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Claves de la clasificacion hotelera que
pide el sector para armonizar con Europa

El nuevo sistema esta
compuesto por 270
criterios, que permiten
cosechar los puntos
necesarios que fijan cada
una de las categorias

:: PILAR MARTINEZ

MALAGA. Si el turista de hoy poco
tiene que ver con el de hace apenas
una década y si la transformacion
de esta industria avanza a un ritmo
frenético, impuesto por el desarro-
llo constante de las nuevas tecno-
logias, poco sentido tiene que las ca-
tegorias hoteleras sigan rigiéndose
por criterios histéricos comandados
por las dimensiones que deben te-
ner las habitaciones para conseguir
las cuatro o las cinco estrellas, por
los minimos que se imponen en los
bafos para tener mayor o menor
consideracion o por la amplitud de
los vestibulos o restaurantes. El nue-
vo viajero y los nuevos tiempos im-
ponen premiar la calidad y la varie-
dad de los servicios que cada esta-
blecimiento ofrece. Y para ello hay
poco que inventar, porque el sector
hotelero espanol lleva afios partici-
pando con el europeo en una nor-
mativa de la que se pusieron las ba-
ses alld por 2009, y que un ano mas
tarde adoptaron las asociaciones na-
cionales de hoteles de Austria, Ale-
mania, Suiza, Reptblica Checa, Hun-
gria, Holanda y Suecia, creando la
‘Hotelstars Union’, es decir, un sis-
tema de clasificacion basado en 21
principios. Ahora los hoteleros an-
daluces instan a la Administracién
regional a trabajar en esta linea para
armonizar las categorias en funcién
acomo lo estan haciendo ya en Eu-
ropa e, incluso, en algunas comuni-
dades espaiiolas dado que las com-
petencias en esta materia estan
transferidas. Pronto se uniran a este
régimen el resto de paises nérdicos
y balticos.

;Y qué propone la ‘Hotelstars
Union'? Este sistema esta compues-
to por 270 criterios clasificatorios,
que combina una serie de requisi-
tos minimos por categorias con otra
serie de exigencias opcionales, que
se pueden cumplir para conseguir
puntos requeridos para la obtencion
de las distintas categorias. Desde la
Confederacion Espanola de Hote-
les y Alojamientos Turisticos
(CEHAT) senialan que el objetivo de
la ‘Hotelstars Union’ «pretende con-
seguir que el producto real de un ho-
tel y suimagen virtual en internet
no difierany. De hecho, los criterios
que establece este sistema fueron
desarrollados a partir de encuestas
representativas a huéspedes y, por
ello, «satisfacen las expectativas y
las demandas de los clientes. Por eso,
el catalogo de requisitos pone un én-
fasis especial en dreas como la ges-
tién de la calidad, el ‘wellness’ y el
descanso de los clientes.

En base a ello, los criterios para
un hotel de tres estrellas obligan a
contar con un servicio de recepcién

con personal bilingte (espafiol/in-
glés) abierto minimo catorce horas,
servicio de maletas; oferta de bebi-
das en la habitacion; acceso a inter-
net en la habitacién o en algtn es-
pacio publico del establecimiento;
un espejo para vestirse y sitio para
dejar el equipaje; asi como un kit
para coser, de aseo, y servicio de la-
vanderia y plancha, asi como almo-
hada y manta adicional a peticion
del cliente, entre otros criterios.
Para cuatro estrellas, destaca en
esta norma 18 horas de servicio de
recepcion bilingiie; ‘lobby’ con asien-
tos y bebidas; servicio de habitacio-

Turistas esperan para registrarse en

nes para desayuno a la carta y buffet;
restaurante a la carta; acceso a in-
ternet y, al menos, un terminal con
acceso a la Red, asi como elementos
de cosmética. Ya para obtener las
cinco estrellas, se exige, entre otras
cuestiones, un servicio de recepcién
las 24 horas con personal multilin-
glie; otro de aparca coches, conser-
je, botones; saludo personal de bien-
venida a cada huésped con flores
frescas o regalo en la habitacion; 24
horas de comida y bebidas; ordena-
dor con acceso a internet; caja de se-
guridad; servicio de plancha, con de-
volucion de la prenda en una hora;

la recepcion de un hotel. :: sur

servicio de limpieza de zapatos o de
descubierta por la tarde.

Este sistema es un paso definiti-
vo para armonizar las diferentes cla-
sificaciones en un tnico sistema.
Es mas, desde la Cehat advierten de
que «es sélo cuestion de tiempo que
alguna iniciativa legislativa euro-
pea imponga un método basando-
se en la ‘Hotelstars Unién’. Sin em-
bargo, en Espafia nos encontramos
con la paradéjica situacién de que
mientras en Europa se avanza ha-
cia una sola clasificacion hotelera
europea, en el territorio nacional
hay 17 sistemas distintosy.

:: P. MARTINEZ

MALAGA. Lo que estan pidiendo
los hoteleros andaluces y en lo que
pretende avanzar la administracion,
de la mano del sector, es fundamen-
tal para que el viajero pueda tener
una fotografia clara de las caracte-
risticas que tiene que encontrar en
un hotel con independencia del pais
de la Unién Europea que visite. En
base a la escasa definicion que exis-
tia al respecto y de la necesidad de
que el consumidor contara con una
informacion exacta, la UE atendié a
la creciente demanda de un sistema
tnico en la Directiva Europea de Ser-

Una década de trabajo desde
la directiva que exigia unas
categorias mas transparentes

vicios, conocida como ‘Directiva
Bolkenstein'. En ella, aprobada hace
casiuna década, en noviembre de
2006, se establece de forma especi-
fica la necesidad de una mayor trans-
parencia en relacién a las categorias
dehotely se fijaba el plazo de 28 de
diciembre de 2009 para que los Es-
tados miembros de la UE la transfor-
maran en leyes nacionales.

Fue a partir del vencimiento de
esta fecha tope, cuando el temor a
que la Comision Europea pudiera
imponer un reglamento, cuando se
movilizo la industria hotelera de
Europa. Lo hizo en dos corrientes.

La bautizada como ‘movimiento
nordico-baltico’ que consiguio en
tiempo récord una norma unifica-
da para Dinamarca, Groenlandia, Is-
las Feroe, suecia, Islandia, Finlan-
dia, Estonia, Lituania y Letonia. Pa-
ralelamente, en Centroeuropa, li-
derado por Alemania, con el apoyo
de Austria, Suiza, Republica Checa,
Eslovaquia y Holanda.

El comité de expertos de HO-
TREC, la voz de hoteles, restauran-
tes, cafeterias y establecimientos si-
milares en Europa, que retine a 43
asociaciones nacionales que repre-
sentan el sector de la hosteleria en
29 paises y en el que participa la
Cehat, sacé provecho a ambas co-
rrientes y elabor6 este nuevo siste-
ma basado en 21 principios, que con-
templa también, como novedad res-
pecto a la norma espafiola, la intro-
duccion de elementos de gestion de
calidad y controles peri6dicos de re-
vision de los hoteles.
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