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RESUMEN

El sistema Hotelstars ha supuesto un gran cambio respecto al sistema de clasificacién
hotelera, ademéds se han introducido numerosas novedades con el objetivo de garantizar
la calidad de los servicios ofrecidos, dar una experiencia a los turistas y conseguir un

sistema de clasificacion hotelera comun.

Este sistema pretende crear unos criterios comunes, algunos de ellos de carécter
obligatorio y otros opcionales de clasificaciéon hotelera para toda la Unién Europea
aunque desde su comienzo no obtuvo los apoyos de todos los paises ya que algunos lo

criticaban como un sistema con criterios subjetivos y exhaustivos.

En cuanto a Espafia, a lo largo de los dltimos afos, diversas Comunidades Auténomas
han introducido este sistema ademas de llevar a cabo numerosas iniciativas donde la
calidad es el elemento mds importante. En Aragén se pretende introducir este sistema a

pesar de no estar de acuerdo en determinados criterios.

PALABRAS CLAVE

Sistema Hotelstars, clasificacion hotelera, calidad, criterios.



ABSTRACT

The Hotelstars system has meant a great change with regard to the hotel classification
system, so there are a lot of numerous novelties with the aim of guaranteeing the quality
of the services offered, give an experience for tourists and obtaining a common hotel

classification system.

This system aims to create common criteria, some of them mandatory and others
optional hotel classification for the entire European Union although from the beginning
did not get the support of all countries as some criticized it as a system with subjective

and comprehensive criteria.

As for Spain, over the last few years, several Autonomous Communities have
introduced this system in addition to carrying out numerous initiatives where quality is
the most important element. In Aragon it is intended to introduce this system despite not

agreeing on certain criteria.

KEY WORDS
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JUSTIFICACION Y OBJETIVOS

He elegido este trabajo ya que me parece interesante el sistema Hotelstars y queria
estudiarlo en profundidad con el objetivo de analizar su aplicaciéon no solo en Espafia

sino en toda la Union Europea y como le ha afectado a las diferentes normativas.
Los objetivos que se pretenden conseguir con la realizacion de este trabajo son:

1. Conocer en profundidad como ha surgido este sistema y cudles fueron sus

antecedentes.

2. Analizar cémo funciona en la prictica este sistema y conocer su aplicacién en

Europa.
3. Conocer los nuevos criterios de clasificacion hotelera y las nuevas categorias.

4. Investigar acerca de como ha afectado a los establecimientos hoteleros espafioles

en general y en Aragén en particular.

5. Conocer las nuevas normativas vigentes en turismo de cada Comunidad

Auténoma

METODOLOGIA

Para realizar este trabajo he utilizado paginas oficiales como la del propio sistema de
Hotelstars asi como las normativas de las Comunidades Auténomas y diferentes
articulos relacionados con el tema que me han servido de gran ayuda. También he
elaborado una gréfica a través de la informacién de la pagina oficial de Hotelstars con el
sistema de puntuacién y un andlisis DAFO que me ha servido para analizar este sistema

tanto de manera interna como externa
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1. INTRODUCCION

La manera en que he estructurado este trabajo ha sido en primer lugar, explicar todo lo
relativo al sistema Hotelstars, su origen y antecedentes para conocer como surgié este
sistema para asi analizar su funcionamiento y como se ha aplicado en determinados
paises de Europa. En segundo lugar, he analizado el sistema de clasificacién hotelero en
Espafia desde la primera normativa hotelera hasta la vigente analizando todos sus
cambios y sus acontecimientos mds importantes y he profundizado en aquellas
comunidades que desde hace unos pocos afnos pertenecen al sistema Hotelstars, ademas
de elaborar una tabla con la normativa hotelera vigente de cada Comunidad Auténoma.
Por dltimo, he profundizado acerca de Aragén ya que es la Comunidad Auténoma que
nos afecta y he analizado los cambios y novedades que han surgido con la nueva
normativa y he finalizado investigando acerca de cémo le ha afectado el sistema

Hotelstars a Aragon.
2. SISTEMA HOTELSTARS

Los paises de la Unién Europea tienen sistemas de clasificacion hotelera, aunque estos
varfan segun su localizacion geografica, caracteristicas sociales, culturales, etc. Pueden

estar realizados por el gobierno de cada pais, por el &mbito regional o autonémico.

Con el objeto de evitar la multitud de clasificaciones hoteleras en la Unién Europea y
facilitar que el turista una vision realista de las caracteristicas de un hotel atendiendo a
su categoria independientemente del pais dentro de la Unién que vaya a visitar, surge el

Sistema Hotelstars.
2.1. Origen, evolucion y caracteristicas

En cuanto a sus origenes, segin explica Arcarons 1 Simén et al. (2008), este sistema se
empezo a desarrollar a partir de los afios 60 debido la urgencia de actuar en el desarrollo
turistico debido a su crecimiento descontrolado en tan poco tiempo y en menos de diez
aflos se empezo a plantear la creacion de un sistema mundial de clasificacion a pesar del

poco apoyo que recibid.

En 1982, la Comunidad Econémica Europea, mas adelante CEE sigui6 con la idea de la
creacion del sistema de clasificacion, pero la Confederacion de Hoteles, Restaurantes y

Cafés de la Union Europea (HOTREC) se neg6 a esta iniciativa y lo Gnico que propuso



fue un sistema de informacién hotelera estandarizado basado en simbolos graficos pero

sin tener en cuenta la clasificacion.

En 1996 el Comité Européen de Normalisation, en adelante, CEN, tom¢ el relevo y se
encargé de estudiar la realizacion de un sistema de clasificacion de hoteles de manera
internacional. Al no tener suficiente apoyo, CEN eliminé la posibilidad de crear un

unico sistema de clasificacion apto para todos los paises.

Los establecimientos hoteleros de paises de Alemania, Suiza, Holanda, Austria, la
Republica Checa, Suecia y Hungria bajo la direccion de HOTREC crearon el sistema de
Hotelstars Union con el objetivo de ofrecer y presentar la informacién de los turistas
acerca de la informacion de los diferentes establecimientos hoteleros como el precio,
instalaciones que garantiza, criterio de clasificacion entre otros de manera clara y

segura.

Por otra parte, la “"Directiva Bolkenstein”” de 2006, como expone la Confederacién
Espafiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos, en adelante CEHAT, dio lugar a la

creacion de dos corrientes de armonizaciéon (CEHAT, 2018):

1. El ""movimiento nérdico — béltico con la participacién de la industria hotelera de
paises como Dinamarca, Groenlandia, Islas Feroe, Suecia, Islandia, Finlandia,
Estonia, Lituania y Letonia.

2. El “movimiento centro europeo”’, el cual contaba con la colaboracién de

Alemania, Austria, Suiza, Republica Checa, Eslovaquia y Holanda.

Actualmente la Union Europea presenta diferencias en cuanto a la aplicacién del
sistema Hotelstars. Finlandia no pertenece a este sistema, Espafa e Italia dependen de
las comunidades auténomas o regiones a las que pertenece ya que el turismo es
competencia de cada una de ellas, Irlanda, Lituania, Suecia y Dinamarca tienen un

modelo de clasificacion hotelera muy similar (Arcarons i Simén et al. ,2008)).

Con todo ello, el sistema Hotelstars Union cuenta con miembros como Alemania,
Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca, Estonia, Grecia, Hungria, Letonia,
Liechtenstein, Luxemburgo, Lituania, Malta, Holanda, Eslovenia, Suecia y Suiza,
miembros en fase de trasposicion como Paises Bajos y miembros observados como
Francia, Italia e Irlanda los cuales han insistido en querer incorporarse en un futuro a

este sistema. Ademds, paises como Islandia, Polonia, Eslovenia, Eslovaquia, Albania,
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Bulgaria y Georgia han mostrado también interés por ser miembros en el sistema

Hotelstars.

