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Deéecrets, arrétes, circulaires

TEXTES GENERAUX

MINISTERE DE L’ECONOMIE, DE L’'INDUSTRIE ET DE L’EMPLOI

Arrété du 22 décembre 2008 fixant les normes
de classement des hotels de tourisme

NOR: ECER0829701A

Le secrétaire d’Etat chargé du commerce, de I’artisanat, des petites et moyennes entreprises, du tourisme et
des services,

Vu le code du tourisme, notamment son livre III ;

Vu larrété du 14 février 1986 modifié fixant les normes et la procédure de classement des hotels et des
résidences de tourisme ;

Vu I’avis du ministre chargé de 1’outre-mer,

Arréte :
Art. 1. — L’annexe I de 'arrété du 14 février 1986 susvisé est remplacée par I’annexe I figurant au présent
arrété a compter du 1° juillet 2009.

Art. 2. - Par dérogation a l’article 1 et a compter de la date de publication du présent arrété, les hotels
peuvent étre classés en catégorie cinq étoiles, dans les conditions prévues a la section 3 du chapitre I du titre I*
du livre III du code du tourisme, sous réserve du respect des criteres prévus a I’annexe I figurant au présent
arrété pour cette méme catégorie.

Art. 3. - Le présent arrété sera publié au Journal officiel de la République frangaise.
Fait a Paris, le 22 décembre 2008.
HErRVE NOVELLI

ANNEXE 1
HOTELS DE TOURISME

A. — Mode d’emploi du tableau de classement
des hotels de tourisme en cinq catégories de 1 a 5 étoiles

a) Les criteres de classement sont classés en trois chapitres « Equipements », « Service au client »,
« Accessibilité et développement durable ».

b) La colonne « Statut du critere » se réfere au caractere obligatoire ou a la carte de chaque critére. Les
criteres obligatoires sont notés d’un X. Les criteres a la carte sont notés d’un O. Les cases identifiées par NA
ne doivent pas étre prises en compte pour le critére et la catégorie concernés.

¢) A chaque critére correspond un nombre de points apparaissant dans la colonne « Points ».

Pour étre classé dans une catégorie donnée, un hdtel doit respecter au minimum un total de points résultant
de I’addition de :

1. Points correspondant a des criteres obligatoires :

CATEGORIE
1* 2-)(- 3-)(— 4* 5*
Nombre de points de critéres obligatoires a atteindre (NB) ... 141 161 177 226 298

Nota. — 95 % au moins de ces points doivent étre atteints. Les 5 % maximum de points non atteints doivent étre
compensés par trois fois plus de points résultant de critéres a la carte. Ces critéres a la carte compensatoires ne peuvent étre
les mémes que ceux qui servent a calculer le nombre minimum de points a atteindre dans la catégorie des critéres a la carte,
indiqué au 2.
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2. Points correspondant a des criteéres a la carte :
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CATEGORIE
Minimum de points de critéres a la carte a atteindre ... 24 45 83 112 118

d) Un bloc kitchenette disposant obligatoirement d’une ventilation spécifique est toléré dans toutes les
catégories d’hotels de tourisme, quel que soit le nombre de chambres équipés de cet aménagement.
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CATEGORIES

ICRITERES DE CLASSEMENT
(le cas échéant des précisions sont
apportées par critére dans la
colonne "' Précisions" du tableau)

Statut du|
critére

Points

1*

2*

3*

4*

5%

Précisions

PRE-REQUIS : Pour pouvoir prétendre au classement en hétel de tourisme, un hotel doit compter 6 chambres au minimum

CHAPITRE 1 : EQUIPEMENTS

EXTERIEURS DE L'HOTEL

disposition du client dans I'hétel

Existence et bon état de la X 3 X X X X X Ce critére est réputé acquis si la réglementation

signalétique privée de I'établissement locale ne permet pas la présence d'une telle

dans les zones privatives extérieures signalétique

de I'hotel

Existence d'une enseigne en bon état X 2 X X X X X Ce critére est réputé acquis si la réglementation
locale ne permet pas la présence d'une enseigne

Les extérieurs doivent étre propres et X 5 X X X X X Ce critére est réputé acquis si I'hotel ne dispose]

len bon état as d'extérieurs

Fagades propres et en bon état XouO 5 [¢] 0 O [¢] X

Parc ou jardin (au minimum 200 m2) | X ou O 5 (6] o (6] (6] O

Bon état et propreté des jardins (si XouO 3 (¢] (0] o (0] X

existants) et du mobilier de terrasse

Existence d'un éclairage approprié ct (6] 3 (¢] (6] (6] (¢] (¢]

len bon état

Mise en valeur des bitiments par (6] 5 (e] o (¢] (e] (¢]

Eclairage ou fleurissement

HALL DE RECEPTION ET SALONS

Hall de réception

Acces a I'hétel indépendant au cas ou| X ou O 2 (6] X X X X Le client de I'hdtel, pour accéder a la réception,

