibilizar, no local de uso de qualquer
equipamento, o respectivo manual de instru¢ées, no minimo, em Portugués e em Inglés.

7.2.9 A casa deve estar dotada de um sistema de aquecimento abrangendo todas as
areas utilizaveis pelos Hospedes.

7210 Todos os equipamentos a gids devem estar em perfeito estado de
funcionamento.

7.2.11 O mobiliario e a decora¢do devem ser harmoniosos e consistentes com o estilo
da casa. Os moveis devem ser preferencialmente antigos, e estar em bom estado de
conservagao.

7.3 Alojamento

7.3.1 Qualquer quarto deve ser constituido por um conjunto de mobiliario, no qual se
inclui:

¢ Cama de casal ou duas camas de solteiro nos quartos duplos

e Cama de solteiro nos quartos single

¢ Colchdes homogéneos quanto a dureza.

e Movel Roupeiro

* Mesa de Cabeceira

¢ Mesa de apoio e cadeiras

¢ Cortinas ao estilo da casa

¢ Conjunto de copos de dgua

7.3.2 Qualquer quarto deve incluir as seguintes roupas de cama, proporcionalmente
a capacidade de alojamento do quarto:

¢ Conjunto de lencéis de algodao ou linho

e Edredao, Colcha ou Cobertor

¢ Conjunto de almofadas e fronhas (dependente do tipo de cama)

¢ Conjunto de cobertores (Ia) suplementares para que os Hoéspedes, caso o

desejem, os possam utilizar.

7.3.3 Todos os quartos devem estar dotados de um sistema de aquecimento regulavel
e adequado ao espaco.

7.3.4 Todos os quartos devem estar dotados de iluminagao adequada ao espago

7.3.5 As casas de TH/AG/CC devem estar dotadas de, no minimo, uma casa de
banho por quarto. Em Casas de TH/AG/CC com dependéncias contiguas e/ou anexos,
é admissivel a existéncia de apenas uma casa de banho, por cada dois quartos, quando
todas as suas unidades de alojamento sdo contratadas pelo ou para o mesmo Hoéspede.
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7.3.6 As casas de banho localizadas nos quartos devem estar dotadas, no minimo,
dos seguintes elementos:

¢ Chuveiro ou poliba

e Sanita

e Lavatério com espelho

e Ponto de Luz

¢ Tomada de Corrente Eléctrica

¢ Cesto do lixo

¢ Cortina para o duche ou separador em material inquebravel

¢ Suporte do Papel Higiénico

¢ Toalheiros

e Espaco para colocagdo dos artigos de higiene pessoal dos Héspedes

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

¢ Toalha de Rosto

¢ Toalha de Banho

7.3.8 Devem ser disponibilizados sabonetes, champods e gel de banho e, quando
solicitado pelos Hospedes, secador de cabelo.

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

7.3.10 As casas de banho devem ser dotadas de equipamento de ventilagdo eficaz de
acgdo natural ou mecénica.

7.4 Piscinas

7.4.1 As casas dotadas de piscinas devem possuir um regulamento de utilizacao que
deverd estar disponivel para consulta.
7.4.2 O regulamento referido anteriormente, que deverd estar redigido, no minimo,
em Portugués e em Inglés, devera contemplar os seguintes aspectos:
¢ Horario de Funcionamento
¢ Regime de Tratamento da Piscina
¢ Produtos Quimicos utilizados no tratamento
¢ Controlo Analitico e respectiva frequéncia de acordo com a legislacao em vigor e
as regras do instalador
e Atitudes Proibidas
¢ Equipamento obrigatério
¢ Regras de Convivéncia
7.4.3 Para além das regras definidas anteriormente, a casa deve:
¢ Colocar placa sinalizadora de “Piscina Nao Vigiada”
¢ Colocar placa sinalizadora de “Proibido Mergulhar”
¢ Colocacao de marcas indicadoras da profundidade da piscina
e Dotar o espago de boias de salvamento ou outros meios de salvamento
utilizdveis pelos proprios frequentadores.
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e Expor, em local junto a piscina, os resultados do controlo analitico referido em
7.4.2.
7.4.4 O acesso as piscinas deve ser vedado, quando as mesmas se encontram vazias.

