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INTRODUCCION

Este documento pretende dar pautas para la creacion de una Norma de Calidad
en la cual se definen los valores minimos que deben alcanzar los establecimientos
hoteleros, con el fin de asegurar la optimizacién y la eficiencia de los procesos y
en una busqueda permanente de la excelencia en todas las actividades que hacen
parte del sistema de calidad.

El contenido de esta propuesta no se refiere exclusivamente al resultado final del
proceso de prestacion del servicio, sino que define los aspectos fundamentales de
los procesos de manera que se asegure, que simultaneamente toda la
organizacion trabaja bajo la filosofia de la calidad total para asi cumplir con los
objetivos planteados a través del mejoramiento continuo.

En la actualidad no existe entidad alguna que posea un manual que estandarice
Ios procesos minimos en la prestacion de los servicios en el secter hotelerc en
Colombia.

Es por esto que a través del Ministerio de Desarrollo Econdémico con la
colaboraciéon del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
ICONTEC. vy con la aprobacién de la Superintendencia de Industria y Comercio y
con base en la presente propuesta se trabajara para la creacion y desarrollo de la
norma de calidad en la prestacion de los servicios en el sector de alojamiento y
hospedaje. Esto con el fin de buscar no solo la certificacion sino trabajar
paralelamente la consecucion de la certificacion ISO 9000 version 2000.

Con la creacion de este manual se hace indispensable la implementacion de un
sistema de Auditoria Interna o de un Gestor o Facilitador de Calidad en cada uno
de los establecimientos hoteleros, el cual se encargara de la verificacion de los
procesos y actividades relacionadas con el sistema de calidad. las cuales
permitiran determinar la efectividad del sistema de calidad.



1. JUSTIFICACION

La presente propuesta tiene por objeto la creacion de una norma de calidad en la
prestacion de servicios en el sector de alojamiento y hospedaje y presentar el
sistema de aseguramiento de la calidad. con el cual operaran los pequefos y
medianos hoteles en Colombia, a fin de que en desarrollo de todos los procesos
que integran el sistema se pueda garantizar la calidad. Para ello se describen los
controles ejercidos en cada uno de los procesos que se desarrollan en las areas
de Recursos Humanos, Area Administrativa. Area de Recepcion, Area de Limpieza
y Lavanderia. Area de Alimentos y Bebidas. Area de Mantenimiento, Area de

Eventos y Area de Habitaciones.

El sistema de calidad expresado en esta propuesta esta basado en los requisitos
establecidos en la NTC ISO 9002, y ademas se tuvo como punto de referencia
estandares de calidad internacionales y normas de Cuba, Espana y Republica
Dominicana, ya que son paises que tiene similitud en la prestacion de los
servicios, idioma, cultura, medioambiental. social y ademas de estar en auge en
los Ultimos afos por sus excelentes servicios y por sus precios, lo cual los hacen

atractivos como destinos turisticos.



Vale la pena resaltar que esta -propuesta no se aplicaria a hoteles o
establecimientos hoteleros pertenecientes a cadenas internacionales puesto que
estos ya cuentan con manuales y estandares de calidad establecidos para la

prestacion de sus servicios.

La estructura del trabajo se basa en las normas técnicas colombianas de acuerdo
a parametros exigidos por Icontec, quienes fueron consultados y apoyaron la

presente investigacion.

Los datos anexos son elaboracidén de la investigacion. Se presentan resumenes

ejecutivos dado que el volumen y complejidad no permitian incluirlo en el trabajo.

Para cumplir con estos requisitos minimos de calidad, es importante tener en

cuenta en cada una de las areas aspectos generales como:

1. Recursos Humanos.

Todo el personal vinculado a un establecimiento hotelero debe contar con una
calificacion y formacion profesional que ademas tendra conocimiento del idiomas

como el ingles.

El personal debe ser capaz de crear un clima de hospitalidad, mantener un trato
correcto con los clientes y brindar un servicio rapido y eficiente.

13



Su presencia y aspecto personal se mantendra siempre en Ia mejores condiciones

de aseo.

Todas las personas vinculadas al establecimiento hotelero debe estar

uniformadas.

Se deben desarrollar planes de capacitacion continuos a nivel general de acuerdo

con las necesidades de cada area.

2. Area Administrativa.

La direccion definira la politica de calidad del establecimiento y los objetivos

medibles para llevar a cabo dicha poilitica.

La direccion debera identificar y proporcionar los recursos necesarios para lievar a

cabo las actividades relacionadas con la calidad.

La direccion debera examinar y revisar aspectos tales como quejas y reclamos de

los clientes. analizando las condiciones adversas a la calidad.
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La direccion del establecimiento establecera los diferentes niveles de prestacion y
consecuentemente de tarifas, pero en ningun caso los niveles de calidad en la

prestacion del servicio estaran por debajo de los minimos establecidos.

La direccion nombrara un Gestor o Facilitador de Calidad, encargado de
supervisar y controlar las diferentes actividades encaminadas a la calidad en la

prestacion de los servicios.

3. Area de Recepcidn.

Los servicios de recepcion estaran establecidos de modo que la atencion al cliente

sea continuada durante las 24 horas del dia.

El sistema de gestion de reservas tendra criterio sobre los diferentes tipos de

habitacidn, asignacion de las mismas y apiicacion de tarifas.

Los establecimientos dispondran de un servicio de porteria, que cubra las
actividades de atencion al cliente o visitantes. demandas de taxis y vigilancia de

fos accesos.

El recibimiento o Check In, sera realizado de la forma mas rapida posible.



El servicio de recepcion incluira un sistema de control del crédito otorgado a los
clientes de modo que estén definidos los limites y responsabilidades de
autorizarlos. asi como las acciones a adoptar en caso de los excesos de los

limites.

El servicio de recepcion elaborara diariamente un listado de ocupacion real con

indicacion de los servicios incluidos en cada uno de los casos.

El personal del servicio de recepcién. debera conocer el estado de las

habitaciones con el fin de evitar la asignacion de habitaciones deficientes.

Ei servicic de recepcion dispondra de toda la informacion necesaria sobie la

ciudad, medios de transporte, restaurantes. espectaculos y lugares de interes.

4. Area de Limpieza y Lavanderia.

El establecimiento dispondra de espacio reservado para el almacenamiento de

equipos, materiales y productos de limpieza.

Los productos de limpieza estaran de acuerdo con las disposiciones
reglamentarias y con el plan de gestion medio ambiental del establecimiento se

evitara la utilizacion de productos agresivos para el medio ambiente.
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El servicio de limpieza debera cumplir al menos los turnos de mafana y tarde en

todo el establecimiento.

El responsable de limpieza tendra acceso el sistema informatico de recepcion y
permanecera en contado permanente con esta para que en funcion de la salida

que se produzca ajustar la rutina de limpieza de las habitaciones.

Durante la limpieza de las habitaciones se comprobara en todas ellas el correcto

funcionamiento de los equipos y elementos de la alimentacion.
La lavanderia podra ser propia del establecimiento o subcontratada, en cualquier
casc el establecimiento dispondra de instalaciones apropiadas para las prendas

sucias o limpias.

Las tarifas y plazos para la limpieza figuraran en un lugar visible para el cliente.

5. Area de Alimentos y bebidas

El responsable de los responsables de las areas de alimentos y bebidas
estableceran y documentaran las instrucciones necesarias para asegurar unos

métodos de trabajo uniformes y adecuados.
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El personal de alimentos y bebidas debera de recibir informacién especifica sobre ~

higiene y manipulacion de alimentos.

Todo el personal de alimentos y bebidas que manipule alimentos cumplira con los

reglamentos sanitarios vigentes.

6. Mantenimiento

El servicio de mantenimiento de almacén v taller en el que mantendra un stop de
consumibles y partes de repuesto que permitan aportar cualquier reparacion

especialmente de lo relativo al suministro de agua y electricidad.

El establecimiento tendra previsto las actuaciones a realizar en caso de averias

que puedan afectar la seguridad y comodidad de los clientes.

7. Area de eventos

El responsable de eventos informara al personal que participe en los servicios

sobre toda la norma de cortesia del establecimiento.

El alcance de los servicios a prestar estara formalizado en documentos en los que
figuraran todas las caracteristicas de los servicios elegidos por el cliente.

18



Todas las reuniones figuraran de manera visible en paneles o carteles en la
recepcion de manera que los asistentes puedan identificar faciimente la sala o

salas en que se celebra.
8. Area de habitaciones

Todos los elementos y equipamentos de las habitaciones deben estar en buen
estado de uso y conservacion, debiendo repararse o restituirse cualquiera que

presente anomalia.

Las unidades habitacionales deberan estar conformadas por habitaciones dobles,

sencillas y suite.
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2. RESENA HISTORICA DE LA HOTELERIA EN EL MUNDO

Antiguamente los particulares en sus residencias particulares o urbanas. eran
quienes brindaban hospitalidad a las personas que al concluir en aquel lugar una
jornada de camino solicitaban posada para pasar la noche. Cuando se incremento
la costumbre de viajar por motivos comerciales, politicos o culturales, se
levantaron edificaciones al lado de los santuarios o inmediaciones del camino
donde se calculaba que la fatiga hara buscar descanso a los peregrinos. El primer
edifico construido con destino al albergue de viajeros fue el de Lenidaion en
Olimpia en el siglo IV A.C, inmueble cuya dimensiones fueron 74 mt de ancho y 80

de largo, que se inauguro con motivo de los juegos gimnasticos.

Hasta la edad media solo hubo tabernas y fijones para hospedaje publico vy
después del afio 1.400 aparecen las primeras instalaciones con caracter de
estafeta y de establo para el cuido y cambio de cabaigaduras, las que recibieron el
nombre de mesones: ademas cerca de los monasterios y casas de religiosos se

destinaba un local para dar alojamiento a los forasteros que lo solicitaban.

En América el primer hotel fue fundado en la ciudad de México en el afio de 1.525,
establecido en su calle principal donde se brindaba a los visitantes albergue.

comida y venta de vinos y provisiones. '
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TN




En el siglo XIV se instaurd la costumbre de colocar una sefial especial en las
casas dedicadas a alguna actividad comercial, como anuncio del servicio que alli
se ofrecia, correspondiendo a las posadas como un simbolo una rama verde o un

feston del mismo color.

En Inglaterra se llamo Ale-stake, que consistia en un mastil adornado, tallado o

pintado de color verde de gran altura.

En el nuevo mundo la casi totalidad de las posadas llevaban nombres de santos o
santas, cuya imagen se colocaba en le patio central o en la entrada principal para
su veneracién. Cada mesén o fonda constaba de un edificic grande con un patio
central rodeado de habitaciones y de amplios corredores exteriores e interiores,
que comunicaban con la parte posterior donde se encontraban corraies o canoas

para alimentar las bestias.

El segundo hotel en América, también se instald en México, constituyéndose en el
primero de lujo, pues la edificacion antes de dedicarse al hospedaje era una regia
mansion de propiedad de la acomodada familia Iturbide motivo por el cual se

denomino Hotel Iturbide y se dio al servicio en el afio de 1.855.
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2.1 LA HOTELERIA EN COLOMBIA. .

La hoteleria a tenido las mismas fases de desenvolvimiento comenzando su
historia en las posadas construidas a la vera del camino, donde se brindaba
alojamiento y comida a los viajeros, comerciantes y arrieros. Después al
incrementarse el comercio intermunicipal. se empezaron a instalar fondas vy
pensiones en las ciudades de mayor trafico comercial, donde se hospedaban los
propios comerciantes, los transportadores de mercancias y aquellas personas que
alli acudian en busca de ocupacion. Es asi como encontramos al Hotel América
de Honda, como el mas antiguo que se encuentre aun en funcionamiento; fue
fundado en el ano de 1.889, cuando el rio Magdalena construia la principal via de
comunicacién en el pais y las embarcaciones que los surcaban llevaban al interior
las mercancias importadas y trasladaban los puertos maritimos del caribe las

mercancias y productos destinados al extranjero.

El segundo hotel importante fue construido en otro puerto fluvial de ese entonces,
Girardot, en el afio de 1.904, con el nombre de San German, que aun funciona al
frente de la estacion del ferrocarril, medio de transporte que sustituyo en parte al

rio Magdalena y dio importancia a las poblaciones por donde pasaba.

En este periodo de escaso progreso se inauguraron los Hoteles de Menéndez en
la ciudad de Cali, en 1.916 y Lusitania en Ibague dos afios después. El 17 de abril

de 1.921 don Daniel Pombo fundo el Hotel Regina, ubicado sobre la calle real en

22



la mejor casa de Bogota, con 18 habitaciones, las cuales se destinaron
exclusivamente para sefioras aquellas que tenian bafo privado; se instauro por
primera vez en Colombia el uso uniforme para las camareras, portercgs y
empleados menores, bellamente confeccionados en pafo, de corte ingles y
botones dorados. es decir, fue el primer hotel de lujo que funciono. en el pais,
pasando mas tarde a prestar los servicios en el parque Santander, iniciandose con
el una época floreciente de la hoteleria Colombiana en que se construyeron vy
dieron al servicio importantes hoteles como el Alférez Real de Cali en 1.927. que
tuvo un costo aproximado de $3.000.000, de propiedad del Dr. Hernando Caicedo,
el Bristol en Medellin y el Lindbrgh de Popayan en 1.928; en el afo siguiente en
Niza de Pasto y el Prado de Barranquilla que se constituyd en el primer hotel de
turismo de Colombia, de propiedad de Obregon y Parrish, con un costo de
$2.000.000 y su primera tarifa fue de $14 plan americano. En 1.930 se inauguro
en Cucuta el Hotel Europa, en Barranquilla el Victoria y en Bogota el Granada, que
funciono en el sitio donde hoy se rige el Banco de la Republica. dicho
establecimiento fue considerado durante muchos afios como el mejor y mas
grande de la ciudad, tenia 136 habitaciones y cobraba $4 de tarifa por plan
americano. era el sitio de reunion de la aristocracia bogotana y alli se alojaban

todas las personas importantes que visitaban la capital de la republica.

Esporadicamente se abrieron hoteles en los afos siguientes, entre ellos el
Claridge de Bogota en 1.932; Savoy en Cali de propiedad de Don Pedro Dadall y

sefiora. matrimonio ltaliano de larga travectoria hotelera. Fundado en 1.933;
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Londres en Fusagasuga en 1.9347 Meta de Villavicencio, que fue el primero y mas
grande de los Llanos Orientales en 1.935: en 1.937 el Veracruz de Medellin, el
Principe en Bucaramanga y el Ritz en Bogota. situado en la calle 17 con carrera
72 donde hoy se levanta el edificio del Banco Popular, su propietario fue el
ciudadano esparol Don Joaquin Palao. quien después dirigio una cadena hotelera

y fue presidente de Acotel.

E] habito de viajar por placery distraccion se hizo mas comun con el mejoramiento
de los servicios ferreros, lo cual alento la construccion de hoteles de Qeraneo y
descanso en las principales estaciones de! ferrocarril, como el Mediterraneo en
Villeta en 1.937; el de la Esperanza en 41938 en Cundinamarca. cerca de
Anolaima: ei Departamental de Turismo en la Dorada en 1.838: el Gran Hotel en
Apulo en 1.938, que fue el primer hotel casino para los bogotanos y el San Jorge
en Tocaima en 1.940; Ademas se fundaron hoteles tipicos de turismo tales como
el Mariscal Robledo en la ciudad de Cartago y el Europa en Fusagasuga en el ano
de 1.939. la década de los cuarenta se distingue por la inauguracion de
importantes establecimientos hoteleros cuya categoria no se ha disminuido a
través del tiempo debido a la gran calidad de sus instalaciones. Entre ellos merece
especial mencion el Bucarica de Bucaramanga, en el afio de 1.940: el Nutibara de
Medellin de propiedad de la familia Botero. que se construyo en 1.945 con planos
y direccion del experto arquitecto hotelero Mr. Paul Williams con un costo
aproximado de $3.500.000, siendo uno de los mas completos que funcionan en el

pais; el Plaza Bolivar en 1.945, ubicado en el centro de la historica Cartagena.
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donde al ario siguiente se dio al servicio el Hotel del Caribe sobre la bella playa de
Bocagrande. en un edificio de estilo colonial. con malla dentro del mar para la
proteccion contra las fieras marinas; la poblacion del Puente Nacional en
Santander. tomo importancia con la inauguracién del que fuera por mucho tiempo
el mejor hotel campestre del pais, denominado Agua Blanca en 1.946, que ofrecia
a sus huéspedes ademas de magnifico alojamiento, comida Europea, deportes
ecuestres. bafos naturales, canchas deportivas, etc; en el afio de 1.948. con
motivo de la IX Conferencia Panamericana. se abrio al publico el Hotel Continental
en la capital de la Republica, con un costo aproximado de $3.000.000 de
propiedad de una compafia ltaliana, de inversiones y que hace algunos anos se
catalogé como el segundo hotel de Bogota. por sus instalaciones y ofrece la mejor
comida internacional en esta ciudad. Finaimente en el afo de 1.949 se fundo el

Hotel Miami en Santa Marta.

En los 10 afos siguientes encontramos la inauguracion de ocho hoteles que vale
la pena citar: en 1.950 el de las Lajas en Ipiales, cerca del famoso santuario de
fama internacional; tres afos mas tarde se funda el mejor y mas grande
establecimiento en nuestra hoteleria, el Tecuendama en la capital de la Republica.
que costo en esa epoca aproximadamente $26.000.000, con todos los servicios
indispensables. 386 habitaciones originales y 400, que se dieron al servicio con
motivo del XXXIX Congreso Eucaristico internacional. Con sus nuevas
instalaciones. se considera que alcanza el mayor nivel de Latinoamérica. que es

de propiedad de la Caja de Sueldos de Retiro de las Fuerzas Militares. En la

~
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ciudad de Buga, se fundo en 1.954 uno de los mejores hotelés tropicales del pais,
el Guadalajara y en el mismo afio se abrio el Hotel Campestre Suescun en
Sogamoso. instalado en una casa histérica casa colonial ubicada dentro de la
hacienda del mismo nombre. En la fronteriza ciudad de Cucuta, con el objeto de
atender los requerimientos del turismo proveniente de Venezuela se fundo en
1.956 el Tonchala, que goza de magnifico nivel de ocupacién; en el afio siguiente
se dio al servicio el Hotel Aristi en la capital del departamento del Valle. con
instalaciones completas de tipo moderno. la capital del nuevo departamento de
Risaralda presento en su plaza principal, frente al celebre monumento de Bolivar
desnudo, un buen hotel inagurado en el afio 1.958: el Sotarama, Santa Marta, la
ciudad turistica por excelencia cuenta entre sus muchos atractivos para el
visitante, con la playa del Rodaderc, donde hoy se rige el compiejo hotelero y
residencial mas grande Colombia, alli en 1.959, se abrié al publico el Hotel

Tamaca, gue inicio aquel vertiginoso desarrollo turistico.

En estricto orden cronolégico encontramos en el afio de 1.961 la inauguracion de
las residencias Nutibara, complementarias del hotel del mismo nombre y su fundo
en Melgar el mejor hotel de propiedad del Estado; el Guadaira. que recibia en los
fines de semana a los visitantes de la capital de la Republica. Un afio mas tarde se
abrié al publico el bello y elegante hotel Ritz en la perla del Ruiz, capital del
menguado departamento de Caldas. Con estos establecimientos se inicio la
década que fue de mayor auge en la construccién hotelera. Asi vemos en 1.963 se

inaugura el mejor hotel de las islas de San Andres, de propiedad de la Empresa
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Colombiana de Turismo, El Islefio; el Cordillera-y el Presidente en Bogota: el Bella
Isla en la poblacion Santandereana de San Gil. magnifico hotel campestre ubicado
cerca de uno de los mas bellos bafos naturales del pais, el Gallineral; finaimente
en ese mismo afio se termino el acondicionamiento en un atractivo paraje colonial,

la Hosteria Molinos de Mesopotamia, en la historica poblacion de Villa de Leyva.

Durante 1.965 se fundan importantes establecimientos, el mejor hotel que funciond
en nuestra nacion, el Irotama en Santa Marta: las residencias Santa Fe de Bogota,
en la capital. el mas 1ujoso hotel en Colombia en la poblacion de Pamplona, el
Cariongo, asi como también en Cartagena el Americano, unico hotel con casino

propio de gran atraccion turistica internacional.

Considerando la totalidad de los hoteles que funcionan en Colombia, sin tener su
calidad y categoria encontramos que la estructura hotelera actual, es el producto
de la inversion realizada a través de mas de cien afos; hasta 1.930 se construyo
el 5% de los establecimientos que se encuentran en servicio. De alli en adelante,
tomando periodos decadales, encontramos gue de 1.931 a 1.940 se incremento la
inversién y a esta época corresponde el ~%; en los afos comprendidos entre
1.941 a 1.950 se inauguro el 12% de nuestros hoteles. El mayo auge de la
construccion hotelera la encontramos a partir de 1.951, por cuanto de ese ano
hasta nuestros dias se han inaugurado el 80% de los establecimientos hoteleros.

correspondiendo a la década actual la maycr parte de este indice.



3. PROPUESTA CREACION MANUAL NORMAS DE CALIDAD EN EL

SERVICIO ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE.

3.1 OBJETO

Establecer los requisitos que deben cumplir los servicios ofrecidos por los

establecimientos de alojamiento y hospedaje en Colombia.

Describir las caracteristicas y estructura del sistema de calidad para
establecimientos de alojamiento y hospedaje y proporcionar unas orientaciones
generales para su utilizacion como instrumento que permita alcanzar y asegurar la

calidad del servicio.

La creacion de esta norma servira comc un instrumento para establecer los
requisitos minimos que ha de cumplir el sisiema de calidad de un establecimiento
hotelero de acuerdo a los procesos de prestacion de servicio y asi constituir una

herramienta de gestion para los hoteles y apartahoteles.



3.2 ALCANCE -

Las reglas generales que se establecen en esta norma, son recomendaciones
utiles para orientar la gestion de calidad de los establecimientos hacia la

satisfaccién de los clientes, mediante un servicio de calidad.

Estas recomendaciones generales y algunos requisitos especificos indicados son
aplicables para los establecimientos que quieran acceder a una certificacion de

calidad.

Esta norma considera satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,
incluyendo algunos requisitos enfocados a alcanzar las exigencias de la demanda.
También se han tenido en cuenta los requisitos de las normas de la serie I1SO

9000.

3.3 DEFINICIONES.

En este capitulo se incluyen definiciones de términos utilizados en el sector de

alojamiento y hospedaje.

3.3.1 Calidad. Es satisfacer y superar las necesidades y expectativas de los

dlientes en forma continua, constante y de manera consistente.
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3.3.2 Control de calidad. Es la medicion y evaluacién permanente de cada una

de las variables que afectan el sistema mediante indicadores criticos de gestion.

3.3.3 Control total de calidad. Es el control de calidad aplicado desde el

principio por el directo responsable del proceso o actividad.

3.3.4 Aseguramiento de calidad. Es el cumplimiento de los requisitos de calidad
esperados por el cliente, producto de la planificacion e implementaron de

actividades dentro de un sistema de calidad.

3.3.5 Politica de calidad. Son las directrices y los objetivos generales de un
establecimiento hotelero con respecto a la calidad, expresados de una manera

formal por la aita gerencia.
3.3.6 Planificaciéon de calidad. Es el desarrollo de las actividades que

establecen los objetivos y requisitos para la aplicacion de los elementos de la

politica de calidad.

3.3.7 Manual de calidad. Es un documento que establece la politica de calidad y

describe el sistema de calidad de la organizacion.
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3.3.8 Sistema de calidad. Conjunto de la estructura de organizacion,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se establecen para

llevar a cabo la gestion de calidad de un establecimiento hotelero.

3.3.9 Gestién de calidad. Es el aspecto de la funcién general de la gestion de un
establecimiento hotelero que determina y aplica la politica de la calidad y alcanza

los objetivos previstos.

3.3.10 Aseguramiento de calidad. Conjunto de acciones planificadas vy
sistematicas necesarias para proporcionar la adecuada confianza en que la

calidad de servicio de un estatlecimiento hotelero satisfara los requisitos exigidos.

3.3.11 Autoevaluacion. Apreciacion del nivel de cumplimiento, con respecto a la
norma de calidad de servicio realizada por la Direccion de un establecimiento
hotelero, poniendo de manifiesto las fortalezas y debilidades del sistema de

calidad del mismo.

3.3.12 Auditoria del sistema de calidad. Evaluacion de la eficiencia del sistema
de calidad de un establecimiento hotelero y de su conformidad con respecto a las
normas de calidad de servicio, realizada por una entidad independiente al

establecimiento.
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3.3.13 Certificacion del sistema de catidad. Acreditacion, emitida por -un
organismo competente de que el sistema de calidad de un establecimiento
hotelero cumple con los requisitos de las normas de calidad del servicio. Esta

certificacién puede formalizarse mediante sellos de calidad.

3.3.14 Estandar. Es un patrén definido medible, con el cual se establece una
especificacion de calidad y de consistencia de los productos y servicios. Con este
estandar definido para cada procedimiento se medira en forma clara y simple si se

esta cumpliendo con garantizar la calidad.

Los estandares sirven para evaluar el trabajo de cada uno de los colaboradores.
Son la principal herramienta para medir el cumplimiento de los procedimientos

especificados en los manuales operativos.

3.3.15 Queja. Es toda aqueila manifestacion de inconformidad que se ha
presentado por un huésped, cliente o colaborador el cual determina que se ha
prestado un mal servicio o producto a los mismos y con esto se vea deteriorada la

calidad y la excelencia en el servicio.

3.3.16 Sugerencia. Es el aporte o contribucion positiva que pueden dar los
huéspedes o colaboradores para mejorar el sistema de calidad cuando se
identifique que hay una mejor manera de realizar las actividades diarias ya sea
por una reduccion de gastos, agilizar una actividad o por un redisefio en el sistema

de calidad el cual refleje un proceso de mejoramiento continuo.
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3.3.17 Hotel. Establecimiento que presta en forma permanente el servicio de
alojamiento en unidades habitacionales constituidas por habitaciones, areas de
servicio comun. ofreciendo al huésped servicios basicos y complementarios.

segun su modalidad.

3.3.18 Motel turistico. Establecimiento que presta en forma permanente el
servicio de alojamiento en habitaciones con servicio sanitario privado, ofreciendo
al huésped servicios basicos y complementarios segun su categoria con
estacionamiento contiguo o proximo a las unidades habitacionales cuya
disposicidén de planta fisica permite a los huéspedes el acceso individual, principal

y directo a sus habitaciones, desde el area de estacionamiento.

3.3.19 Apartahotel: se clasifica como apartahotel los establecimientos hoteleros
o de hospedaje que prestan en forma permanente o por temporadas, alojamiento
en unidades habitacionales constituidas por apartamentos y areas de servicio
comun, ofreciendo al huésped servicios basicos y complementarios segun su
categoria y que disponen de instalaciones adecuadas para la conservacion,

elaboracion y consumo de alimentos.

3.3.20 Albergues, hostales o residencias turisticas. Se clasifican como
establecimientos hoteleros o de hospedaje gue prestan el servicio de alojamiento
en unidades habitacionales de forma permanente con un minimo de servicios

basicos y complementarios segun su categoria y modalidad.

w
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3.3.21 Apartamentos turisticos. Se consideran aquellos que ofrecen servicio de
alojamiento y que disponen de instalaciones adecuadas para la conservacion,

elaboracion y consumo de alimentos.

3.3.22 Casas campestres. Se consideran aquellas que ofrecen servicio de
alojamiento. que disponen de instalaciones adecuadas para conservacion,

elaboraciéon y consumo de alimentos y que estan ubicadas en sectores rurales.

3.4 CLASIFICACION.

De acuerdo al servicio:

1. Hoteles

2. Moteles turisticos

3. Apartahoteles

4. Albergues. hostales o residencias turisticas
5. Apartamentos turisticos

6. Casas campestres

Segun su ubicacién geografica

1. Urbanos
2. Soly playa

3. Campestres
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3.5 REQUISITOS DE CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Esta norma del servicio contiene dos tipos de requisitos, unos de gestion y otros
de proceso. Los de gestion se refieren a los mecanismos que se consideran
imprescindibles para asegurar la calidad del servicio, comunes para cualquier tipo
de establecirﬁiento, de modo que esta norma hace referencia a la obligatoriedad,
por parte del empresario, de definir el sistema de gestion correspondiente. dejando
la logica flexibilidad en sus criterios y contenidos. En algunos casos se deben
incluir indicadores a cerca de los aspectos minimos que debe cubrir el sistema de
gestion. Los requisitos de proceso, identificados como atributos o variables,
definen los niveles de prestacion en los servicios o de ejecucion en los procesos
correspondientes. En definitiva, se refieren a caracteristicas de los procesos vy

servicios de cada uno de los establecimientos.

Esta norma de servicio contendra requisitos basados en las necesidades y
expectativas del cliente, de modo que las caracteristicas a las que se refieren

dichos requisitos son de varios tipos:



Variables de obligado cumplimiento: son aquellas, que por afectar a las
necesidades basicas del cliente, se consideraran imprescindibles en un servicio de

calidad

Variables complementarias: el no-cumplimiento del valor minimo definido en estas
variables no impide el otorgamiento de certificado, ni requiere de manera

obligatoria su inclusion en el plan de accion de mejora posterior.

3.6 RECURSO HUMANO.

Todo el personal que trabaje en un establecimiento hotelero, debe contar con una
calificacién y formacion profesional que corresponda con los servicios que se

ofrecen.

El personal debe ser instruido sobre la operacién y el funcionamiento del sistema
de extincién de incendios y de todas las medidas que se adoptaran tanto por los
trabajadores como con los huéspedes en caso de ocurrir un siniestro.

El personal debe contar con un nivel de ccnocimiento de los idiomas extranjeros

que se hara dé acuerdo con lo establecido por cada entidad turistica.

E! personal no debe padecer enfermedad alguna que pueda contagiar a los

clientes del establecimiento. A estos efectos todos los miembros del personal



deberan someterse a reconocimientos medicos periddicos y poseer el

correspondiente certificado.

El personal debe ser capaz de crear un clima de hospitalidad en el
establecimiento. Mantener un trato correcto con los clientes y brindar un servicio

rapido y eficiente.

Su presencia y aspecto personal debe mantenerse siempre €n las mejores
condiciones de aseo.
El personal debe estar uniformado y hara uso correcto del mismo y debe llevario

en optimo estado de conservacién y limpieza.

E| establecimiento contara con suficiente personal para asegurar un fluido €

ininterrumpido servicio.

Desarrollar y conducir planes de capacitacion y entrenamiento a nivel general,
clasificar el personal involucrado en la verificacién de la calidad, seleccionar y
hacer una induccion del personal segun las necesidades identificadas por €l areay

contratar capacitacion.

La incorporacion de una persona a un establecimiento debera iniciarse con un
proceso de seleccion de personal que debera estructurarse €n las siguientes

etapas:
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Reclutamiento de personal para lo cual se utilizaran las vias mas adecuadas:

oficina de empleo, escuelas y centros de formacién, etc.

Evaluaciéon de la capacidad de las diferentes personas y contraste de las

mismas.

Evaluacion de otros requisitos: valores. personalidad, condiciones econémicas,

etc. Seleccion de las personas mas adecuadas.

La incorporacion operativa de una persona debe ir precedida de un periodo de

formacion en el que se le explique los niveles de servicio que se ofrecen a los

clientes y las normas de comportamiento que debe aplicar para un perfecto

acoplamiento a su puesto de trabajo. Para facilitar esta actividad. cada

establecimiento debera tener un documento en el que se definen aspectos basicos

del mismo. de manera que cada incorporacion pueda conocer de forma eficaz y

rapida el funcionamiento general del establecimiento.

Para la incorporacién de personal eventual, estara definido el modo de

adiestramiento de manera que sea agil y eficaz y que el uso de esta via de

contratacién no suponga una condicion adversa a la calidad.
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La formacidén necesaria para que los empleados del establecimiento puedan

mantener un buen nivel de calidad en la prestacion de sus servicios se debe tener

en cuenta:

als
>

s~

ste
-~

Formulas de cortesia y trato con el cliente. de acuerdo a posibles cambios de

la tipologia y habitos del cliente.

Criterios y normas de calidad en cada tipo de servicio. Proceso de prestacion y

su control.

Nuevos idiomas.

Informatica.

Se debera establecer un sistema de comunicacion interna que permita asegurar

que todas las personas reciban puntualmente informacion sobre el resultado de

los servicios y del grado de satisfaccion del cliente. Este sistema debera permitir

que las sugerencias y comentarios de los empleados sean analizados por fa

direccion y respondidos puntuaimente.

Se dispondra de mecanismos que permitan la polivalencia de las personas para

las diferentes tareas al objeto de asegurar la prestaciéon de los servicios ante

cualquier eventualidad.
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3.7 REQUISITOS DEL SERVICIO.

3.7.1 Area administrativa.

S La direccién debera definir la politica de calidad del establecimiento y los

objetivos medibles, para llevar a cabo dicha politica.

® La actitud de la direccion sera acorde con la politica y objetivos formulados,
evitando situaciones de conflicto con las normas de calidad del servicio.
K La politica involucra al personal en la consecucion de los objetivos. a traves

de mecanismos (mejora de procesos, equipos de trabajo, etc.).

& La direccién del establecimiento debera identificar los recursos necesarios para
llevar a cabo las actividades relacionadas con la calidad, para proporcionar y
prever los medios adecuados y el personal de adiestramiento para asegurar que
los servicios prestados se ajustan a las caracteristicas especificas. sean estos

estandares externos o internos.
S El sistema de calidad adoptado por establecimiento para satisfacer los

requisitos indicados en esta norma, debera examinarse por la direccion, para

asegurar que mantiene su eficiencia y adecuacion. Esta revision incluira aspectos
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tales como quejas y reclamos de los clientes. analisis de las condiciones adversas

a la calidad detectadas, revision de la politica y los objetivos de la calidad.

R La direccidn del establecimiento, debe establecer un reparto de funciones y

responsabilidades entre las distintas unidades de servicio o funciones.

ok Cada unidad de servicio o funcion dispondra de una relacion de las
funciones y responsabilidades, identificando sus relaciones con otras unidades de
servicio o funciones. Esta asignacién de funciones y responsabilidades incluiran

expresamente aquellas que incidan en la calidad.

S La direccidn establecerda mecanismos adecuados, como pueden ser
reuniones periodicas, para ejecutar la adecuada coordinacién entre las distintas
unidades de servicio o funciones y en especial para resolver posibles conflictos en

las interfaces.

S La direccion del establecimiento podra establecer diferentes niveles de
prestacion y consecuentemente de tarifas. pero en ningun caso los niveles de
calidad en la prestacion del servicio estaran por debajo de los minimos

establecidos.

K El material publicitario utilizado en la promocion de los servicios del

establecimiento debera responder a parametros verificables y contrastables,

-
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evitando el uso de términos que por su ambigiedad, pudieran inducir en los
clientes expectativas sobre servicios superiores a los que realmente presta el

establecimiento.

k La direccion del establecimiento debera disponer de un sistema de gestion
de eventos. reservas y confirmaciones que permitan evitar con suficiente
antelacion las posibles situaciones de llegada de los clientes con reserva y sin

posibilidad de alojarios.

K La direccion del establecimiento debera identificar y definir los niveles de
prestacién para todos aquellos servicios prestados por el establecimiento como
pueden ser: custodia de bienes, entendimiento como tales las cajas de seguridad
que no se consideren como equipamiento de las habitaciones. servicios

administrativos. como telex, fax, Internet, traduccion, y otros servicios.

3.7.2 Area de recepcion.El espacio de servicio al cliente en la recepcion vy
acceso a las habitaciones estara suficientemente iluminado, decorado en
consonancia con el estilo del establecimiento y cumplira con los requisitos

relativos a la conservacién, mantenimiento y limpieza.

S Cuando los espacios de servicio al cliente sean estos recepcion. consejeria.

caja, etc.. estén diferenciados, estos estaran claramente diferenciados a la vista
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del cliente. Si los servicios se realizan en un mismo espacio, cada servicio estara

identificado con un rotulo identificativo.

K Los servicios de recepcién estaran establecidos de modo que la atencion al

cliente sea continuada, durante las 24 horas del dia.

S Toda reserva aceptada, o cualquier cambio sobre la misma. debera
registrarse en soporte establecido identificado como minimo el nombre del cliente
(s) esperado. numero de habitaciones, persona u organizacion que realiza la
reserva y un teléfono o fax de contacto. asi como la tarifa y forma de pago
aplicables. Adicionalmente se registrara cualquier peticion adicional del cliente. tal
come el tipo de habitacion preferida, trasnfer. reservas de espectaculos. etc. La
aceptacion de una reserva se formalizara mediante un localizador o codigo de la

misma o mediante reconfirmacion oral o escrita.

S Cuando el sistema de gestion prevea que las reservas se acepten hasta
una hora determinada, la persona que la acepta debera infqrmar al solicitante de
esta circunstancia. Caso de aceptar una reserva éen el horario diferente al
establecido se anotara en el registro oportuno la hora hasta la que la reserva esta

aceptada.

S Cuando la politica del establecimiento prevea tratamientos diferenciados en

las reservas como paquetes, empresas. agencias, confirmaciones. etc.. las
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caracteristicas de dicho tratamiento, estaran incluidas en el sistema de gestion de
reservas. Las anotaciones correspondientes a este tipo de reservas identificaran el

tratamiento aplicable.

B El sistema de gestion de reservas debera contener previsiones sobre la
aceptacion de reservas especificas como habitaciones concretas, facilidades para
minusvalidos. etc., incluyendo la identificacion de clientes que haya estado en

ocasiones anteriores en el establecimiento.

KR El responsable del servicio de reservas debera elaborar unas previsiones
de ocupacién que, como minimo seran de vispera como entradas, salidas vy
ocupadas el dia siguiente y de semana que sera la ocupacion prevista siete dias
después. Estas previsiones deberan facilitarse a los responsables de los demas
servicios para permitir la coordinacion y asignacién del personal necesario.
Adicionalmente. se emitira diariamente la lista de llegada. En los sistemas
informatizados de reservas no seran necesarias las previsiones cuando los
responsables de los servicios accedan normalmente al sistema para analizar la

situacion.
s El sistema de gestion de reservas debera contener criterios sobre los

diferentes tipos de habitacion y los periodos de aplicacién de las tarifas variables,

asi como la pre-asignacion de habitaciones.
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® El sistema de gestidn de reservas debera contener instrucciones sobre las
garantias para las reservas como prepago. tarjeta de crédito, etc., y para el
tratamiento de casos especiales como grupos, reservas denegadas. lista de

espera, no shows, etc.