I'exploitation comprend également au ne doit pas avoir a traverser la salle de

Iméme niveau un restaurant ou un restaurant ou de café. Une séparation physique

café des zones n'est cependant pas obligatoire car
l'entrée (hall) de I'hétel peut desservir
I'ensemble des services de I'hétel, du restaurant
ou du bar

Les conditions d'accés aux services (¢} S ¢} (¢} O ¢} O

supplémentaires offerts par

I'établissement sont portées a la

connaissance du client de maniére

Ecrite

La tenue et la présentation du X 2 X X X X X

personnel d'accueil doivent étre

ropres et soignées

(Chauffage dans le hall X 2 X X X X X [Ce critere est réputé acquis si I'absence de
systéme de chauffage est justifiée par le climat

IClimatisation dans le hall o 3 [¢] [0} 0O O [0}

Surface minimale de 'ensemble mini 20 | mini 30 | mini 50 | mini 70 |mini 90 m2

constitué par I'espace bar, la salle de m2 m2 m2 m2

petit déjeuner, le(s) salon(s) et le hall

d'accucil

Surface minimale respectée X 2 X X X X X Si I'h6tel compte moins de 15 chambres, les
surfaces cumulées pourront étre minorées de
20% au maximum

Surface totale majorée (¢] 5 (0] (0] (6] (6] (¢] Bonification de 1 point par tranche de 10 % de
surface supplémentaire, plafonnée a S points

Salon

Existence d'un espace salon XouO 5 (6] (6] X X X

Climatisation dans les salons 6} 3 ¢} O 6} 6] O

Les installations et équipements de X 3 X X X X X

I'ensemble doivent étre propres et en

lbon état

Réception et Accueil

Cxistence d'un coffre-fort & XouO 2 O O O O X
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CATEGORIES
ICRITERES DE CLASSEMENT  Statut du| Points 1* 2% 3* 4% 5% Précisions
(le cas échéant des précisions sont | critére
apportées par critére dans la
colonne "Précisions" du tableau)
Mise a disposition de chariots a XouO 2 (¢] (0] (¢] X X
lbagages
Mise a disposition d'équipements X 3 X X X X X
pour bébé : chaise haute, matériel
Ipour réchauffer la nourriture, matelas
i langer

Salle de petit déjeuner
Climatisation dans la salle petit (6] 3 (6] (6] (6] (6] O
déjeuner
Restaurant
(Climatisation dans le restaurant XouO 3 (6] O (6] (0] X (Ce critére devient optionnel en catégorie 5
€toiles si l'absence de systéme de climatisation
lest justifiée par le climat

Les horaires de tous les services sont X 1 X X X X X
laffichés
Bar Salon
Distributeurs automatiques avec (6] 1 (0] (0] (0] 0 0
boissons froides et boissons chaudes
Sa mise en place devient obligatoire
lorsqu'un service boisson n'est pas
lassur¢ (bar, minibar)

Sanitaires communs

Sanitairc commun mixte homme — X 1 X X X X X
femme

Equipement électrique des locaux
communs

Eclairage en bon état de X 1 X X X X X
fonctionnement dans les couloirs,
dégagements et locaux communs
(Téléphonie et communication
[Téléphone a disposition 24 heures X 1 X X X X X
sur 24 & la réception
|Acces Internet dans les parties XouO 3 (6] O X X X Wifl, réseau ou tout équipement équivalent, si laj
communes technique le permet

CHAMBRES, SALLE DE BAINS ET SANITAIRES

[.es affichages sur les consignes de X 5 X X X X X
sécurité et les informations sur les
prix des services doivent étre
isibles, propres et en bon état
Surfaces (en m2)

Surface minimale pour chambre 1 8 8 NA NA NA  |Une tolérance de - 10% est accordée sur la

Ipersonne, hors sanitaires surface minimale de la chambre, sanitaires
compris, pour un maximum de 20% des
chambres

Le seuil d'équipement des salles de bain est fixé
4 75 % en 2 étoiles et 4 100 % a partir du 3

Etoiles

Surface minimale pour chambre 2 9 9 NA NA NA
personnes, hors sanitaires
Surface minimale pour chambre 3 9 11 NA NA NA
[personnes, hors sanitaires
Surface minimale pour chambre 4 13 14 NA NA NA

ersonnes, hors sanitaires
Surface minimale des sanitaires 1,5 1,75 NA NA NA
Surface minimale de la chambre | 9,50 9,75 11,5 14,0 20,0

ersonne, sanitaires compris
Surface minimale de la chambre 2 10,50 10,75 13,5 16,0 24,0
[personnes, sanitaires compris
Surface minimale de la chambre 3 10,50 12,75 14,5 17,0 26,0

crsonnes, sanitaires compris
Surface minimale de la chambre 4 14,50 15,75 17,5 20,0 30,0
[personnes, sanitaires compris
Surface totale globalisée minimale de X 5 X X X X X Pour les catégories 1 et 2 étoiles : chambre
la chambre conforme seule sans salle de bains ou chambre avec salle

de bains, si existant. Pour les catégories 3,4 et 5
€toiles : chambre avec salle de bains.
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CATEGORIES

