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Ref. Critére du CRITERES Statut du critére dans
tableau de (le cas échéant des précisions sont apportées par critére Précisions le tableau de

5 .
GlER RS dans la colonne de droite du tableau) classement 5*

Chapitre 1 : Equipements

Extérieurs de I'hotel
1 Existence et bon état de la signalétique privée de |'établissement dans |Ce critére est réputé acquis si la réglementation locale ne permet Obligatoire
les zones privatives extérieures de I'hotel pas la présence d'une telle signalétique. gatol
s Existence dune enseigne en bon état. Ce cnten? est repllne acquis si la réglementation locale ne permet Obligatoire
pas la présence d'une enseigne.
3 Les extérieurs doivent &tre propres et en bon état Ce critere est reputé acquis si I'hétel ne dispose pas d'extereurs. Obligatoire
4 Fagades propres et en bon état Obligatoire
6 Bon état et propreté des jardins (si existants) et du mobilier de terrasse Obligatoire
7 Existence d'un éclairage approprié et en bon état A la carte
8 Mise en valeur des batiments par éclairage ou fleurissement A la carte
Hall de réception et salon
Hall de réception
Le client de I'hétel, pour accéder a la réception, ne doit pas awvoir
v (Lo Ty [y - . a traverser la salle de restaurant ou de café. Une séparation
Acces a I'hétel indépendant au cas ol I'exploitation comprend . , X N .
9 . . . . physique des zones n'est cependant pas obligatoire car I'entrée | Obligatoire
également au méme niveau un restaurant ou un café " o A
(hall) de I'hétel peut desservr I'ensemble des senices de I'hétel,
du restaurant ou du bar
" La te-nue‘ et la présentation du personnel d'accueil doivent étre propres Obligatoire
et soignees
12 Chauffage dans le hall Obligatoire
13 Climatisation dans le hall A la carte
Surface minimale de I'ensemble constitué par I'espace bar, la salle de petit
déjeuner, le(s) salon(s) et le hall d'accueil
14 Surface minimale respectée Obligatoire
Salon
16 Existence d'un espace salon Obligatoire
17 Climatisation dans les salons A la carte
18 Les \nst‘allatlons et équipements de I'ensemble doivent étre propres et Obligatoire
en bon état
Réception et Accueil
19 Existence d'un coffre fort a disposition du client dans I'htel Obligatoire
20 Mise a disposition de chariots a bagages Obligatoire
21 Mise a} disposition deq!.npements pou.r bebeé : chaise haute, matériel Obligatoire
pour réchauffer la nourriture, matelas a langer
Salle de petit déjeuner
22 Climatisation dans la salle petit déjeuner A la carte
Restaurant
23 Climatisation dans le restaurant Obligatoire
24 Les horaires de tous les senices sont affichés Obligatoire
Sanitaires communs
26 lSanitaire commun mixte homme - femme l Obligatoire
Equipement électrique des locaux communs :
Eclairage en ban état de fonctionnement dans les couloirs, .
27 . Obligatoire
dégagements et locaux communs
Téléphonie et communication
28 Téléphone a disposition 24 heures sur 24 a |a réception Obligatoire
29 Accés Intemet dans les parties communes Wifi, réseau ou tout équipement équivalent Obligatoire




Ref. Critére du CRITERES Statut du critere dans

tableau de (le cas échéant des précisions sont apportées par critére Précisions le tableau de
. E
ELESEmES dans la colonne de droite du tableau) classement 5

Chambre, salle de bains et sanitaires

Les affichages sur les consignes de sécurité et les informations sur les

%0 prix des senvices doivent étre visibles, propres et en bon état Obligatoire
Surfaces (en m2)

36 Surface minimale de la chambre 1 personne sanitaires compris : 20 m? Obligatoire

37 S;’rface minimale de la chambre 2 personnes sanitaires compris - 24 |\ne tolrance de - 10 % est accordée sur la surface minimale de|Obligatoire
g]un‘ace minimale de la chambre 3 personnes sanitaires compris : 26 la chambre sanitaores compris pour un maximum de 20 % des