Sin duda alguna, el sistema Hotelstars presenta muchas ventajas. Asi, el turista puede

beneficiarse de este sistema ya que los establecimientos hoteleros se rigen bajo los

mismos criterios, por lo que tienen que cumplir las mismas condiciones para pertenecer

a una categoria u otra ademds de ofrecer un precio parecido. Ademds, este sistema se

pretende acercar a los turistas ya que los establecimientos hoteleros pueden obtener

determinadas denominaciones como hotel familiar, hotel enoldgico, etc, con el objetivo

de ajustar més la demanda segun sus gustos y preferencias (tabla 1).

Tabla 1: Anéalisis DAFO del sistema Hotelstars Union

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Ofrece variedad de productos y servicios
dependiendo de la categoria a la que

pertenezca

Algunos establecimientos se dirigen a un

segmento de demanda especifico

Nuevas iniciativas para captar a mis clientes

Algunos de los requisitos que tiene que

cumplir son demasiado complejos y
subjetivos
Han  surgido numerosas  modalidades
diferentes de hoteles
Ha sido muy bien aceptado y valorado por los
turistas
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Alto posicionamiento en el mercado

Aumento de competitividad

Cambios legislativos que favorecen a los

distintos paises a pertenecer a este sistema

Dificultad de adaptarse a los cambios del

entorno

Entrar en nuevos mercados para atraer a la

mayor demanda posible

Cambios en los gustos de los turistas

Fuente: Elaboracién propia
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Como se aprecia en el DAFO, el sistema Hotelstars pretende acercarse al cliente para
cumplir sus expectativas. Este sistema ofrece diferentes productos y servicios de calidad
independientemente de la categoria en la que se encuentren, ademads con este sistema los
hoteles pueden tener denominaciones y modalidades especificas con el objetivo de
conocer mds al turista y cumplir con sus preferencias lo que implica atraer a nuevos
mercados. Este sistema en la mayor parte de los paises estd siendo muy bien acogido
por los turistas y muy bien valorado en los portales online por lo que tiene un alto

posicionamiento en el mercado y su competencia es minima.

Por el contrario puede producirse cambios en los gustos en los turistas dando lugar a
una disminucién de la demanda y pérdida de rentabilidad. Por ejemplo, los hoteles
dedicados al enoturismo han surgido en los dltimos afios debido al auge de este tipo de
turismo pero esto no implica que deje de estar de moda y se reduzcan los nimeros de

turistas ya que son hoteles que se dedican exclusivamente a esa actividad.

Este sistema puede provocar un aumento de competitividad que a corto plazo y de
manera controlada es inofensiva mientras que aquella competitividad descontrolada
puede afcetar negativamente a la rentabilidad, ademds de que se pierde la calidad de los
servicios e instalaciones, lo que conlleva la disminucién de los turistas en los

establecimientos hoteleros.
2.2. Objetivos

Como se ha sefialado anteriormente, Hotelstars se trata de un modelo de clasificacién
por estrellas que incluye 270 criterios donde algunos son obligatorios y otros son
opcionales. El empresario evalia su establecimiento segin las instalaciones y servicios

o productos ofrecidos y su resultado se obtiene en estrellas.

En cuanto a los objetivos del sistema Hotelstars son conseguir la unificacién y
cooperacion de los mercados, promover la clasificacion por estrellas sea el mejor medio
de defensa de los establecimientos, ofrecer seguridad y garantias al cliente sin

abandonar los pardmetros de la clasificacion hotelera (Instituto Técnico Hotelero, 2012).

El Comité de expertos de HOTREC (Confederacion Europea de Hoteles y Alojamientos
Turisticos) elabor6 en Bruselas 21 principios de sistemas de clasificacion hotelera en
Europa gracias a la ayuda de las dos corrientes de armonizacién. Estos principios
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establecen diversas novedades como la introduccidon de elementos de la calidad, los

controles periddicos de los hoteles, la participacion de la industria, etc.

El 14 de diciembre del 2009, las asociaciones nacionales de hoteles de Austria,
Alemania, Suiza, Republica Checa, Hungria, Holanda y Suecia crearon la “Hotelstars
Union”, adoptando a partir del 1 de Enero del 2010, un sistema de clasificacion hotelera
comtun basado en los 21 principios los cuales estdn formados por 270 criterios que a la
vez combina una serie de criterios minimos y opcionales que se pueden cumplir para

conseguir los puntos necesarios para cada categoria. (Hotelstars, 2018)

Las caracteristicas principales del sistema de Hotelstars Union son: la unanimidad en
cuanto a la toma de decisiones, revision y comprobacion cada 5 afios de los criterios de
clasificacion, confirmacién de que los criterios de cardcter obligatorio se hayan
cumplido obligatoriamente y por dltimo, fomentar que los turistas valoren el hotel a
través de encuestas de satisfaccién y en portales online como Tripadvisor o Booking

valorando aspectos como la calidad, los servicios e instalaciones, el descanso, etc.
2.3. Funcionamiento Sistema Hotelstars

El sistema de clasificacion de Hotelstars Union se basa en un sistema de puntuacién
acorde con el cumplimiento de determinados criterios siendo algunos de ellos
obligatorios y otros opcionales. Cada criterio tiene asignado una puntuacion, los cuales
algunos son de obligado cumplimiento mientras que otros son opcionales, pero en caso
de que se cumplan, se sumaria puntuaciéon extra donde podria convertirse en categoria

“*Superior”” si obtiene los puntos opcionales necesarios.

Este sistema tiene la ventaja de que todos los hoteles de cada categoria tengan criterios
en comun, aunque no ofrezcan los mismos servicios o el tipo de cliente a quien va

dirigido sea diferente: turista de negocios, de sol y playa, etc.
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Grafico 1. Puntacion sistema Hotelstars
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Fuente: elaboracién propia a través de datos de Hotelstars Union (2018)"

En el grifico 1 se representan los puntos necesarios que tiene que lograr cada
establecimiento para pertenecer a una categoria u otra y los puntos “extra’” para

convertirse en categoria Superior.

La puntuacién que tiene que reunir cada categoria segin la Hotelstars Union es la
siguiente. Los hoteles de 1 estrella tienen que reunir 90 puntos, pero si consiguen 80
puntos opcionales, se convierten en categoria ~ Superior”” mientras que los
establecimientos de dos estrellas tienen que reunir 170 puntos, aunque si suman 90

puntos adicionales se convertirdn en ~ Superior””.

En el caso de los hoteles de tres estrellas tienen que conseguir 260 puntos obligatorios y
al igual que en los anteriores casos si consiguen mdas puntacion, en concreto 140, el
establecimiento subird a la categoria a tres estrellas ~~Superior””. Por lo que respecta a
los hoteles de 4 estrellas deben reunir 400 puntos y en el caso de que quieran convertirse

en categoria ~Superior”” tienen que reunir 200 puntos adicionales. Por tltimo, los

! Los establecimientos de 1 estrella tienen que reunir 45 criterios minimos (M) para pertenecer a esta
categoria, los de 2 estrellas tienen que reunir 56 M, los de 3 estrellas 83 M, los de 4 estrellas 101 My
por ultimo los de 5 estrellas 121 M.
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hoteles de 5 estrellas tienen que reunir 600 puntos y 100 puntos adicionales para obtener

la categoria ~*Superior”” (Hotelstars Union, 2018).