ICRITERES DE CLASSEMENT
(le cas échéant des précisions sont
apportées par critére dans la
colonne "Précisions" du tableau)

Statut du
critére

Points

1%

2%

3

4%

S

Précisions

Surface totale de chambre majorée

Bonification de 1 point par tranche de 10 % de
surface supplémentaire de chambre, hors
sanitaires, ou de chambre, sanitaires compris,
dans au moins 50% des chambres, plafonnée a 5
points

[Terrasse privée de I'établissement (50
Im2 minimum)

(Chambres avec terrasse privée (6 m2
minimum) dans au minimum 25%
des chambres

Bonification de 1 point par tranche de 25%
supplémentaire

IChambres avec balcon ou loggia (2
Im2 minimum) dans au minimum
25% des chambres

Equipements et mobiliers (dont
€Electriques)

Les chambres sont équipées d'une
télévision couleur avec
télécommande dans au moins 50%
des chambres en catégories 1 ¢t 2
Etoiles et dans 100% des chambres
dans les catégories 3, 4 et 5 étoiles

Les chambres sont équipées d'une
télévision coulcur avece
télécommande dans 100% des
chambres

O ou NA

NA

NA

NA

Cxistence d'une salle équipée d'une
télévision couleur

XouO

(Obligatoire si toutes les chambres ne sont pas
Equipées (valable pour les catégories 1 ¢t 2
étoiles)

Optionnel si toutes les chambres sont équipdes
(valable pour les catégories 1 et 2 étoiles).

Ce critére est réputé acquis si 100% des
chambres sont équipées

[Télévision a écran plat dans toutes
les chambres équipées d'une
télévision

Possibilité d'accéder a des chaines
internationales dans toutes les
chambres équipées d'une télévision

XouO

(6]

(6]

Dans les catégories 4 et 5 étoiles : si la
technique le permet

Possibilité d'accéder a des chaines
thématiques (sports, culture, enfants
...) dans toutes les chambres
Equipées d'unc télévision

XouO

Radio dans toutes les chambres

XouO

Radio sur télévision acceptée

Lecteur de DVD dans 10% des
chambres au minimum

eux vidéo dans 10% des chambres
lau minimum

Literie

Respect des dimensions minimales

suivantes des lits dans 100 % de

I'inventaire :

- Dimension minimale du lit
single soit 0,90 x 1,90 m

- Dimension minimale du lit
double soit 1,40 x 1,90 m

- Dimension minimale des lits
Twin soit 2x 0,80x 1,90 m

X ouNA

NA

Misc en place de lits aux dimensions

Imajorées suivantes dans 50 % de

I'inventaire au minimum :

s Equipement de Lit single d'au
moins 1,20 X 2,00 m

- Equipement de Lit double d'au
moins 1,60 X 2,00 m

- Equipement de Lit Twin d'au

moins 2x 0,90x 2,00 m

XouO

(6]

Lit supplémentaire pour bébé

Sur demande lors de la réservation
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CATEGORIES
ICRITERES DE CLASSEMENT  Statut du| Points 1* 2% 3* 4% 5% Précisions
(le cas échéant des précisions sont | critére
apportées par critére dans la

icolonne "Précisions" du tableau)
Porte-bagages XouO 2 (6] (6] X X X [Le critére est réputé acquis si le porte-bagages
lest pliant ou si un meuble ou support présente
lune fonction équivalente au porte-bagages

Miroir X 1 X X X X X
Miroir en pied a partir de la catégorie

2 étoiles

Minibar XouO 2 6] (6] 6] (6] X
(Corbeille X 1 X X X X X
Les équipements et mobiliers sont X 3 X X X X X

ropres et en bon état
[Téléphonie et communication

[Téléphone dans la chambre avec XouO 1 (6] (6] X X X
laccés extérieur
[Téléphone avec "Sélection directe a | X ou O 3 (6] (6] (6] (0] X
l'arrivée”
IChambre équipée d'une prise ADSL | X ou O 1 (6] (6] (6] X X Dans les catégories 4 et 5 étoiles : si la
lou d'accés WiFi technique le permet
|Acces internet dans 25% des O ouNA| 2 6} ¢} 6} NA NA
chambres au minimum
|Accés internet dans toutes les XouO S (6] (6] (6] X X Dans les catégories 4 et 5 étoiles : si la
chambres technique le permet
Equipements sécurité des clients
(Coffre-fort dans la chambre XouO 2 6] 6] [0} [0} X
udas [0) 1 [0) [0) [0) [8) [0)
Dispositif complémentaire de XouO 2 (6] (6] X X X

sécurisation de la chambre
Equipements pour le confort des

clients

Dispositif de réveil X 2 X X X X X [ndépendant ou service

Chauffage X 2 X X X X X Sauf exception justifiée par le climat

IClimatisation XouO 3 (0] (0] (6] X X Dans les catégories 4 et 5 étoiles : avec
possibilité de réglage individuel et sauf
exception justifiée par le climat