S Todos los establecimientos deberan ser capaces de facilitar un servicio de
maletero en caso que sea solicitado por el cliente, que permita el acarreo de
equipajes desde el acceso al establecimiento a las habitaciones y viceversa, asi
como la custodia de los mismos. La dotacion de este servicio permitira conseguir
los siguientes tiempos maximos medidos desde la llegada del cliente a la
habitacion hasta la llegada del equipaje.

S El servicio de maietero dispondra de ios medios necesarios para e! acarrec
de equipaje voluminosos o pesados, asi como de un lugar donde se depositen los
equipajes para el acarreo, solamente accesibles para el personal del

establecimiento.

ok El servicio maletero cubrira la franja horaria correspondiente a los turnos de

manana y tarde.

S Los establecimientos dispondran de un servicio de porteria. en turnos de
mafana y tarde, que cubran las actividades de atencion a clientes o visitantes en
llegadas, demandadas de taxis o transportes. asi como la vigilancia de los

accesos.



K El recibimiento (Check In), sera realizado de la forma mas rapida posible,
recabando unicamente del cliente los documentos y firmas necesarias. de modo
que los impresos correspondientes puedan ser confirmados por el personal de

recepcion en los momentos en que no haya afluencia de clientes.

K En el caso-del check in mecanizado. el sistema debe permitir un rapido
acceso a la base de datos, evitando la espera del cliente para la formalizacion de

los documentos de entrada.

>k Las formulas de cortesia en el recibimiento preveran la bienvenida al
cliente, con indicaciones del trato personalizado er clientes repetitivos, asi como
las indicaciones oportunas acerca de la ubicacién y acceso a la habitacion

asignada.

s La asignacion de habitaciones se realizara de acuerdo con un sistema
preestablecido. respetando las preferencias del cliente, siempre que sea posible.
En el caso de existir habitaciones con riesgo de ruidos olores, etc., estas seran
asignadas en ultimo lugar, evitando asignaria a clientes preferentes. e informando

al cliente de dicha circunstancia y recabandc su aceptacion.
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* Durante el recibimiento el personal de recepcion informara al cliente de
cualquier circunstancia no habitual en el establecimiento, como es la existencia de

obras, limitaciones de horarios o servicios. etc.

sk La asignacion de personal dedicado al recibimiento de los clientes se
realizara, en numero y polivalencia de personas, de modo que la atencion se
pueda ajustar al volumen de llegadas. A tal efecto, en momentos punta, el
recibimiento podra ser realizado por personal diferente a recepcion no

necesariamente uniformado, con capacitacion suficiente para ello.

sk En el caso de recepcidon de grupos COMO CONGresos, recepciones,
seminarios. convenciones, etc., el responsable de la recepcion recabara de la
organizacion de los mismos la maxima informacion posible a efectos de facilitar el
check in y pre-asignacion (rooming list) adelantados y evitando la saturacion de la

zona de recepcion.

K En los establecimientos con garaje interior o concertado, en la recepcion se
informara al} cliente si desea utilizar este servicio facilitindole en caso afirmativo
las instrucciones oportunas v la tarifa aplicable incluida la posibilidad de parqueo
por parte del personal del establecimiento. En parqueaderos exteriores al edificio
se facilitara al cliente informacion de su ubicacion o tarifas sobre los mismos e

indicaciones sobre posibles acuerdos entre el establecimiento y el parqueadero.



K El servicio de recepcion incluira un sistema de control del crédito de los
clientes, de modo que estén definidos los limites y las responsabilidades de

autorizarios. asi como las acciones a adoptar en el caso de exceso de los limites.

K Cuando se ofrezca al cliente la custodia de bienes en cajas de seguridad
instaladas en la recepcion, el servicio informara al cliente sobre las tarifas

aplicables. horarios disponibles y cualquier otra informacién necesaria.

*k El servicio de recepcion elaborara y facilitara diariamente a los otros
servicios del establecimiento un listado de ocupacion real con indicacion de los
servicios incluidos sean estos desayuno. éimuerzo o cena, etc. Este listado no
sera necesario cuando el sistema este informatizado y sea accesible para los

responsables de los servicios.

*k El personal de servicio de recepcion debera conocer el estado de
habitaciones con el fin de evitar la asignacion de habitaciones deficientes cuando
existen otras disponibles o informar al cliente de dicho estado si han de ser

asignadas.
2 Durante el turno de noche la persona que se ocupe de la recepcion

realizara, ademas de la atencién al cliente. las siguientes actividades: copia de

seguridad de informacion del sistema. chequeo de las imputaciones y cierre diario
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incluyendo desviaciones, elaboracion de cuentas a crédito, elaboracién de listado

de discrepancias, como control y estado de ocupacion.

K La atencion al cliente sera permanente durante las 24 horas del dia tanto
personalmente en la recepcion como a través del teléfono. En todas las
habitaciones existira, a disposicion del cliente, un directorio de servicios o©

informacion similar indicando claramente el teléfono de atencion al cliente.

*k El servicio de consejeria dispondra de toda la informacion necesaria sobre
el establecimiento y sus servicios para satisfacer las necesidades de los clientes,
incluyendo las posibles demandas, como mecanografia, copias, fax, traducciones,
mensajeria. etc.

K El servicio de recepcion dispondra de toda la informacién necesaria sobre la
ciudad para satisfacer las necesidades de los clientes. Esta informacion debera
contener como minimo los siguientes aspectos: planos de la ciudad a disposicion
del cliente. horarios de medios de transporte. lineas de transportes urbanos, guia
de restaurantes y espectaculos, lugares de interés de la ciudad como centros

comerciales. servicios publicos, museos. cines, etc.

S El servicio de recepcion dispondra de los conocimientos y medios propios o
subcontratados necesarios para satisfacer posibles necesidades de los clientes.

Como minimo se deberan asegurar las siguientes gestiones: reserva y adquisicion
- i
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de billetes de transporte y reserva de hoteles, cambio de moneda, servicios

medicos, custodia de bienes, servicio de traducciones, etc.

K El servicio de recepcién, cuando custodia las llaves de las habitaciones,
debera solicitar al cliente su tarjeta de identificacion antes de entregar la llave,

salvo que el cliente sea conocido.

ok Todas las habitaciones dispondran de teléfono con acceso a lineas
exteriores nacionales e internacionales. Las instrucciones de utilizacion figuraran
de manera visible en las habitaciones. Dichas instrucciones contendran los

numeros de teléfonos de los diferentes servicios de! establecimiento.

5k El establecimiento debera mantener. durante las 24 horas del dia, un
servicio de recepcién de llamadas telefénicas, con posibilidad de transferir las
llamadas a las habitaciones y en ningun caso se facilitara a terceros el numero de

la habitacién del cliente.

B Los servicios de recepcion y teléfono deben disponer de impresos para la
recogida de llamadas o mensajes a los clientes recibos en su ausencia. En dichos
impresos se deben identificar claramente |la persona, fecha y hora de la llamada o
mensaje y las indicaciones dadas por la persona que ha llamado. El sistema de

entrega de los impresos garantizara la confiabilidad de los mensajes ante terceros.
- i
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*k El establecimiento dispondra de un sistema rapido y eficaz de conocer la
presencia o ausencia del cliente en las distintas instalaciones. para poder

notificarle o pasarle la llamada o para poder informar a la persona que llama.

£ La facturacion de los gastos correspondientes al uso del teléfono o fax por
parte del cliente se realizara de acuerdo con las tarifas aplicables para este tipo de
servicios, que deberan estar indicadas en la habitacion o ser informadas al cliente.
El sistema de tarifas debera registrar, para comprobacion por el cliente. los datos

relativos al numero, tiempo y pasos o costo de cada llamada realizada.

S El establecimiento dispondra de una lista de precio de las habitaciones en
un lugar claramente visible de la recepcion. Adicionalmente, a peticion del cliente,

se facilitaran las tarifas de los servicios adicionales.

S Las facturas emitidas deben identificar a los clientes que han ocupado las
habitaciones. con independencia que se emitan a nombre de terceros. Dichas
facturas detallaran, dia a dia los conceptos y servicios utilizados y los precios
correspondientes, excluidos posibles descuentos o tarifas especiales. A peticion
del cliente se presentaran los comprobantes firmados por el cliente de los servicios

utilizados vy el listado de las llamadas telefonicas realizadas.



R La emisién y cobro de facturas se realizara de manera rapida,
preferentemente mediante pre-facturacion anticipada a la salida del cliente,

evitando tiempos de espera del cliente en los mostradores.

S El establecimiento dispondra de diferentes medios de pago, incluyendo
como minimo una alternativa de tarjeta de crédito. Se informara al cliente de las
tarjetas de crédito aceptadas y otras modalidades de pago en el caso de gque no

figuren en lugar visible.

Kk El tratamiento de tarifas y casos especiales como rebajas, devoluciones,
descuentos compensatorios, etc. estaran formalizados, contemplando las

responsabilidades para su autorizaciony mecanismos de imputacion.

3.7.5 Area de limpieza y lavanderia.

*k El establecimiento dispondra de uno o varios espacios reservados para el
almacenamiento de los equipos, materiales y productos de limpieza en cada
planta del edificio. Dichos espacios estaran identificados normalmente cerrados y

seran independientes de otras utilizaciones diferentes al servicio de limpieza.
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R Los espacios utilizados para el almacenamiento de equipos, materiales y
productos de limpieza estaran limpios y ordenados. Los productos estaran
identificados bien sea por si mismos o mediante etiquetas. Los productos como

lenceria, susceptibles de ensuciarse, estaran suficientemente protegidos.

S Los productos de limpieza que, adquiridos en grandes envases. han de
trasvasarse a otros recipientes, y estaran perfectamente identificados. evitando
utilizar recipientes tales como botellas de agua o refrescos, que puedan inducir a
confusién. En cualquier caso, el recipiente llevara en el exterior una etiqueta

adherida indicando que se trata de un producto de limpieza, no consumible.

S Los stock minimos de materiales y productos a mantener en los espacios

deben estar definidos y formalizados.

Y2

K Los productos de limpieza estaran de acuerdo con las disposiciones
reglamentarias y con plan de gestién medioambiental del establecimiento. En
cualquier caso se evitara la utilizaciéon de productos agresivos para el medio

ambiente.

xR El personal de limpieza estara correctamente uniformado, incluyendo

obligatoriamente placa indicativa, en lugar visible del uniforme, con su nombre.
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S El servicio de limpieza debera cubrir al menos los turnos de manana y tarde
en todos los establecimientos. La asignacién y reparto de tareas del personal de

limpieza estara planificada y dqcumentada.

S El responsable de limpieza debe definir un sistema documentado de
limpieza de las habitaciones que permita asegurar el cumplimiento de los
requisitos establecidos. Dicho sistema debe de prever al menos modalidades para
la limpieza de suites, habitaciones de salida. ocupadas, libres y bloqueadas, asi
como los materiales y productos a utilizar, detallando las tareas correspondientes,

los horarios y los tiempos y numero de las habitaciones por turno necesarios.

S El responsable de limpieza debera establecer unas rutas o rutinas de
limpieza de habitaciones de modo que el personal sepa en cada momento las
habitaciones que debe limpiar. Dichas rutinas evitaran que la limpieza de
habitaciones comiencen antes de las 8:00 a.m. en dias laborales y de 10:00 a.m.
en festivos. En caso de ser imprescindible la limpieza de una habitacion antes de
dichas horas. se debera poner en especial cuidado en evitar ruidos. La limpieza de

habitaciones se realizara preferentemente en el turno de la mafana.

x® Se respetaran los carteles de no molestar evitando ruidos en las zonas
proximas a dichas habitaciones. Los criterios para limpiar dichas habitaciones
dependeran de la comprobacion de la presencia del cliente, retirada de carteles,

horarios, etc.. estaran definidos.
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e En los hoteles se realizara la cobertura en el turno de la tarde.

® El responsable de limpieza tendra acceso al sistema informatico de
recepcion o permanecerd en contacto permanente con la recepcion para, en
funcidn de las salidas que se produzcan, ajustar las rutinas de limpieza con objeto
de minimizar el impacto al cliente. Dichas rutinas incluiran la comprobacion de

ausencia del cliente antes de realizar la limpieza de la habitacion.

R El personal de limpieza, durante la limpieza de las habitaciones,
comprobara en todas ellas el correcto funcionamiento de todos los equipos y
elementos de la habitacion, avisando, mediante partes o sistemas similares, de
cualquier anomalia observada al responsable de limpieza. Asi mismo entregara al
responsable de limpieza los posibles objetos olvidados por el cliente en las
habitaciones. para su posterior comunicacion o envio al mismo.

S El responsable de limpieza, en cada planta del edificio, con un carrito de
limpieza con capacidad suficiente, para contener todos los utensilios, materiales y
productos de limpieza y reposicién necesarios, asi como los recambios de
lenceria. Dicho carrito contara con protectores para evitar el deterioro de muebles

y paredes.

Y2

S El establecimiento contara con un minimo suficiente de juegos de lenceria

para cubrir las necesidades diarias de reposicion. Este servicio podra ser propio
i
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del establecimiento o subcontratado, disponiendo de un stock de lenceria que
estara almacenado preferentemente en espacios préoximos a las habitaciones. En
cualquier caso el almacenamiento de la lenceria se hara de forma que se proteja

de humedades. malos olores, etc.

3k El establecimiento contara con bolsas. en que se puede identificar el
numero de habitacion, para la recogida de prendas del cliente para la lavanderia.
la entrega de dichas prendas se hard en habitacién, en cesta o envoltorio

especifico.

ok Una habitacion se considerara limpia cuando se hayan realizado las
siguientes tareas:

+ Suficientemente ventilada

+ Ceniceros y papeleras vacias

+ Desempolvado de mesas, mesillas, elementos decorativos, etc.

+ Desempolvado de puertas, armarios y otros elementos murales de madera

+ Limpieza de superficies de vidrios como ventanas espejos etc.

L 4

Barrido o fregado de suelos

¢  Aspirado de suelos como alfombras y moquetas

. Limpieza de elementos murales alicatados del bafio

¢+ Fregado con detergente de elementos sanitarios del bafo
. Desinfeccién del inodoro

¢ , Reposicion de elementos higiénicos del bafo
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s+ Camas arregladas y cubiertas, con cambio de lenceria

. Cambio de colcha de noche solo en salida

s  Reposicion de articulos de cortesia

K Las habitaciones estaran dotadas como minimo, de los articulos de higiene
tales como:

s

Rollo de papel higiénico en soporte y otro de repuesto
Bolsa higiénica y sanitaria

Jabon en pasta o liquido

Gel de bario

Champu

Bayeta o esponja para limpieza de caizado

Dotacion de minibar segun lista de precios
Informacion del establecimiento como directorio de servicios y telefonico
Vaso para cama y bafo

Set dentifrico (cepillo y crema dental)

Gorro de bafo

Pafuelos desechables

El personal de limpieza, durante la limpieza de las habitaciones de salida,

repondra los articulos de higiene y acogida utilizados con el fin de mantener la

dotacion esta_blecida,




R El personal de limpieza, o el designado a tal efecto, comprobara la dotacion
de los minibares de cada habitacion sean estas ocupadas o en salida para reponer
los articulos consumidos registrando dicha reposicion en las partes

correspondientes.

s El sistema de reposicion y control de los articulos de minibar, evitara. en
habitaciones de salida, el cargo de articulos al cliente siguiente estando prevista la
politica y criterios para imputar los cargos de articulos consumidos y no

declarados por el cliente.

S El responsable de limpieza, o el asignado a tal efecto, revisara
mensualmente como minimo, las fecha de caducidad de los productos incluidos en
el minibar, para realizar las sustituciones oportunas a fin de asegurar que, en
ningun momento. existan productos caducados.

K El responsable de limpieza debe definir un sistema documentado para la
limpieza continua de las zonas de uso comun como vestibulos, pasillos. salones,
escaleras, cafeteria, comedores, etc. que permitan asegurar el cumplimiento de
los requisitos establecidos. Dicho sistema debe prever diferentes modalidades en
funcion de la utilizacion de dicha zona y detallar las tareas correspondientes y los

horarios y tiempos de referencia necesarios.

58




*k El responsable de limpieza debera establecer unas rutas o rutinas de
limpieza de zonas comunes de modo que se evite su limpieza cuando estan

siendo utilizadas, que se produzcan ruidos que pudieran molestar a los clientes.

*k En las cafeterias y otras zonas de utilizacion constante, la limpieza ligera
como vaciado de ceniceros o papeleras. limpieza de mesas podra ser realizado
por el personal del servicio correspondiente. La limpieza profunda se realizara por
lo menos dos veces por turno, ajustando las frecuencias y horarios para mantener

una impresion general de limpieza suficiente.

b S Los comedores se limpiaran tantas veces como servicios se ofrezcan en el

mismo antes de la apertura.

K La limpieza de las cocinas sera realizada por personal especifico. utilizando
materiales y productos especiales para el menaje, durante y después de cada
servicio.

S Las salas dedicadas a convenciones o reuniones se limpiaran en
profundidad. al menos una vez al dia si estan siendo utilizadas. Adicionalmente,
durante su utilizacion se realizara una limpieza Iiger:a durante su utilizacion,
procurando aprovechar para ello descansos o paradas de las actividades de los
clientes. Esta limpieza podra ser realizada por el personal de restauraciéon cuando

realiza la reposicion de articulos como bebidas. caramelos, etc.




°k Durante la limpieza de las zonas de uso comun el personal de limpieza
comprobara el correcto funcionamiento de equipos y elementos tales como luces,
T.V, etc., avisando, mediante partes o sistemas similares, de cualquier anomalia

observada al responsable de limpieza o de mantenimiento.
s La limpieza de uso comun de ajustara a los estandares que se indican:

Limpieza diaria: las zonas de uso comun del establecimiento se consideran
limpias cuando se hayan realizado las siguientes tareas: ventilacion, ceniceros y
papeleras vacias, desempolvado de muebles como mesas, sillas. elementos
decorativos. etc., desempolvado de puertas. armarios y otros elementos murales
de madera. limpieza de superficies de vidrio. barrido y fregado de suelos. aspiraao

de suelos como alfombras y moquetas, limpieza de dorados.

Limpieza profunda: las zonas de uso comun del establecimiento se consideran
limpias en profundidad cuando cada periodo indicado o inferior se haya realizado

las siguientes tareas:

o Mensualmente: fregado de superficies de vidrio, fregado o aspirado de
suelos con acceso a partes dificiles, desempolvado de elementos murales
pintados o de madera, hasta techos, fregado de elementos murales alicatados y

plastificados.
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> Otros periodos: lavado de cortinas y tapicerias anualmente, lavado de
alfombras y moquetas en funcion del estado, desmontaje y lavado de apliques
“iluminarias cerradas anualmente, lavado de cristales exteriores al menos tres

veces al ano.

sk Los servicios sanitarios situados en zonas de uso comun se limpiaran, en
profundidad o en limpieza ligera, con una frecuencia acorde a la ocupacion y al
estado de utilizacion de los mismos. Durante la limpieza de los servicios sanitarios

se colocaran carteles de cierre con la informacion del servicio mas cercano.

% El responsable de la limpieza debera establecer unas rutas o rutinas de
limpieza de servicios sanitarios en zcnas comunes de modo que estas se
produzcan en los momentos de menor utilizacion, evitando molestias a los
clientes.

%k Los servicios sanitarios situados en restaurantes se limpiaran tantas veces

como servicios se ofrezcan en los mismos sean estos desayuno, almuerzo y cena.

sk La limpieza de los servicios sanitarios en zonas comunes incluira la
reposicion de consumibles de higiene y limpieza, tales como papel higiénico,

jabon, toallas. dosificadores, etc.

*x Durante la limpieza de los servicios sanitarios de uso comun, el personal de

limpieza comprobara el correcto funcionamiento de equipos y elementos tales

- 1
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como luces. grifos, secadores de manos. cisternas, etc., avisando, mediante
partes o sistemas similares, cualquier anomalia observada, al responsable de

mantenimiento o limpieza.

**  El responsable de. limpieza debe definir un sistema documentado a
lavanderia. tanto de lenceria y prendas propias como de prendas del cliente. que
permita asegurar el cumplimiento de los requisitos establecidos. Dicho sistema
debe detallar las tareas correspondientes y los horarios y tiempos de referencia

necesarios.

**  La lavanderia podra ser propia del establecimiento o subcontratado. En
cualquier caso el establecimiento dispondra de instalaciones apropiadas para el
almacenamiento separado de las prendas sucias y limpias, de modo que en
ningun caso las prendas queden depositadas en el suelo.

*k  El almacenamiento de prendas limpias. tendran las condiciones ambientales
necesarias para una correcta conservacion de las mismas. Especificamente se

evitaran humedades y olores que puedan incorporarse a las prendas.

k  Los plazos en que se completa el lavado y planchado de la lenceria
condiciona las existencias necesarias por las que estaran formalmente
establecidos, bien como instruccion interna o como parte contractual con los

posibles contratistas de lavanderia.
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s« El responsable del servicio de lavanderia definira las modalidades vy
programa de lavado y los productos a utilizar para cada tipo de prenda. En el caso

de subcontratacion, estos aspectos formaran parte del contrato correspondiente.

sk La recogida y entrega de prendas del cliente se realizara directamente en la
habitacion. de modo que el personal de limpieza comprobara durante la limpieza
de habitaciones la existencia de prendas del cliente para la lavanderia. en bolsas

correspondientes, retirandolas y entregandolas en lavanderia.

s« Las tarifas y plazos de tiempo para la limpieza de prendas del cliente,

figuraran en un lugar visible para el cliente.

o El servicib de lavanderia debera entregar al cliente las prendas lavadas y
planchadas en un plazo no superior a 24 horas, excepto en aquellas prendas que '
requieran' un tratamiento especial.

s« E| establecimiento tendra establecido las politicas o criterios para tratar los

casos de extravio o deterioro de las prendas del cliente.

3.7.6 Area de Alimentos y Bebidas.

S Los espacios de servicio al cliente en las areas de alimentos y bebidas,
estaran suficientemente iluminados. decorados en consonancia con el estilo del

H
establecimiento y cumpliran con los requisitos relativos a la conservacion,

5
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mantenimiento y limpieza. Adicionaimente estaran previstas instrucciones
especificas a cerca de la limpieza durante el servicio como pueden ser cambio de
manteles o sobremanteles, repaso de cristaleria y cuberteria, vaciado de

ceniceros, etc.

El responsable o responsables de las areas y servicios de alimentos y bebidas.
estableceran y. en la medida que sea necesario, documentaran las instrucciones
necesarias para asegurar unos métodos de trabajo uniformes y adecuados. Estas
instrucciones contemplaran todos los aspectos complementarios y particulares del

establecimiento. tales como dotacion de las mesas, tipos de utensilios, etc.

Los espacios diferenciados donde se presten los servicios de A y B estaran
claramente identificados a la vista del cliente.
*k Todos los establecimientos deberan ofrecer un servicio de desayuno Yy

preferentemente uno de cena.

K El personal de contacto con el cliente, adscrito a los servicios de Ay B.
estaran correctamente  informados portando preferentemente  una placa

identificativa con su nombre.

S El personal de los servicios de A y B deberan haber recibido formacién

especifica sobre higiene y manipulacion de alimentos.




~ls

ES La direccién del establecimiento establecera unas formulas de cortesia para
el trato con el cliente. Dichas formulas estaran documentadas y seran conocidas y
utilizadas por todo el personal adscrito a los servicios de restauracion, con
independencia de su funcién o actividad. Las formulas de cortesia incluiran
normas de atencién y servicio al cliente tales como prioridades de servicio en las

mesas, cata de vinos, repaso de migas, cambio de platos y cuberteria, etc.

*k El personal adscrito al servicio de A y B tendra la polivalencia adecuada
para asegurar la realizacion de todas las funciones de atencion al cliente en
cualquier momento y situacién. En cualquier caso el personal tendra formacion
especifica de escuela de hoteleria ¢ experiencia e'quivalente, tanto si trata de

personal fijo o temporal.

£ Todo el personal de A y B que manipule alimentos cumpliran con los
reglamentos sanitarios vigentes, tanto en lo referente a su capacitacion profesional

como en lo relativo a la manipulacidén de alimentos.
® El responsable de los servicios de A y B conocera las previsiones de

ocupacion del establecimiento para, en funcién de ellas, planificar las necesidades

de personal y de aprovisionamiento de Ay B.
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S Las salas para los servicios de desayuno, almuerzo y cena deberan estar
preparadas en la hora de apertura, con todos los elementos necesarios para el
mise-n-place y todas las mesas dispuestas con los accesorios adecuados al
servicio a prestar, asi como los elementos adicionales. La distribucion del espacio

se adecuara a los servicios a prestar, no sobre pasando las plazas definidas.

£ El montaje de las salas para el turno o servicio siguiente se realizara una
vez que los clientes hayan abandonado las salas. En caso de necesidad de
montar mesas para el turno siguiente en presencia del cliente se comenzara con el
extremo de la sala mas alejado, empleando preferentemente biombos para separa

la zona utilizada por los clientes.

R El equipamiento de las mesas para los servicios de comedor estara
adecuado al establecimiento, manteniendo una coherencia en cuanto a las
calidades de cada tipo y una armonia decorativa. En ningun caso se utilizara
manteleria ni servilletas de papel en las mesas de comedor, salvo en los

desayunos. siempre que el papel sea de alta calidad.

*k El responsable o responsables de A y B conocera las previsiones de
llegadas del ida siguiente, especialmente en los relativo a los desayunos
previsibles. con el fin de facilitar los medios y recursos necesarios para

proporcionar el servicio.
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K En el momento de apertura de los servicios.las salas y mesas deberan estar

convenientemente preparadas, lo que significa:

e Las mesas estén correctamente montadas, con manteleria. vajilla,

cristaleria y cuberteria limpias y colocadas.

o Las sillas estén adecuadamente colocadas, en la cantidad necesaria segun

los cubiertos puestos en la mesa.

« El personal de servicio de sala este disponible, correctamente uniformado y

a la vista del cliente.

« Disponibilidad en la sala de todos los elementos necesarios para el servicio,

tales como cartas, utensilios de servicio en mesa, recambios de mesa. etc.

o La sala debe estar suficientemente ventilada, sin que haya olores

procedentes de la cocina o de servicios anteriores.

e En caso de ofrecer buffet completo o de ensaladas, que este estara

colocado con los utensilios de servicio mas adecuados a cada preparacion.

S El responsable o responsables de los servicios de Ay B, coordinaran con el
responsable de las compras para asegurar las existencias de los productos
1
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ofrecidos en las cartas. En el caso de falta de existencias las cartas deberan ser

actualizadas eliminando la oferta de productos no disponibles.

* En todos los servicios de A y B que vayan a ser cargados en la cuenta del
cliente se recabara la conformidad de este mediante firma en la nota o factura

correspondiente.

%k La direccién del establecimiento debera definir su politica relativa al
tratamiento de fumadores y no fumadores en las salas de los servicios de Ay B

2 El servicio a habitaciones sera obligatorio en todos los establecimientos.

K Los estabiecimientos que no dispongan de minibar en las habitaciones,
deberan ofrecer un servicio de bar a las habitaciones, durante al menos 16 horas
al dia. Adicionalmente la recepcion estara en condiciones de ofrecer al cliente
aguas y refrescos durante el turno de la noche.

S En los establecimiento con servicio a las habitaciones, la carta con las
variedades y ofertas de dicho servicio debera encontrarse en las habitaciones, con
indicacién de los precios de cada opcion y éi numero de teléfono al que se realicen

las peticiones.

W Las instalaciones y espacios de las cocinas y de zonas de preparacion y
conservacion de alimentos y de enseres en contacto con ellos estaran en

perfectas condiciones higiénicas y de limpieza.

- i

68



*k Los servicios de cocina dispondran de personal capacitado. Todo el
personal en contacto con los alimentos dispondra de la respectiva autorizacion. El
servicio dispondra de personal especifico para la limpieza de la cocina que se

ocupe tanto de las instalaciones como del menaje.

*k Los servicios de cocina, dispondran de medios de camaras de conservacion
suficientes para las existencias normales. Estas instalaciones de cocina
dispondran de suficientes sistemas o instalaciones de mantenimiento de la
temperatura de los alimentos, ya sean empacados o en preparacion de bandeja,
como para asegurar en cualquier caso que los alimentos lleguen calientes a la

“mesa.

x Todas las camaras frigorificas estaran dotadas de termémet_ros exteriores.
Los métodos de trabajo deben incluir la comprobacion periddica, al menos una vez
por servicio. de las temperaturas y su registro. El correcto funcionamiento de los
termometros debe ser comprobado periédicamente y el control de la temperatura
en las camaras se realizara por medio de tacometros y listados. Existiran. ademas.
instrucciones definidas y documentadas para las acciones a tomar con los
alimentos que estén en camaras que se hayan detectado como fuera de

temperatura.

k  Se realizaran los controles microbiologicos necesarios de forma periodica.

-
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K Los metodos de trabajo para la limpieza de vajilla, cuberteria. cristaleria,
etc., deben asegurar su desinfeccion, mediante el uso de productos especificos

para su lavado y utilizacion de agua caliente. a 80° C como minimo.

ok La zonas de preparacién en sala fria de la cocina se encontraran

suficientemente separadas y aisladas de la zona de elaboracion.

%k Las superficies de trabajo sean mesas, encimeras, tablas de cortar. seran
de un material adecuado, de facil limpieza. teniendo dicho material las superficies
lizas como acero inoxidabie, marmol, formica. teflon en buenas condiciones. En la
medida de lo posible no existiran superficies de trabajo conjuntas o uniones que

faciliten la acumulacion de suciedad y gérmenes.

k La cocina y el comedor estaran aisiados de los servicios higiénicos. de los
lugares donde se depositan basuras y de otras zonas que pueden ser fuente de

contaminacion.

S Las zonas de elaboracién de las salas calientes de la cocina. poseeran una
adecuada ventilacion, existiendo un sistema de renovacion periodica del aire de
forma que haya una temperatura adecuada en las instalaciones y no se produzcan

acumulacion de humos.
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S Los contenedores de basuras se almacenaran hasta su recogida en un
lugar aislado de la cocina, separado por puertas, y permaneceran tapados. Los
recipientes para basuras estaran provistos de cierre hermético y se utilizaran

bolsas de basura de un solo uso.

2s En la medida en que el establecimiento haya definido una politica relativa a
la clasificacion de residuos, deberan existir los suficientes contenedores de
basura, diferenciados e identificados, como para asegurar y almacenar los tipos de

residuos.

sk Existiran unas rutinas de limpieza de la cocina debidamente documentadas
en las que se definiran los criterios de limpieza de las mismas en cuanto a
limpieza profunda y ligera que es necesario realizar durante el dia para garantizar
una higiene adecuada de la misma.

S En el area de cocina el piso y las paredes estaran revestidas de materiales

que faciliten su limpieza y desinfeccion.

b Todos los productos de alimentacion y bebidas estaran en optimas
condiciones de almacenaje y consumo. El almacenaje contara con una
ventilacion. refrigeracién, proteccion contra el polvo, los insectos, los animales

nocivos y preparacion de comidas.
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Kk Menu: debe contener platos fuertes o principales distintos, ensaladas,
sopas, entradas. postres, bebidas y vinos. siempre deben tener a disposicion los
platos que se ofrecen, deben incluir alimentos dietéticos, debe estar impreso

profesionaimente en papel u otro material acorde con el concepto del restaurante.

R Bebidas: variedad de refrescos, café de excelente calidad, agua natural,

agua mineral. te.

K Vinos vy licores: deben contar con vinos y licores nacionales e importados,
debe contar con personal que conozca las caracteristicas de los vinos, dar una

presentacion profesional de los mismos.

2 Servicio a habitaciones (Room Service). Debe prestarse las 24 horas del
dia. Debe contener platos fuertes, sopas. ensaladas, entradas y postres. Ademas
variedad de bebidas, café, té y vinos. Debe estar impreso profesionalmente en
papel de buena calidad. El tiempo de servicio debe estar precisado en el menu.
Para la toma de ordenes se debe contestar la llamada en no menos de 5
segundos y saludar por su nombre al huésped, repetir la orden de alimentos para
revisar si estan correctos. Se debe presentar los alimentos en carro. el tiempo de
servicio para bebidas no debe exceder los 15 minutos, y para alimentos 30

minutos.



3.7.7 Area de mantenimiento.

* El responsable o responsables de mantenimiento estableceran, de acuerdo
con las politicas y objetivos del establecimiento un plan de mantenimiento en el
que, para cada equipo o instalacién se identificaran las actividades a realizar y la

frecuencia de las mismas.

* Todas las actividades de mantenimiento, excepto pequefias intervenciones,
seran registradas en los libros de instalaciones o en listados o partes de trabajo.
Dichos documentos deberan ser conservados durante un periodo de vigencia o

como minimo. durante un afo.

X El responsable o responsables de mantenimiento mantendran un archivo,
convenientemente ordenado, y actualizado, con toda la documentacion

correspondiente a los equipos de mantenimiento.

* El servicio de mantenimiento dispondra de un almacén o taller en el que se
mantendra un stock de consumibles y partes de repuestos que permitan afrontar
cualquier reparacion que afecte al cliente, especialmente en los relativo al

suministro de agua y electricidad.
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S El establecimiento tendra previstas y documentadas las actuaciones a
realizar en caso de averias que pudieran afectar a la seguridad y comodidad de

los clientes.

%k El establecimiento dispondra de formatos o impresos para la comunicacion

de anomalias en las instalaciones por parte del cliente.

K El responsable o responsables estableceran, de acuerdo con las politicas y
objetivos de la calidad del establecimiento. un plan en el que para que cada
equipo o instalacion se identifiquen en las actividades o gamas a realizar y la

frecuencia de las mismas.

S El establecimiento tendra previstas y documentadas las acciones a realizar

en caso de averias que pudieran afectar la seguridad y comodidad de los clientes,

K El establecimiento dispondra de formatos o impresos para la comunicacion

de anomalias en las instalaciones por parte del cliente.
S Los sistemas integrales de calefaccidn y aire acondicionado seran objeto de

las revisiones establecidas por su fabricante o instalador, o por parte de un

especialista en este tipo de instalaciones.
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*k El establecimiento dispondra de equipo propio o subcontratado y de los
medios humanos y técnicos necesarios para la inmediata reparacion de cualquier

averia en los sistemas de calefaccion y aire acondicionado.

K Los equipos individuales de calefaccion y/o aire acondicionado que pueda
existir en las habitaciones se consideran como equipamiento de las mismas vy,

como tales. seran mantenidos de acuerdo con lo indicado.

*x Todos los equipos de los sistemas de calefaccion y aire acondicionado
sometidos a calderas, bombas de calor. uso y registro de antibacterianos en

bandejas de condensacion, etc., seran objeto de inspecciones.

K La revision del sistema que suministra agua caliente, incluira, entre otras
tareas, la comprobacion periédica del caudal, temperatura y tiempo para
alcanzarla. en el extremo mas alejado de la red y en cualquier condicion de
demanda. salvo que el sistema disponga de presurizado y acﬁmulador de agua

caliente.
P |a revision del sistema de calefacciéon cuando se trate de calefaccion por

agua caliente. incluira la comprobacion y purgado de los radiadores en la epoca

previa a su funcionamiento.
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k Los sistemas de aire acondicionado evitaran, en la medida de lo posible el
uso de gases fluorocarbonados. En caso de utilizar este tipo de gases la revision ‘
incluira la comprobacion de absoluta estanqueidad de los circuitos, midiendo y

registrando las cargas realizadas.

ok Todos los sistemas centralizados de calefaccion y aire acondicionado
deberan permitir su regulacion desde las habitaciones, de modo que el cliente lo
pueda conectar o desconectar. Las instrucciones de manejo de dichos sistemas
de regulacién seran obvias o, en caso contrario, estaran disponibles en los

idiomas habituales del establecimiento.

® Los ascensores, montacargas y cualquier otro sistema de elevacidon que
pueda ser utilizado por las personas, seran objeto de las tareas de mantenimiento
previstas por su fabricante o instalador o en su caso, por un especialista en este

tipo de aparatos.

S E| establecimiento dispondra de los medios humanos y técnicos necesarios
para la reparacién inmediata de cualquier averia en los ascensores Yy

montacargas.

23 Todos los elementos visibles de los ascensores y montacargas. tales como
luces, botoneras, paneles, etc., tendran un aspecto limpio y cuidado. no

presentado roturas o dafios apreciables a la vista.

76



S Los sistemas de emergencia relacionados con el sistema alternativo de
electricidad como baterias, generadores, etc. y de agua como depositos de agua,
algibes, etc. y sefalizacion de emergencia. incluidas las sefiales acusticas y como
sistemas contra incendios los relacionados con la deteccién y extincién de los
mismos. L establecimiento dispondra de todos los sistemas Yy equipos de
emergencia y contra incendios requeridos por las autoridades para el tipo y

tamano del establecimiento.

S La senalizacion de los elementos contra incendios como alarmas,
extintores, etc. sera visibles por el cliente y estaran de acuerdo en cuanto a su
color, tamanio. situacion, etc. En cada planta del edificio ¢ &rea individualizada del
establecimiento existiran, de forma visible. planos o croquis de ubicacion de los

equipos contra incendios mas proximos.

S Las salidas de emergencia estaran debidamente sefalizadas. En cada
habitacion existira un plano o croquis con las salidas de emergencia y las
instrucciones basicas para los casos de emergencia redactadas en los idiomas

habituales del establecimiento.

K Las puertas de emergencia deberan estar libres de obstaculos y permitir su
facil apertura desde el interior. En ningun caso se encontrara con los cierres

bloqueados (cadenas). Las puertas de contrafuegos deberan estar

-
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sistematicamente cerradas, disponiendo en caso de ser necesario de muelle para -

su cierre.