38 5 p pris - chambres. Obligatoire
m

39 SLZJrface minimale de la chambre 2 personnes sanitaires compris : 30 Obligatoire
m

Equipements et mobiliers (dont électriques)

45 Les chambres sont équipées d'une télévision couleur Obligatoire

. 'I'_el'evs.lon a écran plat dans toutes les chambres équipées d'une AmeTe
télévision
Possibilité d'acceder a des chaines internationales dans toutes les ) }

49 o . - Obligatoire
chambres équipées d'une télévision
Possibilité d'accéder a des chaines thematiques (sports, culture, . ;

50 S . e Obligatoire
enfants ...) dans toutes les chambres équipées d'une télévision

51 Radio dans toutes les chambres Radio sur télévision acceptée Obligatoire

Mise en place de lits aux dimensions majorees suivantes dans 50 %
de l'inventaire au minimum :

55 Equipement de Lit single d'au moins 1,20 X 2,00 Obligatoire
Equipement de Lit double d'au moins 1,60 X 2,00
Equipement de Lit Twin d'au moins 2x 0,90x 2,00

56 Lit supplémentaire pour bébé Sur demande lors de la réservation Obligatoire

57 Oreiller supplementaire A disposition dans 100 % des chambres Obligatoire

A disposition dans 100 % des chambres
59 Couverture supplémentaire Le critére est réputé comme acquis si I'¢quipement est constitué | Obligatoire
d'une couette

61 Le linge de lit est propre et en bon etat Obligatoire

62 La literie est propre et en bon état Obligatoire

Linge de toilette

63 Presence de linge de toilette en quantite suffisante Obligatoire
64 Possibilité d'obtenir du linge de toilette supplémentaire Obligatoire
65 Peignoir Obligatoire

Equipement électrique de la chambre

66 Eclairage general de la chambre en bon état Obligatoire
67 Point lumineux sur bureau ou table Obligatoire
68 Eclairage en téte de lit avec interrupteur indépendant Obligatoire
70 Prise de courant libre dans la chambre Obligatoire
74 Interrupteur éclairage central pres du lit (Va et vient) Obligatoire
75 L'ensemble des équipements électriques sont propres et en bon état Obligatoire

Equipement mobilier de la chambre

77 Penderie ou systeme équivalent équipée de cintres de qualité Obligatoire
78 Penderie fermée équipée de cintres de qualité Obligatoire
79 Rangement étagé & plat pour le linge Sous forme d'étagére ou de commode Obligatoire
80 Presence d'une tablette de chevet Obligatoire
83 Table La table peut étre remplacée par un bureau Obligatoire
84 Table ou desserte supplémentaire Obligatoire
Le critére est répute acquis si le porte-bagage est pliant ou si un
85 Porte-bagages meuble ou support présente une fonction équivalente au porte Obligatoire
bagages
86 Miroir en pied Obligatoire
87 Minibar Obligatoire
88 Corbeille Obligatoire
89 Les equipements et mobiliers sont propres et en bon état Obligatoire

11



Ref. Critére du CRITERES Statut du critére dans

tableau de (le cas échéant des précisions sont apportées par critére Précisions le tableau de

+ .
classemen dans la colonne de droite du tableau) classement 5
Téléphonie et communication

90 Teléphone dans la chambre avec acces extérieur Obligatoire
91 Téléphone avec " Sélection directe & l'arrivée" Obligatoire
92 Chambre équipée d'une prise ADSL ou d'accés WiFi Obligatoire
94 Acceés internet dans toutes les chambres Obligatoire

Equipements sécurité des clients

95 Coffre fort dans la chambre Obligatoire

97 Dispositif complémentaire de sécurisation de la chambre Obligatoire

Equipements pour le confort des clients

98 Dispositif de réveil Indépendant ou senice Obligatoire
99 Chauffage Obligatoire
100 Climatisation Avec possibilité de reglage individuel Obligatoire