Algunos de los criterios opcionales que puede tener cada establecimiento hotelero y por
tanto puede obtener una puntuacién extra son, por ejemplo, el garaje que en caso de que
lo tuviera, que da una puntuacién extra de 5 puntos; o que la habitacién contenga
terrazas o balcones (puntuacién extra de 2 puntos). En caso de que el establecimiento
tenga 3 plantas o mds y exista ascensor, se la da una puntuacién de 15 puntos excepto
para las categorias de 4 y 5 estrellas ya que el ascensor es obligatorio en estas
categorias. Respecto a las habitaciones si existe espejo de aumento se la otorga 1 punto
extra y en caso de que se realice una limpieza de los colchones justificando el
procedimiento se le dan 10 puntos mds. Sin embargo si existe ventana con aislamiento
de ruido se afiaden 8 puntos mds y en caso de que exista aire acondicionado individual
en las habitaciones se le otorga 15 puntos adicionales. Si la habitacién cuenta con un

sistema de seguridad adicional se le otorga 3 puntos.

En cuanto al desayuno, si el establecimiento ofrece un servicio de bufette, la puntucién
afadida es de 2 puntos, excepto para los establecimientos de 2 y 3 estrellas que es
obligatorio. En el caso de que exista servicio de room service en la habitacion, se

afladen 2 puntos excepto en los hoteles de 5 estrellas que es obligatorio.

Si existe servicio de aparcacoches o portero el establecimiento adquiere 15 puntos mas
para cualquier categoria. En caso de que existe servicio de conserjeria y mensajeria se le
otorga al establecimiento 15 puntos mds excepto en los hoteles de 5 estrellas que es

obligatorio.

En cuanto a equipamientos de ocio, si existe imnasio con 4 mdaquinas minimo el
establecimiento adquiere 4 puntos y si existe jacuzzi, 3 puntos. Si el hotel cuenta con
piscina exterior o estanque, obtiene 10 puntos mds pero en el caso de que la piscina sea
interior, el establecimiento adquiere 15 puntos mds. Si en el hotel se encuentra una

playa privada, los establecimientos obtienen 4 puntos mas.

Por tltimo, en relacién con los equipamientos, si el hotel cuenta con salas y pantallas de
proyeccion, tribuna y guardarropa, el establecimiento obtiene 1 punto mas. (Hotelstars

Union, 2018).
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2.4. Aplicaciéon en Europa

Como se ha sefialado anteriormente, el sistema de Hotelstars Union estd formado
actualmente por 17 paises: Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca, Estonia,
Alemania, Grecia, Hungria, Letonia, Liechtenstein, Luxemburgo, Lituania, Malta,

Holanda, Eslovenia, Suecia y Suiza

Por otra parte, cabe destacar que Francia es miembro observador de este sistema ya que
desde 2007 muestra su interés por adentrarse en él en un futuro. Como dato curioso,
Francia tiene uno de los sistemas de clasificacién hotelera més antiguos de Europa, asi
el sistema de este pais se divide en 6 categorias: desde O estrellas hasta 4 estrellas Lujo

valorando todos los servicios e instalaciones que contiene el establecimiento.

Reino Unido esta en igual situacion que paises como Espana o Italia, ya que el turismo
es competencia de sus regiones: Inglaterra, Gales, Escocia e Irlanda del Norte, por lo
que cada uno de estos territorios tenia su propio sistema de clasificacion, aunque en
2006 se cred un sistema comun en todas las regiones excepto en Irlanda del Norte

debido a su clara oposicion (Arcarons i Simon, et al., 2008)

Frente a las reticencias de los anteriores paises, hay otros que se han mostrado mas
favorables al sistema de Hotelstars como son la Reptblica Checa o Estonia que han
ingresado recientemente en el sistema. En el caso de la Republica Checa los resultados

han sido muy favorables, realizando incluso iniciativas para promocionar el sistema”.

Lo mismo ha ocurrido en Estonia, donde en 2016 los establecimientos pertenecientes al
sistema Hotelstars planearon organizar un seminario de turismo en Tallin, donde se
presentaron novedosos programas para los dias de fin de afio y afio nuevo como
conciertos o charlas ademds de ofrecer también un recinto especial para los mds

pequeinos (Hotelstars, 2018).

2 Por ejemplo, en 2016, el hotel Barcelé Brno Palace recibi6 en 2016 el certificado de Hotelstars por el
cual obtuvo la categoria de hotel 5 estrellas. Este hotel se ha convertido en el primer hotel de 5 estrellas
de todas las cadenas internacionales. Durante el verano de 2016, los establecimientos que pertenecen al
sistema Hotelstars aprovecharon para dirigirse a los huéspedes mas pequefios a través de la iniciativa
“*The Dragon Chamber Hotel”” por la cual los nifios tenian que hacer un dibujo de su hotel perfecto.
Como premio, los nifios premiados obtenfan regalos como estancias para €l y su familia en otros hoteles
Hotelstars (Hotelstars, 2018)
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Imagen 1: Carteles del sistema Hotelstars Union

Fuente: Hotelstars Union (2018)

3. EL SISTEMA DE CLASIFICACION HOTELERO EN ESPANA

En Espaia, cada Comunidad Auténoma tiene sus propias competencias en turismo (art.
148.1.18 CE), siendo responsables, con base en esta competencia, de establecer la

normativa y clasificacién de los establecimientos hoteleros situados en su territorio.

Antes de que apareciera la regulacién hotelera autonémica, hay que atender a la
normativa estatal al respecto. La primera normativa que surgié de la clasificacion
hotelera fue la Orden de 19 de julio de 1968, por la que se dictan normas sobre
clasificacion de los establecimientos hoteleros. No obstante, décadas atrds, ya se pueden
identificar las primeras bases acerca de la clasificacion hotelera en concreto en la Orden
del Ministerio de la Gobernaciéon sobre Reglamentacién de la Industria Hotelera de
Espaiia de 8 de abril de 1939, si bien establecia que s6lo los Hoteles o Paradores de
Lujo podian denominarse Palacio o Real entre otras. Esta denominacién fue debido a la
construccion de hoteles dedicados exclusivamente a la alta burguesia que solamente
eran utilizados para alojamiento de paso, vacacional o en determinados casos para

estancia continuada (Felipe Gallego, 1999).

En la Orden de 19 de julio de 1968 podemos encontrar una clasificacién que todavia
hoy perdura dividiendo los hoteles en 1, 2, 3, 4 y 5 estrellas, otorgando a cada una de
estas categorias unas obligaciones y requisitos. Esta Orden fue derogada posteriormente
por el Real Decreto 1634/1983, de 15 de junio, por el que se establecen las normas de

clasificacion de los establecimientos hoteleros, que sigue un mismo modelo.

En el Real Decreto 1634/1983, de 15 de junio, de nuevo se encuentra dicha

clasificacion, si bien se aprecia que la diferencia principal entre clases se asocia a la
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superficie de las habitaciones dobles e individuales y la obligacién de contar con ciertos

elementos como ascensor, minibar, caja fuerte, aire acondicionado, etc. (tabla 2).

Tabla 2. Requisitos minimos de clasificacion de hoteles del sistema hotelero espafiol

1 ESTRELLA | 2 ESTRELLAS | 3ESTRELLAS | 4 ESTRELLAS | 5 ESTRELLAS
Habitacion Habitacion Habitacion Habitacion Habitacion
doble: 12 m* doble: 14 m* doble: 15 m* doble: 16 m* doble: 17 m*
Habitacion Habitacion Habitacion Habitacion Habitacion

individual: 7m>

Individual: 7m>

Individual: 8m>

Individual: 9m>

Individual:10m?

Cuarto de bafio:

Cuarto de bafio:

Cuarto de bafio:

Cuarto de bafio:

Cuarto de bafio:

3,5m’ 3,5m’ 4m’ 4,5 m’ 5m’
Calefaccion Calefaccion Calefaccion Calefaccion Calefaccion
Ascensor Ascensor Ascensor Ascensor Ascensor
Teléfono Teléfono Teléfono Teléfono
Caja de Caja de Caja de Caja de
seguridad seguridad seguridad seguridad
Aire Aire Aire
acondicionado acondicionado acondicionado
Bar Bar

Fuente: elaboracién propia a través de datos de CEHAT (2018b)

Como se ha sefialado anteriormente, la primera normativa sobre clasificacion hotelera

fue en 1968 con la Orden del 19 de junio por el que se manifestaba un sistema de

clasificacion hotelera basado en criterios que se tenian que cumplir y que eran

totalmente arquitectonicos y el rango era de 1 a 5 estrellas. Actualmente los criterios del

sistema hotelero espafiol se siguen basando en estos criterios arquitectonicos. El
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objetivo de estos criterios era atraer el turismo de calidad, aunque afios més tarde no fue

asi. Esta normativa es la tercera mas antigua seguida de Francia y Portugal.