K Todos los equipos y aparatos de las zonas comunes Cuyo mantenimiento
no este definido, debera encontrarse, en todo momento, en buen estado de
conservacion y funcionamiento. El plan de mantenimiento incluira previsiones para

la comprobacion periodica de estos equipos y aparatos.

k Toda anomalia en equipos y aparatos de las zonas comunes detectadas e
informadas por el cliente sera objeto de inmediata reparacion o sustitucion. El
responsable de la reparacion debera recabar, a través de recepcion, la

conformidad de! cliente scbre la reparacion efectuada.

K Todos los equipos y aparatos de las instalaciones de limpieza. lavanderia y
cocinas cuyo mantenimiento no este definido, debera encontrarse. en todo

momento. en buen estado de conservacion y funcionamiento.

® Los equipos e instalaciones que utilicen gas seran objeto de revisiones e
inspecciones previstas correspondientes. tanto por parte del suministrador del gas

como del establecimiento.

K Las camaras congeladores seran objeto de la comprobacion diaria de su

temperatura por parte del personal de A y B, con registro de los resultados
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obtenidos. L maquinaria de panaderia y las camaras frigorificas seran objeto,

ademas de revisiones especiales, de acuerdo con sus caracteristicas.

sle
bt

Todas las instalaciones eléctricas deberan encontrarse, en todo momento,
en buen estado de conservacion y funcionamiento. El plan de mantenimiento

incluira previsiones para la comprobacion periddica de estas instalaciones.

ok Todas las instalaciones exteriores deberan encontrarse, en todo momento,

en buen estado de conservacion y funcionamiento.

S Toda anomalia en las instalaciones exteriores detectada e informada por el
cliente sera objeto de inmediata reparacion o sustitucion. El responsable de la
reparacion debera recabar, a través de recepcion, la conformidad del cliente sobre

la reparacion efectuada.

S Las aguas de las piscinas seran comprobadas diariamente de acuerdo con
las instrucciones de los productos utilizados para su tratamiento. La comprobacion
de los parametros de agua, como su temperatura. PH, etc., sera registrada en los

correspondientes libros.

3.7.8 Area de eventos.

S E| establecimiento dispondra de salas de tamario y configuracion suficientes
para asegurar la capacidad de los eventos ofrecidos o contratados. Dichas salas
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estaran dentro de la unidad arquitectonica del hotel, salvo que en la informacion &l

cliente se indique lo contrario.

K Cada una de las salas o espacios utilizados en los eventos tendra definida
la capacidad. en plazas, maxima para cada configuracion y utilizacion. de forma
que sean comodas para los clientes. Cada una de las distribuciones previsibles
deben estar editadas y a disposicion de los clientes. A la hora de definir Ia
capacidad maxima de la sala se tendran en cuenta las columnas que pudieren

tener las mismas y que dificulten la visibilidad de los asistentes.

* Las salas o espacios utilizadas para los eventos seran limpiadas antes de
su utilizacion diaria, de acuerdo con ic indicado en el area de limpieza, como si de

espacios de uso comun se tratara.

*k El personal del establecimiento que preste los servicios de eventos estara
correctamente uniformados, incluyendo una placa identificativa, en un lugar visible

del uniforme con su nombre.
S El responsable de los servicios de eventos informara al personal de caracter

temporal que participe en los servicios sobre las formulas y normas de cortesia en

el establecimiento.
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K El alcance de los servicios a prestar para reuniones de empresa estara
formalizado en documentos como contratos. pedidos, cartas, etc., en los que
figuraran claramente indicadas todas las caracteristicas de los servicios. tales
como tamano y disposicion de la sala o salas elegidas por el cliente. medios
audiovisuales. dotacion de las mesas, bebidas, etc. Dichos servicios habran sido

aceptados por el cliente.

K La sala debe cumplir con los siguientes requisitos minimos:

~  Permitir la proyeccién sin obstaculos

~  Tener ventilacién suficiente y temperatura agradable

~ Posibilidad de luz natural y artificial regulable

~  Ausencia de ruidos ambientales internos o externos, especialmente en salas
divididas con paneles.

Espacio para los coffe brake en un lugar recogido.

\

~  Montaje acorde con él numero de asistentes

® El responsable de los servicios de eventos, tomara las precauciones
necesarias para asegurar que los servicios estén de acuerdo con lo indicado en el
documento de venta. Para ello comprobara personalmente o mediante personal
del servicio de eventos, que las salas han sido limpiadas, preparadas y dotadas
con la suficiente antelacion para poder corregir cualquier situacion antes de la hora

acordada con tiempo.
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* Todas las reuniones figuraran, de manera visible en paneles o carteles de la
zona de recepcion de manera que los asistentes puedan identificar facilmente la
sala o salas en que se celebra. El personal de recepcién estara completamente
informado de las reuniones para facilitar ayuda a los asistentes. A la entrada de la
sala estara colocado un panel con un cartel identificativo de la empresa que

celebra la reunion.

x Durante los descansos el personal asignado a las salas, realizara una
limpieza ligera. como ventilacion, vaciado de ceniceros, papeleras, etc.. y, de

acuerdo con los servicios contratados, repondra la dotacién de las mesas.

S Durante todo el tiempo que se estén celebrando reuniones existira un
persona del establecimiento que atienda a los representantes de los clientes para
cualquier servicio adicional que se pudiera requerir, 0 para resolver posibles

incidencias. especialmente con los materiales audiovisuales.

K Para todas las reuniones que requieran servicio de alimentos y bebidas
como coffee brakes, almuerzos, etc., estos se realizaran a la hora acordada con
el cliente y se atendran a lo indicado, poniendo especial cuidado en preparar la
sala del comedor con un espacio diferenciado para cada grupo de asistentes a

una reunion.
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S Todos los servicios complementarios para las reuniones, tales como medios
audiovisuales o informaticos, secretaria, recepcién de mensajes, etc. estara bajo

la responsabilidad del establecimiento, aunque hayan sido subcontratados a

terceros.

R Se entienden como banquetes aquellos servicios que se prestan a
empresas o particulares que suponen la preparacion y servicio de un menu
previamente acordado, con independencia del posible alojamiento de los

participantes.

S El alcance de los servicios de banquetes, se materializara preferentemente
en documentos, en incluird todas las caracteristicas de los servicics, tales como
numero de plazas o cubiertos, menu, bebidas. horarios, etc. Dichas caracteristicas

habran sido aceptadas por el cliente.

LY

K La sala destinada a banquetes, estard decorada de forma armonica vy
existira la posibilidad de regular la luz de la misma. Ademas estara insonorizada
de tal forma que los ruidos provenientes de las salas no molesten a los huéspedes

del establecimiento.

2k El personal de recepcion estara completamente informado sobre los
banquetes y salas donde se celebran para facilitar informacion y ayuda a los

asistentes.
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* Cualquier cambio que se realice en las caracteristicas del servicio sea estas
salas, menu, bebidas, etc., deberan ser aceptadas por el cliente. En el caso de
cambios por falta de existencias suficientes del producto que sustituye sera de
igual o mayor calidad o categoria por el sustituido. Asi mismo se indicaran los

productos congelados o preparados que se utilicen.

ok Se entiende como exposiciones o exhibiciones aquellos servicios que se
prestan a las empresas para la presentacion o exposicion y venta de sus articulos,

con independencia del posible alojamiento de los organizadores.

v’

k El responsable de los servicios de eventos tomara las precauciones
necesarias para asegurar que los servicios estén de acuerdo con lo indicado en el
documento de venta. Para ello comprobara personalmente o mediante el personal
del servicio de eventos, que las salas han sido limpiadas y preparadas y montadas
con la suficiente antelacion como para poder corregir cualquier situacion antes de
la apertura. Las salas o habitaciones utilizadas estara debidamente insonorizadas

para garantizar la tranquilidad ambiental de los huéspedes del establecimiento.

*k Todas las exposiciones figuraran, de manera visible, en paneles o carteles
de la zona de recepcién, de manera que los asistentes puedan identificar

facilmente las salas o sala en que se celebra.
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® Todos los servicios complementarios para las exposiciones, tales como
expositores y medios audiovisuales informaticos, secretaria, recepcion de
mensajes, etc. estara bajo la responsabilidad del establecimiento, aunque hayan

sido subcontratados a terceros.

w® En el caso de la realizacion de las exposiciones o exhibiciones. supieran la
utilizacion de servicios o capacidades que excediesen de las posibilidades de la
sala o del establecimiento, se dispondran de los medios necesarios para cubrir las

necesidades demandadas.

K El alcance de cualquier tipo de evento estara formalizado en documentos,

en los que figurara claramente todas las caracteristicas del servicios a prestar.

3.7.9 Area de habitaciones.

El dormitorio o habitacién y su bafio contaran con los siguientes elementos:
R Mesa de noche, portamaletas o elemento que lo sustituya.

S Closet o armario con iluminacion interna, colgador, entrepafios. gavetero y

zapatera, percheros de madera o forrados.

S Muebles con gavetas.
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%k Mueble de escritorio.

K Mueble tocador con espejo.

S Escritorio tocador con espejo

S Espejo de cuerpo entero.

K T.V a color (preferiblemente con sefal satelital).

ok Reloj despertador digital

%k Radio.
*k Minibar
%k lluminacion general de techo o lateral

Kk lluminacion apropiada direccional o fija en las areas de cabecera de cama,

tocador, lectura o closet.

K Interruptores de luces con control en el area de la cabecera de la camay

ubicados en la entrada.

%k Almohadas, fundas, sabanas por cama. cubrecolchon por cama. frazadas

por cama. sobrecamas por cama.

S Aislamiento visual y de luces exteriores.

K Jarra o termo por habitacion.

Kk Ceniceros.
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Cesto para papeles.

Bolsa para vasos.

Kit de costura.

Lustra calzado.

Directorio de servicios.

Reglamento interno.

Informacion de seguridad en caso de siniestro.

Plegable promocional.

Lista y bolsa para lavanderia.

Lista de minibar (en el caso de poseer este servicio).

Material de escritorio: portapapeles. papel y sobre para carta, boligrafo.

Aislamiento acustico: contra ruidos producidos fuera del establecimiento,

por areas comunes y otras habitaciones, del bafo.

PN

-

Los bafios constaran de elementos como: inodoro, ducha y bafiera con

elementos antirresbalantes, bidet, lavamanos con espejo, toalleros, coigadores.

ganchos o perchas, jabonera, agarradera. portarrollos, tomacorriente universal,

toma telefénica o teléfono (de acuerdo con la categoria del establecimiento), juego
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de toallas (grande, mediana, pequena, de piscina), cinta sanitaria, bolsa sanitaria,

champu, jabdn de tocador, papel sanitario. alfombra de bafo.

N

K Todos los elementos del equipamiento de las habitaciones deben estar en
buen estado de uso y conservacion, debiendo repararse o sustituirse cualquiera

gue presente anomalias.

R Las habitaciones dispondran de los elementos de seguridad y proteccion
establecidos. tales como fusibles o interruptores técnicos o diferenciales,
captadores de humo, etc., cuyo funcionamiento debera ser comprobado

periédicamente.

® Todos ios elementos del equipamiento de habitaciones cuyo funcionamiento
no sea obvio. dispondra, de manera accesible, de las instrucciones necesarias
para su manejo. Dichas instrucciones estaran redactadas de forma clara y

esquematica en los idiomas usuales del establecimiento.

K Las unidades habitacionales deberan estar conformadas por habitaciones

dobles. sencillas y suites.

3.8 VERIFICACION.

El sistema de calidad hotelera plantea dos mecanismos de verificaciéon. uno de

caracter interno ( autoevaluacion), que permite a cada direccion del

-
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establecimiento realizar una apreciacion del nivel de cumplimiento con respecto a
esta norma de calidad del servicio, y otro externo (auditoria) que permite la
evaluacion independiente, realizada por uno o varios auditores, de acuerdo con los

reglamentos que se desarrollen por la autoridad competente para la certificacion.

Ambos mecanismos permiten acreditar el cumplimiento de la norma de calidad
mediante una escala de valoracion, entre los diferentes servicios en funcién de
importancia que otorgan los clientes a cada tipo de servicio, mediante encuestas

realizadas a los mismos.

La autoevaluacion se basa en un cuestionario que plantea una serie de preguntas
enfocadas a evaluar los diferentes requisitos de la norma de calidad de servicio
(Anexo 1). En cada aspecto o servicio evaluados se proponen la identificacion de

fortalezas y de areas de enfocadas a su mejoramiento.

La auditoria se basa en un procedimiento que sistematiza la evaluacion vy
proporciona criterios de valoraciéon con objeto de minimizar la subjetividad implicita

en la apreciacion de caracteristicas de servicio.

Esta evaluacién. que se realiza en el curso de la visita que el auditor o auditores
efectian al establecimiento para acceder a la certificacion se desarrolla de
acuerdo con el procedimiento, mediante dos tipos de evaluaciones y dos criterios

de valoracion:
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a) Comprobacién: en este tipo de evaluacion el auditor trata dev comprobar,
mediante evidencias objetivas, que el establecimiento cumple con los requisitos de
tipo general indicados en la norma. Este mecanismo se aplica a la mayor parte de
los tipos de requisitos de tipo general, referentes a la definicion de sistemas de
gestion, y a todos aquellos que se formulen como obligaciones, sin definir un nivel

de prestacion.

La comprobacion se realiza mediante entrevista del auditor con el gestor de
calidad del establecimiento y la persona o personas responsables de las
actividades valoradas en la que se solicitan documentos u otras evidencias

objetivas que acrediten el cumplimiento de los requisitos.

b) Evaluacion: en estos casos la valoracion se realiza por el auditor,
acompafiado del gestor de calidad del establecimiento, evaluando, de acuerdo con
los criterios establecidos, el nivel de prestacion mediante la medicion y apreciacion
de las caracteristicas o procesos evaluados. La escala de valoracion es similar a
la utilizada en las preguntas del cuestionario para autodiagnostico, de modo que

exista una coherencia.

La evaluacién se realiza mediante la comprobacion de las caracteristicas o
procesos midiendo o apreciando sus resultados, bien sean de manera global o por

muestreo de los servicios evaluados.
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C) Criterio de coherencia: se aplica en la evaluacion de los sistemas de
gestion. Con independencia de que exista un sistema de gestion (comprobacion),
el auditor evalua la coherencia de dicho sistema con respecto a parametros
objetivos, o los sistemas de gestion empleados en otro tipo de actividades, ya

sean de servicios.

d) Criterio de alcance: se aplica a la evaluacion de los sistemas de gestidon y a
determinados requisitos que se formulan como exigencias. El auditor evalua si el
cumplimiento de la norma se refiere a todo el establecimiento sean estos servicio,
personas, procesos, actividades o a una parte limitada, de acuerdo con dicho

Caso.

3.8.1 Verificacion Area de Direccion.

R El establecimiento dispondra de un sistema de calidad, documentado y
actualizado que incluirda al menos un manual de calidad, que cubra los aspecto§
basicos de la norma y extienda a toda la organizacion la politica de la calidad,
unos procedimientos o instrucciones de trabajo que complementen al manual y
describa quien y como se realizan las actividades dirigidas a proporcionar la
satisfaccion del cliente en los servicios prestados por el establecimiento y el

cumplimiento de la norma de calidad. y el registro de la calidad que demuestre que
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son realizadas todas las actividades descritas en la norma y en los procedimientos

internos.

El sistema de calidad definido por la documentacion, debe ser implantado
eficazmente y con los procedimientos documentados de manera que incluyan la
informacién necesaria para el buen desarrollo de las actividades que pretende

regular y estandarizar.

*® El establecimiento debe planificar las actividades encaminadas a asegurar
el cumplimiento de los requisitos relativos a la calidad, ya sena internos o
externos. Para ello dispondra de la documentacion adecuada sean formularios,
guias, etc.. que le permitan llevar a cabo dichas actividades. Esta planificacion
incluye basicamente los controles y verificaciones que se deben realizar, los
indicadores del servicio y de los procesos. quienes son los responsables de
realizar dichas actividades, las formas de actuar ante resultados negativos en ia

prestacion del servicio o ante el incumplimiento de un estandar de calidad. etc.

S Un procedimiento regulara el sistema de control, de los documentos del
sistema de calidad y describira como se gestiona la documentacién de calidad en
el establecimiento y los formatos a utilizar. Incluira las caracteristicas que deben
tener cada documento tales como titulo, fecha de la edicion, cadigo o referencia,
etc., y definira las responsabilidades respecto a la elaboracion, la revision. y la

aprobacion de los documentos y de los datos. asi como el modo de modificacion
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de los mismos. Cuando se modifique un documento debe quedar asegurado que
la edicién obsoleta ha sido sustituida por la nueva.

S El establecimiento identificara y elaborara los procedimiento necesarios
para describir y planificar las actividades que puedan tener influencia sobre la
calidad del servicio. Existira una lista oficial de la documentacion, con la edicion
vigente, las personas o departamentos a los que se distribuyen y los responsables

de su revision. aprobacién y archivo.

K Los registros de calidad deben ser perfectamente legibles y deben estar
conservados y archivados de forma que se pueda acceder a ellos facilmente. El

establecimiento definira el tiempo de conservacion de cada tipo de registro.

S El establecimiento dispondra de un sistema de indicadores, de manera que
la direccién pueda disponer de la informacion adecuada, correspondiente a la
evolucién y el nivel de la calidad de los servicios y de los procesos. Los
indicadores estaran implantados en las principales areas de servicio del
establecimiento y en aquellos procesos y servicios prioritarios. Esta prioridad
puede venir dada por el nivel de calidad de un proceso o servicio, por el nivel de
satisfaccion o de demanda de los clientes de un servicio, por el costo que pueda

suponer un proceso deficiente.
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*k El establecimiento identificara aquellas técnicas estadisticas que sean
aplicacién para el tratamiento de los datos de la calidad como las encuestas, asi

como un grado de aplicacion.

R El establecimiento dispondra de un mecanismo de mejora de calidad que,
basados en los principios de la calidad total, que contenga como minimo los
siguientes elementos: analisis y mejora de los procesos criticos. equipos de
mejora interfuncionales en la resolucion de las situaciones adversas a la calidad y

para otras mejoras.

£ El sistema de quejas y sugerencias deberd constituir un fuente de
informacién y. por tanto, serd tenide en cuenta para la creacion de nuevos
servicios en el establecimiento, asi como para la modificacion y adaptacion de los

servicios que ya se prestan.

S La direccion del establecimiento debera definir un sistema para identificar
las condiciones adversas a la calidad. analizarlas e implantar las acciones
correctivas que permitan establecer la calidad del servicio y las acciones

preventivas que eviten la repeticion de dichas condiciones adversas.

ES El sistema de gestion de las condiciones adversas a la calidad del servicio
deberan contemplar como tales, ademas de las posibles quejas y reclamaciones

del cliente. las situaciones siguientes: llegada del cliente con reservada

- i
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confirmada. sin posibilidad de alojarlos en el establecimiento, mal funcionamiento
de instalaciones, equipos y aparatos, resultados del control de los procesos por
debajo de los procesos por debajo de los valores minimos establecidos. recursos

humanos inferiores a las necesidades para cubrir el servicio al cliente.

W El sistema de gestion de las condiciones adversas a la calidad del servicio
debera contemplar la documentacién y registro' de las mismas, en especial de lo
siguiente: identificacion de las condiciones adversas como persona, lugar. fechay
descripcion de las situaciones, analisis de las posibles causas que han originado
la condicion adversa, accion o’ acciones correctoras implantadas para establecer el

nivel de calidad del servicio.

R El establecimiento tendra implantado un sistema de recogida de quejas y
sugerencias de los clientes, para lo que dispondra de un procedimiento que
describa la organizacion del sistema, los responsables de la gestion, y el modo de
aplicacion. implantacion y gestion. Este sistemé de quejas y sugerencias tendra un
enfoque dirigido a recoger toda informacion relevante que el cliente pueda ofrecer,
de manera que permita al establecimiento la opcion de medidas correctoras y
preventivas para mejorar la atencion y el servicio al cliente y personalizar dicho
servicio. Este sistema debe ser agil y eficaz en el sentido que debe ser facilmente
accesible al cliente para que este pueda expresar su queja, y de manera casl
inmediata permita a la organizacion ponerse en marcha para recuperar la

satisfaccion del mismo por los problemas que haya acaecido.
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S El sistema de gestidn de las condiciones adversas a la calidad del servicio,
debera prever los mecanismo para el control permanente de las mismas, de modo
que su repeticion reiterada sea objeto de un analisis exhaustivo y su tratamiento a

través de grupos de mejora de la calidad del servicio.

R Los sistemas de gestion indicados en esta norma han de ser revisados, al
menos una vez al afo para comprobar su eficacia. En dicha revision se debe tener
en cuenta los siguientes aspectos: analisis de las condiciones adversas a la
calidad, resuitados de auditoria de calidad. plan de formacion, politica y objetivos

de calidad.

b La direccién del estabiecimienio debe definir e implantar un sistema de
evaluacion de la calidad del servicio por los clientes, bien mediante cuestionarios o
entrevistas argumentadas. Los cuestionarios o argumentarais contendran
componentes para la evaluacion de todos los servicios, y los resultados seran

comunicados por el personal efectuado.

3.8.2 Verificacion Area de Recepcion.

S El sistema de calidad contendra las instrucciones oportunas para que se
realicen, por parte de las personas responsables de la recepcion, las

supervisiones necesarias, y su frecuencia. para asegurar, que se cumplen los
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requisitos indicados, en esta norma. Dichas supervisiones incluiran como minimo
previsiones relativas a la limpieza de la zona de recepcion, disponibilidad del
personal establecido, uniformidad y formulas de trato con el cliente. asi como

aquellas necesarias para el seguimiento de los indicadores de calidad

establecidos.

£ Todas las situaciones de posible sobre ocupacion, seran registradas como
situacién adversas a la calidad. El responsable de la recepcion adoptara vy
registrara las medidas adoptadas para asegurar el alojamiento a los clientes con

reserva aceptada.

K Todos los comentarios de los clientes que se refieran a posibles
deficiencias de calidad seran registrados en el libro correspondiente. Dicho libro
sera periodicamente revisado por el responsable de la recepcidn y las
observaciones seran informadas a los servicios responsables. Las observaciones
que,l por su importancia o repetitividad. sean consideradas significativas seran

tratadas por el gestor de calidad como condiciones adversas.

® En los momentos de maxima actividad y cuando se produzcan colas en Ia
recepcion. el responsable del servicio permanecera en la recepcion, tomando la

iniciativas oportunas para asegurar la rapida y correcta atencion al cliente.



El responsable de la recepcion debera solicitar periddicamente de los
clientes su impresion sobre el servicio recibido y sus posibles sugerencias de
mejora. Los resultados de dicha informacion seran registrados en el libro de

comentarios. con independencia que sean favorables.

S El responsable de la recepcién analizara la informacion sobre los
indicadores de calidad del servicio, manteniendo actualizados los indicadores e

informando de los resultados al personal descrito a la recepcion.

3.8.3 Verificacién Area de Limpieza y Lavanderia.

E| sistema de la calidad contendra las instrucciones oportunas para qué se
realicen, por parte de la persona responsable de la limpieza y lavanderia del
establecimiento, las supervisiones necesarias para asegurar, qué se cumplan los
requisitos indicados en esta norma. Dichas instrucciones estaran documentadas al
menos en cuanto a su alcance y frecuencia y responsabilidad de realizacion. El
resultado de esta supervision sera analizada mensualmente por el gestor de

calidad.

sk La supervision de limpieza en zonas comunes y sSus bafios abarcara. como

minimo, un recorrido de inspeccion diaria por las distintas zonas, un vez realizada

- I
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la limpieza. En esta inspeccion se comprobara la limpieza de las mismas asi como
el funcionamiento de luces y otros equipos funcionales.

S La supervision de limpieza de las habitaciones y bafos contemplara. como
minimo los siguientes aspectos: cumplimiento, a traves de partes de trabajo o
sistema similar. de las rutinas de limpieza. comprobacion de existencias de
lenceria y articulos de limpieza para la jornada siguiente, comprobacion, durante la
limpieza, de la realizacion de los trabajos en la forma establecida. inspeccion de
las habitaciones limpiadas, preferentemente todas las de salida y ocupadas. Esta
inspeccion abarcara la limpieza, reposicion de articulos y funcionamiento de luces,
T.V, grifos y demas equipos funcionales de la habitacion. |
R La supervision de limpieza en comedores y cafeterias se realizara al inicio

de los servicios. inspeccionando la limpieza 'y preparacion de las salas.

® La supervision de la lavanderia contemplara, como minimo, una inspeccion
diaria de la lenceria y prendas lavadas. comprobando el correcto estado de
limpieza, planchado y olor de las mismas. En el caso de lavanderia propia de la
inspeccién se aplicara mediante un recorrido por las instalaciones para verificar los

procesos de manipulacién y lavado de las prendas.

R El resultado de estas supervisiones sera registrado y archivado por el
responsable de limpieza hasta la incorporacion de los datos en los indicadores

correspondientes.



%k En el caso de que encontrar deficiencias significativas el responsable de
limpieza lo pusiere en conocimiento del gestor de calidad, para su tratamiento

como condicion adversa a la calidad.

3.8.4 Verificacion Area de Alimentos y Bebidas.

K El sistema de calidad cohtendré'las instrucciones oportunas para que se
realicen, por parte de la persona o personas responsables de los servicioéde Ay
B. las supervisiones necesarias para asegurar, que se cumplan los requisitos
indicados en esta norma. Dichas supervisiones incluirdn como minimo previsiones
relativas a la limpicza de las salas. comedores y cafeterias, disponibilidad del
personal establecido, uniformidad y formulas de trato con el cliente. asi como
aquellas necesarias para el seguimiento de los indicadores de calidad

establecidos.

% * Al inicio de cada servicio la persona o personas responsables de los
mismos comprobaran que el mise en place del servicio sea realizado de acuerdo

con las instrucciones oportunas.

ES En los momentos de maxima actividad el responsable del servicio
permanecera en las salas o comedores. tomando las iniciativas oportunas para

asegurar la rapida y oportuna atencion al cliente.
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* El responsable del servicios de A y B realizara un seguimiento de la
aceptacion de las ofertas, tanto en buffet como en carta y menu, comprobando las
opciones mas demandadas y las sobrantes. con objeto de ajustar las ofertas a las
preferencias de los clientes. Dicho seguimiento debera registrarse en los

documentos oportunos.

x Los resultados de las supervisiones seran documentados y registrados,
manteniendo los archivos hasta la incorporacion de los datos en los indicadores

correspondientes.

S El responsable o responsables de los servicios de A y B analizaran la
informacién sobre los indicadores de calidad del servicic, manteniendo
actualizados los indicadores e informacién de los resultados al personal adscrito y

a los servicios de Ay B.

3.8.5 Verificacion Area de Eventos.

* El sistema de la calidad contendra las instrucciones oportunas para que se
realicen por parte de la persona del establecimiento responsable de los eventos,
las supervisiones necesarias para asegurar que se cumplen los requisitos

indicados, con especial énfasis en la revision general antes del inicio del evento.
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Dichas instrucciones estaran documentadas. al menos en cuanto a su alcance,

frecuencia y responsabilidad de iniciacion.

b La revision general de los eventos contemplara, como minimo, los

siguientes aspectos:

. Preparacion de las salas, tamario y disposicion de las plazas previstas.

. Estado y limpieza de las salas y su mobiliario y equipamiento.

. Comprobacién del funcionamiento de los medios técnicos y audiovisuales.

. Comprobacion de la dotacién de mesas como materiales, agua, vasos, etc.
. Comprobacion de los carteles o indicadores en la recepcion.

x Durante la celebraciéon de los eventos el responsable del establecimiento

realizar revisiones periddicas, de acuerdo con los horarios acordados. para
asegurar que se mantienen las condiciones iniciales en las salas y se realizan las

reposiciones correspondientes.

*k El resultado de estas supervisiones sera registrado y archivado por el
responsable de eventos hasta la finalizacion del evento. En el caso de encontrar
deficiencias significativas sea esta por su importancia o repeticion, el responsable
de eventos, pondra en conocimiento del gestor de calidad, para su tratamiento

como situacion adversa a la calidad.




BIBLIOGRAFIA

BAEZ CASILLAS, Sixto. Hoteleria. Compadia Editorial Continental S.A México.
1980.

COMBLENCE, Lambertine Leonide. Técnica Hotelera. Ed. Continental S.A
México.

Estructura de un Hotel. SENA

GALLEGO, Jesus Felipe. Direccion Estratégica en los Hoteles del siglo XXI. Mc
Graw Hill Interamericana.

HOTEL 101 PARK HOUSE. Manual de Calidad. 2.000.

LOPEZ ESPARRAGOSA, Alfonso. Derecho Turistico Colombiano.
MARIN, Carmelo. Gestion Hotelera. Ed. Turisticas SL.L. Editar.
Reglamento del Servicio de Normalizacion. ICONTEC

TORRES ACOSTA, Rafael, FREIRE ERAZO. Enrique. Tratado General de
Hoteleria. Edit. Empresa Colombiana de Turismo S.A.



APENDICE

Documentos de referencia

Las siguientes normas contienen disposiciones que, mediante la referencia dentro
de este texto, constituyen la integridad del mismo. Todas las normas estan sujetas
a actualizacion; los participantes, mediante acuerdo basados en esta propuesta,
deben investigar la posibilidad de aplicar la ultima versién de las normas
mencionadas.

Acuerdo 15 de 1.978. CNT.

Decreto 2269 Sistema Nacional de Normalizacién. Certificacion y Metrologia. Nov.
16 de 1.993. MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO.

Instituto para la Calidad Hotelera Espafiola: 1.998 Normas de calidad para hoteles
y apartamentos turisticos. Edicion 1.

NC 87-44: 1.993 Industria Turistica, Requisito para clasificacion por categorias de
los establecimientos de alojamiento turistico.

NTC 4374: 1.998 Implantacion de un sistema de informacién para el control
operacional en un establecimiento hotelero.

NTC ISO 9002.
Ley General de Turismo. Corporacion Nacional de Turismo.
Reglamentacion Hotelera Resolucién 304-305-306-307 del 28 de abril 1.978. CNT.

Secretaria de Estado de Turismo Republica Dominicana: 1.996 Resoluciones
turisticas para hoteles y demas establecimientos hoteleros y de hospedaje.
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Anexo A. Normas en el Sector Hotelero de Republica Dominicana

LA HOTELERIA EN REPUBLICA DOMINICANA

Son empresas de hoteleria las dedicadas de modo profesional a proporcionar
habitaciones a las personas, con o sin otros servicios de caracter complementario,
por un precio determinado. El hotel es un establecimiento donde los viajeros
pueden, mediante el pago de un precio alojarse, alimentarse y divertirse en el
curso de su desplazamiento.

La definicion de centro de hospedaje turistico viene dada cuando el hotel tiene por
actividad principal el recibir turistas. La normativa Dominicana establece un
minimo de habitaciones. De modo general. se acepta que el hotel turistico, es
aquel que cuenta con un minimo de 10 habitaciones. Por lo tanto. la simple
tendencia de huéspedes en casos particulares no es considerada como actividad
hotelera; ademas, los establecimientos de hoteleria tienen la condicion de lugares
publicos, siendo libre de acceso a los mismos. Esta situacidon es impensable en
una vivienda o casa de huéspedes.

Los hoteles Dominicanos se clasifican en funcién de la caiidad de sus
instalaciones y servicios, partiendo de ello existen las siguientes categorias
otorgadas por el reglamento:

Cinco estrellas. cuatro estrellas, tres estrellas. dos estrellas, una estrella.

Ademas, tomando en cuenta la ubicacién geografica, las caracteristicas de su
explotacion y prestacion de servicios, los hoteles se distinguen por las siguientes
modalidades: Hoteles de ciudad, hoteles de playa, hoteles de montafa y
apartahoteles. cabanfas y villas turisticas. '

Los hoteles de ciudad son aquellos situados en centro urbanos, siendo preceptivo
el cumplimiento de la normatividad hotelera referida.

Son hoteles de playa, todos aquellos ubicados en primera linea costera. o en su
defecto, a menos de 250 mt. de una playa. Pero dicha distancia puede ser
discrecionalmente ampliada o reducida por la SECTUR, cuando se trata de
establecimientos hoteleros construidos en las proximidades de los litorales y fuera
de los nucleos urbanos.

Los hoteles de montafa, son aquellos establecimientos existente en montanas.
Los mismos deberan reunir las condiciones minimas exigidas para la categoria
que le correspondan, con las siguientes particularidades:

i
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LLa superficie de las habitaciones podra reducirse a 2 mt. cuadrados sin son dobles
y 1 mt cuadrado sin son individuales y la aitura de suelo a techo de 0.20 mt; sera
necesaria la instalacion de aire acondicionado frio y caliente.

Se consideran apartahoteles aquellos centros de hospedaje que, sin perjuicio que
cumplan las condiciones minimas para su categoria, tengan las siguientes
peculiaridades:

Todos los alojamientos deberan estar dotados de cocina con estufas de al menos
2 hornillas. fregadero, armario para vivieres. frigorifico y extractor de humo.

La superficie de las habitaciones, deberan ampliarse en 2 metros cuadrados en
todas las categorias, reduciéndose en un 50% la exigida para los salones sociales
y bares.

Estos establecimientos podran ser dotados o no de comedor, pudiendo reducir su
superficie en un 50% en relacion con la establecida para cada categoria.

Se consideran hoteles de cabafas o villas, aquellos establecimientos cuya
situacion, instalacion y servicio, permitan a los clientes el disfrute de sus
vacaciones , en contacto directo con la naturaleza. Le facilitaran. ademas, el
hospedaje de régimen de pension completa. junto a las posibilidades de practicar
deportes y disfrutar de actividades colectivas.

Es decir que estos hoteles pueden ser considerados como resort, pues ademas
deben estar dotados de canchas de tenis. piscina e instalaciones que permitan,
como minimo la practica de 3 deportes; también deben disponer de monitores o
profesores que inicien al cliente en el ejercicio de los mismos y le ofrezcan
seguridad. Al mismo tiempo pueden ser considerados dentro de la categoria de
hoteles de playa si reunen los requisitos para ello. Es bueno destacar que el
estudio realizado en 1.991 por los técnicos en la Organizacién Mundial de
Turismo.

El impulso de la actividad hotelera y turistica, se ha visto coronada con una
aceptable planta hotelera, que todavia en aumento, ya comienza a reflejar el paso
del tiempo. Esta situacidn debe provocar una incursion que tenga por objeto
emprender medidas restauradoras a fin de mantenerle con el confort adecuado.

Mas importante que eso es la reglamentacion de la hoteleria, que tambien es tema
prioritario en la agenda hotelera. Sobre todo si se toma en cuenta el hecho de que
recientemente en el periodo de 1.994 a 1996 de la Secretaria del estado de
Turismo, decidio inspeccionar y ordenar el cierre de uno que otro hotel.

Para tales fines, hizo una serie de planteamientos que se encuentran en la
SECTUR y ASONADORES.
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Parece haber una evidencia demostrativa de que no existe 0 no se conoce una
guia oficial, que diga al publico cual es la clasificacion de cada hotel, a pesar que
es funcion de mencionado comité ASONADORES, fijar y en su caso modificar sus
categorias, como también la de inspeccionar las condiciones de funcionamiento,
para asegurar en todo momento el perfecto estado de sus instalaciones. la
correcta prestacion del servicio y el buen estado dispensado a la clientela.

Los establecimientos hoteleros tienen la obligacion de exhibir, junto a su entrada
principal, una placa uniforme en la que figure la categoria a la que pertenece. Este
distintivo, asi mismo debera aparecer en su publicidad, correspondencia y
facturas. Pocos hoteles tiene colocada en su entrada principal la placa indicativa
de su categoria en estrellas.

En todos los establecimientos hoteleros. sera obligatorio la exhibicion. junto a la
entrada principal de una placa uniforme en la que figure la categoria y modalidad.
La Secretaria de Estado del Turismo, debera indicar el tamario, modelo. material,
etc. de la placa.

Esta falta de control sobre la reglamentacion en la hoteleria es la que produce el
desmejoramiento de los servicios hoteleros.

ASONADORES: Contempla dos categorias de miembros: Los miembros con
plenos derechos o sea miembros activos y los miembros aliados. Son miembros
activos de ASONADORES, los establecimientos hoteleros y gastrondmicos
debidamente registrados en la SECTUR: asi como las asociaciones regionales
aceptadas como miembros activos. Tiene la condicién de miembros aliados, las
firmas, compafias o personas fisicas que se dediquen a promover a los
establecimientos hoteleros y gastronomicos de productos y servicios para su
funcionamiento.

NORMAS PARA LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS.

1. Son empresas de hoteleria, las dedicadas de modo profesional a
proporcionar habitaciones a las personas. con 0 sin otros servicios de caracter
complementario, por un precio determinado.

2. Los establecimientos hoteleros tendran la categoria de publicos. siendo
libre el acceso a los mismos, todo ello sin perjuicio al derecho de admision
reservado a los establecimientos para ser ejercidos por razones de edad,
modalidad e higiene.

3. Se declaran permisibles las actividades propias de las empresas hoteleras.
tanto en lo que se refiere a la posibilidad de las empresas hoteleras. tanto en 1o
que se refiere a la posibilidad de su ejercicio por cualquier persona. como al lugar
en el que pueden instalarse los establecimientos, sin perjuicio al cumplimiento de
los requisitos. asi como en cualquier otra disposicion legal.
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4. Para la aplicacion de este reglamento de clasificacion y normas para
restaurantes. se crea un comité de clasificacion que estara radicado en la
Secretaria de Estado de Turismo. Este comité estara integrado por el Secretario
de Estado de Turismo, quien lo presidira y dos miembros del sector oficial,
designados por la Secretaria de Estado de Turismo, uno de los cuales sera el
Director del departamento de empresas y servicios de la Secretaria de Estado del
Turismo, quien fungira como secretario ejecutivo, quienes se podran hacerse
representar por otros funcionarios de sus dependencias y dos representantes
designados por la Asociacién Nacional de Hoteles y Restaurantes, los cuales
podran hacerse representar por miembros suplentes designados por esa entidad.

5. Son funciones del comité de clasificacion las siguientes:
. Solicitar de las empresas explotadoras de establecimientos hoteleros que

comuniquen su apertura a dicho organismo gubernativo, para estar acogidos a los
preceptos de la presente norma.

. Fijar y. en su caso, modificar sus categorias.
. Vigilar el cumplimiento de lo dispuesto en materia de precios. .
. Inspeccionar sus condiciones de funcionamiento para asegurar en todo

momento el prefecto estado de sus instalaciones, la correcta prestacion del
servicio y el buen trato dispensado a la clientela, sin perjuicio de las facultades
inspectoras de otros organismos gubernamentales.