(Occultation opaque extérieure (volets| X 4 X X X X X

roulants, persiennes, etc.) ou

intérieure (rideaux, doubles rideaux,

etc.) dans chaque chambre

IConfort acoustique : toutes X 3 X X X X X Conforme au permis de construire et aux régles

[précautions techniques devront étre de construction pour les nouveaux hotels

prises pour assurer une isolation
suffisante conformément aux
réglements régissant la construction
Equipements complémentaires
Mise a disposition d'un fax et/ou XouO 2 (6] (6] (6] (6] X
d'une imprimante dans la chambre
sur demande

Mise a disposition d'un ordinateur XouO 3 (6] (6] (6] (0] X
dans la chambre sur demande
Valet [¢) 2 [0) ) (@) [0) [0)
Equipement de repassage individuel ¢} 2 o 0O 0 [0} 0
INécessaire correspondance XouO 1 (6] (6] 6] (6] X
éeessaire a chaussures XouO 1 [¢] [¢] [¢] [¢] X
INécessaire & couture XouO 1 [¢] [¢] [¢] (6] X
Suites ou appartements comprenant (6] 5 (6] (6] (6] (6] (6]

une ou deux chambres pouvant étre
transformées en salons dans 10 % des
chambres au minimum

Existence d'une entrée dans 50% des (¢] 2 (6] (¢] (6] (¢] (¢]
chambres au minimum
Sanitaires privés
Dans toutes les chambres, sanitaires X | X X X X X
lainsi équipés : lavabo, eau courante
chaude et froide 24 heures sur 24,
robinct mélangeur, point lumincux cn|
lbon état
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CATEGORIES

ICRITERES DE CLASSEMENT
(le cas échéant des précisions sont
apportées par critére dans la
colonne ""Précisions' du tableau)

Statut du|
critére

Points

1*

2%

3%

4%

5%

Précisions

Salles de bain ou de douche
particulitres équipées de douche ou
baignoire, WC et lavabo dans 75%
des chambres dans la catégorie 2
€toiles et 100% des chambres dans
les catégories 3, 4 et 5 étoiles

X ouNA

NA

Salles de bain ou de douche
particulieres équipées de douche ou
baignoire, WC et lavabo dans 50%
des chambres pour la catégoric |
Etoile

O ou NA|

(6]

NA

NA

NA

NA

Salles particulieres de bain ou de
douche équipées de douche ou
baignoire, WC et lavabo dans 100%
des chambres pour les catégories 1 ct
2 étoiles

O ouNA

NA

NA

NA

Toilettes séparées de la salle de
bains

WC indépendants de la salle de bains
dans 50% des chambres

L'option n'est pas applicable dans le cas d'une
salle de bains ouverte sur la chambre car le WC
doit étre indépendant et fermé

L'option est acquise si 100 % des WC sont
indépendants et fermés

WC indépendants de la salle de bains
dans 100% des chambres

L'option n'est pas applicable dans le cas d'une
salle de bains ouverte sur la chambre car le WC
doit étre indépendant et fermé

Les points se cumulent avec la ligne précédente

Douches et baignoires séparées

Existence d'une douche et d'une
baignoire séparées dans 50% des
chambres. Si la chambre est équipée
seulement d'une baignoire, elle doit
étre alors équipée d'un dispositif de
[douche

Existence d'une douche et d'une
baignoire séparées dans 100% des
chambres

Les points se cumulent avec la ligne précédente

Equipement des salles de bains

2 points lumineux dont 1 sur lavabo

1 prise de courant rasoir

Seche-cheveux

XouO

[Téléphone dans la salle de bain

XouO

Bidet dans de 25% des chambres au
Iminimum

NN — (B2

CT|O|O[H (K

SO [X (X

[olle] el g

OO ([

(IR B

Fourniture sur demande d'un
Inécessaire d'hygiéne par occupant
ossible de la chambre

XouO

e}

@]

C

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

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

Salles de bains ou de douche
communes

Minimum d'une salle de bain ou de
douche équipée de douche ou
baignoire, WC et lavabo pour 8
chambres en catégorie | étoile et
[pour 4 chambres en catégorie 2
€toiles ne disposant pas de salles de
bain ou de douche particulieres, avec
lau minimum une salle par étage

X ouNA

NA

NA

NA

IWC communs

Minimum d'un WC commun pour 8
chambres en catégorie | étoile et
pour 4 chambres en catégorie 2
étoiles ne disposant pas de WC, avec
| au minimum par étage