QOccultation opaque extérieure (wolets roulants, persiennes, etc.) ou

101 s . . i i
intérieure (rideaux, doubles rideaux, etc.) dans chaque chambre Obligatoire
Confort acoustique : toutes précautions techniques devront étre prises ) . . .
) - . N Conforme au permis de construire et aux régles de construction . .
102 pour assurer une isolation suffisante conformément aux reglements R Obligatoire
. . pour les nouveaux hétels.
régissant la construction
Equipements complémentaires
103 Mise a disposition d'un fax et/ou d'une imprimante dans la chambre sur Obligatoire
demande
104 Mise a disposition d'un ordinateur dans la chambre sur demande Obligatoire
107 Nécessaire correspondance Obligatoire
108 Nécessaire a chaussures Obligatoire
109 Nécessaire a couture Obligatoire

Sanitaires privés

Dans toutes les chambres, sanitaires ainsi équipés : lavabo, eau
112 courante chaude et froide 24 heures sur 24, robinet mélangeur, point Obligatoire
lumineux en bon état

Salles de bain particuliéres équipées de douche, baignoire, WC et

" lavabo dans 100% des chambres Obligatoire
Equipement des salles de bains

120 2 points lumineux dont 1 sur lavabo Obligatoire

121 1 prise de courant rasoir Obligatoire

122 Seche-cheveux Obligatoire

123 Téléphone dans la salle de bain Obligatoire

Le nécessaire d'hygiene comporte au minimum une brosse a
dent, un peigne, un rasoir jetable, un produit pour rasage, une Obligatoire
protection feminine

Fourniture sur demande d'un nécessaire dhygiene par occupant

125 .
possible de la chambre

126 Produits d'accueil (savon, gel, shampoing,..) Obligatoire

Equipement électrique des salles de bain communes

129 1 éclairage central Obligatoire

130 1 prise de courant rasoir Obligatoire

Equipements spécifiques
Services annexes

139 Journaux dans les parties communes Obligatoire
Autres équipements
146 Existence d'un espace de remise en forme (fithess) propre et en bon AR GEE
état Si ces équipements existent, ils doivent étre équipés selon les
wE Existence d'un spa propre et en bon état standards minimum admis et répondre aux exigences sanitaires. A la carte
150 Existence d'un business corner propre et en bon état A la carte
151 E)_(|§tence d'une salle de reu’nlon pouvant accueillir 15 personnes au AlBeaie
minimum, propre et en bon état
Ascenseurs
158 Ascenseur a partir d'un étage Obligatoire
159 Monte-charge ou 2éme ascenseur Obligatoire
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Ref. Critére du
tableau de
classement 5*

Chapitre 2

CRITERES
(le cas échéant des précisions sont apportées par critére

dans la colonne de droite du tableau)

: Service au Client

Qualité et fiabilité de I'information client

Mise a disposition de la présente grille de classement ou de son

Précisions

Statut du critére dans
le tableau de
classement 5*

160 X i Obligatoire
résume sur demande
164 ?uppc{rt d'information commerciale dans trois langues étrangeres dont Obligatoire
I'anglais
Les informations diffusées sont actualisées et comrespondent aux . .
165 X T Obligatoire
prestations de I'établissement
166 Existence d'un site internet en 2 langues dont la langue frangaise Obligatoire
Traitement de la réservation
167 Rep:onse Qans un délai de 5 sonneries pendant les heures d'ouverture o\l
de l'accueil.
169 Une reformulation des caractéristiques de la résenation est effectuée A la carte
170 La r'eser\.'atlun est toujours possible pendant les heures d'ouverture de Obligatoire
la réception
- La re's.enatlon est possible 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7 qu'elle soit A la carte
numeérigue ou orale
. Possibilité de confirmation détaillée de la réservation sur demande par A la carte
mail, courrier ou fax dans un délai de 24 heures et 7 jours sur 7
Réception et Accueil
173 Présence obligatoire 24h/24 et 7 jours sur 7 Obligatoire
Compétences et services en réception
175 Les éléments de la résenation sont reformulés a l'arrivée Obligatoire
176 Le client est informé pour son installation par des indications claires Obligatoire
177 Le client est accompagné dans son installation Obligatoire
179 Le personnel est capable dinformer le client sur les offres touristiques Obligatoire
dans les alentours
Une information sur I'offre touristique locale est accessible et disponible .
180 X Obligatoire
pour le client
181 Le personnel doit étre aimable & I'accueil et a la prise de congé Obligatoire
182 Un senvice de conciergerie est proposé A la carte
183 Prise en charge des bagages sur demande du client Obligatoire
184 Bagagerie Obligatoire
185 Un senvice de woiturier est proposé Obligatoire
186 Paiement possible par carte de crédit Obligatoire
187 Possibilité d'effectuer un change de devises A la carte
188 Mise a disposition d'adaptateur(s) électrique(s) a la réception 1 pour 15 chambres au minimum (plafonné a 25) Obligatoire
189 Mise a disposition d'un ordinateur avec acceés internet A la carte
190 Mise a disposition d'un senice de fax a la réception Obligatoire
Existence d'un systéme de collecte et de traitement des réclamations .
192 e Obligatoire
recues dans |'établissement
Les supports dinformation existant dans I'etablissement sont traduits ) )
193 X . . ) . Obligatoire
en au moins une langue étrangére (anglais au minimum)
196 Personnel pratiquant trois langues étrangéres dont I'anglais A la carte
Le client identifie rapidement les langues parlées par le personnel de
197 I'etablissement soit par un panneau d'information, soit par la mention Obligatoire
des langues parlées sur le badge du personnel en contact avec le client
198 Prise en charge du nettoyage des vétements A la carte
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Chambres, salles de bains et sanitaires