. Resolver las reclamaciones que puedan formularse en reiacion con las
materias objeto de la presente reglamentacion.

. Imponer las sanciones que procedan segun la magnitud de las infracciones
a la presente reglamentacion.

J Establecer las normas y criterios cualitativos y cuantitativos de los diversos
equipos, utensilios, insumos requeridos para cada categoria de modalidad de
establecimiento hotelero.

. Dictar los procedimientos internos para la mejor aplicacion del presente
reglamento.
6. Copias de los expedientes relativos a las solicitudes de clasificacion y

apertura de los establecimientos hoteleros. seran remitidas para fines de estudio.
a los miembros del comité, por lo menos 10 dias antes de la fecha de la reunion
en que seran conocidos.

7. El comité se reunira validamente con la asistencia de mas de la mitad de
sus miembros vy las resoluciones se tomaran por simple mayoria de los presentes.
En caso de empate decidira el voto del Secretario de Estado del Turismo. El
comité debera reunirse siempre que existan asuntos pendientes de conocimientos
y decisién relativos a su competencia.

8. Cuando alguno de los miembros del comité de clasificacion tenga algun
interés directo o indirecto, en cualquier asunto sometido a la consideracion del

- 1
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comité, debera abstenerse de participar en la discusion y decisién del mismo. y en
dicho caso ocupara su lugar el suplente certificado.

9. La Secretaria del Estado del Turismo. al conceder la autorizacion para la
apertura de un establecimiento hotelero. otorgara a este la clasificacion en la
Categoria y modalidad que le haya sido fijada previamente por el comité de
clasificacion.

10. A efectos de esta clasificacién, las empresas deberan acompanarse a la
solicitud de apertura, la siguiente documentacion:

- Proyecto y memoria relativo al edificio designado al hotel.

- Relacion total de habitaciones en las que indique el numero de cada una,
su superficie y servicios de que estén dotadas.

- Documentacién que acredite la propiedad del inmueble y constitucién de la
sociedad titular o exploradora, en caso, si se trata de una persona moral.

- Localizacion del hotel

- Clasificacién que solicita.

- Cualquier informacién documental que permita evidenciar que el
establecimiento cuya clasificacién se solicita. se ajuste a los criterios y normas de
la categoria y modalidad pretendida.

1. Los citados documentos se presentaran a la secretaria de estado del
turismo, la cual iniciara el oportuno expediente de apertura y clasificacion. y ala
vista del informe técnico y de la documentacion aportada, expedira la autorizacion
y clasificacion que hubiere sido fijada por el comité de clasificacion
correspondiente.

12. Si los establecimientos estuvieran simplemente proyectados, las empresas
podran solicitar de la Secretaria de Estado del Turismo, que se les indique la
categoria de modalidad que pudieran corresponderles, y en funcidon de sus
caracteristicas. situacion geografica y tipo de explotacion, para lo cual se expondra
con precision los detalles necesarios en el proyecto y memoria correspondiente.
En este supuesto la clasificacién que se indique tendra caracter exclusivamente
indicativo y solo coincidira con la provisional y la definitiva si se acredita que el
proyecto presentado para ser clasificado y la construccion e instalacién del mismo
se ajustara al establecimiento proyectado.

13.  En el caso del proceso de clasificacién de los establecimientos existentes al
momento de entrada en vigencia del presente reglamento, no se observaran
necesariamente los plazos preindicados.

14.  Toda modificacion sustancial, en las caracteristicas estructurales o sistemas
de explotacién de los establecimientos que puedan afectar a su clasificacién o
modalidad, debera ser notificada para su aprobacién a la Secretaria de Estado del
Turismo y al Comité de clasificacion. - i
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15  El comité de clasificacion dispensara a un establecimiento determinado
construido o en proceso de construccion al momento de entrega en vigencia del
presente reglamento, de alguna o algunas de las modificaciones exigidas como
minimas.

16. La designacion del Gerente 0 Administrador 1o hara la empresa. debiendo
notificarlo a la Secretaria de Estado del Turismo. Cuando se trate de un extranjero.
la Secretaria de Estado del Turismo, estara facultada para justificar 0 no en su
cargo a la persona propuesta, en razon de su condicion moral o profesional. 0 si
hubiere oportunidad de designar un nacional con condiciones para el cargo.

17 Para estos fines, la Secretaria de Estado del Turismo, proveera a los
establecimientos de un formulario bilingte por triplicado, contando de un original
color blanco, destinado a esa dependencia oficial, una copia de color azul para el
cliente, y otra de color rosa para el establecimiento.

18.  Se instalaran en los hoteles un buzon de quejas el cual Unicamente podra
ser abierto por los inspectores de la Secretaria de Estado del Turismo, quienes
recogeran los formularios dejados, copia de los mismos ala Gerencia del
Establecimiento.

Es obligatorio por parte del establecimiento, facilitar al cliente en cualquier
momento O circunstancia el citado sormularic. debiendo el establecimiento colocar
en un lugar visible un letrero en el cual sé indique la existencia de dichos
formularios. En ningun caso sé podra impedimento, obstaculo o demora a su
entrega, considerando falta grave su cumplimiento.

Cuando se produzca una reclamacion o queja, el cliente debera hacer constar en
la misma, el nombre, domicilio, numero de cédula de identificacion personal ©
pasaporte, detallando a continuacion la naturaleza de la misma.

19. En cada establecimiento hotelero. existira un libro de actas de inspeccion,
segn modelo oficial que sera provisto por la Secretaria de Estado del Turismo, a
fin de que consignen en la fecha, motivo y resultado de cuantas visitas realicen los
inspectores de turismo a dichos establecimientos.

20. Encuanto a los nombres comerciales de las empresas y en los rotulos de
sus establecimientos, S€ observaran en todo caso, lo dispuesto en 1a legisiacion
sobre nombres comerciales y marcas de fabricas.

21. La Secretaria de Estado del Turismo. esta facultada, para realizar de oficio
el cambio de nombre a aquellos hoteles que nNO respondan fielmente a sus
actividades o que estime pueda crear cierta confusion al cliente, sin perjuicio de lo
dispuesto en la legislacion de la especie.



22, Los precios a percibir por la industria hotelera por concepto de habitaciones
y demas servicios, seran notificados por las empresas y autorizados
posteriormente por la Secretaria de Estado del Turismo.

23.  Los precios notificados para cada afo no podran ser alterados durante el
transcurso del mismo, salvo caso de fuerza mayor debidamente comprobada.

24 Cuando se trate de habitaciones. se sefialara un precio maximo y otro
minimo entre los cuales debera establecerse un porcentaje que sera el mismo en
todas las categorias de establecimientos hoteleros y para los distintos tipos de
estas que el mismo posea y en razon de los servicios de que estén dotados,
quedando a libre voluntad de la empresa la aplicacion de uno u otro limite o la de
cualquier precio intermedio en atencion a la época o en cualquier otra
circunstancia. '

El cliente debera ser notificado en el momento de su admision, el precio que
dentro de dichos limites le sera aplicado, entendiéndose que en cada caso de no
hacerlo se le facturara el precio minimo sefialado para la habitacion que ocupe.

El establecimiento debera colocar en la recepcion y detras de las puertas de las
habitaciones. los precios de sus servicios, 10s cuales deberan estar sellados por la
Secretaria de Estado del Turismo.

55 Cuando una habitacién doble sea ocupada por un solo cliente, el precio
maximo a percibir serd el minimo autorizado por dicha habitacién. Cuando los
establecimientos hoteleros ofrezcan descuentos a nifios, grupos o por cualquier
otra circunstancia, se entendera que estos descuentos se aplicaran en lo que se

refiere a las habitaciones, dentro de los precios maximos autorizados.

26.  Ningun establecimiento podra exigir de sus clientes que sujete su estancia
al régimen de pension completa, entendiéndose como tal la suma del precio de la
habitacion mas el de los servicios de comedor, pudiendo los clientes por tanto
limitarse al uso de la habitacion, salvo aquellos establecimientos cuya modalidad
de operacion establezca el régimen de pension completo.

27  Se entendera que el hospedaje comprende el uso y goce pacifico de la
habitacion y servicios complementarios anexos a la misma o comunes a todo el
establecimiento, no pudiendo percibirse suplemento alguno de precios por la
utilizacion de estos ultimos.

Tendra la consideracion de servicios comunes los siguientes:

- Piscinas

- Amacas. toallas, sillas y mobiliarios propios de piscinas, playas y jardines
- Parqueaderos

- Parques infantiles - i



Podra percibirse suplemento al precio por los siguiente servicios:

. Peluqgueria y salones de belleza

. Campo de golf, cancha de tenis, boleras y medios para la practica de
equitacion

. Discotecas y salas de fiesta

. Equipos para la practica de deportes nauticos

. Igualmente podra percibirse suplemento al precio por cualquier otro servicio

adicional cuya naturaleza asi lo justifique

28. La Secretaria de Estado del Turismo, determinara la dimensiones vy
caracteristicas que para cada categoria deberan reunir los establecimientos
hoteleros vy fijara la capacidad de cada habitacién, en atencién a su superficie,
sefialando el numero de personas que puedan ocuparla.

La instalacion de camas supletorias estara condicionada a los establecimientos
que podra autorizarse a peticion expresa de los clientes no pudiendo exceder el
precio de esta del 25% del precio maximo de la habitacion. La posible instalacion
de cunas para nifios menores de 2 afios, estara sujeta a un pago que no excedera
del 10% del precio maximo de la habitacion.

29. El precio de la habitacién se contara por dia o jornadas, ccnfcrme al
numero de pernoctaciones.

30. Salvo pacto en contrario, la jornada hotelera terminara a las 12 horas. El
cliente que no abandone a dicha hora el alojamiento que ocupe, se entendera que
prolonga su estadia un dia mas.

31. El disfrute del alojamiento y demas servicios inherentes al hospedaje,
durara el tiempo convenido entre el establecimiento y el cliente, plazo que habra
de constar expresamente en la notificacion entregada al mismo en el momento de
su admision. La continuacion en el disfrute de dicho servicio por mayor tiempo del
convenio estara siempre condicionada al mutuo acuerdo entre la persona vy el
cliente.

32. El titular del alojamiento podra exigir a los que efectien una reserva de
plaza un anticipo de precio, equivalente al importe minimo de un dia por habitacion
que se reserve, estando obligada la empresa a confirmar por escrito dicha reserva.

33. Los clientes tienen la obligacion de satisfacer el precio de los servicios
facturados en el tiempo y lugar convenidos. A falta de convenio se entendera que
el pago deben efectuarlo en el mismo establecimiento y en el momento en el que
fuese presentada el cobro de la factura.



34.  El incumplimiento de las condiciones minimas exigidas en este reglamento
a los establecimientos hoteleros, dara lugar a sanciones administrativas conforme
a lo dispuesto en la ley.

35.  En la imposicion de las sanciones. se consideraran la naturaleza y
circunstancia de la infraccion, antecedentes del infractor, asi como los perjuicios
originales a los clientes y al prestigio de la profesion.

36. Las infracciones que se cometan contra lo perceptuado en este reglamento,
se castigara, con amonestaciones o degradacién de categoria de ambos a la vez.

37.  Los establecimientos hoteleros, en funcion de sus instalaciones y servicios,
se clasificaran en las siguientes categorias: 5.4,3,2 y 1 estrellas.

38.  En consideracion a la situacion geografica, caracteristicas de explotacion y
prestacion de servicios, se otorgaran las siguientes modalidades: Hoteles de
ciudad, hoteles de playa, hoteles de montaria. apartahoteles, cabafias v villas.

Las disposiciones contenidas en este reglamento no incluyen las operaciones de
los apartahoteles, cabanias y villas.

39.  En todos los establecimientos hoteleros, sera obligatoria la exhibicion, junto
a la entrada principal, de una placa uniforme en ia que figure la categoria v
modalidad, distintivo que, asi mismo, debera aparecer en la publicidad,
correspondencia y facturas. La Secretaria de Estado del Turismo, debera indicar el
tamafio, modelo, material, etc. de esta placa.

40. El comité de clasificacion dispensara de alguna o de algunas de las
condiciones requeridas para la obtencién de una categoria determinada en el
proceso y clasificacion, a aquellos establecimientos hoteleros que se encontraran
edificados o en procesos de edificacién al momento de entrada en vigencia del
presente reglamento, o aprobados por el directorio de desarrollo turistico. siempre
y cuando las condiciones e instalaciones del establecimiento correspondan
ampliamente a la categoria pretendida.

41.  Para que un establecimiento pueda ser clasificado debera reunir. ademas
de las condiciones exigidas por la categoria que le corresponde, las siguientes:

. Sus dependencias deben constituir un todo homogéneo, con entradas,
ascensores y escaleras de uso exclusivo.
. Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como el de comidas, con

sujecion o no al régimen de pensién completa, a la eleccién del cliente. salvo lo
establecido en el numeral 26 del presente.
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42 Los hoteles de 5 estrellas, deberan estar instalados en edificios que lo
destaquen por sus condiciones de lujo y confort y ocupar la totalidad del edificio 0
complejo turistico.

43. Las instalaciones generales del establecimiento, asi como las particulares
de las habitaciones, seran de optima calidad y reuniran los perfeccionamientos
mas modernos de la técnica hotelera. Los suelos, paredes y techos de todas las
dependencias a utilizar por los clientes. estaran construidos o revestidos con
materiales nobles o pinturas que proporcionen al establecimiento un aspecto y
ambiente suntuosos. El mobiliario, tapiceria. lamparas, cuadros y general todos los
elementos decorativos, asi como la vajilla. cristaleria, cuberteria y lenceria se
destacaran por su excelente calidad.

44. Tanto las dependencias de uso general para los clientes. como las
habitaciones estaran climatizadas mediante un eficaz sistema de are
acondicionado.

45. Dispondra de algunas suites y de un 5% de habitaciones con saléon privado.

46. Existira una entrada principal, dotada de marquesina o cubierta u otra u
otras para el personal de servicio, equipaje y entrada de mercancias.

A7  En el vestibulo se encontraran, claramente diferenciadas. la recepcion.
servicio de botones y servicio telefonico.

48 Existira como minimo dos ascensores de subida y bajada que comunicaran
con todas las plantas de utilizacién para los clientes. Cuando en atencion a la
estructura del edificio, capacidad receptiva y velocidad de los ascensores resuiten
insuficientes los dos exigidos, deberan instalarse mayor numero de ellos.

49. La escalera principal relacionara todas las plantas de utilizacion por los
clientes y su anchura no podra superior a 1.50 mt.

50. La suma de superficies de los distintos salones sociales sera como minimo
de 3 mt cuadrados por habitacién o suite. En uno de los salones estara instalado
un receptor de TV.

51  El bar. instalado en un lugar confortable. y debidamente independizado

debera estar dotado de toda clase de instalaciones que permitan un servicio
eficaz.

50  El comedor tendra una superficie minima de 2 mt cuadrados por habitacion.
pudiendo estar distribuido en varias dependencias.

53. Los aseos generales seran independientes por seforas vy caballeros vy
ambos con mas de un lavabo e inodoro. Estaran dotados de jabon y toallas en una
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sola utilizacion o secadores. Los aseos de los caballeros contaran con baterias de
urinarios.

54 Los establecimientos hoteleros de esta categoria estaran dotados de
peluqueria.

55. El garaje o parqueo, tendra una capacidad en vehiculos equivalente al 50%
del total de habitaciones.

56. Las habitaciones estaran compuestas como minimo de dormitorio, vestibulo
o comedor de acceso y cuarto de bafio. dotado de banera, ducha, lavabo e
inodoro.

57  En los dormitorios, la altura del suelo al techo tendra como minimo 2.40 mt.
Y la superficie, sin incluir las del vestibulo o comedor, sera de 17 mt cuadrados
para las habitaciones dobles y de 10 mt cuadrados si son individuales.

Estaran dotados de aislamientos sonoros y la mayor parte de su suelo cubierto por
alfombra o materiales de primera calidad.

Los dormitorios dispondran de armarios empotrados o no, con una profundidad util
de al menos 0.60 mt y una anchura minima de 2 mt, con luces interiores y espejos
de cuerpo entero, salvo que estos se encuentren instalados en otro lugar del
dormitorio de mando para guardar el aire acondicionado, de instalacion central de
radio y musica y de conmutador de luces junto a las cabeceras de las camas.

HOTELES DE CINCO ESTRELLAS

1. Los hoteles de cinco estrellas, deberan estar instalados en edificios que se
destaquen por sus condiciones de lujo y confort y ocupar la totalidad del edificio o
complejo turistico.

2. Las instalaciones generales del establecimiento, asi como las particulares
de las habitaciones, seran de optima calidad y reuniran los perfeccionamientos
mas modernos de la técnica hotelera. Los suelos, paredes y techos de todas las
dependencias a utilizar por los clientes estaran construidos y revestidos con
materiales nobles y pinturas que proporcionen al establecimiento un aspecto y
ambiente suntuosos. El inmobiliario, tapiceria, lamparas, cuadros vy, en general
todos los elementos decorativos, asi como la vaijilla, cristaleria, cuberteria y
lenceria, se destacaran por su excelente calidad.

3. Tanto las dependencias de uso general, como las habitaciones estaran
climatizadas mediante un eficaz sistema de aire acondicionado.

- i
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4. Dispondran de algunas suites y de un 5% al menos, de habitaciones con
salén privado.

5. Existirda una entrada principal, dotada de marquesina o cubierta y otra u
otras para el personal de servicio, equipaje y mercancias.

6. En el vestibulo se encontraran, claramente diferenciadas, la recepcion,
servicio telefonico y servicio de botones.

7. Existiran, como minimo, dos ascensores que comunicaran con todas las
plantas de utilizacion para los clientes. Cuando en atencion a la estructura del
edificio, capacidad receptiva y velocidad de los ascensores resulten insuficientes
los dos exigidos, deberan instalarse mayor numero de ellos.

8. La escalera principal relacionara todas las plantas de utilizacién por los
clientes y su anchura no podra ser inferior a 1.50 mt.

9. Los pasillos tendran una anchura minima de 1.70 mt y estaran alfombradas
en todas su longitud y debidamente decorados, dotados, ademas de puntos de luz
en techos o paredes.

10. La suma de las superficies de los distintos salones sociales sera. como
minimo de 3 mt cuadrados por habitacion o suite. En unc de los salones estara
instalado un receptor de TV.

11.  El bar, instalado en un lugar confortable y debidamente independizado,
debera estar dotado de toda clase de instalaciones que permitan un servicio
eficaz.

12.  El comedor tendra una superficie minima de 2 mt cuadrados por habitacion,
pudiendo estar distribuido en varias dependencias.

13. Los aseos generales, seran independientes para sefioras y caballeros y
ambos con mas de un lavabo e inodoro. Estaran dotados de jabdn y toallas de una
sola utilizacidon o secadores. Los aseos de caballeros contaran con baterias de
urinarios.

14. Los establecimientos hoteleros de esta categoria estaran dotados de
peluqueria.

15.  El garaje o parqueo, tendra una capacidad en vehiculos equivalente al 50%
del total de habitaciones.

16. Las habitaciones estaran compuestas, como minimo: De dormitorio,
vestibulo o comedor de acceso y cuarto de bario, dotado de bafiera, ducha. lavabo
e inodoro. i



17. Los dormitorios, de altura de suelo a techo tendran como minimo 2.40 mt y
la superficie, sin incluir Ia del vestibulo o corredor, ser de 17 mt cuadrados para
habitaciones dobles y de 10 mt cuadrados si son individuales. Estaran dotados de
aislamiento sonoro y la mayor parte de su suelo cubierto por alfombras o
materiales de primera calidad. Los dormitorios dispondran de armarios
empotrados o no, con una profundidad util de al menos 0.60 mt y una anchura
minima de 2 mt, con luces interiores y espejos de cuerpo entero, salvo que estos
se encuentren instalados en otro lugar del dormitorio de mando para guardar el
aire acondicionado, de instalacién central de radio y musica y de conmutador de
luces junto a las cabeceras de las canias. El vestibulo o corredor, separa Ia puerta
del dormitorio del resto de la habitacion y tendra una anchura minima de 1.20 mt.

18.  Los cuartos de bario, tendran una superficie minima de 4 mt cuadrados. Las
paredes estaran cubiertas de marmol o revestidas de azulejos y los suelos
deberan ser, asi mismo de marmol y otros materiales nobles. Los elementos
sanitarios asi como las griferias y demas accesorios, seran de primera calidad, los
banos, duchas y lavabos dispondran de agua corriente, caliente y fria a todas
horas, con mezclador o regulador de temperatura en la ducha. El inodoro estara
completamente independizado del resto de las instalaciones sanitarias en las
suites. La longitud de la bafera sera de 1.50 mt. Los cuartos de bafo en las
habitaciones suites dispondran de dos lavabos.

19.  Las habitaciones con salén privado. deberan reunir las condiciones de las
habitaciones y el salén, dotado asi mismo con teléfono, tendran una superficie
minima de 12 mt cuadrados.

20.  Las habitaciones con terraza, para ser consideradas como tales, deberan
tener una superficie de al menos 4 mt cuadrados, con una anchura minima de
1.60 mt.

21.  Las escaleras de servicio y ascensores, relacionaran a todas las plantas de
habitaciones y comunicaran con todos los cuartos de desahogo.

22.  Los cuartos de desahogo, existiran en todas las plantas, dotados de
teléfono interior, fregadero, vertedero de aguas y armarios para utensilios de
limpieza.

23.  La cocina dispondra, ademas de los elementos principales que habran de
estar en proporcién con la capacidad del establecimiento, de cuartos de desahogo,
almacén, bodega con camara frigorifica, despensa, cuarto frio con camaras para
carnes y pescados, mesa caliente y fregadero. Entre el comedor y la cocina,
existira un pequenio corredor con doble puerta.

24.  También contaran con local para equipajes y almacén de lenceria.
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25. Las dependencias del personal de servicio, estaran compuestas de
vestuario y aseos independientes para el personal masculino y femenino, con
armarios o taquillas individuales. Los aseos estaran dotados de duchas, lavabos e
inodoros. Habra un comedor para el personal.

26. El servicio de recepcion y botones, estaran permanentemente atendidos por
el personal experto y distinto para cada uno de los servicios. El jefe de recepciony
el bell capitan, conocera ademas del esparfol otro idioma. Los demas
recepcionistas y botones, incluso los que presten servicios durante la noche,
hablaran ingles ademas del espariol. Dependeran del departamento de botones, el
portero exterior, los ascensoristas, si los hubiere, los mozos de equipaje y las
ordenanzas. botones y mensajeros.

27, Los servicios de pisos, esto es el mantenimiento de las habitaciones, asi
como su limpieza y preparacion, estaran a cargo de una ama de llaves, auxiliada
por el personal de su departamento, cuyo numero dependera de la capacidad y
ocupacion del establecimiento. El servicio de comidas y bebidas en habitaciones
estara atendido por un departamento de alimentos y bebidas, auxiliado por los
camareros y ayudantes necesarios. El personal del citado departamento, ademas
del espariol deberd poseer otro idioma. Alguno de los camareros hablara un
idioma extranjero. Existird un servicio encargado de atender las llamadas de los
clientes, asi como de facilitar en las habitaciones bebidas e infusiones
comprendidas en la carta gue &l establecimienio ofrezca para este servicio. por un
periodo de 24 horas.

28  El servicio del comedor, estara atendido por un maitre o jefe de comedor,
asistido del personal necesario, segun la capacidad del establecimiento. Se
ofrecera una carta con variedad de platos de la cocina internacional y otros tipicos
de la cocina dominicana. La carta de vinos sera amplia y contendra marcas de
reconocido prestigio. En todo caso, el menu del hotel debera permitir al cliente la
eleccion entre 3 y mas especialidades dentro de cada grupo de platos.

29 Para el servicio telefonico, existra una centralita  atendida
permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un servicio rapido
y eficaz. Las telefonistas deberan poseer. ademas del espariol otro idioma.

30. El hotel tendra servicios de lavanderia y planchado. para la ropa de los
huéspedes. asi como la lenceria del establecimiento.
HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS.

1. Los hoteles de 4 estrellas, deberan estar instalados en edificios que
construidos de materiales de primera calidad, ofrezcan condiciones de alto confort
y distincion.
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2. Sus instalaciones, tanto las generales del establecimiento como de las
habitaciones. seran de excelente calidad. Los suelos paredes y techos de todas
las dependencias a utilizar por los clientes, estaran revestidos con materiales
nobles o pinturas que armonicen con el ambiente vy la categoria del
establecimiento. El inmobiliario, tapiceria. lamparas, cuadros y en general. todos
los elementos decorativos, asi como la vaijilla, cristaleria, cuberteria. lenceria se
destacaran por su calidad.

3. Tanto la dependencia de uso general para los clientes como las
habitaciones. estaran climatizadas mediante eficaz sistema de aire acondicionado.

4. Existira una entrada principal y otra para el personal de servicio. equipaje y
mercancias.
5. En el vestibulo se encontraran claramente diferenciadas la recepcion y

departamento de botones y existiran servicios telefénicos.

6. Si el edificio consta de al menos dos pisos, estara dotados de ascensores,
que comunicaran con todas las plantas de utilizacion para los clientes y cuyo
numero dependera de la capacidad receptiva del establecimiento y de la
estructura del edificio.

7. La escalera principal reiacionara todas las plantas de utilizacion per €l
cliente.
8. Los pasillos tendran una anchura minima de 1.50 mt y estaran alfombrados

con material de similar calidad en toda su longitud.

9. La suma de la superficie de los distintos salones sociales, sera como
minimo de 2.50 mt cuadrados por habitacion.

10.  El bar estara instalado en local independiente o en uno de los salones.

11, El comedor tendra una superficie minima de 1.50 mt cuadrados por
habitacion, pudiendo estar distribuido en varias dependencias.

12.  Los aseos generales, seran independientes para sefioras y caballeros y
ambos con mas de un lavabo o inodoro.

13.  El garaje o parqueo tendra una capacidad de automoviles equivalente al
35% del total de habitaciones.

14 Las habitaciones estaran dotadas de cuarto de bafio compuesto de
baferas, ducha, lavabo e inodoro.
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15 En los dormitorios se incluiran el vestibulo o corredor si lo hubiere de 16 mt
cuadrados para las habitaciones dobles y de 9 mt cuadrados si estas son
individuales. Estaran dotadas de aislamiento sonoro y la mayor parte de su suelo
cubierto por alfombra de primera calidad. Estos dispondran de teléfono, de
armarios empotrados o no, con luces interiores y espejos, salvo que estos se
encuentren instalados en otro lugar del dormitorio, tendran aire acondicionado y un
conmutador de luces junto a las cabeceras de las camas.

16. Los cuartos de bafio y aseo tendran paredes cubiertas de marmol o
revestidas de azulejos, los elementos sanitarios, asi como las griferias y demas
accesorios, seran de primera calidad. Los bafos y duchas y lavabos, dispondran
de agua corriente, caliente y fria a todas horas.

17 Las habitaciones con salon privado. con terrazas, en el caso de que sean
ofrecidas por el establecimiento y para ser consideradas como tales deberan
reunir las siguientes condiciones:

. Las habitaciones con salon privado. Su superficie minima del salén. sera de
10 mt cuadrados.

. Las habitaciones con terraza, deberan tener una superficie de 4 mt
cuadrados con anchura minima de 1.60 mt.

. Las suites, tendran una superficie minima de 10 mt cuadrados.

18.  Las escaleras de servicio y ascensores, relacionaran todas las plantas de
habitaciones y comunicaran con todos los cuartos de desahogo.

19.  Los cuartos de desahogo existiran en todas las plantas, dotados de teléfono
interior, fregadero y vertedero de aguas para utensilios de limpieza.

20. La cocina dispondra ademas de los elementos principales que estaran en
consonancia con la capacidad del establecimiento, del almacén. bodega,
despensa, camara frigorifica para carnes y pescados y fregaderos.

21.  También contaran con local para equipajesy almaceén de lenceria.

22. Las dependencias del personal de servicio estaran compuestas de
vestuarios y aseos independientes para el personal masculino y femenino, con
placares o taquillas individuales. Los aseos estaran dotados de duchas, lavabos e
inodoros y habra un comedor para el personal.

23 Los servicios de recepcion y botones, estaran permanentemente estaran
atendidos permanentemente por personal experto y distinto para cada uno de los
servicios. El jefe de recepcion y el bell capital conoceran ademas del espanol otro
idioma. Dependeran del departamento de botones el portero exterior, ascensorista
si lo hubiera, los mozos de equipaje y las ordenanzas.
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24.  Los servicios de pisos, este es el mantenimiento de las habitaciones, asi
como su limpieza y preparacién, estaran a cargo del ama de llaves auxiliada por el
personal de pisos, cuyo numero dependera de la capacidad del establecimiento, y
sSu ocupacion.

El servicio de comidas y bebidas en habitaciones estara atendido por un
encargado del servicio de pisos o en su defecto, por uno de los jefes del comedor,
auxiliado por los camareros y ayudantes necesarios. El citado encargado de
servicios de pisos, ademas del espafiol deberan conocer el idioma ingles.

Durante la noche, existira un servicio encargado de atender las llamadas de los
clientes, asi como de facilitar en las habitaciones agua mineral en todo caso, y
otras bebidas o infusiones comprendidas en la carta que el establecimiento
ofrezca para este servicio.

25.  El servicio de comedor, estara atendido por maitre o jefe de comedor,
asistido por el personal necesario, segun la capacidad del establecimiento y su
ocupacion. Los jefes de comedor deberan poseer ademas del espariol otro idioma.
Se ofrecera una carta con variedad de platos de la cocina internacional y otros
tipicos de la cocina Dominicana. La carta de vinos sera amplia y contendra marcas
de reconocido prestigio, el menu del hotel debera permitir al cliente la eleccion
entre 3 o0 mas especialidades dentro de cada grupo de platos.

26. Para el servicio telefénico, existira una centralita atendida
permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un servicio rapido
y eficaz.

27.  El hotel tendra servicio de lavanderia y planchado para las ropas de los
huespedes. asi como de Ia lenceria del establecimiento.

HOTELES DE TRES ESTRELLAS.

1. Los hoteles de 3 estrellas, deberan estar instalados en edificios que sin ser
suntuosos ofrezcan buenas condiciones de confort.

2. Las instalaciones generales del establecimiento y las particulares de las
habitaciones. asi como inmobiliario, tapiceria, lamparas, cuadros y en general
todos los elementos decorativos seran de buena calidad. Los suelos, paredes y
techos de todas las dependencias a utilizar por los clientes estaran revestidos con
materiales o pinturas cuya calidad armonice con el ambiente y la categoria del
establecimiento. La vajilla, cristaleria, cuberteria, manteleria y lenceria, seran las
adecuadas en caldad y cantidad. Se dispondra de sistemas de aire
acondicionado.
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3. Existira una entrada principal para los clientes y otra para el personal del
servicio, equipajes y mercancias.

4. En el vestibulo se encontrara la recepcién y departamento de botones.

5. Si el edificio consta de al menos dos pisos, existira un ascensor que
comunicara con todas las plantas de utilizacion por los clientes. Cuando en
atencién a la estructura del edificio y capacidad receptiva del establecimiento,

resultare insuficiente, debera instalarse otro ascensor mas.

6. La escalera principal, relacionara todas las plantas de utilizacién de los

clientes.
7. Los pasillos tendran una anchura de 1.30 mt, y los de la planta principal

estran alfombrados en toda su longitud.

8. La superficie del salon social, o de existir mas de uno, la suma de la
superficie de los distintos salones, sera como minimo de 1.75 mt cuadrados por
habitacion.

9. El comedor tendra una superficie minima de 1.50 mt cuadrados por
habitacion.

10. Los aseos generales seran independientes para sefioras y caballeros y
ambos con mas de un lavabo e inodoro. Estaran dotados de jabon y toallas de una
sola utilizacion o de secadores.

11, Las habitaciones estaran dotadas de cuarto de bano compuesto de bafera,
ducha, lavabo e inodoro.

12 En los dormitorios de altura del techo tendra como minimo 2.40 mt y la
superficie. incluyendo la del vestibulo o corredor, si lo hubiere de 15 mt cuadrados
para las habitaciones dobles y de 8 mt cuacrados si son individuales. dispondra de
teléfono, armario empotrado o no, y de un conmutador de luces junto a la
cabecera de la cama.

13.  Los cuartos de bafo y aseo tenaran una superficie minima de 4 mt
cuadrados. Las paredes estaran revestidas de azulejo o ceramica hasta el techo y
los elementos sanitarios sanitarios, asi como la griferia y demas accesorios seran
de primera calidad. Los bafios, duchas y lavabos, dispondran de agua corriente,
caliente y fria a toda hora.

14  Las habitaciones con salén privado o con terraza, en el caso que sean
ofrecidas por establecimiento y para ser consideradas como tales deberan cumplir
las siguientes condiciones:



. Las habitaciones con salon privado. tendran una superficie minima del
salén que sera de 9 mt cuadrados.

. Las habitaciones con terraza, deberan tener una superficie de al menos 3.5
mt cuadrados con una anchura de 1.50 mt.
. Las suites, asi como los cuartos de bafo, tendran una superficie minima de

9 mt cuadrados.

15.  La escalera de servicio y ascensores relacionaran todas las plantas de
habitaciones y comunicaran con todos los cuartos de desahogo.

16. Los cuartos de desahogo, existiran en todas las plantas. dotados de
teléfono interior, fregaderos, vertedero de aguas y armarios para aseo de
utensilios de limpieza.

17. La cocina, ademas de los elementos principales, que estaran en
concordancia con la capacidad del establecimiento, entre otras instalaciones, de
cuarto de desahogo, almacén, bodega, despensa, camara frigorifica y fregadero.

18. El hotel tendra ademas un almacén de lenceria.

19. Las dependencias del personal del servicio, estaran compuestas de
vestuarios con aseos independientes para el personal masculino y femenino, con
placares o taquillas individuales. Los aseos estaran dotaccs de duchas, lavabo e
inodoros.

20. Los servicios de recepcion y departamento de botones, estaran
permanentemente atendidos por personal experto y distinto para cada uno de los
servicios. El jefe de recepcion y el bell capital, poseeran ademas del espanol otro
idioma. Dependeran del departamento de botones, los ascensoristas. si lo
hubieren los mozos de equipajes, botones y mensajeros.

21. Los servicios de pisos, eso es el mantenimiento de las habitaciones, asi
como su limpieza y preparacion, estaran a cargo del ama de llaves auxiliada por el
personal de pisos, cuyo numero dependera de la capacidad del establecimiento y
su ocupacion. El servicio de comidas y bebidas, en habitaciones, sera atendido, de
no poseer personal especifico para ello, por el comedor.

22 EJ servicio de comedor estara atendido por un maitre o jefe de comedor,
asistido del personal necesario segun la capacidad del establecimiento y cuyo jefe
de comedor conocera, ademas el espariol otro idioma. El menu debera permitir al
cliente la eleccion entre 3 o mas especialidades, dentro de cada grupo de platos.

23 Para los servicios telefénicos existira una centralita, atendida
permanentemente por el personal experto y suficiente para prestar un servicio
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rapido y eficaz. Las telefonistas deberan conocer ademas del espariol otro idioma,
que debera ser necesariamente el ingles.

24.  El hotel tendra servicio de lavanderia y planchado para las ropas de los
huéspedes. asi como la lenceria del establecimiento.

HOTELES DE DOS ESTRELLAS

1. Los hoteles de 2 estrellas deberan ofrecer a los clientes, tanto por sus
locales e instalaciones, como por su inmobiliario y equipos, las indispensables
condiciones de comodidades. Los suelos. paredes y techos de todas las
dependencias a utilizar por los clientes. estaran revestidos con materiales y
pinturas de buena calidad. La vajilla, cristaleria, cuberteria, manteleria y lenceria
seran adecuadas en calidad y cantidad. También dispondran de sistema de aire
acondicionado.

2. Existira una entrada principal para los clientes y otra para la entrada del
personal de servicio.

3. En el vestibulo se encontrara Ia recepcion y conserjeria.

4. Si el edificio consta de planta baja y al menos 3 pisos, estara dotado de
ascensor que comunicara con todas las plantas usadas por los clientes. Cuando
por la capacidad del establecimiento un ascensor no sea suficiente se instalara

otro.

5. La escalera principal relacionara todas las plantas de utilizacién por los
clientes y su anchura no podra ser inferior a 1.20 mt.

6. Los pasillos tendran una anchura minima de 1.20 mt.

7. La superficie del salén o, de existir mas de uno, la suma de las superficie de
los distintos salones sera, como minimo de 1.40 mt cuadrados por habitacion.

8. El comedor tendra una superficie minima de 1.25 mt cuadrados por
habitacion.
9. Los aseos generales, seran independientes par sefioras y caballeros.

Estaran dotados de jabon y toallas o secadores.

10. El 50% de las habitaciones, como minimo estaran dotadas de cuarto de
bafo, banera, ducha, lavabo e inodoro y el resto como minimo de aseos con
ducha, lavabo e inodoro.



11. En los dormitorios, Ia altura de suelo a techo tendra como minimo 2.40 mt y
la superficie excluyendo el vestibulo o comedor si lo hubiere, de 14 mt cuadrados
para habitaciones dobles y 7.50 mt cuadrados si son individuales. Dispondran de
telefonos, armarios eémpotrados o no, y de conmutador de luces junto a las
cabeceras de las camas.

12. Los cuartos de bafios o aseos, tendran una superficie minima de 3 mt
Cuadrados y la de los cuartos de aseo seran de 2.50 mt cuadrados. Las paredes
estaran revestidas de azulejos o ceramicas en su totalidad. La bafera. duchas,
lavabos, dispondran de agua corriente, caliente y fria a toda hora.

13.  Las habitaciones con salén privado. o con terraza, en el caso que sean
ofrecidas por el establecimiento y para ser consideradas como tales deberan
reunir las siguientes condiciones:

. Las habitaciones con salén privado. tendran una superficie minima de saldn
de 9 mt cuadrados.
. Las habitaciones con terraza, deberan tener una superficie de al menos

3.50 mt cuadrados con anchura minima de 1.30 mt cuadrados.

14, Los cuartos de desahogo existiran en todas las plantas dotadas de
fregadero y vertedero de agua.