En 1986, las Comunidades Auténomas asumieron la competencia en turismo Yy
Canarias, Madrid, Castilla y Le6n, Extremadura y Andalucia aprobaron las primeras
normativas y mas tarde lo hicieron Asturias, Catalufia, Murcia, La Rioja, Cantabria,
Castilla — La Mancha y la Comunidad Valenciana. Las dltimas Comunidades en realizar
su propia normativa fueron Aragén, Navarra, Galicia y Pais Vasco (Arcarons i Simén et

al., 2008)

Los cambios normativos en Espaiia atienden en la mayoria de los casos a la evolucion
del turista con presenta nuevas necesidades, ademas de surgir nuevas clases de turistas
mads alld del modelo que apuesta sélo por el sol y la playa (véase, turismo familiar, de

congresos, de naturaleza, etc.).

Con todo ello, en Espafia encontramos que los hoteles presentan diferente normativa de
aplicacion dado el reparto auténomico existente. Un resumen normativa lo encontramos

en la tabla 2.

Tabla 3. Normativa autondémica

NORMATIVA VIGENTE

ANDALUCIA Ley 13/2011 de 23 de diciembre de turismo de Andalucia.

Decreto 14/2018 de 23 de enero, del Gobierno de Aragén, Reglamento
ARAGON de los establecimientos hoteleros y complejos turisticos balnearios en

Aragbn

Decreto 142/2010, de 4 de octubre, por el que se aprueba el
ASTURIAS
Reglamento de la Actividad Turistica de Alojamiento

Decreto 81 /2010 por el que se regulan los establecimientos hoteleros
CANTABRIA
en la Comunidad Auténoma de Cantabria.

CASTILLA -LA | Decreto 4 / 1989 de 16 de enero sobre ordenacién y clasificacién de
MANCHA establecimientos hoteleros de Castilla — la Mancha.
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DECRETO 65/2015, de 8 de octubre, por el que se regulan los

CASTILLA Y o
) establecimientos
LEON
turfsticos de alojamiento hotelero en Castilla y Le6n
- Decreto 159 / 2012 de 20 de noviembre de establecimientos de
CATALUNA
alojamientos turisticos y de viviendas de uso turistico de Catalufa
Decreto 235/2012, de 4 de diciembre, por el que se establece la
ordenacion y clasificacion de los Alojamientos Turisticos Hoteleros de
EXTREMADURA |
a
Comunidad Auténoma de Extremadura
Decreto 57 /2016 de 21 de junio por el que se establece la ordenacién
GALICIA
de los establecimientos hoteleros de Galicia
Decreto 20/2015, de 17 de abril, de principios generales y directrices de
coordinacion en materia turistica; de regulacion de 6rganos asesores, de
ISLAS BALEARES | coordinacién y de cooperaciéon del Gobierno y de regulacion y
clasificacion de las empresas y de los establecimientos turisticos de las
Islas Baleares
Decreto 142 /2010 de 4 de octubre por el que se aprueba el reglamento
ISLAS CANARIAS
de la actividad turistica de alojamiento de las Islas Canarias.
Decreto 10 / 2017 por el que se aprueba el Reglamento General de
LA RIOJA
Turismo de La Rioja
Decreto 159 / 2003 de 10 de julio de Ordenacién de establecimientos
MADRID
hoteleros de la Comunidad de Madrid
Decreto 38 / 2018 de 18 de abril por el que se regulan los
MURCIA
establecimientos hoteleros de la regién de Murcia
Decreto foral 146 / 2005 de 26 de diciembre por el que se aprueba el
NAVARRA reglamento de ordenacién de los establecimientos hoteleros en la

Comunidad Foral de Navarra
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DECRETO 6/2015, de 27 de enero, por el que se establece la
PAIS VASCO ordenaciéon de los establecimientos hoteleros y del Registro de

Empresas Turisticas del Pais Vasco.

Decreto 75/ 2015 de 15 de mayo por el que se regula los
VALENCIA
establecimientos hoteleros de la Comunidad Valenciana.

Fuente: elaboracién propia
4. SISTEMA HOTELSTARS EN ESPANA

Debido a la fuerte competencia entre las comunidades auténomas, varias de estas han
preferido frenar su entrada al sistema Hotelstars. Las comunidades que pertenecen a este
sistema son Galicia, Castilla — Le6n, La Rioja, Madrid, Extremadura y Comunidad
Valenciana. Otras comunidades como Andalucia, Islas Baleares y Cataluia quieren
aplicar la normativa del sistema Hotelstars Union pero quieren introducir pequefias
modificaciones. Aragén y Murcia estidn actualmente trabajando para integrarse a la
nueva normativa y las restantes Comunidades Auténomas como Pais Vasco, Castilla —
La Mancha, Cantabria o Navarra entre otras no han mostrado ningin interés en

participar en este sistema.

A través de este sistema se pretende dar mas importancia a los servicios que ofrece el

establecimiento que a las infraestructuras.
4.1. Sistema Hotelstars en Castilla y Leén

A través de la ley 1 /2010 de 9 de diciembre, en Castilla y Leén entr6 en vigor el
sistema Hotelstars en el que se pretende fomentar la iniciativa, la innovacién y la
competitividad aumentando, asi la calidad de los servicios ofrecidos y la confianza de
los clientes. Este nuevo sistema le da gran importancia a la especializacion ya lo que se

busca es la diversificacion de la oferta y adaptarse a la demanda.

Como novedad, cabe destacar la gran importancia que se da a los servicios de los
establecimientos, aunque no tanta a las instalaciones y equipamientos. Los hoteles,
hoteles — apartamento y los moteles se clasifican de 1 a 5 estrellas en funcién de los
servicios, instalaciones y equipamientos que contenga el establecimiento mientras que
los hostales tendrdn hasta dos categorias y las pensiones una Unica categoria

representado con 1 estrella (El Norte de Castilla, 2014).
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Ademads, aquellos hoteles que tengan 3 o maés estrellas y cumplan unos determinados
requisitos pueden ser reconocidos como hoteles familiares, deportivos, enoldgicos,

gastrondmicos, de salud, etc.

Los hoteles gastronémicos son aquellos que ofrecen servicio de restauraciéon con la
gastronomia tipica de la zona, menuds de cinco platos cuyos productos se encuentren
reconocidos con denominaciones de origen, cartas de menus temdticos escrito en

espafol e inglés, etc.

Los hoteles de salud son los establecimientos que ofrecen tratamientos relacionados con
el bienestar como la fisioterapia y que cuenta con las instalaciones exigidas como

bafieras de hidromasaje, salas de reposo o soldrium.
4.2. Sistema Hotelstars en la Comunidad Valenciana

En 2015 entré6 en vigor el nuevo decreto regulador de establecimientos hoteleros
(Decreto 75/2015, de 15 de mayo) por el cual se modifico el sistema de clasificacién de

los alojamientos.