X ouNA

NA

NA

NA

Le critére est réputé acquis si toutes les
chambres sont équipées de WC

Equipement électrique des salles de|
bain communes

1 éclairage central

1 prise de courant rasoir
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CATEGORIES
ICRITERES DE CLASSEMENT  [Statut du| Points 1* 2% 3* 4* 5* Précisions
(le cas échéant des précisions sont | critére
apportées par critére dans la
colonne ""Précisions' du tableau)
EQUIPEMENTS SPECIFIQUES
Locaux et équipements spécifiques
Mise a disposition d'une lingerie O 2 0] 0O O O 0
réservée aux clients (lave-linge et
séche-linge)
Misc a disposition du matéricl de (¢} 2 (6] (6] 0 (6] (6]
repassage (fer + table a repasser)
Local de repassage a disposition des (@] 2 (¢} (¢} [¢] o o}
clients
Machine a cirer les chaussures [¢] 2 [¢] 6] 6] (6] 6]
Parkings et garages
Existence d'un parking privatif 6] 3 (6] 6] 6] 6] 6]
Existence d'un garage privatif 6] 5 6] (6] 6] 6] 6]
Existence d'un parking & vélos (6] 2 (6] 6] 6] (6] 6]
Services annexes
avette privée d'accés a I'hotel (6] 3 (6] [¢] [¢] (6] [6]
Journaux dans les parties communes | X ou O 2 [¢) X X X X
Heux de plein air
[Tennis 6] 5 (6] 6] &) [¢] 9}
Mini golf [¢] 4 [0) [6) O [0) O
Espace de jeux pour enfants O 4 (6] (0] O O (0]
lcomportant au moins deux agres
Equipement intérieur de
divertissement
Salle de jeux de société intérieure (6] 3 (6] (6] [¢] (6] @]
Espace de jeux pour enfants O 3 (0] (6] O O (6]
icomportant un choix de jeux pour
tous dges jusqu'a 12 ans
Présence d'un billard ) 3 [8) [0) O 0] (6]
Autres équipements
Existence d'un espace de remise en o 3 (e} (¢} [¢] 0O (¢} Si ces équipements existent, ils doivent étre
forme (fitness) propre et en bon état €quipés selon les standards minimum admis et
épondre aux exigences sanitaires
Existence d'un spa propre et en bon (¢} 4 (6] (6] O (6] (¢]
Etat
Existence d'une piscine extérieure @] 4 ¢} (¢} [¢] o O
propre et en bon état
Existence d'une piscine intérieure (¢} 4 (6] (6] O (6] (6]
propre ct cn bon dtat
Existence d'un business corner O 3 0] O O O 0O
propre et en bon état
Existence d'une salle de réunion (6] 4 O O [¢] @] O
Ipouvant accueillir 15 personnes au
minimum, propre et en bon état
Existence d'une plage privée, propre [¢) 5 [¢) [¢] 0] [0} 0]
Existence d'un local pour vélos, 0] 3 (0] (6] O O (@]
ropre et en bon état
Existence d'un local pour skis, propre| (@] 3 (6] (6] O O (6]
et en bon état
|Ascenseurs
5 niveaux (4 étages) ou plus XouO 5 (6] X NA NA NA
ou NA
4 niveaux (3 étages) XouO 5 (0] O X NA NA
ou NA
3 niveaux (2 étages) XouO 5 (6] (6] 0 X NA
ou NA
2 niveaux (1 étage) XouQ 5 O [¢) O (6] X
Monte-charge ou 2éme ascenseur XouO 5 (6] (6] O X X
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CATEGORIES
ICRITERES DE CLASSEMENT  [Statut du| Points 1* 2% 3% 4% 5% Précisions
(le cas échéant des précisions sont | critére
apportées par critére dans la
colonne ""Précisions' du tableau)
Oreiller supplémentaire X 2 X X X X X Sur demande dans les catégories en 1 et 2
Etoiles
|A disposition dans 100 % des chambres & partir
de la catégorie 3 étoiles
Oreiller supplémentaire a disposition |O ou NA 1 8} O NA NA NA
[Couverture supplémentaire X 2 X X X X X Sur demande dans les catégories en 1 et 2
étoiles
A disposition dans 100 % des chambres a partir
de la catégorie 3 étoiles
Le critére est réputé acquis si 'équipement est
constitué d'une couctte
[Couverture supplémentaire a O ouNA 2 (e] (6] NA NA NA
disposition
Le linge de lit est propre et en bon X S X X X X X
état
La literie est propre et en bon état X 5 X X X X X
Linge de toilette
Présence de linge de toilette cn X 1 X X X X X
quantité suffisante
Possibilité d'obtenir du linge de X 2 X X X X X
toilette supplémentaire
Peignoir XouO 2 (6] (6] 6] 6] X
Equipement électrique de la
chambre
Fclairage général de la chambre en X 1 X X X X X
[bon état
Point lumineux sur bureau ou table | X ou O 2 [¢] 6] X X X
Cclairage en téte de lit avec X 2 X X X X X
interrupteur indépendant
Liseuse en téte de lit [0) 2 [0) [0) [§) [¢) )
Prise de courant libre dans la X 1 X X X X X
chambre
Prise de courant libre supplémentaire (0] 2 (0] [¢] (6] (6] (6]
rés du lit
Prise de courant libre supplémentaire (6] 2 O O (6] (6] (6]
[prés de la table ou du bureau
Lampe ou lampadaire supplémentaire (0] 2 (6] 6] 6] (6] [¢]
[nterrupteur éclairage central prés du | X ou O 2 (0] (6] X X X
lit (Va et vient)
L'ensemble des équipements X 3 X X X X X
€Electriques sont propres et en bon étay
Variatcur permettant de moduler (¢] 2 (@] [¢] (6] (6] (6]
I'ambiance lumineuse
Equipement mobilier de la
chambre
Penderie ou systeme équivalent X 1 X X X X X
€quipée de cintres de qualité
Penderie fermée équipée de cintres | X ou O 2 (6] (6] (6] X X
de qualité
Rangement étagé a plat pour le linge X 2 X X X X X Sous forme d'étagere ou de commode
Présence d'une tablette de chevet X 1 X X X X X
Présence d'une assise minimum par X 2 X X X X X
chambre et de deux assises par
chambre double 4 partir de la
catégorie 3 étoiles
Présence d'assises supplémentaires (¢] 2 [¢] [¢] (6] (6] (6]
1 assise par occupant possible de la
chambre ¢t comportant au minimum
- 1 chaise et 1 fauteuil ou
banquette en catégorie 3
étoiles
- 1 chaise et 2 fauteuils en
catégorie 4 étoiles
- 2 chaises et 2 fauteuils en
catégorie S étoiles
[Table X 2 X X X X X LLa table peut étre remplacée par un bureau
[Table ou desserte supplémentaire XouO 2 (6] (6] (6] X X
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CATEGORIES