15, La cocina dispondra, ademas de los elementos principales, de cuarto de
desahogo. despensa, camara frigorifica y fregaderos.

16. El hotel tendra ademas un almacén de lenceria.

17.  Las dependencias del personal de servicio, seran compuestas de vestuarios
y aseos independientes para el personal masculino y femenino, con placares
individuales. Los aseos estaran dotados de duchas, lavabos e inodoros.

18.  En cuanto a los servicios de recepcion 'y botones. estaran
permanentemente atendidos por personal experto. El recepcionista poseera,
ademas del espaniol el idioma ingles. Dependiendo del departamento de botones,
existira por lo menos un mozo de equipaje y botones de mensajero.

19.  Los servicios de pisos, esto es el mantenimiento de las habitaciones, asi
como su limpieza y preparacion, estara a cargo de una ama de llaves. auxiliada
por el personal de piso, cuyo numero dependera de la capacidad del
establecimiento y su ocupacién. El servicio de comidas y bebidas en las
habitaciones sera atendido por el personal del comedor.

20.  El servicio de comedor estara atendido por un maitre o jefe de comgdor
asistido por el personal necesario segun la capacidad de! establecimiento. E| jefe
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de comedor debera poseer ademas del espanol el idioma ingles. El menu del hotel
debera permitir al cliente la eleccion entre dos o mas especialidades, pudiendo
ocuparse de este cometido el botones.

21 Para el servicio telefonico, existrda una centralita atendida
permanentemente, pudiendo ocuparse de este cometido el botones.

22.  El hotel poseera servicios de lavanderia y planchado para las ropas de los
huéspedes. asi como para la lenceria del establecimiento.

HOTELES DE UNA ESTRELLA.

1. Los locales, mobiliario y equipo de hoteles de una estrella, seran sencillos
pero decorosos, ofreciendo un minimo de comodidad. Dispondra de instalacion de
aire acondicionado.

2. En el vestibulo se encontrara la recepcion.

3. Si el edificio consta de al menos 4 pisos, estara dotado de ascensor, que
comunicara con todas las plantas de utilizacion por los clientes.

4. Las escaleras tendran una anchura minima de 1 mt.
5. Los pasillos tendran una anchura minima de 1.10 mt.
6. La superficie del salén social o, de existir mas de uno, la suma de las

superficie de los distintos salones sera. como minimo, de 1 mt cuadrado por
habitacion.

7. Los aseos generales seran independientes para sefioras y caballeros.
Estaran dotados de jabon y toallas o secadores.

8. Todas las habitaciones estaran dotadas como minimo, de cuarto de aseo, el
cual incluye ducha, lavabo e inodoro. Si se tratara de habitaciones con terraza,
esta debera tener al menos 3 mt cuadrados. con una anchura minima de 1.20 mt.

9. La superficie minima de los cuartos de aseo sera de 2.50 mt cuadrados.
Las paredes estaran revestidas de azulejos 0 ceramicas hasta una altura de 1.80
mt. La ducha. lavabo dispondra de agua corriente caliente y fria.

10.  En cada planta habra un teléfono a disposicion de los clientes.

11, La cocina dispondra ademas de elementos principales, de cuarto de
desahogo. despensa, camaras frigorificas y fregadero.
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12.  Las dependencias del personal de servicio constaran de vestuario y aseos
con placares individuales. Los aseos estaran dotados de duchas. lavabo e
inodoro.

13.  Los servicios de recepcion, botones. estaran permanentemente antendidos
por personal experto. El recepcionista conocera ademas del espariol el idioma
ingles, dependiente del departamento de botones, existira al menos un mozo de
equipaje y un botones mensajero.

14 El servicio de pisos, este es el mantenimiento de las habitaciones, asi como
su limpieza y preparacion, estard a cargo de una ama de llaves, auxiliada por
camareras. cuyo numero dependera de la capacidad del establecimiento.

15.  El servicio de comedor estara atendido por un maitre o jefe de comedor,
asistido del personal necesario, segun la capacidad del establecimiento. El menu
del hotel debera permitir al cliente la eleccion entre 2 o mas especialidades dentro
de cada grupo de platos.

16. Para el servicio telefonico, existirda una centralita atendida
permanentemente, pudiendo ocuparse de este cometido el conserje.

17 El hotel tendra servicios de lavanderia y planchado par la ropa de los
huéspedes. asi como para ia ienceria del establecimiento.

PRESCRIPCIONES COMUNES A TODOS LOS ESTABLECIMIENTOS
HOTELEROS.

1. Estas prescripciones seran de aplicacién a todos los establecimientos
hoteleros. cualquiera que sea su modalidad o categoria.

2. La superficie de los vestibulos estara en relacion con la capacidad receptiva
de los establecimientos, debiendo ser suficiente, en todo caso para que no se
produzcan aglomeraciones que dificulten el acceso a todas las distintas
dependencias e instalaciones.

3. En los establecimientos clasificados de 5,4 o 3 estrellas, los vestibulos vy
salones sociales deberan ser cubiertos en una gran parte de su superficie, con
alfombras o moquetas de calidad adecuada.

4. La instalacién de los ascensores, ademas de sujetarse a las condiciones de
seguridad exigidas en las disposiciones vigentes sobre la materia, se efectuaran
de modo que se eviten los ruidos y vibraciones originados tanto por la maquinaria
como por el deslizamiento de las cabinas sobre las guias, mediante el empleo de
los procedimientos técnicos adecuados. La velocidad de los ascensores sera la
suficiente para evitar las largas esperas a los clientes, en todo caso el tipo de
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deslizamiento de las cabinas desde Ila planta baja a la ultima, realizandose esta
prueba con aquellas vacias y si paradas intermedias, no podra exceder de 40
segundos en los establecimientos clasificados en las categorias de 54 y 3
estrellas y 60 segundos en los demas. No se admitira la instalacion de ascensores
con cabinas de capacidad inferior a 4 personas.

5. Podran instalarse tiendas o stands comerciales en los vestibulos o pasillos,
siempre que se respeten las dimensiones minimas establecidas para estas
dependencias y las instalacion de aquellos sea adecuada Yy en consonancia con la
categoria y ambientacion general del establecimiento.

6. Los bares en los establecimientos hoteleros cualquiera que sea la categoria
de estos, deberan estar aislados e insodorizados cuando en los mismos se
ofrezca a la clientela musica de baile o concierto. En los establecimientos de 5
estrellas, y en los que el bar debe ser independiente, este podra estar instalado en
uno de los salones sociales, pero la parte reservada para el mismo estara
claramente diferenciada del resto. En estos establecimientos de 5 y 4 estrellas el
primer bar tender debera saber ademas del espafol e idioma ingles.

7. Los comedores tendran ventilacion directa al exterior, o en su defecto
contaran con dispositivos para la renovacion del aire. La comunicacién del
comedor con la cocina debera permitir una circulacion rapida, con trayectores
hraves.

8. Cuando existan salones de convenciones o banquetes, estos estaran
dotados de mobiliario y equipos adecuados a su funcién y atendidos por personal
especializado. La superficie de estos salones guardara relacion con su capacidad
a razon de un metro cuadrado por persona. y no se computara en la exigencia
como minima para los salones sociales de uso general.

9. Los aseos generales tendran, en todo caso, ventilacién natural o artificial,
con continua renovacion del aire. Las paredes. suelos y techos estaran revestidos
de materiales de facil limpieza, cuya calidad guardara la debida consonancia con
la categoria del establecimiento. En los establecimientos clasificados en las
categoria del 5 y 4 estrellas, los aseos generales, tanto de sefioras como de
caballeros. tendran doble puerta de entrada, con pequefio vestibulo o corredor
entre ellos.

10.  Lainstalacion del aire acondicionado o de refrigeracion debera realizarse de
acuerdo con los sistemas y técnicas que ofrezcan garantias suficientes de buen
funcionamiento. Existiran mandos independientes para graduar el aire
acondicionado y la refrigeracion en las distintas dependencias de uso general.

11, La obtencién de agua caliente. a una temperatura minima de 50 grados
centigrados. debera producirse en un transcurso minimo de un minuto a partir de
la apertura del grifo, debiendo estar permanentemente garantizada. .
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12.  Todas las habitaciones de los huéspedes, deberan estar identificadas
mediante un numero que figurara en el exterior de la puerta de entrada. Cuando
las habitaciones estén situadas en mas de una planta, la primera cifra de la
asignatura que las identifique indicara la planta y la restante o restantes, el numero
de orden de la habitacion.

13. Todos los dormitorios tendran ventilacion directa al exterior mediante
ventana o balcédn. La superficie del hueco de las ventanas, excluyendo el marco
no podra ser nunca inferior a 1.20 mt cuadrados. Las ventanas estaran dotadas de
contraventanas, persianas o cortinas que impidan totalmente la entrada de luz,
cuando el huésped lo desee estaran protegidas, ademas con tela metalica. cuando
situado el establecimiento en zona donde hay abundancia de mosquitos. asi lo
ordene el Departamento de Empresas y Servicios Turisticos.

14. Todos los dormitorios estaran equipados, al menos por los siguientes
muebles, enseres e instalaciones:

. Una cama individual o doble, o dos camas individuales. Las dimensiones
minimas de las camas dobles seran de 1.35 x 1.85 mt, y las individuales de 0.90 x
1.85 mt.

. Una o dos sillas de noche, segun el numero de ocupantes, separadas o
incorporadas al cabecero de la cama.

. Un sillén, butaca o silla por huésped y una mesita o escriterio.

. Un portamaletas.

. Un armario, empotrado o no, con bandeja o estantes y perchas en
numero suficiente.

. Una o dos alfombrillas de pie de cama, segun el numero de ocupantes,

salvo que el suelo de la habitacion este totalmente cubierto por alfombra o
moqueta.

. Una o dos lamparas o paliques de cabecera.

. Un pulsador junto a la cabecera de las camas, de llamada al personal de
servicio, con sefiales luminosas o acusticas, salvo que este previsto el uso del
teléfono para tales llamadas.

15. Los cuartos de barfio o de aseo de las habitaciones, tendran en todo caso,
ventilaciéon natural o artificial con renovacion del aire.

16. Todos los elementos sanitarios dispondran de rapido desagle exigiéndose
a tal efecto que los diametros interiores de los mismos sean como minimo de 47
mm para los bafios y duchas, de 40 mm, para los lavabos e inodoros de 100 mm.
La presion del agua en los grifos, no sera inferior a una atmosfera.

17. Los cuartos de bafio aseo, deberan estar equipados ademas de los
elementos sanitarios, con los siguientes enseres e instalaciones:
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- Punto de luz y espejo encima del lavabo.

- Soporte para objetos de tocador a uno de los lados del lavabo.

- Toma corriente, con indicacion del voltaje.

- Cortina en las baferas o duchas.

- Alfombrilla de bafio.

- Un juego de toallas de felpa para cada huésped, para bafo. ducha vy
lavabo. En los establecimientos de 5 y 4 estrellas se facilitara, ademas toallas
finas.

- Jabén en los establecimientos de 5.4 y 3 estrellas.

18. A los efectos de esta norma, se consideran suites:

a) Los conjuntos de 2 o mas habitaciones con sus cuartos de bano
correspondientes y al menos un salon.

b) Una habitacion con su correspondiente cuarto de bafio y un salén.

c) Una habitacion con una extension tal que permita tener un area de estar

en la propia habitacion y su cuarto de bafo correspondiente.

19. Las condiciones minimas establecidas en esta seccion seran de aplicacién
a los dormitorios y al cuarto de bafio de las respectivas categorias.

20. Las dependencias de las zonas de servicio, estaran totalmente separadas
de las destinadas al uso de los clientes.

21. La superficie de las cocinas, incluidas sus dependencias, no sera inferior a
la mitad de la correspondiente a los comedores. Tanto los suelos como las
paredes y techos, estaran revestidos de materiales de facil limpieza.

22. La recepcion y botones constituiran el centro de relacion con los clientes a
efectos administrativos, de asistencia e informacion. Salvo que sean asumidas por
otros departamentos, correspondera a la recepcion, entre otras funciones. la de
atender las reservas de alojamiento formalizar el hospedaje, recibir a los clientes,
cerciorarse de su identidad, a la vista de los correspondientes documentos,
inscribirles en el libro de registro de entradas y asignarles habitacion, atender las
reclamaciones, expedir facturas y percibir el importe de las mismas.

23. El servicio de piso cuidara de las categorias de 5 estrellas, se repasaran
las habitaciones a ultima hora de la tarde. preparando las mismas para la noche.

24. La prestacion del servicio de comedor, tendra lugar dentro del horario
sefialado por la Direccion del establecimiento, que en todo caso, comprendera un
periodo minimo de dos horas y media para cada una de las comidas principales.
En los hoteles de 5 estrellas las comidas seran servidas mediante mesa auxiliar,
utilizando. cuando sea procedente, flameadores, y cubrefuentes. En todo caso
podra existir un bufett frio a la vista y el servicio de vinos y licores podra estar a
cargo de un sommelier. Se cuidara especialmente de-que la preparacion de los

137



platos se utilicen alimentos e ingredientes en perfecto estado de conservacion, asi
como el de su presentacion sea el adecuado segun la categoria del
establecimiento.

25. Los desayunos seran servidos inmediatamente, tanto en el comedor y en
otro lugar como en la habitaciones, durante el horario fijado por las empresas. que
comprendera. como minimo, un periodo de 3 horas. La composicion y calidad de
los desayunos estara en consonancia con la categoria del establecimiento. En los
establecimientos clasificados de 5, 4 y 3 estrellas se ofrecera a los huéspedes dos
o mas variedades de desayunos. Cuando fuese servido el desayuno en las
habitaciones. a peticidén de los clientes, podra establecerse un recargo minimo del
20% sobre el precio de aquel. '

26. El personal encargado del servicio telefonico cuidara de anotar y poner
cuanto antes en conocimiento de los huéspedes, directamente o través de la
recepcion las llamadas que estos reciban. E] mencionado servicio llevara el control
de las conferencias urbanas, interurbanas e internacionales que celebren los
clientes, expidiendo, al termino de cada uno de ellas recibos con duplicado de su
duraciéon e importe segun la tarifa que se gravara en un 10%, dichos recibos se
remitiran al servicio de facturacion para la debida constancia y anotacion
correspondiente. Silos clientes lo solicitaran, deberan entregarsele uno de los
ejemplares de cada recibo al momento de efectuar el pago de la factura total. Si el
establecimiento tuviere instalado un sistema de contadores automaticos para el
control de llamadas telefénicas que efectien los clientes desde las habitaciones
que ocupen. los componentes a los que se refiere el parrafo anterior se
extendieran. con igual recargo a tenor de la lectura que ofrezcan los contadores, al
final del periodo de estancia de los huéspedes.

27. En los establecimientos de 5 y 4 estrellas existiran cajas fuertes
individuales a disposicién de los clientes que deseen utilizarlas, a razon de una por
cada 20 habitaciones, salvo que se encuentren instaladas en estas. De las
perdidas o deterioro de los efectos introducidos en las citadas cajas fuertes, no
seran responsables los hoteleros a no ser qué dependiente de ellos de sus
empleados. En los establecimientos donde existe el servicio de cajas fuertes
individuales. se presentare el servicio de custodia de dinero, alhajas u objetos de
valor, que a tal efecto sean entregados. bajo recibo por los huéspedes. siendo
responsables los hoteleros de su perdida o deterioro. En todas la habitaciones o
suites y en lugar que permita su lectura sin dificultad, figurara la indicacién en los
idiomas espanol e ingles, de que el establecimiento no responde del dinero,
alhajas u objetos de valor que no sean depositadas en forma establecida.

28. El servicio de lavanderia y planchado podra ser concertado con una
empresa especializada, si bien sera responsable el establecimiento hotelero de la
correcta prestacion del mismo y especialmente de que las ropas sean devueltas a
los clientes en el plazo maximo de 48 horas 0 de 24 en caso de servicio urgente.
excepto dias feriados. - i




29. En todos los establecimientos hoteleros existird un botiquin de primero
auxilios, asi como de servicios externos concertados de asistencia medica y
practicamente. que seran facilitados por cuenta de los clientes.

30. Todo el personal de servicio de los distintos departamentos vestira
uniforme adecuado al comercio que preste segun los usos y costumbres de la
industria hotelera. Se distinguiran por su correcta presentacion y se esmerara en
atender a la clientela con la maxima amabilidad y cortesia.

CONDICIONES DE SEGURIDAD E HIGIENE

1. Las instalaciones de magquinaria. condiciones o utiles de cocina como
hornos, aire acondicionado, refrigeracion. calefaccion, calentadores de agua,
ascensores, camaras frigorificas, cualquiera que sea un sistema de
funcionamiento. debera reunir las condiciones técnicas de seguridad exigidas en
las disposiciones vigentes sobre la materia. Se evitara mediante los aislamientos
necesarios. que los ruidos o vibraciones producidos por dichas magquinarias
puedan molestar a los huéspedes.

2. Existira un sistema de proteccién contra incendios, adecuado a la estructura
y capacidad del establecimiento dotado de los siguientes elementos:

a) Sistemas hidraulicos extintor o extintores de incendios en todas las
dependencias generales y plantas de habitaciones que deberan estar en perfectas
condiciones de funcionamiento, a cuyo efecto se realizaran periddicamente las
revisiones oportunas.

b) Alumbrado de emergencia auténomo, que proporcione un minimo de 3
lux de salidas pasillos y escaleras.

c) "~ Dispositivos de alarma acustica audibles en la totalidad del
establecimiento. capaces de ser accionados desde la recepcion y desde todas las
plantas, con instalacion blindada y resistente al fuego, conectada con una central
de zonas con prealarma permanentemente atendida por personal de hotel, en la
que se refleje el lugar donde se produce el evento.

d) Sefalizacion de salida de emergencia e indicaciones de prohibido fumar
en lugares donde esto constituya peligro de incendio.

3. El personal debera estar instruido sobre el manejo de los citados
dispositivos y de las demas medidas que han de adoptarse en caso de siniestro.

4. Se cuidara de todas las dependencias e instalaciones se encuentren en
perfecto estado de seguridad. - '
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5. Las condiciones de agua estaran dotadas de registros que faciliten su
periodica limpieza, asi como los filtros que garanticen la pureza de aquellas. Sera
obligatorio que el agua destinada al consumo humano, retna las condiciones de
potabilidad quimica y bacterioldgica.

6. La eliminacién de aguas residuales debera realizarse en las debidas
condiciones técnicas a través de la red de alcantarillado. De no existir esta o
resultar insuficiente para absorber los detritos procedentes de establecimientos
hoteleros. la evacuacién de estos se efectuara mediante estacion depuradora de
oxidacion total. No eximira el tratamiento depurador, el que se emplee emisarios
submarinos para este fin.

7. Los accesos viales, calles, aparcamientos y zonas exteriores de uso comun,
dispondran de iluminacion suficiente.

8. La recogida y almacenamiento de basura para posterior retirada por los
servicios publicos se realizara de forma que quede a salvo de la vista y exenta de
olores. En ningun caso podra realizarse la eliminacion final de basuras, haciendo
el vertido al mar.

9. Se cuidara en todo momento que todas las dependencias, instalaciones,
mobiliaric y enseres se encuentren en la debidas condiciones de higiene,
cumpliendo rigurosamente las normas vigentes de sanidad, acordadas
internacionalmente.
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Anexo B. Normas en el sector hotelero de Cuba

1. Edificacion.

Las edificaciones para alojamiento turistico. seran construidas expresamente para
las actividades de hospedaje o adaptadas especialmente para estos fines. El
establecimiento contara en su exterior con algun elemento que lo identifique.

e Entrada.

En todas las categorias: entrada principal para huéspedes y clientes, con cubierta
o motor lobby, con 6 mt de ancho de la via de acceso y 4.50 mt de altura.

De dos a cinco estrellas: entrada de servicios separada de la entrada principal.

e Escalera de huéspedes y de servicios.

Las escaleras de huéspedes estaran separadas de las escaleras de servicio ya
que no pueden aplicarse a los establecimientos horizontales. Para que estas
escaleras constituyan medios de evacuacion en caso de incendios.

2. Condiciones estéticas y de calidad.
« Todas las categorias: todas las instalaciones, equipos y mobiliario en las
habitaciones. instalaciones sanitarias, areas y salas comunes seran apropiadas
para una utilizacién intensiva, formar un conjunto armonioso y ser de las
dimensiones apropiadas para las areas en las que se halle. La edificacion y todos
los elementos de sus locales se mantendran en condiciones perfectas en cuanto a
su funcionamiento, utilizacién y presentacion.
» Observacion general: la calidad de la edificacién y de los elementos de sus
locales aumentara segun la categoria y corresponderan al costo, la arquitectura, el
disefio, el inmobiliario y la decoracion que debera corresponder al estilo de local
de vida, con un grado de complicacién que aumentara con la categoria,
caracterizando una imagen que lo identifique y personalice.
« De una estrella: se destacaran por ofrecer un minimo de confort. Sus
instalaciones generales, habitaciones y otros servicios seran sencillos dadas en
sus terminaciones, revestimientos, decoracién, mobiliario, elementos de
ambientacién. equipamiento y accesorios.
« De dos estrellas: se destacaran por reunir especiales condiciones de confort.
Sus instalaciones generales y las particulares para las habitaciones. suites,
apartamentos y otros servicios, seran de calidad dada en sus terminaciones,
revestimientos, decoracion, mobiliario, elementos de ambientacion, equipamiento
y accesorios.
» De tres estrellas: se destacaran por ofrecer condiciones de confort. Sus
instalaciones generales y las particulares para las habitaciones. suites.
- i




apartamentos y otros servicios, seran de buena calidad dada en sus
terminaciones. revestimientos, decoracion. mobiliario, elementos de ambientacion,
equipamiento y accesorios.

» De cuatro estrellas: se destacaran por sus condiciones de lujo y confort. Sus
instalaciones generales y las particulares para las habitaciones. suites,
apartamentos y otros servicios, dispondran de las técnicas modernas de la
hoteleria dada en sus terminaciones revestimientos, decoracién, mobiliario,
elementos de ambientacion, equipamiento y accesorios.

» De cinco estrellas: lo mismo que para los de cuatro estrellas y ademas
contaran con las técnicas mas modernas de la hoteleria.

3. Abastecimiento de agua.

- De una estrella: agua corriente temperatura ambiente las 24 horas del dia.

- De dos a cinco estrellas: agua corriente a temperatura ambiente y caliente
las 24 horas del dia.

4. Electricidad.

En todas las categorias tendran la disponibilidad de energia eléctrica.

+ Energia eléctrica de emergencia: de una a dos estrellas lamparas de gas o
pilas o elementos similares.

+ De tres a cinco estrellas: sistema de suministro de energia eléctrica de
emergencia para alimentar las instalaciones y alumbrados basicos.

5. Condiciones térmicas.

e Climatizacion es salones de uso comunes

) Todas las categorias: se permite natural siempre que garantice el confort

De una a dos estrelias: ventilador

De tres a cinco estrellas: aire acondicionado

Climatizacion en habitaciones.

De una a dos estrellas: ventilador

De tres estrellas: aire acondicionado individual

Cuatro estrellas: aire acondicionado centralizado, zonificado o individual

d) Cinco estrellas: aire acondicionado centralizado, excepto en villa turistica

o Ventilacion.

Todas las categorias: ventanas, balcdn o terraza que le proporcionen ventilacion
del exterior o desde un area ventilada sean estas habitaciones. suites,
apartamentos. cocinas, comedores, etc.
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6. Condiciones sanitarias.

En todas las categorias:

- Observacién general: el establecimiento dispondra de las mejores
condiciones de limpieza e higiene en todas las areas, tanto en la utilizacion por
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todos los huéspedes, las de servicio como las destinadas al personal. E
mantenimiento y cuidado del establecimiento tanto exterior como interior, sus
paredes, pisos. techos, los equipos mobiliario. Ia decoracién, los Utiles para prestar
el servicio, se haran de forma tal que garanticen su perfecto estado de uso y
conservacion. Las instalaciones sanitarias mantendran un buen estado de limpieza
y funcionamiento.

- Basuras: camara para desperdicios y almacén de basuras tendran una
relacion directa con la zona sucia del anden. No permitiéndose el cruzamiento con
las materias primas. E| piso y las paredes estaran revestidas de materiales que
faciliten su limpieza y desinfeccidn. La zona de deposito de basuras se mantendra
en buenas condiciones de sanidad. La evacuacion de basuras y de desperdicios
se hara diariamente.

- Proteccion contra insectos y animales nocivos: esta proteccion eficaz contra
incendios y animales nocivos se hara en todos los establecimientos y en todo el
establecimiento.

7. Seguridad en todas las categorias.

La edificacion contara con un sistema de deteccion y extincién de incendios que
de acuerdo con lo establecido en la regulacion vigente. Los esquemas de
evacuacion se encontraran ubicados en lugares visibles. La edificacion dispondra
de salidas de emergencia, escalera y otros elementos para la seguridad del
personal, en correspondencia con las normas vigentes para todo establecimiento
publico. Las vias de evacuacion estaran convenientemente sefializadas y libres de
obstaculos. El establecimiento contara con sistemas de seguridad contra
incendios.

8. Facilidades para discapacitados en todas las categorias.

La entrada al establecimiento y parte de sus instalaciones estaran acondicionadas
para discapacitados contando al menos ccn una habitacion para discapacitados
por cada 100 habitaciones. Esta se ubicara en lugar de facil acceso desde la
carpeta y el vestibulo.

9. Instalaciones técnicas.

a) Ascensor:

* Ascensores de huéspedes.

- Todas las categorias: uno por cada 100 habitaciones. Se exceptua villas
turisticas que por sus caracteristicas no Io llevan.

- De una y dos estrellas: a partir de 3 rlantas

- Tres estrellas: a partir de 2 plantas. minimo dos cabinas

- De cuatro estrellas: lo mismo para tres estrellas y ademas contara con un
'sistema de audio y comunicacion telefdnica
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- Cinco estrellas: a partir de una planta. minimo dos cabinas. Contara con un
sistema de audio y comunicacion telefonica.

* Ascensores de servicio:

- Todas las categorias: uno por cada 150 habitaciones

- De una a dos estrellas: a partir de 3 plantas en establecimientos
Pequenos se podra considerar el de huéspedes.

- De tres a cuatro estrellas: a partir de 2 plantas

- De cinco estrellas: a partir de una planta

b) Teléfonos.

“* Teléfonos publicos en vestibulo principal.

Todas las categorias: uno por cada 100 habitaciones. Minimo 2

De una estrella: teléfono disponible en el mostrador de recepcion

De dos y tres estrellas: cabina telefénica ‘

De cuatro y cinco estrellas: cabina telefonica insonorizada

<+ Teléfonos para comunicacion interna.

De tres a cinco estrellas: uno por cada 100 habitaciones

<+ Teléfonos por plantas.

De una y dos estrellas: al menos uno por planta donde las habitaciones no tengan
teléfonos internos conectados a comunicaciones telefonicas con el exterior

<+ Teléfonos en habitaciones.

De tres estrellas: teléfonos para llamadas internas, internacionales y_nacionales
durante las 24 horas

De cuatro estrellas: lo mismo que para tres estrellas y ademas servicio automatico
De cinco estrellas: lo mismo que para cuatro estrellas y ademas con teléfono o
toma telefonica en cuarto de bafo

10.  Habitaciones

Dimensiones.

- Todas las categorias: superficie de la habitacion, suficiente para
moverse en ella y utilizar todo el equipo y mobiliario de manera facil, confortable y
segura y no ser inferior en metros cuadrados.

- De una estrella: 11 mt cuadrados

- De dos estrellas: 13 y 12 mt cuadrados

- De tres estrellas: 15 mt cuadrados

- De cuatro estrellas: 17 mt cuadrados

- De cinco estrellas: 19 mt cuadrados

Equipo y mobiliario.
- Equipos y mobiliarios de la habitacion
El dormitorio contara con una‘cama matrimonial o dos camas personales.

Cama personal.
De una y dos estrellas: dimensién: 0.91 x 1.89 m
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De tres y cuatro estrellas: dimension 1.07 x 2.00 m
De cinco estrellas: 1.22 x 2.000 m

Cama matrimonial.

De una y dos estrellas: dimension 1.36 x 1.89 m
De tres y cuatro estrellas: dimension 1.36 x 2.00 m
De cinco estrellas: dimension 1.50 x 2.00 m

Mesa de noche.
Una por plazaen4y 5 estrellas

Asientos.
Uno por habitacion todas las categorias

Butacas.
Una por habitacion tres y cuatro estrellas

Portamaletas o elemento que lo sustituya.
Todas las categorias

Closet o armario (profundidad 0.60)

Todas las estrellas

Con iluminacién interior: cuatro y cinco estrellas

Con colgador, entrepanos, gavetero y zapatera: cinco estrellas
Con percheros: una, dos, tres y cuatro estrellas

Con percheros de madera 0 forrados para M y H: cinco estrellas

Mueble con gavetas y/o entrepanos
Categorias una, dos, tres y cuatro estrellas

Mueble escritorio.
Categoria cuatro y cinco estrellas

Mueble tocador con espejo.
Todas las categorias

Espejo cuerpo entero.
Categorias tres, cuatro'y cinco estrellas

TV a color (sefal via satélite)
Cuatro y cinco estrellas

Salida para TV (receptor de TV a peticion del cliente pagado aparte)
Categoria 3 estrellas
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Circuito cerrado de TV (canal de video)
Categoria 4 y 5 estrellas

Reloj despertador digital.
Categoria cuatro y cinco estrellas

Radio.
Categoria dos estrellas

Sistema de musica ecualizada.
Categoria tres. cuatro y cinco estrellas.

Minibar.
Categoria cinco estrellas

lluminacion general (techo y lateral)
Todas las categorias

lluminacién apropiada direccional o fija en area de:

« Cabecera de cama: categoria tres, cuatro y cinco estrellas
e Tocador: categoria tres, cuatro y cinco estrellas '

« Lectura: categoria cuatro y cinco estrellas

o Closet: categoria cuatro y cinco estrelias

Interruptores de luces con control en el area de cabecera de la cama, ubicados en

la puerta de entrada (three way).
Categorias cuatro y cinco estrelias

Toma-corriente con sefalizacion de la tension eléctrica.
Todas las categorias

Almohada por plaza.
Todas las categorias

Dos almohadas por plaza.
Categorias cuatro y cinco estrellas

Sabanas por cama.
Todas las categorias

Dos sabanas por cama
Categorias una, dos, tres y cuatro estrellas

Tres sabanas por cama.
i
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Categoria cinco estrellas

Cubre-coichon por cama
Todas las categorias

Frazadas por cama
Todas las categorias

Sobrecama por cama
Todas las categorias

Salto de cama.
Todas las categorias

Aislamiento visual y de la luz exterior (3)
Todas las categorias

Jarra-termo por habitacién.
Todas las categorias

Vasos por plazas.
Todas las categorias

Ceniceros
Todas las categorias

Cestos para papeles.
Todas las categorias

Bolsa para vasos.
Categorias tres, cuatro y cinco estrellas

Kit para costura.
Categoria cuatro y cinco estrellas

Limpia zapatos.
Categoria cuatro y cinco estrellas

Aviso e informacion al huésped.

Directorio de servicio: todas las categorias

Reglamento interno: todas las categorias

Informacién de seguridad en caso de siniestro: todas las categorias
Colgante que no moleste y haga la habitacion: todas las categorias
Plegable promocional: categorias tres. cuatro y cinco estrellas

Lista y bolsa de lavanderia: categoria tres. cuatro y cinco estrellas
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e Lista de minibar: cinco estrellas

Material de escritorio.

» Porta papel o carpeta: Categoria tres, cuatro y cinco estrellas

» Papely sobre para carta: categoria tres. cuatro y cinco estrellas
* Boligrafo: categoria cinco estrellas

Decoracién.
Todas las categorias

Aislamiento acustico.
Todas las categorias: aislamiento acustico de todas las habitaciones contra ruidos
procedentes de: Fuera del establecimiento. otras areas del establecimiento y
bafio. Toda maquinaria generadora de ruidos que pueda perturbar al cliente, el
especial ascensores, sistemas de aire acondicionado, ventilacién forzada u otros,
deberan insonorizarse.
De cuatro y cinco estrellas: aislamiento acustico completo.

Huminacion.
Todas las categorias: Ia iluminacién natural debe ser por las ventanas durante el
dia y la iluminacion artificial durante la noche debe ser suficiente para leer.

Puertas.

Todas las categorias: que se puedan cerrar con llaves u otros medios. Las puertas
deben ser identificables faciimente desde el exterior con numeros o simbolos
graficos.

11.  Banfos.

Dimensiones.

Todas las categorias: superficie del bafio suficiente para moverse y utilizar todas
las instalaciones del mismo con libertad, comodidad y seguridad.

Elementos del bafio de Ia habitacion.

Todas las categorias: ventilacién natural y agua corriente a temperatura ambiente
de forma permanente.

Dos estrellas: agua caliente en Ia ducha de forma permanente.

Tres estrellas: Ia ventilacion podra ser forzada y tendra agua caliente en la ducha y
en lavabo.

De cuatro y cinco estrellas: lo mismo que el de tres estrellas y ademas contara con
agua caliente en la bafiera y en el bidé.

Inodoro (asiento y tapa)
Todas las categorias

Ducha y barera con elemento anti-resbalante.
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Categorias cuatro y cinco estrellas

Ducha y poceta con elemento anti-resbalante.

Una, dos y tres estrellas

Bidé con salida de agua horizontal.
Cuatro y cinco estrellas

Ducha sanitaria.
Cuatro estrellas

Lavabo con espejo y punto de luz
Todas las categorias

Lavabo con espejo amplio.

Cuatro y cinco estrellas

Mueble o maceta para efectos personales.
Todas las categorias

Repisa para efectos personales.
Una, dos y tres estrellas

Llaves mezcladoeras.
- Banera: cuatro y cinco estrellas

- Ducha: dos, tres, cuatro y cinco estrellas

- Bidé: cuatro y cinco estrellas
- Lavabo: tres, cuatro y cinco estrellas

Accesorios.
- Toalleros: todas las categorias

- Colgadores, ganchos o perchas: tres. cuatro y cinco estrellas

- Jaboneras: todas las categorias

- Agarradera area de ducha: dos, tres. cuatro y cinco estrellas

- Portarollos: todas las categorias

Cortina de bano o elemento fisico que delimite el area de duchado.

Todas las categorias

Toma-corriente universal con sefializacion de la tension eléctrica.

Todas las categorias

Toma telefénica o teléfono.
Cinco estrellas

Juego de toallas.

- Dos grandes por plaza: todas las categorias
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- Una mediana por plaza: cuatro y cinco estrellas
- Una de piscina por plaza: cuatro y cinco estrellas

Gorro de bafio.
Categoria cuatro y cinco estrellas

Secador de pelo.
Categoria cinco estrellas

Alfombra de bano.
Tres, cuatro y cinco estrellas

Cestos para papeles.
Todas las categorias

Vaso por plaza.
Categoria cuatro y cinco estrellas

Papel sanitario.
Todas las categorias

Jabon de tocador por plaza.
Todas las categorias

Shampoo
Tres, cuatro y cinco estrellas

Cinta sanitaria.
Tres, cuatro y cinco estrellas

Bolsa sanitaria.
Tres, cuatro y cinco estrellas

Panuelo facial.
Cuatro y cinco estrellas

Otros articulos sanitarios y de perfumeria.
Cinco estrellas

12.  Servicios sanitarios publicos.

Todas las categorias: contaran con servicios sanitarios independientes para
hombres y mujeres, situados en las areas comunes o proximas a ellas. Deben
incluir las instalaciones, equipos y productos siguientes: inodoros, urinarios,
lavabos y espejos con iluminacién sobre estos,, agua corriente, jabon, papel
higiénico, secador de aire caliente y cestos para papeles, ventilacion.

De tres a cinco estrellas: de mas de 100 habitaciones con vestibulo de-<acceso.
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13.  Areas comunes

e Pasillios.

Todas las categorias: todos los pasillos y areas fuera de las habitaciones deben
tener una iluminacion las 24 horas del dia. sean esta con iluminacién natural o
artificial.

De cuatro y cinco estrellas: los pasillos y areas fuera de las habitaciones tendran
alfombras o un piso de terminacion especial.

» Pasillos habitacionales.

Todas las categorias: se acentdan en villas turisticas que por su estructura deben
tener habitaciones a ambos lados o con habitaciones a un lado.

» Vestibulo principal.

Todas las categorias: en el area de recepcion o vestibulo contara con sillas.
sillones, sofas en proporcién a la capacidad del establecimiento. Contara con
areas verdes en vestibulo y areas comunes: como jardines, plantas ornamentales,
Jardinerias, macetas y otras.

14.  Salas y areas adicionales relacionadas con cuestiones de alojamiento,
descanso y salud.

Todas las categorias: deberan asegurarse la correspondencia de los restaurantes,
cafeterias y otros servicios que se prestan en los establecimientos con las
Categorias que los mismos ostenten.

De una y dos estrellas: la cocina a utilizar por huéspedes podra ser un lugar o
Closet que este vinculado directamente al area de comedor y que este constituido
por un mueble que integre las hornillas. fregaderos, refrigerador, y demas
requisitos que se establecen para cada categoria y contara con acondicionador
para eliminar humos y olores, agua corriente. armarios, iluminacion general, toma-
corriente universal, vajilla, cuberteria y cristaleria, utensilios de cocina. El Closet,
local o area para camarera contara con un deposito de camas o cunas, una caja
de agua helada de utilizacion por el huésped de manera permanente.

Las areas de restauracion se recomiendan en los casos de no existir
infraestructura gastronémica en la zona donde este ubicado el establecimiento.
Restaurante. snack bar, parrillada y cafeteria:

- Mesas. asientos y aparadores de calidad

- Manteles, cubre-manteles y servilletas de tela de calidad

- Vajilla de calidad

- Cristaleria, cuberteria y accesorios de calidad

- Equipos y medios que garanticen un adecuado servicio de buffet: como
mesas calientes, termos, dispensadores paneras, carros recogedores de vajilla de
calidad

- Equipos para la conservacion, coccion y exposicion de los productos de
calidad

- Cartas menu en dos idiomas

- Elementos de ambientacion de calidad

- lluminacion
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Bares y centros nocturnos:

 Mesas y asientos de calidad

e Vajilla de calidad

e Cristaleria y cuberteria de calidad

e Accesorios como portavasos, absorbentes, revolvedores, servilletas de papel,
etc.