Como novedades cabe destacar el nuevo calificativo de ““superior”” para los
establecimientos de tres y cuatro estrellas y aquellos de cinco estrellas pueden obtener la
calificacién de ““gran lujo”™. Por otro lado, los hostales dejan de tener clasificacion y las
pensiones que ofrezcan el servicio de desayuno pueden ganar la denominacién de ~“bed
and breakfast™. Otro cambio importante es el tamafio de las habitaciones el cual se ha
modificado debido a que con este nuevo decreto se calcula la superficie total de la
habitacién incluida los cuartos de bafio permitiendo que los establecimientos hoteleros

que no podian subir de categoria opten a categorias superiores (Mufioz, 2015)

Segtin Sebastidn Fernandez, director general de turismo de la Generalitat Valenciana,
destaca que el nuevo decreto apuesta por la especializacion del sector interesado en la
demanda e indica que es un sector cada vez mds competitivo y globalizado que no va a

dejar de crecer.
4.3. Sistema Hotelstars en Extremadura

Extremadura fue en 2013 la cuarta Comunidad Auténoma que se unié a este nuevo
sistema con el objetivo de consolidarse como un destino de referencia para el turismo
internacional ya que estos conocerdn los servicios e instalaciones con los que cuenta el

establecimiento antes de consumirlos. Ademds, este destino tiene que convertirse en un
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destino de referencia y diferenciarse de los demds aumentando asi en competitividad

con el objetivo de que sea uno de los destinos principales elegidos por los turistas.
4.4. Sistema Hotelstars en Galicia

Fue en 2015 cuando Galicia entrd en vigor el nuevo sistema de clasificacion en los
establecimientos hoteleros que valora tanto el nivel de calidad de los clientes como los
requisitos minimos que tiene que cumplir cada establecimiento para situarse en una
categoria u otra. Con este nuevo sistema se pretende aumentar la competitividad
mediante la innovacion de las instalaciones y servicios que ofertan los establecimientos

hoteleros.

La nueva normativa mantiene la clasificacion por estrellas ya que es la forma mds facil
para relacionar la calidad del establecimiento. Como novedad, se han establecido
nuevas modalidades como los hoteles balneario y los hoteles talaso que son aquellos

que ofrecen servicios de SPA, piscinas de agua salada dedicados a la talasoterapia etc.

Otra novedad es que los albergues se dividen en dos categorias: albergue turistico de
primera categoria y albergue turistico de segunda categoria eliminando asi la antigua
clasificacion de una, dos y tres estrellas. La ultima novedad se encuentra relacionada
con los albergues ya que con la actual normativa han sido reconocidos los albergues de
peregrinos del camino de Santiago los cuales tienen que reunir las siguientes
caracteristicas: tienen que estar situados en un area de tres kildmetros y tienen que estar

gestionados por entidades sin dnimo de lucro (Hosteltur, 2015)
4.5. Sistema Hotelstars en las Islas Baleares

El 18 de marzo de 2011, Baleares adquiri6 los criterios del novedoso sistema Hotelstars
aunque algunos de los requisitos optativos del sistema Hotelstars son obligatorios en las
Islas Baleares, por ejemplo, la ley autonémica incluye normas extra sobre las piscinas o
zonas ajardinadas. Otro ejemplo importante es que un hotel que tiene cinco estrellas
obtiene 570 puntos mientras que si el hotel se encuentra en la isla tiene que obtener 700

puntos.

Segun la presidenta de la Federacion Hotelera de Mallorca, Inma De Benito confirma
que se estd trabajando en la unificacién de normativas en Espafa para cambiar al nuevo
modelo europeo que cuantifica la puntuaciéon por servicios, ya que el sistema actual
provoca un incremento de costes innecesarios. Ademads, segin De Benito, el cliente se
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fia mas de los portales y paginas de Internet que de la clasificacion hotelera (Ginard,

2015)
4.6. Sistema Hotelstars en La Rioja

En 2013 entr6 en vigor en La Rioja el nuevo decreto regido por el sistema Hotelstars
con el propdsito de formar un tinico mercado marcado por la competitividad, la eficacia

y la seguridad.

Como novedad es importante destacar que la comunidad auténoma de La Rioja
considera una nueva posibilidad de promocién y conservacién de sus recursos turisticos
llegando a ser considerado Declaracion de Interés Turistico Regional a itinerarios y
rutas que se desarrollen en territorio riojano. Para obtener esta denominacion tiene que
ser una ruta original, con tradicién popular, que contenga algin elemento relacionado
con manifestaciones religiosas, artistico cultural, gastronémico o bienes de interés

cultural y que atraiga a visitantes de fuera de la Rioja.
5. EL SISTEMA HOTELERO EN ARAGON

Aragén cuenta con una interesante oferta hotelera, disponiendo en 2018 con 956
alojamientos hoteleros distribuidos en hoteles, hoteles—apartamentos, hostales y

pensiones en las provincias de Huesca, Zaragoza y Teruel (Gobierno de Aragén, 2018)

La normativa actual de aplicacion es el Decreto 14/2018, de 23 de enero, por el que se
aprueba el Reglamento de los establecimientos hoteleros y complejos turisticos
balnearios en Aragén. Dicha norma supone toda una novedad porque introduce unas
nuevas tipologias de hotel y, sobre todo, porque supone una adaptacion del sistema

Hotelstars.
5.1. Primera normativa de Aragon

La primera normativa en Aragén acerca de la clasificacién de establecimientos
hoteleros fue el Decreto 153/1990 de 11 de diciembre, por el que se aprueba el
Reglamento en el que se establecen las normas de construccién e instalaciéon para la
clasificacion de los establecimientos hoteleros. Esta normativa afectaba a las empresas
turisticas encargadas de ofrecer servicio de alojamiento mediante precio con la

posibilidad de ofrecer otros servicios complementarios.
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En cambio, esta normativa no afectaba a los establecimientos que eran competencia de
la ley de Arrendamientos Urbanos ni a los establecimientos extra hoteleros, es decir, a
los apartamentos turisticos, campamentos turisticos, ciudades de vacaciones, viviendas

de turismo rural, albergues y refugios.

Los establecimientos hoteleros se clasificaban en dos grupos: el grupo primero que
estaba formado por los hoteles y hoteles — apartamento de 5 a 1 estrella y el segundo

grupo que lo conformaban los hostales y pensiones que tenian categoria tnica.

Los establecimientos del primer grupo tenian que cumplir unos determinados requisitos
para situarlos en una categoria u otra. Algin ejemplo de estos requisitos es la diferencia
de la anchura minima de los pasillos ya que en los hoteles de 5 estrellas tienen que ser
de 1,40, mientras que en los establecimientos de dos y una estrella tienen que ser de

1,10 metros.

Por ultimo, antes del procedimiento de la apertura y clasificacién del establecimiento
hotelero, tienen que presentarse los siguientes documentos a los Servicios Provinciales
de Industria, Comercio y Turismo de la Diputacién General de Aragén: la memoria de
la actividad a realizar, documento que acredite a la persona fisica o juridica titular de la
propiedad, titulo que acredite la disponibilidad para el alojamiento hotelero, proyecto
final, el plano del complejo, licencia de apertura, certificacién de sanidad, documento
que acredite las medidas de prevencidn, identificacion del director del establecimiento
hotelero y documentos que apoyen la clasificacién del establecimiento en la categoria

que corresponde.
5.2 Normativa del sistema hotelero actual en Aragén

Con el actual Decreto 14/2018, de 23 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de
los establecimientos hoteleros y complejos turisticos balnearios en Aragdn, los servicios
de alojamiento se clasifican en tres grupos a diferencia con el Decreto 15/1990 que lo
clasificaba en dos grupos tunicamente. El primer grupo estd formado por los hoteles y
hoteles — apartamentos; el segundo por los hostales y el tercer grupo lo integran las

pensiones.

En cuanto a la clasificacion, el grupo primero conservard las estrellas de 1 a 5 (imagen
2), pero con la novedad de que aquellos establecimientos que tengan cuatro o cinco

estrellas pueden conseguir la distinciéon de ~"Gran Lujo”™” o ““Superior”’, si alcanzan
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como minimo un 70% de la puntuacién médxima para cada categoria. En cuanto al grupo

segundo y tercero dispondran de categoria Unica sin ningin cambio (imagen 3).