ICRITERES DE CLASSEMENT
le cas échéant des précisions sont
apportées par critére dans la

i "Précisions" du tableau)

Statut dul
critére

Points

1*

2*

3%

4*

5%

Précisions

CHAPITRE 2 : SERVICE AU CLIENT

QUALITE ET FIABILITE DE L'INFORMATION CLIENT

[Mise 4 disposition de la présente X 1 X X X X X
grille de classement ou de son
résumé sur demande
[Existence et utilisation d'un support | X ou O 2 O X X X X
d'information commerciale au choix
- |Support d'information XouO 1 (0] o (o} X X
commerciale dans une langue
Etrangére
- [Support d'information XouO 2 6] (6] (6] X X [Les points se cumulent avec la ligne précédente
commerciale dans deux langues
Ktrangéres dont l'anglais
- [Support d'information XouO 2 [¢] [¢] (6] o} X I es points se cumulent avec la ligne précédente
lcommerciale dans trois langues
€trangeres dont I'anglais
[Les informations diffusées sont X 5 X X X X X
lactualisées et correspondent aux.
restations de I'établissernent
[Existence d'un site internet en 2 XouO 2 [¢] 6] (@] X X dont la langue frangaise
flangues
TRAITEMENT DE LA RESERVATION
[Réponse dans un délai de 5 sonneries| O 1 (0] (6] [0} (6] (6]
pendant les heures d'ouverture de
‘accueil
[Existence d'un répondeur qui laisse (0] 1 6] [¢] 0 (6] o e critére est réputé acquis si la réservation est
a possibilité de laisser un message possible 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7 aupres
ou d'entendre un message qui [d'un(e) réceptionniste
présente les heures d'ouverture de la
réception et les autres informations
utiles
[Une reformulation des 0 2 (6] o 6] (6] o}
caractéristiques de la réservation est
effectuée
[La réservation est toujours possible | X ou O 2 (6] (6] X X X
pendant les heures d'ouverture de la
réception
La réservation est possible 24 heures (6] 3 0O o} o O O
sur 24 et 7 jours sur 7 qu'elle soit
numérique ou orale
Possibilité de confirmation détailiée (0] 3 (¢] (6] (0] (o] [¢]
ke la réservation sur demande par
Imail, courrier ou fax dans un délai de|
24 heures et 7 jours sur 7
RECEPTION ET ACCUEIL
IPrésence minimale pour I'accueil 8h 10h 12h 12h 12h
mini/jour | mini/jour | mini/jour | mini/jour fmini/jour <
<30 30
chambres [chambres -
-24h /24|24 h /242
3 partir dejpartir de 30
30 chambres
chambres
IRespect de la présence minimale X 2 X X X X X Présence obligatoire 24h/24 a partir de 4 étoiles
pour l'accueil let 30 chambres, pour les établissements de plus
B0 chambres
Présence & 'accueil 24 heures sur 24 O 5 (0] (6] O O (0] Ce crittre ne concerne pas les hétels des|
et 7 jours sur 7 catégories 4 et 5 étoiles qui ont plus de 30|
chambres
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CATEGORIES
ICRITERES DE CLASSEMENT  [Statut du| Points 1* 2% 3* 4* 5% Précisions
le cas échéant des précisions sent | critére
lapportées par critére dans la
1 "Précisions” du tableau)
ICompétences et services en
iréception
ILes éléments de la réservation sont [ X ou NA 1 NA NA NA X X Ce critére est noté en NA en I'absence de visite
reformulés 4 l'arrivée mystére
ILe client est informé pour son X ou NA 2 NA NA NA X X Ce critére est noté en NA en I'absence de visite
installation par des indications mysteére
claires
[Le client est accompagné dansson | Xou O 5 NA NA NA (¢] X Obligatoire sur demande en catégorie S étoiles
installation ou NA Ce critére est noté en NA en I'absence de visite
mystére
Service rendu 24h/24 O 3 o} O O o ¢} Option applicable pour les 4 et 5 étoiles de
Imoins de 30 chambres
[Le personnel est capable d'informer |X ouNA| 4 NA NA NA X X Ce critere est noté en NA en I'absence de visite
e client sur les offres touristiques imystére
dans les alentours
Une information sur Yoffre XouO 2 O (6] O X X
touristique locale est accessible et
disponible pour le client
lLe personnel doit étre aimable 2 X 2 X X X X X
'accueil et a Ja prise de congé
[Un service de conciergerie est (0] 5 (6] (6] (6] (¢] (¢]
roposé
Prise en charge des bagages sur XouO 2 (6] 0 (6] X X
demande du client
Bagagerie XouO 2 [¢] 0] [¢] X X
IUn service de voiturier est proposé (6] 5 (¢] (6] (6] o] X ICe service est obligatoire en catégorie 5 étoiles
si I'h6tel ne dispose pas de garage ou de
arking privatif
Paiement possible par carte de crédit| X ou O 2 [¢] X X X X
Possibilité d'effectuer un change de (6] 3 o (6] 0] 6] (6]
devises
Mise a disposition d'adaptateur(s) XouO 3 6] (6] (0] X X 1 pour 15 chambres au minimum (plafonné a
Klectrique(s) a la réception 25)
[Mise a disposition d'un ordinateur O 3 O e} o} O O
avec acces internet
[Mise & disposition d'un service de XouO 2 (¢] (6] X X X
Ifax & la réception
Mise a disposition d'un questionnaire] O 3 (¢] (0] (6] (¢] (6]
e satisfaction pour les clients
[Existence d'un systeme de collecte et X 5 X X X X X
e traitement des réclamations regues|
dans ]'établissement
ILes supports d'information existant X 2 X X X X X
dans I'établissement sont traduits en
lau moins une langue étrangére
anglais au minimum)
[Personnel pratiquant une langue XouO 2 [¢] X X X X
officielle européenne en plus du
lfrangais
[Personnel pratiquant deux langues | X ou O 3 [¢] 6] (¢] 0] X [Les points se cumulent avec la ligne précédente|
Etrangeres dont I'anglais
Personnel pratiquant trois langues (6] 5 6] (6] (6] ] 6] les points se cumulent avec la ligne précédente
Etrangéres dont I'anglais
[Le client identifie rapidement les X 3 X X X X X
angues parlées par le personnel de
'établissement, soit par un panneau
id'information, soit par la mention des|
langues parlées sur le badge du
ersonnel en contact avec le client
[Prise en charge du nettoyage des o 3 (6] (6] 0] o (0]
Ivétements
CHAMBRES, SALLE DE BAINS ET SANITAIRES
Service "couverture” XouO 2 [¢) 6} O ¢} X Obligatoire sur demande en catégorie 5 étoiles
Service de réveil XouO 3 [0} O [0} (¢} X Personnalisé a partir de la catégorie 5 étoiles
Service chaussures sur demande [¢] 4 ¢} [0} [0} [¢] [¢]
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CATEGORIES