Equipos para conservacion y exposicion de bebidas de calidad
Carta menu en dos idiomas

Elementos de ambientacion de calidad

lluminacién

De tres estrellas: .las suites representaran el 2% del total de habitaciones vy
estaran conformadas por dormitorios, bafos, salas y otras facilidades que le
proporcionen el nivel mas alto de confort dentro del hotel, pudiendo ser las mismas
de diferentes tipos. Las salas de las suites seran como minimo un 65% del area
del dormitorio mayor y equivalente al area del dormitorio menor.

La sala para cualquier modalidad cuando por disefio se defina podra estar
integrada al comedor y contara con una iluminacién general, teléfono. toma
corriente, iluminacion; apropiada, direccional o fija, mobiliario, y decoracion.

El establecimiento contara ademas con el 10% del total de habitaciones
intercomunicadas, con doblie puerta y cerradura en ambas.

El Closet, local o area para camarera o seccion contara con teléfono interno, bafo
con inodoro y lavabo, deposito de camas y cunas, caja de agua helada de
utilizacion por el huésped de forma permanente.

Los salones de uso comun contaran con ambiente musical.

Los restaurantes, parrilladas, snack bar o cafeteria:

- Mesas, asientos y aparadores de buena calidad

- Manteles. cubre-manteles, servilletas de tela de buena calidad. en la
cafeteria y snack bar, los manteles y servilletas podran ser de papel

- Vaijillas de buena calidad

- Cristaleria, cuberteria y accesorios de buena calidad

- Equipos y medios que garanticen adecuado servicio de buffet como mesas
calientes, termos, dispensadores, paneras. carros recogedores de vajilla de buena
calidad

- Equipos para la conservacion, coccion y exposicion de los productos

- Equipos indispensables para el funcionamiento de un grill y medios de
conservacion de los productos en frio, mesas de trabajo y otros de buena calidad
para parrillada

- Carta menu en dos idiomas

- Elementos de ambientacion de buena calidad

- lluminacién




Bares y centros nocturnos:

e« Mesas y asientos de buena calidad

e Aparadores de salén de buena calidad. solo para cabarets

Manteles, cubre-manteles y servilletas de tela de buena calidad

Vajilla de buena calidad

Cristaleria y cuberteria de buena calidad

» Accesorios de calidad como portavasos. absorbentes, revolvedores, servilletas
de papel

Equipos para la conservacién y exposicion de bebidas de buena calidad

Carta menu en dos idiomas

Elementos de ambientacion de buena calidad

lluminacion para cabarets, ademas por mesas

Saldén multiusos:

El mobiliario y disefio especial que asegure las actividades de:

- Reuniones

- Congresos

- Conferencias

- Proyeccion de filmes

- Banquetes

- Recepciones

- Fiestas

- Otros

Debe tener iiuminacion con posibilidades de regular la intensidad de la luz,
recubierto de materiales acusticos, alfombras necesarias y resistentes al fuego,
cortinas que eviten el paso de la luz y ademas corredizas, area para
almacenamiento de inmuebles e insumos.

Facilidades recreacionales:

Piscina

« Zona diferenciada para nifios o de forma independiente

» Profundidad maxima para nifios de 0.30 mt

o Sefalizacion de profundidad

» Seifializacion de horario de servicio

» Salva vidas en las horas de servicio con sefalizacion

e Primeros auxilios

e Alimentacion y bebidas

» Actividades recreativas

e Servicios sanitarios

o Duchas para hombres y mujeres

e Muebles de insumos gastrondmicos

e Uso de sombrillas

e lluminacién nocturna y luminarias decorativas

« Mobiliario original aplicable y resistente y de poco peso que permita
recepciones. fiestas y actividades nocturnas diversas, con un maximo de confort
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Medios nauticos

e Buceo o actividades subacuaticas

« Alquiler de yates, y otros tipos de embarcaciones
+ Tabla de velas

e Squi acuatico

Excursiones

Dirigida por un guia turistico
Paseos en dependencias de la ubicacion:
- A caballo

- En coche

- En lanchas y botes

- Otros

Alquiler de medios terrestres:
- Bicicletas

- Motocicletas

- Otros

De cuatro estrellas: lo mismo que para tres estrellas, con las siguientes
modificaciones:

A Para suites. la sala contara con barfio privado exceptuando las mini suites y con
TV a color con sefial via satélite.

8. La superficie de la cocina, no sera inferior a 4.50 mt cuadrados

C. La calidad que se define para la cristaleria, vajilla, cuberteria. lenceria,
utensilios, equipos, accesorios, entre otros. es de calidad superior.

D. La iluminacion en restaurante, preferiblemente por mesas

E. Contara con canchas para tenis, squash. volley-ball, basket-ball

F. Se ofertaran juegos electronicos, de mesas COmo domino, cartas, ajedrez y
ping-pong. mini golf, areas para nifios, bolos. y animacion.

De cinco estrellas: lo mismo que para tres y cuatro estrellas, pero con las
siguientes modificaciones:

A Para la suite, la sala contara con bafo privado, exceptuando las mini suites y
con TV a color con sefal via satelital

B. La superficie de la cocina no sera inferior a 5 mt cuadrados

C. La calidad que se define para la cristaleria, vajilla, cuberteria, lenceria,
utensilios, equipos, accesorios, entre otros. es de calidad superior preferiblemente
con disefio exclusivo

D. Contara con buffet integral para restaurantes buffet

E. La iluminacion en restaurante preferiblemente por mesas

F. Carta menu en tres idiomas

G. Contaran con canchas para tenis, squash, volley-ball, basket-ball.

H. Se ofertaran juegos electrénicos, de mesa como domino, cartas, ajedrez y
ping-pong, mini golf, areas para nifos, bolos. y animacion

| El salon multiuso contara con funciones diversas y servicio gastrondémico
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J. Contara con salon de belleza, que podra ser unisex

15. Cocina.

Todas las categorias: las areas destinadas a la cocina o elaboracion de alimentos,
deberan ocupar espacios independientes. estar revestidas sus paredes y pisos
con materiales que permitan su facil limpieza y dotados de buena iluminacion.
ventilacion y extraccion, ademas cumpliran con las condiciones exigidas para la
seguridad del personal e higiene de todo el establecimiento publico segun lo
establecido en las normas higiénicas. La cocina, su equipo y utensilios, la vajilla, la
cristaleria y la cuberteria estaran limpios. higiénicos y funcionales y mantenerse
asi para brindar un servicio en buenas condiciones sanitarias, rapido e
ininterrumpido. Las condiciones técnicas de la cocina se mantendran en
adecuadas condiciones de funcionamiento.

La capacidad de la cocina sera proporcional a la cantidad de plazas en area de
restauracion y contara con las areas siguientes:

Area fria, caliente, de preparacién de la mesa buffet, bar, panaderia y dulceria,
fregadero, despacho, pantry, caja chequera. despensa diaria.

De cuatro y cinco estrellas: area de room service, zona de recepcion y pedido,
zona de carros, area de carro de room service, zona para monta de carros y area

de oficina de cocina.

Area de pre-elaboracion:

De tres a cinco estrellas: instalaciones de mas de 200 plazas y tendran dos locales
independientes, uno para carnes y aves y otro para pescados. El local para
productos carnicos como carnes, aves, pescados y mariscos sera totalmente
climatizado. El local para frutas y jugos sera también climatizado. El local para
viandas y vegetales, el local para preparacion de viveres.

Almacenes de productos alimenticios:

Todas las categorias: todos los productos de alimentacion y bebidas estaran en
optimas condiciones de almacenaje y consumo. El almacenaje se hara segun lo
establecido en cuanto a ventilacion, refrigeracion, proteccion contra polvo,
insectos, animales nocivos y preparacion de comidas.

Los almacenes contaran con las siguientes areas: area de carga y descarga, patio
de servicio, anden de carga y descargue. local para abastecimiento y almacén,
control y recepcion de mercancias, camaras frias para alimentos y bebidas,
camaras para desperdicios, areas para viandas vy frutas, viveres secos, pebidas,
insumos, vacios retornables, basura.

Agua potable:

Todas las categorias: el establecimiento garantizara el suministro de agua

corriente a temperatura ambiente de forma permanente.

Si no existe un servicio general de abastecimiento de agua potable, el

establecimiento debe contar con los medios necesarios para tratar el agua y
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hacerla potable. Todo el hielo para las bebidas debe obtenerse de agua
rigurosamente potable.

En las zonas donde sea dificil obtener suministro de agua de emergencia del
exterior del establecimiento, este debe contar con una reserva minima de agua
potable para al menos 24 horas.

16.  Areas exteriores al establecimiento.

Estacionamiento:

Todas las categorias: un estacionamiento por habitacion

De dos a cinco estrellas: para autos ominibus y otros en instalacion o hasta 150 mt
de la puerta principal.

Areas verdes:

Todas las categorias: en funcién de su modalidad y ubicacién, habra jardines,
cespedes, arbustos, dunas y otros, que seran de atencion al buen estado, cuidado
y conservacion de las mismas

lluminacién y senalizacion:
Todas las categorias: el establecimiento garantizara la iluminacion y sefalizacion
de todas las areas exteriores.

17.  Servicios.

Todas las categorias:

- Recepcion, informacion y caja, con personal experto durante las 24 horas del
dia

- Custodio de equipaje durante las 24 horas del dia

- Servicios de mantenimiento diario y preventivo

De una y dos estrellas:

- Cambio de moneda

- Custodia de valores como caja de seguridad individual; durante las 24 horas,
el 10% del total de habitaciones cuando estén ubicadas en dependencias
administrativas

- Buzdn para correos con recogida diaria

- Atencion medica

- Cafeteria como desayuno, almuerzo y comida durante 9 horas

- Bar

- Limpieza y acondicionamiento diario de la habitaciéon

- Cambio cada 4 noches de la ropa de cama

- Cambio de toallas en dias alternos

- Proveer de agua fria potable permanentemente a las habitaciones

- Lavado y planchado de la lenceria de alojamiento y gastronomia como
sabanas, fundas, toallas, manteles y servilletas entre otros

- +
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De tres estrellas:

- Cambio de moneda durante las 24 horas

- Tarjeta de crédito durante las 24 horas

- Custodio de valores como caja de seguridad individual durante 24 horas al
20% del total de habitaciones cuando estén ubicadas en dependencias
administrativas

- Maletero

- Relaciones publicas

- Informacién y venta de reservaciones

- Telex nacional e internacional durante 8 horas

- Correo nacional e internacional durante 8 horas

- Atencion medica

- Alquiler de taxi por llamadas a través del propio establecimiento

- Restaurante: almuerzo y comida durante 10 horas

- Cafeteria como desayuno, almuerzo y comida durante 8 horas

- Bar y servicios de bar en areas diversas como salas de star, comedores,
salén multiuso. y areas exteriores

- Limpieza y acondicionamiento diario de la habitacion

- Cambio alterno de la ropa de cama y diario de toallas

- Proveedor de agua fria potable permanente en las habitaciones excepto en
habitaciones que no requieren termos

- Lavado y planchado de la lenceria de alojamiento y gastronomia

- Lavado y planchado y costura a huéspedes

- Alquiler de autos

- Venta de libros, periodicos, revistas y articulos necesarios, entre otros

De cuatro estrellas:

- Cambio de moneda durante las 24 horas

- Tarjetas de credito durante las 24 horas

- Caja de seguridad individual durante las 24 horas y el 40% del total de
habitaciones cuando estas estén ubicadas en dependencias administrativas

- Portero

- Parqueadero

- Maletero

- Relaciones publicas

- Informacion y venta de reservaciones

- Telex nacional e internacional durante 16 horas

- Correos nacional e internacionales durante 16 horas

- Atencién medica las 24 horas

- Alquiler de taxis durante 24 horas a través del propio establecimiento

- Restaurante: almuerzo y comida durante 10 horas

- Cafeteria como desayuno almuerzo y comida durante 16 horas

- Bar y servicios de bar en areas diversas

- Room service durante las 24 horas y menU limitado de 12:00 a 6:00 a.m.
- Limpieza y acondicionamiento diario de la habitacion

- Cambio diario de la ropa de cama y toallas ;
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- Proveer de agua fria potable permanentemente las habitaciones excepto
habitaciones que no requieren termos

- Lavado y planchado de la lenceria de alojamiento y gastronomia

- Lavado y planchado y costura a huéspedes durante 10 horas

- Alguiler de autos

- Venta de libros, periddicos revistas y articulos necesarios entre otros

De cinco estrellas:

Lo mismo que para cuatro estrellas y ademas:

- Informacion y consejeria

- Contratacion de nifieras durante las 24 horas

- Contara con dos bares

- Room service de comidas y bebidas durante las 24 horas sin limite de menu

- Acondicionamiento de las habitaciones en horas de la tarde, que incluye
el secado de bafo, cambio de agua helada. retiro de sobrecamas y dobles de
sabanas

18.  Personal.

- Clasificaciones:

Todas las categorias: todo el personal que trabaje en el establecimiento contara
con una calificacién y formacion profesional que corresponda con los servicios que
se ofrecen.

El personal estara instruido sobre la operacion y el funcionamiento del sistema de
extincion de incendios y de todas las medidas que se adoptaran tanto por los
trabajadores como con los huéspedes en caso de ocurrir un siniestro

- Idiomas.
Todas las categorias: el nivel de conocimiento de los idiomas extranjeros se hara
de acuerdo con el establecimiento por cada entidad turistica

- Requisitos médicos.

Todas las categorias: ningun miembro del personal puede padecer enfermedad
alguna que pueda contagiar a los clientes del establecimiento. A estos efectos
todos los miembros del personal deberan someterse a reconocimiento medicos
periodicos y poseer el correspondiente certificado.

- Comportamiento.

Todas las categorias: el personal debe ser capaz de crear un clima de hospitalidad
en el establecimiento. Mantendra un trato correcto con los clientes y brindara un
servicio rapido y eficiente.

Su presencia y aspecto personal debera mantenerse siempre en las mejores
condiciones de aseo.




- Uniforme. .
Todas las Categorias: el personal uniformado hara uso correcto del mismo y
debera lievario en optimo estado de conservacién y limpieza. El material para

del establecimiento.

- Instalaciones para el personal.

Todas las categorias: oficina del Director o Gerente de facil acceso para el cliente,
Maitre, Relaciones Publicas, Alojamiento y Otros. Contara con salén de star,
comedor de empleados de 1.20 mt cuadrados, taquillas, bafios para mujeres vy
hombres y una circulacion de servicios que no interfiera con los huéspedes.

- Numero de miembros del personal.

El personal numéricamente suficiente para asegurar un fluido e ininterrumpido
servicio.
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Anexo C. Normas de la hoteleria en Espaia

ALIMENTOS Y BEBIDAS.

1. Objeto.
La normativa tiene por objeto definir las caracteristicas de calidad aplicables a los
procesos del servicio de alimentos y bebidas en los establecimientos de
alojamiento.

2. Alcance. :
Los requisitos que se establecen en la normativa son aplicables de manera
general a los servicios de alimentos y bebidas y en particular a los siguientes:

e Servicio de desayuno

e Servicio de restaurante-carta, ment y bufete
o Cafeteria y snack bar

e Bar

¢ Room service

e Picnic

e Cocinay elaboracion de alimentos

Estos elementos se consideran como unidades de servicio, de modo que en un
conjunto forman parte del servicio denominado alimentos y bebidas. En la
elaboracion del sistema de calidad de un establecimiento hotelero seran tenidos
en cuenta de manera individual y como un conjunto del servicio.

3. Responsabilidades.

La Direccidon del establecimiento asignara uno o varios responsables que con
independencia de otras funciones, tengan como misién coordinar los servicios de
alimentos y bebidas y asegurar que se respetan las instrucciones establecidas
para alcanzar los niveles de calidad indicados en esta norma.

La Direccion del establecimiento asignara a los servicios de alimentos y bebidas el
numero de personas adecuado a la planilla estandar, con la formacién necesaria
para desempefar correctamente las funciones indicadas. Los requisitos de
formacion aplicables al personal incluidos los conocimientos de idiomas. formaran
parte de la definicion de puestos de trabajo del establecimiento.




El responsable o responsables de alimentos y bebidas estableceran, de acuerdo
con las politicas y objetivos de calidad del establecimiento, los indicadores de
calidad en los servicios de restauracion necesarios para asegurar el nivel del
servicio. Los resultados de estos indicadores seran accesibles al personal de
alimentos y bebidas.

Los servicios de alimentos y bebidas contemplaran, en funcion de la categoria y
tamafio del establecimiento, las funciones o especialidades que sean necesarias
para asegurar la continuidad y calidad del servicio, con independencia que cada

varias de ellas sean asumidas por un mismo empleado.

Para poder desempefar sus responsabilidades correctamente el personal
asignado contara con la formacion necesaria sobre:

- Técnicas para el correcto desempefio de sus funciones

- Gestion de la calidad

- Trato con el cliente

- Relaciones humanas

La informacion recogida como resultado de las actividades de calidad como
quejas, sugerencias, controles, indicadores y aseguramiento de la calidad, asi
como las conclusiones que de ella se obtengan, seran comunicadas a la Direccion
de la empresa y al coordinador de calidad en el modo que cada empresa
establezca en forma y frecuencia iguaimente, todo el personal asignado a
alimentos y- bebidas y a los responsables de otros departamentos recibiran
convenientemente la comunicacion formal y periodica de los resultados de cada
unidad de servicio.

4. Requisitos de servicio. ’

Los niveles de calidad del servicio de un establecimiento forman parte de la
politica y objetivos de calidad del mismo y han de ser definidos por la Direccion.
En esta norma de calidad del servicio hotelero se establecen niveles minimos de
calidad, para los servicios de alimentos y bebidas gue son requisitos a cumplir
para la obtencion de la calidad.

Requisitos generales.

Los espacios de servicio al cliente en las salas de alimentos y bebidas y cafeterias
estaran suficientemente iluminados, decorados en consonancia en el estilo del
establecimiento y cumplira con los requisitos relativos a la conservacion,
mantenimiento y limpieza indicados en la norma correspondiente. Adicionalmente
estaran previstas instrucciones especificas a cerca de la limpieza durante el
servicio, como puede ser cambio de manteles o sobremanteles, repaso de
cristaleria y cuberteria, vaciado de cenicercs. etc.

El responsable o responsable de los servicios de alimentos y bebidas establecera
y en la medida que sea necesario documentara las instrucciones necesarias para
asegurar unos metodos de trabajo uniformes y adecuados. 'Estas instrucciones
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contemplaran  todos los aspectos complementarios  particulares del
establecimiento. tales como dotacion de mesas, tipos de utensilios, etc., ademas
de las indicadas en el apartado anterior.

Los espacios diferenciados donde se presten los servicios de alimentos y bebidas
tales como cafeteria, comedor, bar, etc., estaran claramente identificados a la vista
del cliente.

Los servicios de alimentos y bebidas que deben ofrecer los establecimientos, en
funcion de su clasificacion y categoria, deberan ofrecer un servicio de desayuno y
preferentemente uno de cena.

El personal de contacto con el cliente adscrito a los servicios de alimentos vy
bebidas, estaran correctamente uniformados portando preferentemente una placa
identificativa en un lugar visible del uniforme con su nombre.

El personal de los servicios de alimentos y bebidas que no trabajen en contacto
con el cliente. estaran uniformados con la ropa de trabajo adecuada a las tareas
que realicen.

El personal de los servicios de alimentos y bebidas debe haber recibido formacioén
especifica sobre higiene y manipulacién de alimentos.

La Direccién del establecimiento establecera unas formulas de cortesia para el
trato con el cliente. Dichas formulas estaran documentadas y seran conocidas y
utilizadas por todo el personal adscrito a los servicios de alimentos y bebidas, con
independencia de su funcion o actividad. Las formulas de cortesia incluiran
normas de tension y servicio al cliente tales como prioridades de servicio en las
mesas, cata de vinos, repaso de migas, cambio de platos y cuberteria, etc.

El personal adscrito a los servicios de alimentos y bebidas tendra la polivalencia
adecuada para asegurar la realizacion de todas las funciones y atencion al cliente
en cualquier momento y situacion. En cualquier caso el personal tendra formacion
especifica de escuela de hoteleria o experiencia equivalente, tanto si se trata de
personal fijo como temporal.

El servicio de alimentos y bebidas cuando se preste estara disponible al cliente
como minimo durante las franjas horarias que se indican de acuerdo al
establecimiento, asegurando que siempre se cumplan las exigencias de esta
norma.

Todos los establecimientos han de disponer del servicio de desayuno de acuerdo
con los siguientes minimos:

. Hoteles de 5 estrellas: El desayuno en habitacion servicio las 24 horas,
desayuno en comedor de 7:00 a 11:00 a.m. en dias laborales y de 8:00 a
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12:00 p.m. en festivos. Desayuno réapido en cafeteria de 7:00 am. a 7:00
p.m.

- Hoteles de 4 estrellas: El desayuno en habitacién el mismo horario que el
room service. Desayuno en comedor de 7:00 a 10:00 a.m. en dias laborales
y de 8:00 a 11:00 en festivos, y desayuno rapido en cafeteria de 7:00 a.m. a
7:00 p.m.

- El resto de hoteles el desayuno en comedor de 7:00 a 10:30 a.m. en dias
laborales y de 8:00 a 11:00 a.m. en dias festivos, en desayuno rapido de
cafeteria de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.

En almuerzos y cenas todos los hoteles que dispongan de servicios de almuerzos
y cenas deberan mantenerlo abierto durante un periodo minimo de tiempo de 3
hora, que cubran necesariamente, las siguientes franjas horarias:

- Almuerzo entre la 1:30 y las 3:30 p.m. Cena entre las 9:00 y las 11:30 p.m.
y en habitaciones de 5 y 4 estrellas. segun horarios de room service.

Room service:

- Hoteles de 5 estrellas, el servicio continuado las 24 horas

- Hoteles de 4 estrellas, el servicio es entre las 7:00 a.m. a las 11:00 p.m.

- Resto de hoteles, si se presta el servicio debera ser entre las 7:00 a.m. y
las 11:00 p.m.

Todo el personal de alimentos y bebidas como el de salas y cocinas gue manipule
alimentos cumplira con los reglamentos sanitarios vigentes, tanto en lo referente a
la capacitacion profesional como en lo relativo en las actividades de manipulacion
de alimentos.

El responsable de los servicios de alimentos y bebidas, conocer las previsiones de
ocupacién del establecimiento para, en funcion de ellas planificar las necesidades
de personal y de aprovisionamiento de alimentos y bebidas.

Las salas para los servicios de desayunos. almuerzos y cenas, deberan estar
preparadas en la hora de apertura, con todos los elementos necesarios para el
Mise-en-place y en todas las mesas dispuestas con los accesorios adecuados al
servicio a prestar, asi como los elementos adicionales. La distribucion del espacio
se adecuara a los servicios a prestar, no sobrepasando las plazas definidas.

En los hoteles de 4 y 5 estrellas, estara definido el orden de rotacién de la
comanda.

Los establecimientos que presten los servicios de almuerzo y/o cena. tendran una
oferta de vinos que cubran los 3 tipos; blanco. rosado y tinto, incluyendo si existen
vinos de las denominaciones de origen locales o regionales. En los tintos se

-
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ofrecera, como minimo variedades de cosecha y reserva. Los hoteles de 4 y 5
estrellas, deberan ofrecer ademas variedades de gran reserva.

Los hoteles de 5 estrellas dispondran de un somelier 0, al menos una persona con
formacion y experiencia suficiente para recomendar al cliente los vinos mas
adecuados en funcion de los platos elegidos e informar de las Caracteristicas de
cada vino ofrecido.

El montaje de las salas para el turno o servicio siguiente se realizara una vez que
los clientes hayan abandonado las salas. En caso de necesidad de montar mesas
para el turno siguiente, en presencia del cliente, se comenzara por el extremo de
la sala mas alejado, empleando preferentemente biombos para separar la zona
utilizada por los clientes.

El equipamiento de las mesas para los servicios de comedor estara adecuado a la
categoria del establecimiento, manteniendo una coherencia en cuanto a las
calidades de cada tipo y una armonia decorativa. En ningun caso se utilizaran
mantelerias ni servilletas de papel en las mesas de comedor, salvo en los
desayunos, siempre que el papel sea de alta calidad.

El responsable o responsables de alimentos y bebidas conocera las previsiones
de llegadas del dia siguiente, especialmente en lo relativo a los desayunos
previsibles. con el fin de facilitar los medios y recursos necesarios para
proporcionar el servicio.

En el momento de la apertura de los servicios las salas y mesas deberan estar
convenientemente preparadas, lo que significa que la mesa este correctamente
montada con manteleria, vajilla, cristaleria. cuberteria, limpias y colocadas. Que
las sillas estén adecuadamente colocadas en la cantidad necesaria segun los
cubiertos puestos en la mesa. Que el personal del servicio de sala, este
disponible, correctamente uniformado y a la vista del cliente, que estén disponibles
en la sala todos los elementos necesarios para el servicio, tales como cartas,
utensilios de servicio en mesa, recambios de mesa, etc. Que la sala este
suficientemente ventilada sin que haya olores procedentes de la cocina o de
servicios anteriores. En el caso de ofrecer bufete, sea completo o de ensaladas
que este este colocado con los utensilios de servicio mas adecuados a cada
preparacion.

En el caso de preparaciones de sala especiales como grupos, banquetes. etc., se
tendran en cuenta las siguientes indicaciones:

¢+ En hoteles de 5 estrellas se ofrecera al cliente espacios diferenciados del
comedor habitual.

¢ La preparacion de las mesas como el lugar y disposicion procurara minimizar el
impacto al resto de clientes, facilitando el acceso y paso del personal del servicio.
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+ La dotacion de las mesas como vajilla. cristaleria, etc., sera idéntica, con
independencia del numero de comensales y armonica con el estilo del
establecimiento y el resto de la sala o salas.

El responsable o responsables de los servicios de alimentos y bebidas, coordinara
con el responsable de las compras para asegurar la existencia de los productos
ofrecidos en las cartas. En el caso de falta de existencias las cartas deberan ser
actualizadas eliminando la oferta del producto no disponible.

En todos los servicios de alimentos y bebidas que vayan a ser cargados en la
cuenta del cliente se recabara la conformidad de este mediante firma en la nota o
factura correspondiente.

La Direccion del establecimiento debera definir su politica relativa al tratamiento de
fumadores y no fumadores en las salas de los servicios de alimentos y bebidas.
En caso de tratamiento diferenciado los espacios correspondientes estaran
convenientemente sefalizados. El personal del servicio informara al cliente sobre
las zonas diferenciadas para solicitar su eleccion.

La planificacion de menus/cartas.
La Direccion del establecimiento o la persona asignada en su caso debera definir
periddicamente los menus a servir durante las siguientes dos semanas.

El contenido de -los menus o cartas debera tener en consideracion, con caracter
prioritario sobre otras cuestiones, el tipo de cliente que recibe el establecimiento,
debiéndose adaptar el menu en funcion de los cambios que sé observen en la
clientela recibida.

Por lo menos una vez a la semana el menu bufete de los servicios de almuerzo O
cena, se dedicara a la cocina regional o local. y sé elaborara preferentemente con
productos naturales de la region. En alternativa se podra sustituir por una cena
tematica o diariamente se ofrecera un plato tipico de la regién o de la zona.

Los establecimientos que presten servicio de comida o cena, ofreceran al cliente
una carta de vinos, en la que se incluyan vinos de diferentes tipos, de diversas
denominaciones de origen y diversas calidades y precios, siempre en consonancia
con la categoria del establecimiento.

Periodicamente el responsable del servicio. tomara datos para conocer el nivel de
aceptacion de cada uno de los platos. Esto se realizara preferiblemente. a través
de encuestacion directa al cliente o mediante analisis de la demanda de cada
plato.

E| contenido de cada uno de los menus O cartas, asi como los resultados
obtenidos respecto a al nivel de aceptacion de cada uno de los diferentes platos,
- 4
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estaran expuestos en el espacio de cocina y podran ser consultados por todo el
personal asignado al servicio.

En funcion de los resultados obtenidos, respecto al nivel de aceptacion de los
diferentes platos, se modificaran la planificacion de menus o cartas.

La planificacion de menus o cartas completa, requirira la especificacion de
aquellos aspectos mas relevantes de la elaboracién basica de los alimentos, de
manera que se asegure un nivel gastronomico elevado de los alimentos.

Igualmente en la planificacién de menus y cartas se desarrollara el esquema de
organizacion de trabajo mas adecuada a la preparacion de cada uno de los platos.

Cuando se produzca un cambio parcial o total de menus o cartas el responsable
del servicio formara su personal convenientemente, asegurandose que todos ellos
hayan comprendido exactamente las diferentes indicaciones dadas.

Categoria de los productos que se pueden incluir en un bufete de desayuno son:

GRUPOS CATEGORIAS DE PRODUCTOS
Leche Leche |

- Yogures Yogur naturat Yogur de frutas
' Cafés e infusiones Cafés Chocolate

| Infusiones _

Zumos Zumos naturales Néctar (100% fruta)

Zumos en  conserva

i (100% fruta)

Cereales Cereales

Pan Pan tierno Pan tostado
Pasteleria Bolleria Tarta

‘Mantequilla y margarina | Mantequilla i Margarina
‘Mermeladas y confituras | Mermeladas | Miel

; Confituras ?
Verduras | Verduras naturales ' Ensaladas preparadas
't Quesos Queso 1

\ Carnes y pescados Carnes | Bacon

§ | Pescados ahumados
' Embutidos Embutidos |

"Huevos Huevos i

. Frutas/Frutos Natural | Almibar

. Bebidas Aguas i Refrescos

i Vinos 1 Cavas

t Edulcorantes | Sacarina ' Azucar

-
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Categoria de productos que se deben/pueden incluir en un almuerzo o cena:

| GRUPOS CATEGORIA DE PRODUCTOS
| Sopas y cosomes Diversos

| Ensaladas y entremeses Ensaladas y entremeses

'Huevos Huevos

'Arroces Diversos

' Pastas Diversas

'Pizzas Diversas

. Aves Pollo/ y otros

' Carnes Ternera, cordero, cerdo, buey, elaborados
| Pescados Frescos/congelados

i Mariscos Diversos

| Fruta Natural/aimibar

'Helados vy lacteos Helados y derivados lacteos
'Reposteria Tartas, flanes, arroz con leche, natillas

Planificacion de compras.

Periddicamente siguiendo la sistematica definida en el establecimiento, que evite
una ruptura de stock para la gestion de pedidos, el responsable de !a unidad de
alimentos y bebidas o la persona o personas designadas por é€l, realizara una
prevision de necesidades de productos. alimentos y bebidas para el periodo
siguiente. En la elaboracion de esta prevision se tendra en consideracion. por lo
menos los siguientes parametros e informaciones:

* Planificacion de menus realizada

* Previsién de ocupacion para el periodo o periodos siguientes.
» Régimen alimenticio de la demanda prevista.

* Nacionalidad y tipologia de la demanda prevista.

* Los productos frescos y naturales de la temporada.

1. Servicio de Desayunos.

Las zonas dedicadas al servicio de desayuno deben contar preferentemente con
un espacio, debidamente sefalizado y ventilado dedicado a fumadores y no
fumadores.

Los establecimientos dispondran preferentemente de cafeteria propia o ajena al
edificio para prestar un servicio de desayuno rapido. En caso de no disponerlo o
de no estar abierta en el horario de desayunos, el establecimiento debera informar
al cliente de una oferta o modalidad y precios de desayuno rapido en la sala o
lugar equivalente.
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Los hoteles de 5 estrellas deberan ofrecer alternativas de desayunos a la carta.

Los desayunos de bufete, deberan cubrir, como minimo las siguientes familias de
productos:

Cafes e infusiones de varios tipos, leche. yogures y otros derivados lacteos.
Zumos naturales, pasteurizados o de conserva. Panes naturales y tostados.
Reposteria. Frutas naturales o en almibar. Mermeladas mieles y Cereales.
Fiambres. Embutidos y Quesos. Huevos. Aguas minerales.

Las cantidades y preparaciones de los diferentes productos de cada familia
estaran adecuadas a la categoria del establecimiento y al tipo de cliente
mayoritario.

Los bufete deberan contar con tostadoras para pan, en zona accesible, en
cantidad suficiente para atender en forma fluida las necesidades de los clientes.
En los hoteles de 5 estrellas las tostadas seran servidas en mesa.

Los servicios de desayunos en bufete contaran con personal y medios suficientes
para reponer los productos a medida que se consuman, retirar de las mesas los
platos utilizados y cambiar las mesas que queden libres.

Los desayunos sean en bufete o no deben ccntar con productes dietéticos, tales
como leche y derivados lacteos descremados, panes integrales, productos bajos
en colesterol, etc.

En los establecimientos de 5 y 4 estrellas los cafés e infusiones seran servidos en
las mesas, aunque el desayuno sea en bufete.

Los establecimientos de 5 estrellas ofreceran en sus bufetes zumos naturales
recién exprimidos y variantes de huevos recién preparados, para lo cual contaran
con los espacios y personal especificos.

El responsable de sala o de los camareros que atienden el desayuno identificaran
al cliente para comprobar si dicho servicio ha de ser facturado o esta incluido en la
tarifa de habitacion. Caso de facturacién recabara la firma del cliente en la nota
correspondiente.

El nivel de variacion de los productos se medira por los cambios de productos
variables, entendiendo como tales los grupos de mermeladas, mieles. quesos,
embutidos verduras, frutas. En los bufete con 50 o mas articulos la variacién
minima sera del 10%, en bufete de menos de 50 articulos la variacion minima sera
del 15%. La variacion se refiere al ciclo semanal, pero los cambios se realizaran
repartidos diariamente.

i
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En los hoteles de 3,4 y 5 estrellas deberan disponer de instalaciones para poder
ofrecer al cliente vajilla caliente.

2. Servicio de restaurante-carta, menu y bufete.
Todos los establecimientos que ofrezcan los servicios de almuerzo y cena tendran
como minimo una de las ofertas mediante carta o menus preseleccionados.

Con independencia de las ofertas indicadas en las cartas o menus, el
establecimiento estara en disposicion de atender peticiones de alimentos hervidos
0 a la plancha y alimentos dietéticos. En hoteles de 5 y 4 estrellas se dispandra
menus especiales para nifos.

Los establecimientos sin servicio a la carta, deberan ofrecer diariamente unos
menus que contengan diferentes tipos de alimentos y diferentes preparaciones al
objeto de adaptarse a las necesidades de los clientes, estas preparaciones deben
incluir especialidades regionales. Los menus deberan planificarse de modo que no
se ofrezcan las mismas alternativas en almuerzo y cena el mismo dia. ni en la
misma comida en dias seguidos.

Los establecimientos con servicio a la carta, deberan incluir en su oferta
especialidades regionales o locales debidamente identificadas y descritas.

El sistema de servicio en la mesa se ajustara en funcion de la categoria del
establecimiento a los estilos adecuados respetando los siguientes minimos:

- Hoteles de 5 estrellas: servicio y mesa, con bandeja o sistema francés, con
algunos platos de preparacion frente al cliente. Las preparaciones
emplatadas deberan servirse con campana.

- El resto de hoteles: si se sirve emplatado, debe asegurarse temperaturas
mediante campana o sistema calienta platos.

La gestion de comandas debera asegurar un servicio rapido, en hoteles ce 5y 4
estrellas, se realizara el marcado en la comanda. :

Las cartas estaran escritas con letras de tamano suficiente y seran
suficientemente descritas de las preparaciones ofrecidas. En hoteles de 5 y 4
estrellas se podran facilitar cartas con o sin precios. Los establecimientos
dispondran ademas de un recetario con fotografias con la preparacion de los
platos o en su defecto el jefe de cocina revisara personalmente los platos.

Cuando un cliente no termine un plato se recabara informacién sobre los motivos,
comprobando si se trata de situaciones deficientes del servicio.

El servicio de alimentos y bebidas en régimen de bufete, solo podra ofrecerse en
uno de los servicios, almuerzo o cena salvo que se trate de sistema mixto con
carta o menu y bufete.
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Los servicios de almuerzo cena en bufete deberan de cubrir, como minimo las
siguientes familias de productos:

Ensaladas. Fiambres. Quesos. Ahumados y salazones. Consomes y sopas.
Primeros platos calientes como legumbres. Arroces o pastas. Pescados, carnes y
aves frias o calientes. Guarniciones de patas y verduras. Salsas frias y calientes.
Reposteria. Frutas y helados.

Las ofertas del bufete, deberan variar lo suficiente para que en dias seguidos, se
introduzca alguna variante en cada uno de los grupos de ensaladas, fiambres,
primeros platos calientes, pescados y carnes.

En todos los servicios en bufete existira Ia posibilidad de facilitar al cliente
alimentos recién preparados.

Los servicios de almuerzo o cena en bufete contaran con personal suficiente, para
reponer los productos a medida que se consumen, retirar de las mesas los platos
utilizados y cambiar las mesas a medida que queden libres.

Todas las bebidas seran servidas en la mesa, previa consulta al cliente sobre sus
preferencias.

Cualquier plato de pescado o carne, cocina en la misma ferma, no puede repetirse
en un plazo inferior a una semana para hoteles de 5 estrellas, a 4 dias para
hoteles de 4 estrellas y a 3 dias para el resto de establecimientos.

Los menus deberan cambiarse cada afio. en los hoteles de 5 y 4 estrellas. y cada
2 afnos en el resto. La actualizacién de los menus, ademas de suponer la
redefinicion del contenido diario ofrecido. debera alcanzar por lo menos el 30% de
los platos principales y de los acomparnamientos.

El contenido del bufete, debera adaptarse cada temporada a las caracteristicas de
la clientela alojada en el establecimiento y a los productos naturales propios de
cada temporada.

El contenido del bufete, correspondiente al periodo de planificacion que se utilice
debera incluir. por lo menos el 80% de los siguientes métodos de elaboracion de
alimentos:

a- Frito, b. Parrilla, c. Plancha, d. Rebozado, e. Guisado, f. Braceado, g.
Gratinado. h. Asado, i. Horno, j. Pochado.