8. Requisitos de Limpeza e Manuten¢ao

8.1 Ambito e Alcance

Os requisitos pertencentes a este grupo definem as caracteristicas de limpeza e de
manutengao a que devem obedecer as casas de TH/AG/CC.

Os requisitos definidos sdo aplicéveis a:

e Limpeza

e Manutencao

¢ Consumiveis

8.2 Limpeza

8.2.1 As casas de TH/AG/CC devem estar dotadas de um espaco proprio para
armazenagem de todos os produtos e equipamentos de limpeza, devendo o mesmo estar
sempre fechado, para impedir o acesso de criancas.

8.2.2 Os espagos referidos no ntmero anterior devem estar arrumados, devendo todo
o produto estar perfeitamente identificado.

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

8.2.4 O interior da casa, nomeadamente as areas comuns, os quartos, as casas de
banho, e a cozinha devem ser limpos diariamente.

8.2.5 Todos os quartos devem ser previamente preparados.

8.2.6 As actividades de limpeza ndo devem ser executadas na presenca dos
Hoéspedes

8.2.7 Durante este processo de limpeza diaria, devem ser analisadas as condicdes de
funcionamento de todos os equipamentos instalados (ex.: televisdes, interruptores das
iluminacdo, autoclismos, etc.), devendo as eventuais anomalias ser corrigidas
imediatamente.

8.2.8 A roupa de cama deve ser substituida de trés em trés dias, sempre que exista
uma mudanca de hospedes ou quando o cliente o solicite.

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

8.210 Se, por razdes relacionadas com a proteccdo ambiental e os impactes
produzidos pela lavagem da roupa, os Héspedes pretenderem reter os atoalhados dos
banhos por mais do que um dia, a respectiva troca deve ser adiada em conformidade
COm 0S Mesmos.

8.2.11 Os copos existentes nos quartos devem ser substituidos diariamente.
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8.2.12 Os Hoéspedes devem ser informados sobre a periodicidade de limpeza dos
quartos e respectiva casa de banho, bem como da periodicidade de mudanca de roupa
de cama, dos atoalhados das casas de banho e da manutencdo/limpeza dos colchdes.

8.2.13. Deveré ser assegurada a limpeza e manutengdo das areas exteriores das casas.

8.3 Manutenc¢ao

8.3.1 Deve ser garantido que todos os equipamentos e infra-estruturas mantenham o
seu nivel correcto de funcionamento.

8.3.2 Todas as intervencdes de manutencdo nos equipamentos devem ser registadas.

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

8.3.4 Qualquer anomalia detectada e comunicada pelo Hoéspede deve ser
imediatamente registada e reparada.

8.3.5 Os sistemas de aquecimento central instalados nas casas de TH/AG/CC
devem ser alvo de verificagdes periddicas por parte de especialistas indicados pelas
marcas ou instaladores dos referidos equipamentos.

8.4 Consumiveis

8.4.1 Os proprietdrios das casas de TH/AG/CC devem assegurar a existéncia de
produtos consumiveis que garantam a regular prestacdo de servico de turismo de
habitacdo e de turismo no espago rural.

9. Requisitos de Ambiente Interno e Externo

9.1 Ambito e Alcance

Os requisitos pertencentes a este grupo definem as caracteristicas ao nivel do
Ambiente, Seguranca e Envolvente que consagram a prestagdio do servico de
TH/AG/CC.

Os requisitos definidos sdo aplicaveis a:

¢ Ambiente

e Seguranga

e Envolvente

9.2 Ambiente
9.21 A gestdo da casa de TH/AG/CC deve ter em consideragdo a protecgao

ambiental, devendo promover boas préticas de gestdo da energia, de residuos e de
tratamento de efluentes.
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9.3 Seguranca

9.3.1 A casa de TH/AG/CC deve estar dotada de um sistema de controlo de acesso.

9.3.2 A casa de TH/AG/CC deve estar dotada de meios de extingdo de incéndios,
devendo existir, no minimo, um extintor na cozinha, um junto ao quadro eléctrico e um
outro na divisdo de armazenagem dos produtos de limpeza.