[CRITERES DE CLASSEMENT  {Statut du| Points 1* 2% 3= 4* 5% Précisions
ile cas échéant des précisions sont | critére

apportées par critére dans la

colonne "Précisions" du tableau)

Sensibilisation du personnel 2 X 3 X X X X X
Il'accueil des clients en situation de

lhandicap

[Formation du personnel & I'accueil (6] 5 O 8} (¢] (o] (o]

des clients en situation de handicap

Mise 4 disposition d'une boucle 0O 2 O o] O (0] O
imagnétique portative

Mise & disposition d'un fauteuil O 2 o} 0 ¢} ) O
roulant

Cartes clés avec repéres tactiles (8] 2 O 0 o} [¢) [0)
[Mise & disposition de télécommande (o] 1 (6] 0 O 0o (o}

de télévision & grosses touches et de

couleurs contrastées

Misc & disposition d'un téléphone 4 O 1 0 0] (¢} 0] (6}
larosses touches

Mise & disposition de réveils O 1 o} o} ¢] o} (¢)

umineux ou vibreurs

[nstailation de mains courantes dans (0] 1 o 6} (o] 6} 0 ISauf risque d'entraver le bon fonctionnement
ltous les couloirs des portes

ENVIRONNEMENT ET DEVELOPPEMENT DURABLE

Sensibilisation des collaborateurs a X 2 X X X X X

a gestion économe de l'énergie

Sensibilisation des collaborateurs a X 2 X X X X X

a gestion économe de l'eau

Sensibilisation des collaborateurs a X 2 X X X X X

a gestion économe des déchets

Information des clients sur les ¢} 3 6] o (8] o} Q

actions de I'établissement en matiére
de développement durable
Information des clients sur les 0} 3 0] (6] (6] 0] O
actions qu'ils peuvent réaliser lors de
eur séjour en matiére de
Kdéveloppement durable