Para asegurar un elevado nivel de variedad, en los menus ofrecidos, el
responsable del servicio debera realizar la planificacion de menus por ciclos.
Durante cada uno de los ciclos no podran repetirse ningln plato, para lo cual

+
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intentard  utilizar formulas Creativas de caracter personal y aprovechara
preferentemente las materias primas regionales de la temporada.

La duracion minima de un ciclo, debe asegurarse que supere el numero de dias
de la estancia media de |a clientela, aunque en ningun caso el ciclo sera inferior a
una semana.

La preparacion de los platos, debera regirse por los siguientes criterios:

- Debera haber coordinacion de colores entre la racion principal vy los
acompanamientos.

- Los diversos ingredientes deberan estar colocados ordenadamente en el
plato. evitando en lo posible la mezcla de sabores.

- Los platos o tazas de sopa y los platos trincheros deberan servirse calientes
para los hoteles de 5, 4 y 3 estrellas.

Los alimentos deberan servirse en el nivel de coccioén solicitado por el cliente, y a
la temperatura mas adecuada, para el mejor disfrute de la comida.

3. Cafeteria y snack bar.
El servicio de cafeteria o snack bar es obligatorio en los hoteles de 5.4 y 3
estrellas.

El espacio y servicio de atencién al cliente en este servicio se considerara acorde
con sus deseos, cuando se cumpla la normativa correspondiente.

En el horario de apertura al publico del este servicio tendra una duracion minima
de 8 horas. de los cuales al menos 4 lo seran del servicio de comidas. La franja
horaria de apertura del servicio se extendera desde la finalizacién del servicio de
desayuno hasta las 11:00 p.m.

El servicio de cafeteria y snack bar, se considerara acorde a los deseos del cliente
cuando:

* La calidad de los alimentos sea buena.

» Lavariedad de tipologia de platos que se incluyan en la carta sea suficiente.

 El surtido de platos en cada una de las categorias es suficientemente amplio.

e Elsurtido de platos de la carta se vaya actualizando periédicamente.

» La presentacion de cada uno de los platos es agradable.

» Latipologia de bebidas ofrecidas sea suficientemente amplia.

* Elsurtido de bebidas en cada una de la tipologia sea suficientemente amplio.

» Se pueda atender las demandas habituales de los clientes de cada uno de los
platos o bebidas.

* Las platos que se vayan agotando sean repuestos convenientemente.
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« El nivel gastronomico de los platos sea suficiente.

La carta del servicio de cafeteria y snack bar, cualquiera que sea la categoria del
establecimiento debera cubrir por lo menos las siguientes tipologias de platos y
bebidas:

Sandwich frio o caliente

Platos combinados

Ensaladillas, huevos, carnes y pastas
Reposteria variada

Cafés o infusiones

Bebidas; agua. refrescos, vinos y licores

El servicio de cafeteria podra ser prestado en las instalaciones del
establecimiento o en zonas ajenas con acceso directo al desde el establecimiento.

La lista de precios de los productos establecidos en este servicio estara
disponible en lugar visible de las dependencias utilizadas para el servicio.

4. Bar.
E| servicio de bar con ambiente musical es obligatorio en los establecimientos de 5
y 4 estrellas.

Este servicio debe caracterizarse por el ambiente relajado que se genere y por la
personalizacion y elegancia del trato al cliente, debiendo ofrecer un estilo propio y
particular.

El espacio de atencién al cliente, en el servicio de bar se considerara acorde a sus
deseos cuando se cumpla la normativa correspondiente.

Antes del inicio del servicio la sala debera estar preparada convenientemente y las
mesas estar lista para ser utilizadas.

El horario de apertura al publico del servicio de bar tendra una duracion minima de
4 horas pudiendo ser ampliada segun la categoria del establecimiento.

En hoteles de 5 estrellas tendra una duracion de 5 horas, tendra 6 dias con
musica en vivo. Los hoteles de 4 estrellas tendran una duracién de 4 horas y se
presentaran 4 dias con musica en vivo.

La cobertura horaria del servicio de bar o bar musical variara en funcion del tipo de
clientela alojada en el establecimiento y sé adecuara a su necesidad.

Antes del inicio del servicio la sala debera estar preparada convenientemente y las
mesas estar utilizadas. Una mesa s€ considerara preparada para el servicio
cuando:
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- Estén colocados en la mesa los accesorios de servicio y en la disposicion
correcta.

- Las sillas limpias y bien colocadas

- Lavajilla, cuberteria y cristaleria estén limpios y brillantes.

E| servicio de bar o bar musical, se considerara acorde a los deseos del cliente
cuando:

* La calidad de los aperitivos sea buena.

« La oferta de categoria de bebidas que se ofrecen sea suficientemente amplia.

« E| surtido de bebidas en cada una de las categorias sea suficientemente
amplio.

» Se puedan atender de forma continuada las demandas de los clientes.

« El trabajo del personal de bar, en condiciones normales de servicio no genere
molestias por ruido o roce con los clientes.

» El ambiente musical del local sea agradable.

« La luminosidad del local sea la adecuada.

5. Room service.
E| servicio de habitaciones es obligatorio en todos los establecimientos de 5y 4
estrellas.

Los establecimientos que no dispongan de minibar en las habitaciones, cualquiera
que sea su categoria deberdn ofrecer un servicio de bar a las habitaciones,
durante al menos 16 horas al dia. Adicionaimente la recepcion estara en
condiciones de ofrecer al cliente aguas y refrescos durante el turno de la noche.

En los establecimientos con servicio de habitaciones, la carta con las variedades y
ofertas de dicho servicio debera encontrarse en las habitaciones, con indicacion
de los precios de cada opcion y el numero de teléfono al que se pueda realizar la
peticion.

La ofertas del servicio de habitaciones deberan cubrir, como minimo las siguientes
variedades:

Sandwichs frios y calientes, fiambres y quesos. planchas como huevos, carnes y
pescados; en 5 estrellas, platos combinados, reposteria y helados, bebidas
alcoholicas y no alcoholicas, cafes e infusiones.

Los hoteles de 5 estrellas dispondran de un carro con armario térmico para el
servicio de habitaciones.

Los métodos de trabajo del servicio de habitaciones, contemplaran la retirada de
los platos que siguiran las siguientes indicaciones:
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- En hoteles de 5 estrellas se ofrecera e indicara al cliente que la retirada de
platos se hara en cualquier momento. una vez que el cliente lo pida.

- En hoteles de 4 estrellas se retiraran los platos de las habitaciones si el
cliente lo solicita, dentro del horario del servicio.

- En hoteles de cualquier categoria que presten el servicio de habitaciones,
estaran previstas instrucciones para los carros, bandejas o platos que los
clientes hayan podido dejar ante las puertas de las habitaciones, sean
retirados antes del comienzo del turno de la manana.

La carta de servicio debera cambiarse cada 2 afios en los establecimientos de 5
estrellas y cada 3 afos en los de 4 estrellas. La actualizacién de los menus debera
alcanzar por lo menos al 30% de los platos principales y de los acompanamientos.

El plazo maximo de atencion de las comandas sera de 30 minutos. En aquellos
casos en que por el propio contenido de lo solicitado, o por circunstancias
diversas, no pueda cumplir ese plazo se indicara convenientemente en la carta, o
se le comunicara directamente ai cliente.

Las habitaciones de los hoteles de 4 y 5 estrellas contaran, en lo posible con el
inmobiliario necesario para poder consumir comodamente los productos.

En cada servicio, el camarero prepara adecuadamente todos los utensilios
correspondientes para la consumicion del servicio, siempre que &l cliente no
solicite lo contrario.

6. Picnic.

El servicio de picnic, en aquellos establecimientos que ofrezcan este servicio y
cualquiera que sea su categoria, debera cubrir el servicio de almuerzo. Los
establecimientos podran optar preferentemente por la sustitucion del picnic por el
sistema del ticket-restaurante.

El contenido del picnic deberad servirse en un embalaje que asegure las
condiciones higiénicas de los alimentos y de salud para los clientes.

El embalaje utilizado serd tal que tenga el menor impacto medioambiental
posiblemente de cartdn o similar, evitando en lo posible la utilizacion de bolsas de
plastico y con indicaciones a los clientes sobre el uso de papeleras para los
desperdicios.

En el directorio de servicios del establecimiento, que debe haber en cualquier
habitacion, se especificara la existencia de este servicio y se daran los detalles
necesarios para facilitar su utilizacion por parte del cliente.

7. Cocina y elaboracion de alimentos.
Las instalaciones y espacios de las cocinas y de zonas de preparacion y
conservacion de alimentos y de enseres en contacto con ellos estaran en -
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perfectas condiciones higiénicas y de limpieza, cumpliendo con las normativas de
higiene y seguridad especificas.

Los servicios de cocina dispondran de personal capacitado. Todo el personal en
contacto con los alimentos dispondra de la respectiva autorizacion. El servicio
dispondra de personal especifico para la limpieza de la cocina que se ocupe tanto
de las instalaciones como del menaje.

Los servicios de cocina dispondran de medios de camaras de conservacion
suficientes para las existencias normales. La ubicacién de los diferentes productos
en las camaras de conservacion se atenderan a la normativa alimenticia
especifica.

En las preparaciones de cocina de hoteles de 5 y 4 estrellas no se utilizaran .
alimentos precocinados ni congelados, salvo que estas circunstancias sea
advertida en la carta.

Las instalaciones de cocina dispondran de suficientes sistemas o instalaciones de
mantenimiento de las temperaturas de los alimentos, ya sea emplatados o en
preparaciones de bandeja, como para asegurar que en cualquier caso los
alimentos lleguen calientes ala mesa.

Todas ias camaras frigorificas estaran dotadas de termémetro exterior. Los
meétodos de trabajo deben incluir la comprobacion periddica al menos una vez por
servicio, de las temperaturas y su registro. El correcto funcionamiento de los
termometros debe ser comprobado periddicamente y el control de la temperatura
en las camaras se realizara por medio de tacémetros o listados. Existiran, ademas
instrucciones definidas y documentadas para las acciones a tomar con los
alimentos que estén en camaras que se hayan detectado como fuera de
temperatura. ,

Se realizaran los controles microbiologicos de forma periodica.

Los meétodos de trabajo para la limpieza de vajilla, cuberteria, etc., deben
asegurar su desinfeccion mediante el uso de productos especificos para el lavado
de vaijillas y utilizacion de agua caliente a 80° C como minimo.

Las zonas de preparacion de la cocina se encontraran suficientemente separadas
y aisladas de la zona de elaboracién. Las condiciones de temperatura, ventilacion
y limpieza se atendran a la normativa alimentaria especifica.

Las superficies de trabajo como mesas, encimeras y tablas de cortar seran de un
material adecuado, de facil limpieza, teniendo dicho material las superficies lisas
como el acero inoxidable, marmol, morfica en buenas condiciones, el teflon, etc.
En la medida de lo posible no existiran superficies de trabajo con juntas o uniones
que faciliten la acumulacién de suciedad y gérmenes. -
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En todas las actividades de conservacion, manipulacion de alimentos se
respetaran las instrucciones incluidas en el codigo alimentario y én la
reglamentacion sobre la higiene de los alimentos.

La cocina y el comedor estaran aislados de los servicios higiénicos, de los lugares
donde se depositan las basuras y de otras zonas que pueden ser fuente de
contaminacion como dormitorios, habitaciones, lugares con animales, etc.

Las zonas de elaboracion de la cocina poseeran una adecuada ventilacion,
existiendo un sistema de renovacion periddica del aire de forma que haga una
temperatura adecuada en las instalaciones y no s€ produzcan acumulaciéon de
humos.

Los contenedores de basura se almacenaran hasta su recogida en un lugar
aislado de la cocina, separado por puertas y permaneceran tapados. Los
recipientes para basuras estaran provistos de cierre hermético y se utilizaran
bolsas de un solo uso.

En la medida que el establecimiento haya definido una politica relativa a la
clasificacion de residuos, deberan existir los suficientes contenedores de basura,
diferentes e identificados como para segregar y almacenar los tipos de residuos

indicados en la politica medioambiental.

Estaran definidos los criterios de rotacién de los alimentos de las camaras de tal
forma que se asegure que los alimentos mas antiguos no permanezcan el tiempo
suficiente para que caduguen.

El responsable de la cocina conservara las copias del restaurante, con el fin de

realizar la compra del dia siguiente.

En todas las actividades de manipulacion 'y elaboracion de alimentos sé€
respetaran las condiciones de higiene y conservacion establecidas en los codigos
alimentarios. Las rutinas de limpieza, conservacion de los alimentos e higiene
deberan estar establecidas documentalmente.

El acceso a camaras y almacen seran restringidos al personal autorizado.
Dentro de las camaras no podran existir elementos de madera.

En el interior de las camaras no podran depositarse productos alimentarios en el
suelo independientemente del tipo de embalaje o del producto que se trate.

La colocacion de los diferentes productos sera ordenada, evitando posibies
confusiones por productos parecidos Yy asegurando la rotacién de los productos y
materias primas. Cada producto por familia o tipologia debera tener un area
asignada de manera habitual salvo que el sistema de gestion del almacén permita
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conocer la ubicacion de cada producto o materia prima en cada momento. Esta
ubicacion sera conocida por las personas que tienen autorizacion para el acceso a
las camaras y almacen.

La zona destinada a la manipulacion y preparacion de alimentos dispondra de las
condiciones ambientales adecuadas, de iluminacion, aireacion, temperatura. etc.

Existira un sistema que asegurara la temperatura del cuarto frio para la
preparacion de alimentos y elementos de control de los mismos. Las diferentes
zonas de preparacion de alimentos estaran separadas fisicamente y con la
identificacion adecuada.

Todo el personal asignado a la preparacion de alimentos conocera dichas zonas y
los diferentes tipos de preparacion que se puedan llevar a cabo en cada una de
ellas. Estas zonas seran al menos 3:
. Zona de frio: zonas especificas para carnes, pescados, verduras,
ensaladas, frutas, lacteos, huevos y varios.
. Zona de caliente: destinada a la preparacion de caliente
- Zona de pasteleria y panaderia.

La limpieza de filtros y conductos asegurara las condiciones de higiene en la zona
de preparacion de caliente. La frecuencia de limpieza estara establecida
formalmente incluyendo 'a amplitud de la misma y los elementos a limpiar.

Para asegurar la calidad de los alimentos servidos al caliente serd necesario
respetar el proceso de descongelacién por lo que este se realizara en una camara
refrigerada y no a la temperatura ambiente de la cocina.

Para la elaboracidn de platos deberan estar definidas las instrucciones
correspondientes. Estas instrucciones incluiran al menos el método de
elaboracion, cantidad y presentacion.

Aguellas personas que tengan asignada la responsabilidad del control del proceso
de elaboracion y del pase deberan estar cualificadas.

Las personas con responsabilidades del mise-en-place de cocina, limpieza,
disposicion del menaje, bufete y otros que puedan afectar a la buena marcha de la
organizacion en cocina estaran convenientemente cualificadas.

Como reglas generales de higiene en la manipulacién y preparacion de alimentos
esta:

, Evitar todo contacto manual con los productos faciimente alterados. como

lacteos. huevos, carnes frescas, etc.
. No meter los dedos en la comidas, salsas. etc., para degustacion.
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~ No utilizar directamente las manos como utensilios en la preparacion de platos
una vez elaborados y en los rellenos de algunos alimentos.

~ Toda persona con enfermedades infectocontagiosas o enfermedades de piel,
heridas sangrantes o que en general puedan causar cualquier tipo de peligro
para la salud, no podran trabajar en cocina en los procesos de manipulacién y
elaboracion de alimentos. En caso de heridas en dedos o manos seran
cubiertos por dedales o guantes de latex.

~ No tocar con los dedos el interior de los platos ni otros utensilios por la parte
donde hay contacto habitual con los alimentos.

~ Ewvitar absolutamente la entrada de animales vivos en recintos de cocina y en
general donde hay productos alimentarios.

~ Todos los alimentos que procedan de platos o mesa del servicio al cliente
deben ser retirados al contenedor de desperdicios. o

~ Los excedentes de alimentos elaborados, no servidos en mesa podran ser
recuperados, salvo excepcion de natas y aquellos en los que no este
asegurada la cadena de frio. Estos excedentes seran tratados
convenientemente para su posible reutilizacion. Seran identificados con la
fecha de su elaboracién inicial o fecha de caducidad o de uso preferente. Su
reutilizacion debera hacerse en el menor tiempo posible y no podran ser
nuevamente conservados o almacenados para otro nuevo servicio.

~ De manera general sera obligatoria la aplicacion de la normativa de salud
alimentaria y el control de puntos criticos.

-~ No se podra utilizar trapos de cocina, salvo los de un solo uso.

5. Mecanismos de control.

El sistema de calidad contendra las instrucciones oportunas para que se realice,
por parte de la persona o personas responsables de los servicios de alimentos y
bebidas las supervisiones necesarias para asegurar, que se cumplen los requisitos
indicados en esta norma. Dichas supervisiones incluiran como minimo previsiones
relativas a la limpieza de las salas o comedores y cafeterias, disponibilidad del
personal establecido, uniformidad y formulas del trato con el cliente asi como
aquellas necesarias para el seguimiento de los indicadores de calidad
establecidos.

Al inicio de cada servicio sea este desayuno, almuerzo cena, la persona o
personas responsables de los mimos comprobaran que el mise-en-place, del
servicio sea realizado de acuerdo con las instrucciones oportunas.

En los momentos de maxima actividad, el responsable o responsables del servicio,
permanecera tomando las iniciativas oportunas para asegurar la rapida y correcta
atencion al cliente. :

El responsable del servicio de alimentos y bebidas, realizara un seguimiento de la

aceptacion de las ofertas, tanto como en bufete, como en carta y menu,
comprobando las opciones mas demandadas y las sobrantes, con objeto de
1
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ajustar las ofertas a las preferencias de los clientes. Dicho seguimiento debera
registrarse en los documentos oportunos.

Los resultados de las supervisiones seran documentados y registrados,
manteniendo los archivos hasta la incorporacion de los datos en los indicadores
correspondientes.

El responsable o responsables de los servicios de alimentos y bebidas, analizaran
la informacion sobre los indicadores de calidad del servicio, manteniendo
actualizados los indicadores e informando de los resultados al personal adscrito y
a los servicios de alimentos y bebidas.

A la recepcion de las mercancias o una vez estas se hayan descongelado, la
persona responsable del servicio o la que por el se designe, controlara que la
calidad de los alimentos responda a las especificaciones que correspondan a cada
caso. Los alimentos que no cumplan las condiciones se devolveran a sus
proveedores, quienes debera sustituirlos por otros en buenas condiciones.

APROVISIONAMIENTO Y ALMACENAJE.

1. Objeto.

La norma tiene por objeto definir las caracteristicas de calidad y los requisitos
internos aplicables a los procesos relacionados con la adquisicion y manipulacion
de los productos y materiales y con la subcontratacién de servicios en los
establecimientos de alojamiento.

2. Alcance.
Los requisitos que se establecen en esta norma son aplicables de manera general
a todos los procesos de mantenimiento Y conservacion en particular a lis
siguientes:

Requerimientos Generales.

Aprovisionamiento externo de materiales y productos.
Subcontratacion de servicios.

Manipulacién y almacenamiento

Distribucién interna de materiales y productos.

moom»

Estos elementos se consideran como unidades de servicio, de modo que en un
conjunto forman parte de los servicios denominados aprovisionamientos. En la
evaluacion del sistema de calidad de un establecimiento hotelero seran tendiso en
cuenta de manera individual y como conjunto del servicio.

3. Responsabilidades.
La Direccion del establecimiento signara uno o varios responsables gque con
independencia de otras funciones tengan como mision coordinar los servicios de
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aprovisionamiento, almacenaje y distribucion interna de los materiales, productos y
servicios que puedan afectar a la calidad del servicio hotelero y asegurar que se
respeten las instrucciones establecidas para alcanzar los niveles de calidad
indicados en esta norma.

La Direccion del establecimiento asignara a los servicios de aprovisionamiento el
numero de personas adecuado a la planilla estandar con la capacitacién necesaria
para desempefar correctamente las funciones indicadas. Los requisitos de
formacion aplicables al personal de aprovisionamiento formara parte de la
definicion de puestos de trabajo del establecimiento.

El responsable o responsable de los aprovisionamientos estableceran, de acuerdo
con las politicas y objetivos de calidad del establecimiento los indicadores de
calidad necesarios para asegurar el nivel de servicio. Alguno de estos indicadores
debera contemplar los resultados de la supervision de las actividades. Los
resultados de estos indicadores seran accesibles al personal del servicio de
aprovisionamiento.

4. Requisitos del servicio.

Los niveles de calidad del servicio del establecimiento forman parte de la politica y
objetivos de calidad del mismo y han de ser definidos por la Direccion. En esta
norma de calidad del servicio hotelero se establecen minimos de calidad, para los
servicios de aprovisionamientos que son reguisitos 2 cumplir para la obtencion de
calidad.

A. Requerimientos Generales.

El responsable o responsables de los aprovisionamientos estableceran, de
acuerdo con las politicas y objetivos de calidad de la Direccidn, los criterios para la
aprobacion de proveedores y subcontratistas de los diferentes productos,
materiales y servicios externos que afecten a la calidad del servicio hotelero.
Dichos criterios deberan incluir, como minimo la evaluacion periédica de los
proveedores y subcontratistas a partir de la informacion sobre la calidad de sus
suministros. '

El responsable o responsables de los aprovisionamientos mantendran,
debidamente actualizada una relacién o lista de los diferentes proveedores Yy
contratistas aprobados, indicando los productos, materiales o servicios para los
cuales han sido aprobados.

Todos los productos, materiales y servicios que afecten a la calidad del servicio
han de adquirirse a proveedores O subcontratistas aprobados. Cuando por
necesidades especificas sea necesario utilizar un proveedor o subcontratista no
aprobado, el responsable de aprovisionamientos debera justificar esta situacion y
recabar la aprobacion de la Direccidn.
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Todas las compras excepto las de mercado y subcontrataciones deberan estar
formalizadas en los documentos correspondientes sean estos pedidos, contratos,
fax, etc. El posible adelanto telefénico de los pedidos debera ser documentado
posteriormente. La relacion con los proveedores sera siempre contractual aunque
no se podra establecer acuerdos marcos por los periodos de tiempo estipulados
en dichos acuerdos. En el contrato se incluiran las condiciones relativas a la
calidad, seguridad e higiene y medio ambiente de!l establecimiento.

El responsable o responsables del servicio de aprovisionamiento realizara un
inventario de alimentos y bebidas al menos una vez al mes, ademas realizara un
inventario F-FUNY que es todo lo que no tiene que ver con alimentos y bebidas,
se realizara cada 6 meses. Existiran asi mismo criterios definidos para la
valoracion econdmica de dichos inventarios.

B. Aprovisionamiento externo de materiales y productos.

Se incluye bajo este apéndice todos aquellos materiales y productos que, por
utilizarse o incorporarse a los servicios de alojamiento hotelero, inciden en la
calidad del servicio. Entre dichos materiales y productos se encuentran como
minimo los siguientes grupos:

- Productos de papeleria

- Productos alimenticios y bebidas

- Productos y materiales de iimpieza, lavanderia y tratamiento de aguas.
- Consumibles y repuestos de instalaciones. equipos y aparatos.

- Productos de lenceria y manteleria.

- Productos de menaje.

- Productos higiénicos y de acogida.

Ei aprovisionamiento externo se realizara de acuerdo con una sistematica
formalizada y conocida por todos los departamentos del establecimiento y utilizara
preferentemente impresos para su realizacion. Esta sistematica debera de
contempiar la coordinacién con recepcion sobre las previsiones de ocupacion vy
con eventos sobre los banquetes, asi como la posibilidad de pedidos
excepcionales o imprevistos.

Todos los materiales y productos a adquirir deberan estar identificados y definidos.
Cuando la propia denominacién de un producto no sea dato suficiente para
identificarlo se elaboraran fichas o documentos similares que a modo de
especificaciones contengan todos los datos necesarios para identificar el producto.

Los documentos de compra al proveedor contendran todos los datos relativos a la

identificacion de los productos a adquirir ademas de otros datos comerciales como
cantidades, precios, plazos de entrega, etc.
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El establecimiento tendra establecido con los proveedores habituales un horario
de entregas de modo que la recepcién de los materiales y productos comprados
no interfiera con otros servicios ni genere molestias a los clientes.

Para asegurar la disponibilidad de materiales y productos de una cierta rotacion, el
establecimiento tendra definidos unos niveles minimos de stock basados en
parametros de ocupacion, consumo y plazos de entrega.

Cualquier incidencia en la recepcion de materiales y productos debera ser
comunicada al proveedor, con independencia de los materiales o productos hayan
podido aceptarse o rechazarse. La informacion sobre incidencia en la entregas
sera tenida en cuenta para la evaluacién periddica de los proveedores, de modo
gue la acumulacién de incidencias debiera ser un motivo de descalificacion de un
proveedor.

C. Subcontratacion de Servicios.

Se incluye bajo este apéndice todos aquellos servicios subcontratados que
puedan incidir en la calidad del servicio hotelero. Entre dichos servicios se
encuentran como minimo los siguientes grupos:

- Mantenimiento preventivo y correctivo de instalaciones, equipos y aparatos.
- Vigilancia, seguridad y servicios médicos.

- Lavanderia y limpieza en seco.

- Servicios complementarios como mensajeria. agencia de viajes, etc.

- Servicios para convenciones.

La subcontratacién de servicios se realizara de acuerdo con una sistematica
formalizada y conocida por todos los departamentos del establecimiento y utilizara
preferentemente impresos para su realizacién.

Todos los servicios subcontratados seran objeto de la correspondiente
formalizacién en un documento que describa la naturaleza y caracteristicas del
servicio subcontratado y los compromisos del subcontratista.

Los servicios subcontratados que supongan la presencia del personal del
subcontratista en el establecimiento incluira requisitos relativos a la uniformidad y
presencia de dichas personas. En el caso que estas personas pudieran tener trato
con el cliente deberan ser informadas de las formulas de cortesia del
establecimiento.

L.os servicios subcontratados seran objeto de comprobacion, periddica o durante la
prestacion por parte del responsable de los aprovisionamientos o por el
responsable del area correspondiente o persona que el delegue, verificando que
se ajusten a los términos indicados en los documentos de subcontratacion. Los
resultados de la comprobacion seran registrados de modo que sean tenidos en
cuenta para la evaluacion periodica de los subcontratistas.
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Cualquier incidencia en la comprobacién de los servicios externos, debera ser
comunicada al subcontratista. La informacién sobre incidencias en los servicios
sera tenida en cuenta para la evaluacion periddica de los subcontratistas, de modo
que la acumulacion de incidencias debiera ser un motivo de su descalificacion.

D. Manipulacién y Almacenamiento.
El establecimiento tendra identificadas y diferenciadas zonas de almacenamiento
para al menos los siguientes tipos de materiales y productos:

- Productos alimenticios y bebidas a mantener en camaras
- Productos alimenticios y bebidas de conservacion normal
- Productos y materiales de limpieza

- Lenceria

-  Menaje y vajilla

- Repuestos y materiales del taller

Las zonas y espacios de almacenamiento no estaran a la vista del cliente y
dispondra de la condiciones ambientales y de limpieza e higiene suficientes para
asegurar la adecuada conservacion de los materiales y productos almacenados.

La zonas de almacenamiento estaran dotadas de estanterias y sistema similar que
permita separar y localizar facilmente los distintos tipes de materiales o productos
almacenados. Cuando el aspecto del material o producto no sea suficientemente
identificado las estanterias tendran un sistema de identificacion como etiquetas de
su contenido.

El establecimiento tendra definido y formalizado un sistema de almacenamiento
que identifique para cada tipo de material o producto la zona de estanterias donde
han de almacenarse. En el caso de productos perecederos el sistema de
almacenamiento tendra previsiones para asegurar que los productos de caducidad
mas proxima se coloque en las zonas mas visibles y accesibles. En cualquier caso
los productos y su contenido estaran siempre perfectamente identificados.

Para los materiales o productos fragiles como vidrios y vajillas, el personal que
manipule tendra en cuenta las instrucciones inscritas en los embalajes procurando
no golpearlos ni apilarlos en alturas excesivas. Ademas se utilizaran recipientes
adecuados para su almacenamiento.

Las camaras frigorificas y congeladoras deberan tener en zona visible
termometros que permitan asegurar el mantenimiento de la cadena de frio. Para la
manipulacion de los alimentos congelados existiran instrucciones sobre el acceso
y apertura de las camaras que eviten posibles incidentes.
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E. Aprovisionamiento Interno. :

Se entiende como aprovisionamiento interno los mecanismos por los que los
materiales o productos que se encuentren en las zonas de almacenamiento son
entregados a los departamentos o personas usuarias a los mismos.

El aprovisionamiento interno se realizara de acuerdo con una sistematica
formalizada y conocida por todos los departamentos del establecimiento y utilizara
impresos o vales para su realizacion.

El aprovisionamiento interno se realizara en horarios y circuitos establecidos para
que estas actividades no afecten al cliente.

La zonas donde se depositan transitoriamente los materiales o productos hasta su
consumo o utilizacién, reuniran las debidas condiciones ambientales y de limpieza
y de higiene para asegurar la correcta conservacion de dichos materiales y
productos.

La manipulacién de los materiales o productos se realizara tendiendo en cuenta
las posibles instrucciones especificas indicadas en los embalajes aunque los
materiales o productos hayan sido extraidos de ellos.

F. Mecanismos de Control.

El sistema de calidad contendra las instrucciones oportunas para que se realicen
por parte de las personas responsables de los aprovisionamientos las
supervisiones necesarias para asegurar que se cumplen los requisitos indicados
en esta norma. Dichas instrucciones estaran documentadas al menos en cuanto a
su alcance, frecuencia y responsabilidad de su realizacion.

La supervision de los aprovisionamientos contemplara, como minimo los
siguientes aspectos:

- Cumplimiento de los niveles de stock vy de las instrucciones de
almacenamiento.

- Comprobacion de los registros de materiales. productos o servicios.

- Comprobacién durante el aprovisionamiento interno de que las tareas se llevan
a cabo de la forma establecida.

- Inventario mensual y comprobacién del almacenamiento.

El resultado de estas supervisiones sera registrado y archivado por el responsable
del aprovisionamiento hasta la incorporacion de los datos en los indicadores
correspondientes.

En el caso de encontrar deficiencias significativas el responsable del
aprovisionamiento lo pondra en conocimiento del gestor de calidad para su
tratamiento como situacion adversa a la calidad.

- t
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ORGANIZACION DE EVENTOS

1. Objeto.

La norma tiene por objeto definir las caracteristicas de calidad y los requisitos
aplicables a los procesos relacionados con los servicios de organizacién de
eventos, con independencia que lleve asociado el alojamiento.

2. Alcance.
Los requisitos que se establecen en esta norma son aplicables, de manera general
a la organizacion de eventos y en particular a los siguientes:

* Requisitos generales

e Reuniones de empresas

* Banquetes

e Exposiciones y exhibiciones
e Otros eventos

Se excluyen de esta norma los servicios de alojamiento que pudieran llevar
asociados estos eventos, que sera conforme con las normas de calidad del
servicio correspondiente.

Estos eiementos se consideran como unidades de servicio, de modo que en
conjunto forman parte del servicio denominado Organizacion de Eventos. En la
evaluacion del sistema de calidad de un establecimiento hotelero seran tenidos en
cuenta de manera individual cada unidad de servicio y como un conjunto del
servicio.

3. Responsabilidades.

La Direccion del establecimiento asignara uno o varios responsables que con
independencia de otras funciones, tendra como misién coordinar la
comercializacion y prestacién de los servicios de organizacién de eventos y
asegurar que se respetan las instrucciones establecidas para alcanzar los niveles
de calidad indicados en esta norma.

La Direccion del establecimiento asignara a los servicios de organizacién de
eventos el numero de personas adecuado a la plantilla estandar, con la
capacitacion necesaria para desempefiar correctamente las funciones indicadas.
Los requisitos de formacion aplicables al personal de eventos formaran parte de la
definicion de puestos de trabajo del establecimiento.

El personal de caracter temporal que participe en los servicios relacionados con
los eventos. sean estos camareros, ayudantes de cocina, etc., reuniran las
mismas caracteristicas, en cuanto al conocimiento técnico y experiencia. que el
indicado en la definiqién de los puestos de trabajo del establecimiento.
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La subcontratacion de servicios externos, relacionada con la organizacion de
eventos, se tendra a lo indicado en la norma de aprovisionamiento y almacenaje.

El responsable o responsables de la organizacion de eventos establecera, de
acuerdo con las politicas y objetivos de calidad del establecimiento. los
indicadores de calidad de dicho servicio, necesarios para asegurar el nivel de
calidad. Los resultados de estos indicadores seran accesibles al personal del
servicio.

4. Requisitos del servicio.

Los niveles de calidad del servicio de un establecimiento forman parte de la
politica y objetivos de calidad del mismo y han de ser definidos por la Direccion.
En esta norma de calidad del servicio hotelero, se establecen niveles minimos de
calidad, para los servicios de organizacion eventos que son requisitos a cumplir
para la obtencién de la calidad.

» Requisitos Generales.

El establecimiento dispondra de salas de tamafio y configuracion suficientes para
asegurar la capacidad de los eventos ofrecidos o contratados. Dichas salas
estaran dentro de la unidad arquitecténica del hotel, salvo que en la informacion al
cliente se indique lo contrario.

Cada una de las salas o espacios utilizados en los eventos tendra la capacidad
definida, en plaza, maxima para cada configuracion y utilizacién, de forma que
sean comodas para los clientes. Cada una de las distribuciones previsibles. deben
estar editadas y a disposicion de los clientes. A la hora de definir la capacidad
maxima de las salas se tendra en cuenta las columnas que pudieran tener las
mismas y que dificulten la visibilidad de los asistentes. En ningun caso se
sobrepasaran las plazas maximas establecidas.

Las salas o espacios utilizados para los eventos seran limpiados antes de su
utilizacion diaria de acuerdo con lo indicado en la norma de limpieza, como si de
espacios de uso comun se tratara, ademas, de lo que se indica mas adelante.

El personal de establecimiento que preste los servicios de eventos estard
correctamente uniformado, incluyendo preferentemente placa identificativa. en un
lugar visible del uniforme, con su nombre. El personal de caracter temporal que
colabore en los eventos también sera uniformado, de manera arménica en su
conjunto.

El o los responsables de los servicios de eventos, informara al personal de

caracter temporal que participe en los servicios sobre los formulas o normas de
cortesia del establecimiento.
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* Reuniones de empresas.

Se entiende como reuniones de empresas, aquellos servicios que se prestan a las
empresas para la celebracion de reuniones de trabajo, formacién, convenciones,
etc., con independencia del posible alojamiento de los asistentes.

El alcance de los servicios a prestar para reuniones de empresa, estara
formalizado en documentos como contrato, pedido, carta, etc., en los que
figuraran claramente indicadas todas las caracteristicas de los servicios. tales
como tamafo, disposicion de la sala o salas elegidas por el cliente, medios
audiovisuales, dotacion de las mesas, bebidas, etc. Dichos servicios habran sido
aceptados por el cliente.

La sala debe cumplir los siguientes requisitos minimos:

- Permitir la proyeccion sin obstaculos

- Tener una ventilacion suficiente y temperatura agradable

- Posibilidad de luz natural y de la luz artificial regulable

- Ausencia de ruidos ambientales internos o externos, especialmente en salas
divididas con paneles.

- Espacios para los coffee brakes en un lugar recogido

- Montaje acorde con el numero de asistentes

El responsable de los servicios de eventos. tomara las precauciones necesarias
para asegurar que los servicios estan de acuerdo con lo indicado en el documento
de venta. Para ello comprobara personalmente o mediante personal del servicio
de eventos. que las salas han sido limpiadas, preparadas y dotadas con la
suficiente antelacion como para poder corregir cualquier situacion antes de la hora
acordada por el cliente.

Todas las reuniones de empresa, figuraran, de manera visible en paneles o
carteles de la zona de recepcion de manera que los asistentes puedan identificar
facilmente la sala o salas en que se celebra. El personal de recepcion estara
completamente informado de las reuniones de empresa, para facilitar ayuda a los
asistentes. A la entrada de la sala estara colocado un panel con un cartel
identificativo de la empresa que celebra la reunion.

El responsable de los servicios de eventos o la persona del servicio indicado,
como referencia al cliente, estara en el establecimiento con la suficiente antelacion
para atender personalmente al representante del cliente y recibir su conformidad a
la disposicion de las salas y medios, asi como para realizar cualquier modificacion
solicitada por el cliente.

Durante los descansos, el personal asignado, a la sala realizara una fimpieza

ligera, como mirar la parte de ventilacion, vaciado de ceniceros y papeleras, etc.,

y de acuerdo con los servicios contratados, repondra la dotacion de las mesas,
' como agua. caramelos, cafes, etc.
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Durante todo el tiempo en que se estén celebrando reuniones de empresa existira
una persona del establecimiento que atienda los representantes de los clientes
para cualquier servicio adicional que se pudiera requerir, o para resolver posibles
incidencias, especialmente con los materiales audiovisuales.

a) Para todas las reuniones de empresas que requieran servicios de alimentos y
bebidas como coffee brakes, almuerzos, cenas, etc., estos se realizaran a la
hora acordada con el cliente y se atendran a lo indicado en la norma
correspondiente, poniendo especial cuidado en preparar la sala del comedor
con un espacio diferenciado para cada grupo de asistente a una reunion.

Todos los servicios complementarios para las reuniones de empresa, tales como
medios audiovisuales o informaticos, secretaria, recepcion de mensajes. etc.,
estaran bajo la responsabilidad del establecimiento, aunque hayan sido
subcontratados a terceros.

« Banguetes.

Se entiende como banquetes aquellos servicios que se prestan a empresas O
particulares, que suponen la preparacion y servicio de menu previamente
acordado, con independencia del posible alojamiento de los participantes.

El alcance de los servicios de banguetes se materializara, preferentemente en
documentos como contratos, pedidos cartas, etc., incluiran todas las
caracteristicas de los servicios, tales como numero de plazas o cubiertos, menu,
bebidas, horarios, etc. Dichas caracteristicas habran sido aceptadas por el cliente.

La sala destinada a banquetes estara decorada de forma armonica y existira la
posibilidad de regular la luz de la misma. Ademas estara insonorizada de tal forma
que los ruidos provenientes de la sala no molesten a los huéspedes del
establecimiento.