Imagen 2: Placa distintiva de hotel de 3 estrellas

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)

Imagen 3: Placas de hotel categoria Gran Lujo y Superior

Gran Lujo Superior

f——

—3

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)

Otra de las novedades con este nuevo Decreto es que los establecimientos hoteleros del
primer grupo, es decir, los hoteles y hoteles apartamentos pueden obtener la
denominacién de su determinada especializacién que dependerd de los servicios e
instalaciones complementarias que ofrezca, asi como el entorno donde se encuentre
ubicado. Esta especializacion puede ser de distintos tipos: hotel u hotel — apartamento
de montafia, familiar, deportivo, motel, de congresos y eventos, enoturistico,
monumento y hotel rural en caso de que cumplen las determinadas condiciones para

cada tipo (tabla 4). Explicaremos cada uno de ellos a continuacidn.
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Tabla 4. Hoteles en Aragén. Especializacion

TIPOLOGIAS DE HOTEL U HOTEL-APARTAMENTO EN ARAGON

Hotel u hotel-apartamento de montafia

Hotel u hotel-apartamento familiar

Hotel u hotel-apartamento deportivo

Motel

Hotel u hotel-apartamento de congresos y eventos

Hotel u hotel-apartamento enoturistico

Hotel u hotel-apartamento monumento

Hotel rural

Fuente: elaboracién propia.

La especializacion de hoteles u hoteles apartamento de montafia tiene que reunir las
siguientes caracteristicas: tiene que pertenecer a una orografia caracteristica con la
climatologia propia desea zona, estos establecimientos deben ofertar obligatoriamente el
servicio de comedor y tienen que contar con las instalaciones necesarias para el

mantenimiento de los equipos de esqui de los clientes (imagen 4).

Imagen 4: Placa distintiva de los hoteles de montafia

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)
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Por lo que respecta a la denominacion de hoteles u hoteles — apartamentos familiares
(imagen 5) tiene que ofrecer una zona de esparcimiento con un minimo de 100 metros
cuadrados, parque infantil, sala de videojuegos, ludoteca, guarderia, servicio de
comedor, piscinas, cunas gratuitas, etc. En definitiva, tiene que contar con instalaciones
y equipamientos disponibles para familias con nifios. En cuanto a la habitacién, en cada
unidad de alojamiento, existird un dormitorio equipado con una o varias camas
pudiendo instalar un maximo de dos literas. Finalmente todas las habitaciones

dispondran de microondas.

Imagen 5: Placa distintiva de los hoteles familiares

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)

Los hoteles u hoteles apartamentos deportivos (imagen 6) son aquellos que cuentan al
menos con monitores titulados para la practica de deportes demandados por los clientes,
venta o alquiler de material necesario y adecuada para la prictica de deportes o
actividades, organizacion de eventos y torneos deportivos, gimnasio, comedor, zona de
relajacion y espacio para guardar el mobiliario y equipamiento necesario. Estos
establecimientos han experimentado un gran crecimiento en los ultimos afios debido al
surgimiento del nuevo tipo de turismo: el turismo deportivo, el cual cada vez retine a
mads personas. En estos establecimientos se puede encontrar dos tipos de clientes, por un
lado se encuentran los que quieren descubrir acerca de este nuevo tipo de turismo y por
otro, se encuentran los participantes del turismo deportivo. Son clientes sensibles al
precio y su objetivo es encontrar un establecimiento rentable unido al binomio de
calidad — precio. Estos establecimientos pueden servir para desestacionalizar la

demanda ya que el deporte es practicado en todas las estaciones del afio.
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Imagen 6: Placa distintiva de hoteles deportivos

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)

La especializacion de motel serd obtenida cuando los establecimientos estén situados
fuera de los nticleos urbanos y cerca de la carretera, ademds dispondrdn de un espacio
adecuado que serd el vestibulo donde se encontrard el departamento de recepcion,
ademds de maquinas expendedoras de comida y bebida que estén operativas durante

todo el dia (imagen 7).

Imagen 7: Placa distintiva de motel

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)

Los hoteles u hoteles — apartamentos denominados de congresos y eventos son aquellos
en los que tiene que tener por lo menos tres estrellas y contar con los siguientes
servicios: sala de conferencias que cuente con 125 plazas como minimo con una
superficie de 200 metros cuadrados, sala de reuniones, despachos, conexion a Internet y

servicio de informacion turistica (imagen 8).

Este tipo de hoteles son cada vez mds numerosos en Zaragoza ya que se esta

convirtiendo en una ciudad de celebracion de eventos y congresos.
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Imagen 8: Placa distintiva de hotel de congresos

HOTEL-
APARTAMENTO
de CONGRESOS
y EVENTOS

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)

En cuanto a la denominacién de hotel u hotel — apartamento enoturistico tiene que estar
situado de manera directa con una o varias bodegas y sus respectivos vifiedos ademads de
ofrecer otros servicios como catas con sumiller y otros profesionales que ofrezcan

informacion sobre el vino. También tiene que estar disponible la carta de vinos (imagen
9).

Imagen 9: Placa distintiva de hotel enoturistico

oARE) o
ENOTURISTICO

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)

Respecto a los hoteles u hoteles apartamentos declarados monumentos tiene que estar
situados en bienes inmuebles que integren el Patrimonio Cultural Aragonés y que hayan

sido declarados Bienes de Interés Cultural o Bienes Catalogados (imagen 10).

Imagen 10: Placa distintiva de hotel monumento
HOTEL-
APARTAMENTO
MONUMENTO

Fuente: Gobierno de Aragén (2018b)
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La ultima especializacién, los hoteles rurales tienen que contener el valor arquitecténico
de la zona ubicado en nucleos tradicionales con un nimero de habitantes inferior a tres
mil. Ademds, tendrdn que guardar la decoracion tradicional de la zona y el nimero

maximo de plazas es de 40 personas.

Como se comprueba, lo que se busca con esta nueva normativa es satisfacer las
expectativas de los turistas mejorando la calidad de los servicios e infraestructuras que

se ofrece y actualizar la normativa de acuerdo a las necesidades de los turistas.
5.3. Sistema Hotelstars en Aragon

Sin duda, el nuevo Decreto aragonés pretende mejorar y sintetizar la legislacion al
respecto. Para su elaboracion han participado activamente todas las confederaciones de
hoteles de Aragoén para lograr la aplicacion del nuevo sistema de clasificacion hotelera
Hotelstars Union y asi responder de manera adecuada a las nuevas necesidades del
sector. Ademads, con la nueva normativa, los establecimientos pueden adquirir una

especializacion, tal y como henos analizado anteriormente.

De todos modos, el Reglamento aragonés también ha sido analizado por la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC), que realiz6 el Informe sobre el
Proyecto del Reglamento de los alojamientos hoteleros en Aragén con el propdsito de

analizar las relaciones que posee con la competencia y con las regulaciones econémicas.

Segtn la CNMC (2017), el Gobierno de Aragén debe explicar algunos de los requisitos
que ha introducido en su nuevo reglamento de alojamientos hoteleros. La CNMC no ve
necesario que los alojamientos hoteleros de un mismo inmueble sean de un mismo
propietario ya que disminuye la libertad empresarial. Ademads, recomienda que se

eliminen los precios de los alojamientos en catdlogos o guias.