[Formation & la gestion économe de [¢) 3 0] O [0) (0] 0]
‘énergie, de l'eau, des déchets
[Mise en oeuvre d'au moins une O 2 ¢} [¢] (o] o} O

imesure de réduction de
consommation d'énergie

ICoupe circuit général dans chacune (6] 2 (6] e] O (0] @]
kdes chambres

Chambres équipées a 100% 6] 2 O O O (@] @]
ld'ampoules basse consommation

[Parties communes ouvertes au public 6] 3 6] (&) (0] O O
Equipées & 100% d'ampoules basse

consommation

[Mise en oeuvre d'au moins une 0 2 6} O O (6] o}

Imesure de réduction de
consormmation d'eau

Mise en oeuvre d'au moins une (0] 2 (0] @] (0] (@) (6]
mesure de gestion des déchets

Utilisation de produits d'entretien et (0] 3 e} o] (0] (¢] ¢]
consommables respectueux de

I'environnement

Présence de produits d'accueil de 0] 3 6} (] 0 o 0
salle de bains écologiques

[Utilisation réguliére d'an moins deux| O 3 6} O (@] O @)

produits issus de la production
régionale ou du commerce équitable
ou de l'agriculture biologique
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CATEGORIES
ICRITERES DE CLASSEMENT  [Statut duj Peints 1* 2% 3* 4% 5% Précisions
le cas échéant des précisions sont | critére
lappertées par critére dans la
lcolonne "Précisions” du tableau)
SERVICE DE RESTAURATION, PETIT DEJEUNER, BOISSONS
Service petit déjeuner
Petit-déjeuner continental servi en X 3 X X X X X [Le room service est obligatoire en absence de
isalle dans un espace dédié, séparé salle de petit déjeuner
des flux entrants et sortants des
clients et du personnel
[Nombre de gammes minimales de 5 gammes|7 gammes|9 gammes 11 13 gammes{Présence minimale d'un produit par gamme
produits au petit déjeuner de de de gammes [de produits[Détail des gammes : boissons chaudes, jus de
produits | produits | produits de lfruits, fruits frais, charcuterie, plat chaud,
produits produit lacté, céréale, fromage, confiture et
beurre, viennoiserie, pain, fruit sec ou compote,
roduits allégés
Petit déjeuner en buffet ou & la carte [¢] 4 o (o] O (6] o}
respectant le nombre de gammes de
roduits
Petit déjeuner en buffet ou 4 la carte (6] 5 (6] (6] (6] (¢] (6]
dépassant le seuil de la gamme de
roduits
Petit-déjeuner servi en terrasse [¢] 2 [¢] 0] [¢] [¢] [¢]
[Petit-déjeuner pouvant étre servi XouO 4 (6] (0] (¢] X X
dans les chambres
IDéjeuner
[Possibilité de déjeuner a I'hétel 5 (6] 3 [¢] (o] (6] (6] (0]
jours sur 7
[Possibilité de déjeuner a I'hotel 7 (0] 2 (6] (¢] (0] (0] (6] [Les points se cumulent avec la ligne précédente
jours sur 7
[Diner
[Possibilité de diner 4 I'h6tel 5 jours [ X ou O 3 0] o (o) (0] X
sur 7
Possibilité¢ de diner a I'hétel 7 jours | Xou O 2 (6] (6] (¢] (¢] (6] [Les points se cumulent avec la ligne précédente
sur 7
[Restauration d'appoint
Possibilité de plateau repas ou "en- | Xou O 2 (6] (6] (¢] (¢] X
cas" en dehors des heures ou des
jours d'ouverture du restaurant
[Room Service 19 heures sur 24 XouO 3 (6] (o] (6] (0] X [Obligatoire en catégorie S étoiles si I'hdtel
kcompte moins de 50 chambres
[Room Service 24 heures sur 24 XouO 2 [¢] (6] (¢] o X Obligatoire en catégorie 5 étoiles a partir de 50
chambres dans I'hotel
Service boissons
Service de boissons, avec au XouO 2 (6] o} X X X
Iminimum un service de boissons de
catégorie 1 pendant les heures
d'ouverture de l'accueil
Service de boissons de toutes XouO 3 o} (6] (0] (0] X Obligatoire en catégorie 5 étoiles sous réserve
catégories de la 1égislation régissant les licences IV
Services annexes
Soins esthétiques 6] 3 6] [0} 0] o] (6]
Coiffeur 6] 3 [¢] o] 0] O [¢]
IPossibilité d'animateur en salle de (6] 3 O o} (0] (6] (¢]
remise en forme
Possibilité de massages détentes [¢] 3 [¢] (6] [¢] O [¢]
Service de réservation d'activités o} 2 O o} o} (6] o}
extérieures
Service de garderie pour enfants 0 S [0) O O O ¢}

CHAPITRE 3 : ACCESSIBILITE ET DEVELOPPEMENT DURABLE

ACCESSIBILITE AUX PERSONNES HANDICAPEES ET/OU A MOBILITE REDUITE

Informations concernant
'accessibilité sur les supports
d'information (guide, web ...)

X

2

X

X

X

X

X
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