El responsable de los servicios de eventos tomara las precauciones necesarias
para asegurar que la preparacion de las salas para banquetes se realiza con lo
indicado en el documento de venta, para ello comprobara personalmente ©
mediante personal del servicio de eventos que las salas han sido limpiadas vy
preparadas para el numero de plazas previstos, con suficiente espacio, tanto para
los comensales como para el personal del servicio. Ademas asignara a los
encargados de realizar labores de limpieza durante la celebracion del banquete,
por ejemplo en el caso de bandejas caidas. Se valorara positivamente la
posibilidad de elaborar conjuntamente con el cliente la distribucion de los invitados
en la sala de banquetes.

El responsable de los servicios de eventos o la persona del servicio que se ha

dado como referencia al cliente, estara en el establecimiento con la suficiente
antelacion para atender personalmente al cliente y recibir su conformidad a la
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dlqusicién de las salas y medios, asi como para realizar cualquier modificacion
solicitada por el cliente.

Cualquier cambio que se realice en las caracteristicas del servicio sea esta sala,
menu, bebidas, etc., debera ser acordonado o aceptado por el cliente. En el caso
de cambios por falta de existencias suficientes al producto que sustituye. sera
igual o mayor en cuanto a calidad o categoria que el sustituido. Asi mismo se
indicaran los productos congelados o preparados que se utilicen.

La elaboracion del menu se realizara en las cocinas del establecimiento o de ser
subcontratada. en cuyo caso se garantizara el cumplimiento de lo indicado en las
normas de calidad del servicio.

Todos los aspectos relacionados con la preparacion y servicio de los banguetes,
se atendra a lo indicado en la norma correspondiente, poniendo especial cuidado
en prepararlas salas de comedor con espacios diferenciados suficiente para cada
grupo de asistentes para un banquete.

« Exposiciones y exhibiciones.

Se entiende como exposiciones y exhibiciones aquellos servicios que se prestan a
las empresas para la prestacion o exposicion y venta de sus articulos, con
independencia del posible alojamiento de los organizadores. Las exposiciones y
exhibiciones, pueden celebrarse tanto en salas como en habitaciones.

El alcance de los servicios a prestar para las exposiciones estar formalizado en
documentos como contrato, pedido, carta, etc., en los que figurara claramente
indicadas todas las caracteristicas de los seivicios, tales como tamafo,
disposicién de las salas, expositores o soportes, horarios, etc. Dichos servicios
habran sido aceptados por el cliente.

El responsable de los servicios de eventos tomara las precauciones necesarias
para asegurar que los servicios estan de acuerdo con lo indicado en el documento
de venta. Para ello comprobara personalmente o mediante personal del servicio
de eventos, que las salas han sido preparadas, limpiadas Yy montadas con la
suficiente antelacién como para poder corregir cualquier situacion antes de la
apertura. Las salas 0 habitaciones utilizadas estaran debidamente insonorizadas
para garantizar la tranquilidad ambiental de los huéspedes del establecimiento.

Todas las exposiciones figuraran, de manera visible en paneles o carteles en la
zona de recepciéon de manera que los asistentes puedan identificar faciimente la
sala o salas en que se celebra. El personal de recepcion estara completamente
informado de las exposiciones para facilitar ayuda de los asistentes.

El responsable de los servicios de eventos o la persona del servicio indicada como
referencia al cliente, estara en el establecimiento con la suficiente antelacion para
atehder personalmente ‘al representante del cliente y recibir su conformidad a la
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dlsposiqién de las salas, asi como para realizar cualquier modificacion solicitada
por el cliente.

Durgnte los horarios establecidos para ello, el personal asignado a las salas
realizara una limpieza ligera y, de acuerdo con los servicios contratados, repondra
la dotacion de las mesas.

Durante todo el tiempo que se estén celebrando las exposiciones, existira una
personal del establecimiento que atienda los representantes de los clientes para
cualquier servicio adicional que se pudiera requerir, o para resolver posibles
incidencias, especialmente con los medios técnicos y audiovisuales.

Para todas las exposiciones que requieran servicios de alimentos y bebidas. estos
se atendran a lo indicado en la norma correspondiente, poniendo especial cuidado
en preparar un area diferenciada de la sala para dicho servicio y mantener la
limpieza de la misma.

Todos los servicios complementarios para las exposiciones, tales como
expositores, medios audiovisuales o informaticos, secretaria, recepcion de
mensajes, etc., estaran bajo la responsabilidad del establecimiento, aunque
hayan sido subcontratados a terceros.

Los establecimientos que reaiicen expociciones con venta deberan, estar en
posesidon de la correspondiente licencia fiscal y cumplir con las normas vy
reglamentos aplicables en cada comunidad.

En el caso de que la realizacion de las exhibiciones o exposiciones supieran la
utilizaciéon de servicios o capacidades como la eléctrica, que excediesen de las
posibilidades de la sala o del establecimiento, se dispondran los medios
necesarios para cubrir las necesidades demandadas. En caso de no poder
satisfacer dichas necesidades, se informara de ello al cliente.

e Otros eventos.
Se consideran como otros eventos todos aguelios servicios prestados por un
establecimiento que no se puedan asimilar a todos los anteriores indicados.

El alcance de cualquier tipo de evento estara formalizado en documentos tales
como contrato, pedido, carta, etc., en los que figurara claramente indicadas todas
las caracteristicas de los servicios a prestar. Dichos servicios habran sido
aceptados por el cliente.

El responsable de los servicios de eventos tomara las precauciones necesarias
para asegurar que los servicios estan de acuerdo con lo indicado en el documento
de venta. Para ello comprobara personalmente o mediante el personal del servicio
de eventos que la preparacion; sean estas las salas, habitaciones, materiales, etc.,
del evento sk han realizado con las caracteristicas acordadas.
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En el caso que asi se haya acordado con el cliente, los eventos figuraran de
manera visible en paneles o carteles en la zona de recepcion de manera que los
asistentes puedan identificar facilmente la sala o zona en que se celebra.

El responsable del servicio de eventos coordinara con los otros servicios del
establecimiento para asegurar que se realicen las tareas acordadas con el cliente
durante el evento, tales como limpieza, café, bebidas, etc.

Durante todo el tiempo que se estén celebrando eventos, existird una persona del
establecimiento, que atienda a los representantes de los clientes, para cualquier
servicio adicional que se pueda requerir, o para resolver posibles incidencias.

5. Mecanismos de control.

E| sistema de la calidad contendra las instrucciones oportunas para qgue se
realicen,. por parte de la persona o personas responsable de los eventos, las
supervisiones necesarias para asegurar que se cumplen los requisitos indicados
en esta norma, con especial énfasis en la revision general antes del inicio del
evento. Dichas instrucciones estaran documentadas, al menos en cuanto a su
alcance, frecuencia y responsabilidad de realizacion.

La revisién general de los eventos contemplara, como minimo los siguientes
aspectos:

- Preparacion de las salas, tamario y disposicion para las plazas previstas.
. Estado o limpieza de las salas, su mobiliario y equipamiento.

- Comprobacion del funcionamiento de los medios técnicos y audiovisuales.
- Comprobacién de la dotacion de mesas, materiales, agua, vasos, etc.

- Comprobacion de los carteles e indicadores en la recepcion.

Durante la celebracion de los eventos el responsable del establecimiento realizara
revisiones periodicas, de acuerdo con los horarios acordados, para asegurar que
se mantienen las condiciones iniciales en las salas y se realizan las reposiciones
correspondientes. '

El resultado de estas supervisiones sera registrado y archivado por el responsable
de eventos hasta la finalizacion del evento. En el caso de encontrar deficiencias
significativas, el responsable de eventos lo pondra en conocimiento del gestor de
calidad, para su tratamiento como situacion adversa a la calidad. ,

ANIMACION.

1. Objetivo. . .
La norma tiene por objeto definir las caracteristicas de calidad aplicables a los
programas de animacion en establecimientos de alojamiento segun su

clasificacion.
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2. Responsabilidades. :
La Direccion del establecimiento asignara una persona que con independencia de
otras funciones, tiene como misién asegurar que en los servicios de animacion, se

respeten las instrucciones previstas para alcanzar los niveles de calidad definidos
en esta norma.

lgualmente para cada uno de los servicios de animacién, el director del
establecimiento definira una persona que tenga como mision controlar que estén
alcanzando los niveles de calidad definidos en la presente norma. Adicionalmente
para cada servicio se definira la persona responsable de la atencion al cliente y la
persona responsable de la seguridad en las actividades de animacion.

Para poder desempefnar sus responsabilidades correctamente el personal
asignado contara con la formacion necesaria sobre técnicas para el correcto
desemperio de sus funciones, gestion de la calidad, trato con el cliente, relaciones
humanas y seguridad e higiene.

Todo el personal adscrito a alguno de los servicios de animacion, conocera el
contenido de las presentes normas y habra recibido formacion sobre el modo de
aplicacion de las mismas en su empresa.

El responsable de animacion o en su defecto el responsable de cada area de
animacién, definira de acuerdo a la politica de la empresa, un conjunte de
indicadores de calidad, a partir de los cuales hara un seguimiento del nivel de
servicio ofrecido y del nivel de satisfaccion alcanzado por el cliente.

La informacion recogida, asi como las conclusiones que se obtengan, seran de
libre acceso a la Direccion de la empresa y a todo el personal asignado al Servicio
de animacién, siendo conveniente la comunicacion formal y periédica de estos
resultados a estas personas, asi como los responsables de otros departamentos.

3. Requisitos del servicio.

Todos los servicios identificados en las normas de animacion deberan cumplir la
normativa correspondiente a: Adecuacion del espacio de servicio al publico y
adecuacion del servicio al cliente.

El servicio de animacion es obligatorio en todos los establecimientos de
alojamiento turistico, independientemente de su categoria. El tamario, situacion
instalaciones de un establecimiento determinado podra ser motivo de exencion de
esta obligatoriedad. La misma debera basarse en un analisis y encuestacion de la

clientela.

El espacio de servicio al cliente de las areas de animacion se considerara acorde
a sus deseos cuando:
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Las instalaciones del servicio al publico, los aseos, duchas y vestuarios en
general estén limpios e higiénicos.

La decoracion de las instalaciones que lo requiera sean agradables.

Las instalaciones de servicio al publico que lo requiera sean practicas y de
comodo acceso.

Las instalaciones estén perfectamente cuidadas y en buenas condiciones.

Las instalaciones de animacién cumplan con las condiciones de seguridad que
la ley determina en cada caso.

Se realice un mantenimiento continuado de aquellas instalaciones deportivas
que requieran un mantenimiento especifico después de su uso; como las pistas
de tennis.

El servicio al cliente en animacion se considerara acorde con sus deseos cuando:

*
I

-
L) .0

o0

.0

El horario del servicio responda a sus necesidades y respete sus habitos y
costumbres. '

El trato del personal al cliente sea formal, amable y respetuoso, a la vez calido
y afectuoso.

El personal este dispuesto a servir competentemente y este pendiente
constantemente del cliente, y en especial de su seguridad en instalaciones
deportivas, piscinas, etc., que puedan comportar algun riesgo.

El servicio este coordinado.

Existan unas normas de cortesia generaimente ccnecidas por todo el personal
del servicio.

Tenga un aito nivel de conocimiento o dominio de dos o tres idiomas mas
utilizados por los clientes del establecimiento, que garantice una comunicacion
facil con el cliente.

El aspecto del personal sea cuidado y vistan uniformados de forma funcional,
elegante y limpia. Todo el personal ira identificado con una placa en la que le
indique por lo menos su nombre.

El personal debe actuar con seguridad.

El personal relacionado con las instalaciones que puedan comportar algun
riesgo como piscinas tengan conocimientos de primeros auxilios.

El personal conozca las normativas de uso de las instalaciones, precios y
horarios de apertura, sistemas de inscripcion y disponibilidad de equipamiento,
relacionados con las actividades que se desarrollan en el area de trabajo e
informe de ellas a los clientes.

El numero de horas del servicio de animacién estara en funcién de la categoria,
caracteristicas del establecimiento y del tipo de clientela. Un procedimiento interno
establecera el sistema de gestion del servicio y de todas las actividades que se
realicen. En la planificacién y programacion de actividades estara acorde con las
necesidades de los clientes y para lo cual se utilizara a este como fuente de
informacion en la revisiéon de las actividades y horarios.
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El numero de horas minimo del servicio de animacién debera mantenerse durante
el 80% de las semanas del ario, para los establecimiento abiertos todo el afio y un
100% para los establecimientos de temporada.

El establecimiento tendra definidas y programadas actividades de manera que
cubran las tres franjas horarias de mafana, tarde y noche. La intensidad de las
mismas sera acorde con la opinion de los clientes expresadas, al menos a través
del sistema de encuestacion.

El responsable del servicio de animacion, debera definir periddicamente las
actividades programadas para la semana siguiente.

Los programas de animacion podran referirse a tres tipos de actividades:

Actividades sociales; concursos y juegos de salén

Actividades deportivas; en funcién de las instalaciones de las que disponga el
establecimiento.

Actividades de entretenimiento; espectaculos. actividades manuales, cine, videos
y T.V.

En todos los casos se tendra en cuenta la programacion de actividades para nifios
y aquellos establecimientos que ademas tengan un segmento importante de la
clientela de caracter familiar, este debera cfrecer el servicio de animacion acorde a
sus necesidades.

El contenido de los programas debera tener consideracion, con caracter prioritario
sobre el tipo de cliente que recibe el establecimiento; debiéndose adaptar en
funcion de los cambios que se observe en la clientela recibida.

En cualquier caso, el programa debera contar con actividades dirigidas a publica
de diferentes edades en el caso de que el perfil de la clientela asi lo considere.

Periodicamente, el responsable de servicio, tomara datos para conocer el nivel de -
aceptacion de cada una de las actividades. Esto se realizara. periodicamente a
través de una encuestacion al cliente.

La existencia del servicio de animacién con detalle de actividades posibles. horas
de atencion al publico en las diferentes areas y su localizacién dentro del
establecimiento, se presentara en el directorio de servicios que el cliente
encontrara en su habitacion.

Programa de Animacion.
El espacio y la atencion al cliente en la areas de animacion, se considerara acorde

a los deseos del cliente cuando se cumple la normativa correspondiente.

El pfograma de animacion se considerara acorde a los deseos del cliente cuando:
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- Los establecimientos de 4 y 5 estrellas den a sus clientes la posibilidad de

realizar el 70% de las siguientes actividades:
Juegos de mesa, shows y espectaculos, ping-pong, billar, futbolin, deportes
como natacién gimnasia, tenis, squash, y otras actividades como el baile, la
discoteca. bingo, maquinas recreativas y manualidades. En establecimientos
de 3 estrellas, se podran realizar por lo menos el 50% de dichas actividades.

- El programa general de animacion, para la semana en curso este disponible
para su consulta en el tablon de anuncios situado en un lugar visible para los
clientes y en zona de paso habitual, existiendo un programa mas detallado con
informacion necesaria para cada caso, precios, reservas, lugar de inscripcion,
publico al que va dirigido, etc. en las areas correspondientes..

. Los hoteles de 5, 4 y 3 estrellas, deberan tener siempre a disposicion de los
clientes medios de transporte, con informacion de los posibles horarios.

Equipamiento.
El espacio y la atencion al cliente en las areas de animacion se considerara
acorde a los deseos del cliente cuando cumpla la normativa correspondiente.

El equipamiento y animacion se considerara acorde a los deseos cuando:

- El establecimiento disponga de equipamiento suficiente para la realizacion de
las actividades programadas para el mes en curso.

- Dicho equipamiento se encuentre en buenas condiciones de uso.

- La disponibilidad de equipamiento, sus precios y necesidad de reserva si se
requiere, lugar de recogida, etc. este detallado en tablén de anuncios junto con
el programa de actividades del mes.

- El personal a cargo del equipamiento de las instrucciones de uso pertinentes
en aquellos casos en que sea necesario o sea requerido por el cliente.

- Exista equipamiento para los diferentes publicos, en funcion de sus edades
sean nifos. jovenes y adultos.

Mecanismos de control

La persona responsable de cada uno de los servicios relacionados, o en su caso
la persona asignada por él, realizara la tareas de supervisién necesarias para
asegurar un preciso cumplimiento de las normas definidas anteriormente. En
cualquier caso, como minimo las actividades de supervision y control que se
realizan seran las que a continuacion se establecen.

Las actividades de supervision quedaran convenientemente documentadas. de
manera que sea posible realizar un seguimiento de los indicadores de calidad en
los diferentes servicios.

Con caracter permanente, el responsable del servicio pondra a disposicidon de
todas las personas a su cargo un libro de incidencias en el que podra anotar todas
aquellas actividades relevantes que hayan tenido lugar durante su servicio en
contacto con el cliente. Estas podran hacer referencia a su area, su departamento
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o a otros. El tipo de actividades que se anotaran con mas frecuencia seran las
quejas y sugerencias de los clientes, el incumplimiento con el cliente y los
servicios extraordinarios ofrecidos.

La informacion recogida, serd analizada mensualmente y sus conclusiones
expuestas a las personas que integren el servicio, en los aspectos que se les
atafie, y a los responsables de otros servicios si fuere conveniente.

Durante el horario de las actividades de animacion la persona responsable del
servicio, estara atenta ala seguridad de las personas, al funcionamiento de las
instalaciones que se utilicen, a la integracion de los clientes en las actividades, y
tomar las iniciativas que considere convenientes y esten a su alcance para
asegurar una correcta atencion ai cliente.

MANTENIMIENTO

1. Objeto.

La norma tiene por objeto definir las caracteristicas de calidad y los requisitos
internos aplicables a los procesos de mantenimiento de las instalaciones en los
establecimientos de alojamiento, cualquiera que sea su clasificacion.

2. Alcance.

Los requisitos que se establecen en esta norma son aplicables de manera general
a todos los procesos de mantenimiento y conservacion en particular a los
siguientes:

Requerimientos Generales.

Equipamiento de habitaciones

Sistemas de calefaccién y aire acondicionado
Ascensores y montacargas

Sistemas de emergencia y contra incendios
Equipamiento de zonas comunes
Instalaciones de cocina, lavanderia, limpieza
Instalaciones eléctricas

Instalaciones de exteriores.

TIOMmMOOm»

Estos elementos se consideran como unidades de servicio de modo que un
conjunto forman parte del servicio denominado mantenimiento. En la evaluacion
del sistema de calidad de un establecimiento hotelero, seran tenidos en cuenta de
manera individual cada unidad de servicio y como conjunto del servicio.

3. Responsabilidades.

La Direccion del establecimiento asignara uno varios responsables que, con
independencia de otras funciones, tendran como mision coordinar los servicios de
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mantenimiento y conservacion y asegurar gue se respeten las instrucciones
establecidas para alcanzar los niveles de calidad indicados en esta norma.

La Direccion del establecimiento establecera un sistema eficaz para que cualquier
persona empleada en el establecimiento pueda avisar a los servicios de
mantenimiento sobre incidencias en el funcionamiento o mantenimiento de las
instalaciones.

El personal encargado del mantenimiento de las instalaciones, habra recibido
formacion sobre trato con el cliente, para asegurar una adecuada relacion con los
clientes durante el desarrollo de sus tareas y conocera las formulas de cortesia
generalmente aplicadas en el establecimiento.

La Direccion del establecimiento establecera un plan preventivo de mantenimiento,
en el que se incluiran, como minimo actividades de inspeccion, comprobacion del
estado y funcionamiento en las instalaciones y de sustitucion de elementos vy
partes consumibles o sometidas a desgaste, cuyo mal estado pudiera originar
averias o incomodidades al cliente.

El responsable de mantenimiento técnico definira, conjuntamente con la Direccion
y de acuerdo con la politica de la empresa un conjunto de indicadores de calidad,
a partir de los cuales hara el seguimiento del nivel del servicio ofrecido y del nivel

da satisfaccien aicanzado por el cliente.

El servicio de mantenimiento técnico dispondra, en un almacen o taller de un stock
departes de repuestos Yy materiales consumibles que les permitan afrontar
cualquier reparacion que afecte al cliente. Se tendra especial cuidado en mantener
un stock suficiente de aquelios elementos necesarios para asegurar el suministro
eléctrico y de agua. Este almacen o taller mantendra un sistema adecuado de
clasificacion y almacenamiento que permite el fiable y rapido acceso al elemento
buscado.

4. Requisitos del servicio.

Los niveles de calidad del servicio de un establecimiento, forman parte de la
politica y objetivos de la calidad del mismo y han de ser definidos por la Direccion.
En esta norma de calidad del servicio hotelero. se establecen niveles minimos de
calidad para los servicios de mantenimiento que son requisitos a cumplir para |
obtencion de la calidad.

A. Requerimientos Generales.

El responsable o responsables de mantenimiento estableceran, de acuerdo con
las politicas y objetivos de calidad del establecimiento, un plan de mantenimiento
en el que cada equipo o instalaciéon se identificaran las actividades o gamas de
mantenimiento a realizar y a la frecuencia de las mismas.

-
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Todas las actividades de mantenimiento excepto pequefias intervenciones seran
registradas en los libros de instalaciones o en listados de partes de trabajo. Dichos
documentos deberan ser conservados durante un periodo de vigencia como
minimo durante un afo.

El establecimiento tendra previstas y documentadas las actividades a realizar en
caso de averias que pudieran afectar la seguridad o la comodidad de los clientes.

El trato con el cliente del servicio de mantenimiento técnico se considerara acorde
con sus deseos cuando:

- El horario de funcionamiento de servicio responda a sus necesidades y respete
sus habitos y costumbres.

- Eltrato del personal al cliente sea amable y respetuoso.

- El servicio sea fiable y no se cometan errores.

- El personal tenga capacidad de respuesta y pueda atender satisfactoriamente
los imprevistos.

- El servicio sea coordinado con los diversos departamentos.

- El servicio que realice sea con prontitud y diligencia.

- Existan unas normas de cortesia generalmente conocidas por todo el personal
del servicio.

- El aspecto del personal sea cuidado y vistan uniformados, de forma funcional y
fimpia, todo el personal ira identificado con una piaca que indigue por o menos
su nombre.

- El personal debe actuar con seguridad.

- El personal debe actuar con prioridad para prevenir las quejas de los clientes.

- El personal debe poner todos los medios a su disposicion para resolver las
averias que se presenten.

B. Equipamiento de Habitaciones.

Mantenimiento de habitaciones: se incluye en este apéndice todos los equipos vy
aparatos de una habitacion, incluido bafo. como puede ser sin limitacion,
iluminacion, teléfono, radio, T.V, minibar, sanitarios, griferias, secador de pelo y
cualquier otro complemento. También se incluyen los muebles y elementos
decorativos de la habitacion.

Todos los elementos que constituyen el equipamiento de una habitacion deberan
estar en buen estado de conservacién y funcionamiento, debiendo repararse o
sustituirse cualquiera que presentara anomalias.

Cuando en una habitacion haya entrada y salida del cliente, el personal encargado
de la limpieza comprobara el estado y funcionamiento de los elementos de
equipamiento, avisando a los servicios de mantenimiento y a recepcion cualquier
anomalia observada.
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Los servicios de mantenimiento, revisaran periédicamente las habitaciones para
comprobar el correcto estado y funcionamiento de los elementos de su
equipamiento procediendo de acuerdo con el plan preventivo establecido a la
sustitucion de las partes oportunas.

Toda anomalia detectada e informada por el cliente sera objeto de inmediata
reparacion o sustitucion, debiendo recabarse, a través del servicio de recepcion, la
conformidad del cliente sobre la reparacion efectuada.

Todos los aparatos de una habitacion cuyo funcionamiento no sea obvio
dispondran de manera accesible de las instrucciones basicas necesarias para su
manejo. Dichas instrucciones estaran redactadas de forma clara y esquematica en
los idiomas usuales del establecimiento. En estas instrucciones se incluye la
identificacién de los canales de T.V programados en 10s aparatos.

Los aparatos de la habitacién que estén sometidos a reglamentos deberan pasar
las inspecciones previstas en los citados reglamentos.

El equipamiento de una habitacién, se considerara correctamente mantenido
cuando:

- Las paredes, suelos, muebles, elementos decorativos, no presenten roturas o
defectos apreciables.

. La iluminacion y tomas de corriente sean operativas.

- La radio, la T.V, el minibar, etc., funcionen correctamente.

. Los elementos de griferia funcionen adecuadamente, sin presentar ruidos
excesivos ni fugas de agua.

. Los elementos de porcelana sanitaria no presenten roturas O defectos
apreciables.

_ Las instrucciones de manejo e inventario de menaje de cocina se encuentren
- disponible.

. Los aparatos sometidos a reglamentos han pasado las inspecciones
correspondientes. ‘

El alumbrado de una habitacion debe ser suficientemente variado, para asegurar
un uso confortable de Ia dependencia. Se tomaran como indicaciones minimas las
siguientes:

a) Existiran lamparas de noche adecuadas para la lectura y de facil acceso desde
la cama, excepto en las camas plegables o camas opcionales.

b) En caso de que haya terraza, existira una lampara de intensidad adecuada.

c) La luminosidad global de la habitacion que facilite las lamparas eléctricas
debera ser suficientemente confortable y amplia en toda |a estancia.

d) Los armarios contaran con un nivel de iluminacion suficiente preferentemente
por la existencia de luces en el exterior que adecuadamente orientadas iluminen el
interior de los armarios. - '
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La habitacién dispondra de por lo menos un armario ropero equipado con cajonera
o estantes con capacidad suficiente para el uso de la misma. Al respecto, se
tendra en cuenta tanto en la capacidad de las dependencias, el numero de
personas, como la estancia media de los clientes. El armario ropero, estara
equipado con un minimo de 12 perchas o plasticos de calidad que podra ser de
diversos tipos.

El numero de mesas y sillas con las que cuenta una habitacién, asi como su
tipologia, dependera de la categoria del establecimiento. En los hoteles de 5y 4
estrellas. la habitacion debera tener una mesa escritorio, una mesa de centro, una
butaca o sillon o sofa, una silla, mesa y sillas de terraza, un maletero y un espejo.
En hoteles de 3 estrellas, la habitacién del hotel debera tener, una mesa de
escritorio. una butaca o sillon o sofa, una silla. una mesa y sillas de terraza y un
espejo. En hoteles de 2 y 1 estrellas, debera tener 2 sillas, una mesa de escritorio,
una mesa y sillas de terraza.

Las barieras y areas de ducha, dispondra de un sistema antideslizante,
manteniéndose siempre los maximos niveles de higiene.

Los componentes complementarios del equipamiento de una habitacion. que
deben considerarse son:

Hoteles de 5 estrelias: T.V a color de 21" con conexién a antena parabdlica,
almohada, caja de seguridad, hilo musical o similar, minibar, secador de pelo,
espejo de cortesia en bao, taburete en bafio, teléfono en bafo, papelera con tapa
en bafio. En hoteles de 4 estrellas, T.V a color de 14" con conexion a antena
parabolica, caja de seguridad, hilo musical o similar, minibar por peticién del
cliente, secador de pelo, taburete en bafio, papelera con tapa en bafio. En hoteles
de 3 estrellas, T.V a color por peticion del cliente, cajas de seguridad. Todas las
categorias, una almohada adicional al numero de camas de la habitacion,
papelera en habitacion, espejos suficientemente grande en bano.

E| establecimiento tendra definida, la asignacion de habitaciones de fumadores o
no fumadores. y la gestién de las mismas.

Habra adaptadores, para los enchufes a disposicion de los clientes.

Los colchones y las bases, deberan estar en buen estado de uso y conservacion.
Los colchones no deben presentar dafios en el tapizado, ni restos de suciedad.
Los resortes deben estar en buenas condiciones y prestar un nivel homogéneo de
resistencia en toda la superficie del colchon. de manera que en ningun caso una
persona adulta tumbada note los resortes o las lamas del somier. Se debera
garantizar, conforme a las recomendaciones de los fabricantes de colchones, una
base adecuada para el descanso de las personas, entre estas pueden
considerarse los somieres de las lamas o de los soportes. El establecimiento
definira el sistema y el responsable de la conservacion, estado de los colchones y
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bases. Este sistema incluira los criterios objetivos aplicables para cualificar dicho
estado, en lo referente al aspecto general, higiene, criterios de hundimiento y
confort.

C. Sistema de Calefaccion y Aire Acondicionado.

Los sistemas integrales de aire acondicionado y calefaccién, seran objeto de
revisiones, con el alcance y periodicidad establecidos por el fabricante o
instalador, o en su caso por un especialista en instalaciones de este tipo.

El establecimiento debera disponer, o tener subcontratacién equipo de técnicos o
instalaciones de aire acondicionado o calefaccion que permita la inmediata
reparacion de cualquier averia de la misma.

En la habitaciones, debera existir termostato u otro instrumento de regulacién que
permita mantener las condiciones de temperatura deseadas por los clientes, o la
desconexion del aire acondicionado o calefaccion. Las instrucciones para la
regulacion deberan ser obvias en el propio instrumento o estar disponibles vy
accesibles al cliente, en los idiomas habituales del establecimiento.

Los equipos de aire acondicionado y calefaccion de tipo individual instalados en
las habitaciones, se consideran como equipamiento de las habitaciones y como tal
seran mantenidos segun lo indicado en esta norma.

Con independencia de las revisiones periddicas, aquellas instalaciones de aire
acondicionado y calefaccion incluida la piscina y suministro de agua caliente que
estuvieren afectados por reglamentos como el gas o aparatos a presion, seran
objeto de inspecciones previstas en el reglamento correspondiente.

En los sistemas de calefaccién central por agua, todos los radiadores y en
especial los de las habitaciones, seran objeto de una comprobacion de sus
circuitos, en la época previa a su funcionamiento.

Los sistemas de suministro de agua caliente. como calderas, bombas de calor,
etc., seran revisados con la periodicidad necesaria para asegurar el caudal y
temperatura adecuada, verificando periédicamente que el extremo mas alejado de
la red de distribucion llegue el agua como minimo a 40° C. salvo gue la
reglamentacion exija una temperatura superior.

La calefaccion es obligatoria en todas las categorias, excepto en las zonas donde
la temperatura media mensual no sea inferior a 18° C.

D. Ascensores y Montacargas.

Los ascensores y montacargas y en cualquier otro sistema de elevacion que
pudiera ser utilizado por personas seran objeto de las revisiones previstas por el
fabricante o en su caso por un especialista en mantenimiento de ascensores.
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Ademas de las revisiones, todos los ascensores, montacargas y aparatos de
elevacion que pudieran ser utilizados por personas, pasaran con la periodicidad
establecida las inspecciones previstas en el reglamento correspondiente,
quedando debidamente registrados en el libro de instalaciones.

Los establecimientos deberan disponer o tener subcontratado un equipo de
técnicos en aparatos de elevacion que permita la inmediata reparacion de
cualquier averia en los mismos.

Ante cualquier anomalia en el funcionamiento de los ascensores o montacargas
incluyendo como tales, ademas de los propios de los desplazamientos todos los
de los elementos auxiliares como luz , alarma. teléfono, etc., y las roturas en los
elementos de proteccidon o decorativos, los servicios de mantenimiento anularan la
funcion del mismo colocandolos los respectivos avisos hasta que se produzca la
reparacion.

Los ascensores dispondran de un interfono o un teléfono de emergencia en el
interior.

Todos los elementos visibles de los ascensores y montacargas, tales como luces,
botoneras, paneles, etc.,, tendran un aspecto limpio y cuidado no presentando
roturas o dafos apreciables a la vista.

E. Sistema de emergencia contra incendios.

Se entiende como sistema de emergencia todos los relacionados con el suministro
alternativo de electricidad como baterias, generadores, etc., y de agua como
depdsitos de agua, algibes, etc., y sefalizacion de emergencia, incluidas las
sefiales acusticas y como sistemas contra incendios los relacionados con la
deteccién y extincion de los mismos. El establecimiento dispondra de todos los
sistemas y equipos de emergencia y contra incendios requeridos por las
autoridades para el tipo y tamafio del establecimiento.

Todos los sistemas de emergencia y contra incendios seran objeto de las
revisiones previstas por sus fabricantes o instaladores o en su caso por un
especialista en este tipo de instalaciones.

Todos los sistemas de emergencia y contra incendios seran objeto de las
inspecciones o revisiones técnicas previstas en los reglamentos correspondientes.

La sefalizacion de los elementos contra incendios, alarmas, extintores, etc.. sera
visible por el cliente y estara de acuerdo con los reglamentos correspondientes en
cuanto a su color. tamafo, situacion, etc. En cada planta del edificio o area
individualizada del establecimiento existiran, de forma visible planos o croquis de
ubicacién de los equipos contra incendios mas proximos.

- 4
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Las salidas de emergencia estaran debidamente sefalizadas. En cada habitacion
existira un plano o croquis con las salidas de emergencia y las instrucciones
basicas para los casos de emergencia redactadas en los idiomas habituales del
establecimiento.

Las puertas de emergencia, deberan estar libres de obstaculos y permitir su facil
apertura desde el interior. Y en ningun caso se encontraran con los cierres
bloqueados como cadenas, etc. Las puertas contra fuegos deberan estar
sistematicamente cerradas, disponiendo, en caso de ser necesario de muelle para
su cierre.

F. Equipamiento de Zonas Comunes.

Se entiende como equipamiento de zonas comunes, todos los equipos y aparatos
funcionales o decorativos situados en las zonas de acceso de comun, tales como
pasillos. comedores, salones, gimnasio, sauna. cafeteria, garajes, piscina, etc.

Con independencia de la comprobacion diaria del personal de limpieza, el plan de
mantenimiento incluira una revision, con periodicidad minima mensual, por parte
de los servicios de mantenimiento o persona responsable encargado, del correcto
estado y funcionamiento de los elementos de equipamiento de zonas comunes. La
inspeccion mensual podra ser realizada por el personal del area implicada sea
este recepcion, alimentos y bebidas, etc., que informara de las anomalias
detectadas al servicic de mantsnimiento mediante la complementacion de partes 0
similares.

Todos los equipos y aparatos de las zonas comunes, cuyo mantenimiento no este
defino en otros apartados de esta norma, deberan encontrarse en todo momento,
en buen estado de conservacion y funcionamiento. El plan de mantenimiento
incluira previsiones para la comprobacion periddica de estos equipos y aparatos.

Toda anomalia en equipos y aparatos de las zonas comunes detectada e
informada por el cliente sera objeto de inmediata reparacion. El responsable de la
reparacion debera recabar, a través de recepcion la conformidad de! cliente sobre
la reparacion efectuada.

G. Instalaciones de lavanderia, limpieza'y cocina.

Se incluye en este apartado, los equipos y aparatos funcionales de uso habitual en
estas instalaciones tales como maquinas de lavado, secadoras, planchas,
camaras frigorificas o congeladoras, lavaplatos. hornos, etc., incluidos los que
puedan estar situados en las cafeterias.

Todos los aparatos y equipos de las instalaciones de limpieza. lavanderia y
cocinas, cuyo mantenimiento no este definido en otros apartados de esta norma.
deberan encontrarse en todo momento en un buen estado de conservacion y
mantenimiento. E! plan de mantenimiento incluird revisiones para la comprobacion
periodica de estos equipos y aparatos. |
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Los equipos € instalaciones que utilicen gas seran objeto de revisiones e
inspecciones previstas en los reglamentos correspondientes, tanto por parte del
suministrador del gas, como del establecimiento.

Las camaras congeladoras, seran objeto de la comprobaciéon diaria de su
temperatura por parte del personal de restauracion, con registro de los resultados
obtenidos. La maquina de panaderia y las camara frigorificas, seran objeto,
ademas de revisiones especiales, de un acuerdo con sus caracteristicas.

H. Instalaciones Eléctricas.

Se incluyen en este apartado los elementos de regulacion y control del suministro
de electricidad, tales como transformadores. cuadros de interruptores, limitadores
o fusibles. etc.

Todas las instalaciones eléctricas, deberan encontrarse en todo momento, en
buen estado de conservacion y funcionamiento. El plan de mantenimiento incluira,
previsiones para la comprobacion periédica de estas instalaciones.

Las instalaciones eléctricas seran objeto de las revisiones e inspecciones
previstas en los reglamentos correspondientes.

|. Instalaciones Exteriores.

Se incluyen en este apartado todas las instalaciones exteriores al edificio del
establecimiento que puedan ser utilizadas por el cliente tales como terrazas,
jardines, aparcamientos. También se incluyen las piscinas, aunque estas sean
cubiertas o estén dentro del edificio.

Todas las instalaciones exteriores, deberan encontrarse, en todo momento en un
buen estado de conservacién y funcionamiento. El plan de mantenimiento incluira
previsiones para la comprobacion periddica de estas instalaciones.

Toda anomalia en las instalaciones exteriores. detectada e informada por el cliente
sera objeto de inmediata reparacion o sustitucion. El responsable de la reparacion,
debera recabar. a través de recepcion la conformidad del cliente sobre la
reparacién efectuada.

Las aguas de las piscinas seran comprobadas diariamente de acuerdo con las
instrucciones de los productos utilizados para su tratamiento. La comprobacion de
los parametros del agua ya sean estos temperatura, el PH, etc, seran registrados
en los registrados en los correspondientes libros.

J. Mecanismos de Control. ~
El sistema de calidad contendra las instrucciones oportunas para que se realicen,
por parte de la persona O personas responsables del mantenimiento. las
supervisiones necesarias para asegurar, que s€ cumplen los requisitos indicados

- I
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en esta norma. Dichas instrucciones estaran documentadas en menos en cuatro a
su alcance y frecuencia y responsabilidad de realizacion.

La supervision del mantenimiento de instalaciones contemplara como minimo los
siguientes aspectos:

- Cumplimiento a través de los libros.

- Planificacion de las revisiones e inspecciones reglamentarias.

- Comprobacion durante las tareas de mantenimiento que estas se llevan a cabo
de la forma establecida.

- Inspeccion periddica minimo anual de las instalaciones y equipos. Esta
inspeccion abarcara el correcto estado de mantenimiento y conservacion de los
equipos y aparatos.

El resultado de estas supervisiones, sera registrado y archivado por el
responsable de mantenimiento hasta la incorporacién de los datos en los
indicadores correspondientes.

En el caso de encontrar deficiencias significativas por su importancia o repeticion,

el responsable de mantenimiento lo pondra en conocimiento del gestor de calidad
para su tratamiento como situacion adversa de la calidad.
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