La CNMC, en el proyecto de regulacién de hoteles del Gobierno de Aragdn, incluye una
serie de requisitos obligatorios para que los alojamientos hoteleros puedan tener una
clasificaciéon determinada, entre los cuales se encuentra la altura de los techos, la
anchura de los pasillos, la dimensidon de las ventanas y el mobiliario de las habitaciones
provocando asi que disminuya la oferta y la competencia. Por lo tanto, es necesario que
el Gobierno de Aragén tenga que justificar las razones por las que se fijan unos

requisitos tan exhaustivos para cada tipo de alojamiento y su cardcter obligatorio.
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Segun el presente Decreto 14 /2018 de 23 de enero del Gobierno de Aragén por el que
se aprueba el Reglamento de los Establecimientos hoteleros y complejos turisticos
balnearios en Aragén, en todos los establecimientos hoteleros se debe indicar la
categoria a la que pertenece y su especializacién en caso de que tuviese alguna con la

placa correspondiente.

Como caracteristicas comunes de los hoteles, todas las habitaciones deberan contar con
cama o camas, mesilla, sillas y armario ropero. Ademads los hoteles de cinco, cuatro y
tres estrellas tienen que contar con portaequipaje, papelera y espejo. Se encuentra
totalmente prohibido la existencia de literas, excepto en aquellos establecimientos
hoteleros que tengan la especializacién de hoteles familiares. Las habitaciones
dispondran de teléfono y en las categorias de cuatro y cinco estrellas es obligatoria la
existencia de teléfono con conexidn exterior en todas las habitaciones. Los hoteles de
cuatro y cinco estrellas pondran a disposicion de sus clientes el servicio de lavanderia y

planchado de ropa con recogida y entrega en la misma habitacion.

Seguidamente, todos los hoteles dispondran de recepcion y en los establecimientos de
cuatro estrellas deberdn ofrecer informacion en una lengua extranjera como minimo y
los establecimientos de cinco estrellas dispondran de un servicio de aparcacoches
durante al menos doce horas. Por dltimo, los hoteles de cinco, cuatro y tres estrellas
dispondran de acceso a internet en las dreas publicas mientras que aquellos
establecimientos de cuatro y cinco estrellas deberdn contar con acceso a Internet en

todas las habitaciones.
6. CONCLUSIONES

Como conclusiones, este nuevo sistema se ha realizado con el objetivo de mejorar las
normativas de clasificacién hotelera las cuales se estaban quedando obsoletas y no eran

propias del siglo XXI.

Este nuevo criterio de clasificacion tiene en cuenta al turista en sus decisiones ademas
que introduce diversas novedades como que los hoteles pueden adquirir nuevas
categorias si cumplen con los requisitos, los hoteles pueden obtener especializaciones de
diversos tipos si tienen unas determinadas cualidades con la ventaja de atraer a una

demanda especifica.
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Este nuevo sistema tiene el objetivo de que todos los establecimientos hoteleros
europeos tengan una clasificacion comin basandose en los mismos criterios que algunos

serdn de caricter obligatorio mientras que otros seran optativos.

En Espana hay Comunidades Auténomas que ya presentan este sistema, el cual ha sido
muy bien aceptado mientras que otras como es el caso de Aragén presenta algunos
problemas ya que no estdn totalmente de acuerdo con la nueva normativa y pretenden

introducir pequefias modificaciones.
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Hotelstars Criteria: elementos obligatorios y optativos

Area

I. General Hotel Info

No.

Criterion

Points

Cleanliness / Hygiene 4 Cleanliness and perfect hygiene are prerequisites are basic _ M M M M M
conditions in all categories.
. . All mechanisms and equipment are functional and in
Preservation condition 2 faultiess condition - M M M M M
The general impression of the hotel is sufficient for 1 2 3 4 5
General impression 3 requirements - simple medium’ elevated high highest
Staff 4 All services must be provided by competent and identifiable _ M M M M M
staff.
Car Park Bl Parking directly at the hotel 3
6 Parking possibilities for busses 1
7 Garage 5
s Charging station for electrical vehicles 3
(e.g. cars, bicycles)
Others 9 Min. 50% of the rooms with balcony or terrace 2
10 |Elevator” 15 M M M
Facilities for disabled 1 |Bameree :
persons Wheelchair or assistance
12 Barrier-free @ 8
Electronic wheelchair
Area No. Criterion Points
13 Barrier-free % 5
Blind or visually impaired
14 Barrier-free @ 5
Deaf or hearing impaired
15 | completely barner-free 5
Visually, separated area or desk securing privacy
16 1 M M M
(appropriate table or secretary is acceptable)
Separate, independent reception station or desk securing
7 privacy 5 M M
18 Lounge suite at the reception 1 M
19 Lobby with seats and beverage service 5 M
20 Reception hall with several seats and beverage service 10 M
Reception service,
21 available for phone calls (from inside and outside the hotel) 1 M M
24 hours
Reception open 14 hours,
22 available for phone calls (from inside and outside the hotel) & M
24 hours
Reception open 16 hours,
23 available for phone calls (from inside and outside the hotel) 4 M
24 hours and staffed 24 hours®
Reception opened and staffed 24 hours,
24 available for phone calls (from inside and outside the hotel) 6 M
24 hours
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Area No. Criterion Points
25 Express check-out 3
26 Bilingual staff 2 M M
27 Multilingual staff 4 M
28 Photocopy/scan service 2 M M
29 Valet parking service 10 M
30 Doorman 15
(separate personnel)
Concierge
EL (separate personnel) 15 M
Page boys
32 (separate personnel) 15 M
33 Luggage service on demand 2 M M
34 Luggage service 5 M
35 Secure left-luggage service for arriving or departing guests 5 M M
Cleaning of rooms / . .
change of laundry 36 Daily room cleaning 1 M M M M M
37 Daily change of towels on demand 1 M M M M M
38 Change of bed linen at least once a week 1 M M M
39 Change of bed linen at least twice a week 2 M M
40 Daily change of bed linen on demand 4 M M
: : Chemical cleaning/dry cleaning
Laundry and ironing service | 41 (delivery before 9 a.m., retum within 24 hours) 1
Area No. Criterion Points
a2 Chemical cleaning/dry cleaning 3
(delivery before 9 a.m., retum within 9 hours)
Ironing service
43 (retum within 1 hour) 2 M
Laundry and ironing service
44 (retumn as agreed) 1 M
a5 Laundry and ironing service 3 M
(delivery before 9 am , retum on the same day —weekend excluded)
46 Laundry and ironing service 4 M
(delivery before 9 am_, retum within @ hours)
Payment a7 Payment via card 2 M M M M
Miscellaneous 48 Support for in-house IT 2 M
49 Umbrella at the reception/in the room 1
50 Up-to-date magazines 1 M
Daily newspapers
51 (print or digital) 2 M M
52 Sewing service 2 M M
53 | shoe polishing service 2 M® m" M
54 Shuttle or limousine service 2 M
Qffer of sanitary products
55 (2.g. toothbrush, toothpaste, shaving kit) 2 M M M M
Personalized greeting for each guest with flowers or a
56 present in the room 6 M
(not only a welcome message on the TV-screen)
57 Accompanying the guest to the room at the arrival 2
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Area No. Criterion Points
58 Turndo‘wn service in the evening as an additional room 10 M
check
General Room Info 59 Size of reems (incl. bathroom) = 14m? 10
60 Size of reoms (incl. bathroom) = 18m? ' 15
61 Size of reoms (incl. bathroom) = 22m? ' 20
62 | Size of rooms (incl. bathroom) = 30m* 2 25
~ 3 2 per suite, M
63 Number of suites e (min. 2)
64 Min. 50% of the rooms is non-smaoking 3
Sleeping comfort 5 ?:?:;ystem with a modern and well-kept mattress of at least i
Bed system consisting of an elastic system in combination
66 with a modern and well-kept mattress with an overall height 5 M
of at least 18 cm
Bed system consisting of an elastic system in combination
67 with a modemn and well-kept matiress with an overall height 10
of at least 22 cm™*
68 Ergonomically adjustable bed system 5
&9 Single beds with a min_ size of 0.80m x 1.90m and 9
double beds with a min. size of 1.60m x 1.90m"
Area No. Criterion Points
70 Single beds with a min. size of 0.90m x 1.90m and 5
double beds with a min. size of 1.80m x 1.90m"
71 Single beds with @ min. size of 0.90m x 2.00m and 15 M
double beds with a min. size of 1.80m x 2.00m"
72 Single beds with a min. size of 1.00m x 2.00m and 25
double beds with a min_size of 2.00m x 2.00m"®
73 10% of the beds with a min_ length of 2.10m 5
74 Additional crib 3
75 Hygienic covers for mattresses'® (“encasings”) 10
76 New acquisition of matiresses max. 3 years ago 10
(The ceriificate has to be added to the application.)
77 Annual laundry or thorough cleaning of mattresses'” 10
(The certificate has to be added to the application.)
78 Allergy friendly sleeping alternative available on demand 2
(The certificate has to be added to the application )
79 Modern and well-kept blanket 1 M
80 Additional blanket on demand 2 M
81 Modern and well-kept pillow 1 M
82 Hygienic covers for pillows (“encasings”) 5
Annual laundry of pillows or new acquisition max.1 year ago
83 (cleaning) 8
(A proof has to be added to the applicafion.)
84 Additional usable, non-decorative pillow on demand 1 M
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Area No. Criterion Points