199 Senice "couverture” Obligatoire sur demande Obligatoire
200 Senice de reveil Personnalisé Obligatoire
201 Senice chaussures sur demande A la carte

Service de restauration, petit déjeuner, boissons
Sevice petit déjeuner

Petit-déjeuner continental seni en salle dans un espace dédié séparé . .
202 X Obligatoire
des flux entrants et sortants des clients et du personnel

Nombre de gammes minimales de produits au petit déjeuner Présence minimale d'un produit par gamme

Présence minimale d'un produit par gamme.
Détail des gammes : boissons chaudes, jus de fruits, fruits frais,

Petit déjeuner en buffet ou a la carte respectant le nombre de gammes
L = g charcuterie, plat chaud, produit lacté, céréales, fromage, A la carte

203

de produits L . :
confiture et beurre, vienciserie, pain, fruit sec ou compote,
produits allégés
206 Petit-déjeuner pouvant étre servi dans les chambres Obligatoire
Déjeuner
208 |Possibi|ité de déjeuner a I'hotel 7 jours sur 7 l A la carte
Diner
210 |F'ossibi|ité de diner a 'hétel 7 jours sur 7 | A la carte

Restauration d'appoint

Possibilité de plateau repas ou "en-Cas" en dehors des heures ou des . .
21 . ; Obligatoire
jours d'ouverture du restaurant
213 Room Senice 24 heures sur 24 Obligatoire
Sevice boissons
Senice de boissons, avec au minimum un senice de boissons de . .
214 .. , ) . Obligatoire
catégorie 1 pendant les heures d'ouverture de I'accueil.
215 Senice de boissons de toutes catégories Sous résene de la législation régissant les licences IV Obligatoire
Services annexes
216 Soins esthétiques A la carte
217 Coiffeur A la carte
218 Possibilité d'animateur en salle de remise en forme: A la carte
219 Possilité de massages détentes A la carte
220 Senice de résenation d'activités extérieures A la carte
221 Senice de garderie pour enfants A la carte

Chapitre 3 : Accessibilité et développement durable

Accessibilité aux personnes handicapées et/ou a mobilité réduite

29 \nfqrmat\ons concernant I'accessibilité sur les supports d'information Obligataire
(guide, web ...)

222 Sens.\blhsat\on du personnel a l'accueil des clients en situation de Obligatoire
handicap

224 Formation du personnel a l'accueil des clients en situation de handicap A la carte

226 Mise a disposition d'un fauteuil roulant A la carte

Environnement et développement durable

232 Sensibilisation des collaborateurs a la gestion économe de |'énergie Obligatoire

233 Sensibilisation des collaborateurs a la gestion économe de I'eau Obligatoire

234 Sensibilisation des collaborateurs a la gestion économe des déchets Obligatoire
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