9.3.3 Acasa de TH/AG/CC deve estar dotada de um estojo de primeiros socorros.

9.3.4 As vias de evacuacdo devem estar devidamente sinalizadas com placas
fotoluminiscentes e blocos auténomos de iluminacao com capacidade para 60 minutos.
Quando tal nao for possivel, por colocar em causa a arquitectura e a decoragdo interior
da casa, a sinalizagdo referida anteriormente pode ser substituida por croquis
distribuidos aos Héspedes a entrada na casa.

9.3.5 Sempre que a casa de TH/AG/CC possua armas de caca ou outras armas
expostas, deve ser garantida a impossibilidade do seu accionamento, em qualquer
instancia, e prevenido o acesso a menores.

9.3.6 Nao devem existir quaisquer tipo de esquentadores e aquecedores a gas nos
quartos e casas de banho.

9.3.7 Todas as alfaias agricolas devem ser guardadas num local que possa ser
fechado e que nao seja de acesso aos Hospedes.

9.3.8 Todas as alfaias agricolas que sejam deixadas no campo devem possuir
dispositivos que impecam o seu accionamento pelos Hospedes.

9.3.9 Os proprietarios devem, obrigatoriamente, subscrever um seguro de
responsabilidade civil.

9.3.10 Todos o0s pogos e caixas técnicas devem estar devidamente fechados.

9.4 Envolvente
9.41 Deve ser garantido que eventuais fontes exteriores ou interiores de
incomodidade ou perigo sejam mitigadas, devendo os Héspedes ser previamente
avisados, quando tais situagdes se verifiquem.

9.4.2. Deve ser garantido que eventuais fontes de perigos sejam mitigados, devendo
os Hospedes ser avisados, quando tais situagdes se verifiquem.

10. Requisitos de Gestao

10.1. Responsabilidade da Gestao
10.1.1 A gestdo é responsavel por todos os servicos fornecidos e por esse motivo,
deve ser igualmente responsdvel por assegurar que se cumpram os requisitos

estabelecidos neste documento, requisitos legais aplicaveis e outros requisitos definidos
pela prépria organizacéo.

10.2 Objectivos da qualidade
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10.2.1 Devem ser estabelecidas periodicamente, as metas associadas aos Objectivos
da Qualidade, definidos no plano de controlo (Ver Anexo).

10.2.2 As metas devem ser sempre superiores ou iguais ao Nivel de Qualidade
Aceitavel, definido no plano de controlo.

10.2.3 As metas devem ser avaliadas e, se necessirio, revistas com uma
periodicidade definida, devendo ser estabelecidas ac¢des relevantes e proporcionais aos
resultados da avaliacdo e revisdo das metas.

10.3 Provisao de Recursos

10.3.1 A gestao deve dispor dos meios necessarios para o correcto desempenho das
actividades no ambito da presente ERS.

10.4 Avaliacao da satisfagcao dos clientes

10.4.1 Deve ser instalada uma rotina de avaliacdo periddica da satisfagdo dos
clientes (Ver Anexo).

10.4.2 A execucgdo das avaliagbes da satisfacdo dos clientes deve assentar em
critérios de representatividade face ao universo avaliado.

10.4.3 Os resultados das avalia¢des da satisfacdo dos clientes devem ser avaliados e,
onde justificavel, desenvolvidas acgdes para a resolucdo de problemas e para a melhoria
dos servicos, conforme 10.6.

10.5 Ndo conformidades, ac¢des correctivas e melhoria

10.6.1 Deve ser definida uma rotina para identificar ndo conformidades, formas de
tratamento, andlise e estabelecimento de acgbes correctivas com o fim de evitar
repeticoes.

10.6.2 Deve ser responsabilidade de todos os colaboradores comunicar as nao
conformidades e reclamacdes identificadas.

10.6.3 As metas associadas a cada indicador definido no Anexo da presente ERS,
devem reflectir a melhoria continua do desempenho do servigo.

10.6. Monitorizacao e Verificagao

10.6.1. Deve ser evidenciada a realizacdo de auditorias internas
10.6.2. Deve ser evidenciada a realizacdo de auto-avaliacao
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10.6.3. Deve ser evidenciada a realizacdo de inquéritos de avaliacdo da satisfacdo

dos clientes
10.6.4.Deve ser evidenciada a realizacdo de visitas surpresa

Nota: Este requisito é aplicdvel apenas a casas integradas numa rede de casas.

10.6.5. Deve ser evidenciada a realizacdo do registo de reclamagodes
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