85 Two usable, non-decorative pillows per person 4 M

86 Choice of pillows 8 4 M M
Possibility to darken the room

87 (e, curtain) 1 M M M M

88 Possibility to completely darken the room 5 M
(e g shufter or blackout curtain)

89 Sheer curtain/screen/blinds or equivalent i

90 Washable bedside carpet 3

91 Wake-up service or device 1 M M M M M

Room equipment 92 Adequate wardrobe or clothes niche 1 M M M M M

93 Linen shelves 1 M M M M

94 Adequate number of hangers e 1 M M M

95 Adequate number of hangers of different types 3 M M

96 Wardrobe or clothing hooks 1 M M M M M
Possibility to hang up a suit bag

97 (outside the wardrobe) 1 M M M

98 1 chair 1 M M

99 1 seating accommodation, at least one chair per bed 2 M M M
1 comfortable seating accommodation {(upholstered

100 - et 4 M M
chair/couch) with side table/tray

Area No. Criterion Points

101 |1 @dditional comfortable upholstered chair or loveseat in 4 M
double rooms or suites

102 | Table/desk or desk top 1 M M

103 | Table, desk or desk top with a free min. working space of 5 M M M
0.5 m" and an adequate appropriate lighting

104 Bedside table/tray 2 M M M

105 | Accessible power socket in the room 1 M M M M M

106 Additional accessible power socket next to the table/desk or 2 M M M
desk top

107 | Accessible power socket next to the bed 1 M M M

108 | Central light switch for the room light 3

109 | Bedside light switch for the room light 2

110 | Bedside light switch for the complete room light 4

111 | Night light 1

112 | Adequate room lighting 1 M M M M M

113 Reading light next to the bed 2 M M M M

114 Dressing mirror 2 M M M

115 | Adequate place or rack to put the luggage/suitcase 1 M M M

116 | Wastepaper basket 2 M M M

Safekeeping 117 | Safekeeping facilities 1 M M

(e. 0. at the reception)
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Area No. Criterion Points
118 | central safe 3 M= M M
(e. 0. at the reception)
119 [ Safe in the room 8 M’ M M
120 |safe with infegrated power socket in the room 10
Noise control / 121 [|Adequate noise protection 8
air conditioning (windows)
122 | Sound-absorbing doors or double doors 8
123 | Rooms with centrally adjustable air conditioning g
124 | Rooms with individually adjustable air conditioning 15
125 | Air conditioning in public guest areas 4
(restaurant, lobby, entrance hall, breakfast room)
Harmonious room atmosphere in public areas
126 . h 4
(light, smell, music, colour, etc.)
Entertainment electronics 127 | Radio® broadcast device 1 M M M
128 | Audio or multimedia player 2
123 | Fixed electronic media in the bathroom 5
130 | TV with remote control 2 M M
131 TV in a size appropriate for the room with a remate control 4 M
and a channel list
Modern TV in a size appropriate for the room with a remote
132 6 M M
control, @ channel list and a programme
133 Additional modern TV in suites in a size appropriate for the 2
room
Area No. Criterion Points
134 | National and international channels available 2
135 Pay-TV, movie channels or videogames with the possibility 5
of “Adult lock”
136 | International power adapter plug on demand 2
1a7 Charging station (for multiple electronic devices) and/or 2
different adapters on demand
Telecommunications 138 | Publicly available telephone for guests 1 M M M M M
139 (Mobile) telephone on demand in the room along with at a3 M
least bilingual instruction manual™
140 | Telephone in the room along with a muitiingual instruction s M M
manual
Internet access in the public areas 24
141 (e. 0. broadband, WIFI) z M M M M
Internet access in the room
142 (e. 0. broadband, WIFI) b m M M
143 | Internet device with printing option in public area 5 M M
144 Internet device in the room on demand 1 M
145 Internet device in the room 3
N Hotel information™
Miscellaneous 146 (The hotel information has to be added 1o the application.) 1 M M
147 | Bilingual service manual A-Z 5 M
(The service manual A-Z has io be added fo the applicafion.)
Multilingual service manual A-Z
148 (The service manual A-Z has 1o be added fo the application.) 3 M M
149 | Regional information material available in public area 1 M M M M M
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Area No. Criterion Points
150 | Daily newspaper in the room (printed or digital) 2
151 | Guest magazine in the room 1 M
152 | writing utensils and note pad 1 M M M
153 | Correspondence folder 3 M
154 | Trouser press 3
155 | Laundry bag 1 M M M
156 | Iron and ironing board on demand or ironing room 2
157 | Iron and ironing board in the room 4
158 | Sewing kit on demand 1 M M= M
159 | Sewing kit in the room 2 M
160 | Shoehorn in the room 1 M
161 | Shoe polishing kit on demand 1 M M
162 | Shoe polishing kit in the room 2 M= M
163 | Shoe polishing machine in the hotel 3 M* m® M
164 Door viewer 2
Area No. Criterion Points
165 | Additional locking mechanism at the room's door 3
General Bathroom Info 166 | Bathroom/Sanitary facilities = 5m”*' 5
167 | Bathroom/Sanitary facilities = 7.5m ™' 10
168 | 100% of the rooms with ShowerWC or bath tub/ WG 1 M= M= M M M
100% of the rooms with shower/W C or bath tub/WGC and
169 |thereof 50% of the rooms with bath tub and separate shower 10
cubicle
170 | 30% of the rooms with toilet separately 5
171 | Shower with curtain™ 1 M M M M M
172 | Shower with screen™ 5
173 | washbasin 1 M M M M M
174 | Twin wash basin in double rooms and suites 5
175 | washable bath mat 1 M M M M
176 | Adequate lighting at the washbasin 1 M M M M M
177 Permanent or removable ant\—sllp appliance in shower and 3
bathtub
176 | safety handles 1
179 | mirror 1 M M M M M
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Area No. Criterion Points
180 | Accessible power socket near the mirror 1 M
181 Vanity mirror 1
182 Flexible vanity mirror 2 M
183 | Lighted vanity mirror 1
184 | Towel rails or towel hooks 1 M
185 | Heating option in the bathroom® 5 M
186 Heated towel rail 3
187 | Shelf 1
188 Large shelf 3 M
189 | Toothbrush tumbler 1 M
190 | Soap or body wash at the wash basin 1 M
191 Body wash or shower gel at the shower/bath tub 1 M
192 | shampoo® 1 M
193 | Personal care products in bottles 2
Additional cosmetic producis 1 per ftem,
194 ‘[;igm!;alh essence, shower cap, nail file, Q-tips, cotton wool pads, body max. 4 M
185 | Facial tissues 2 M
Area No. Criterion Points
196 | Toilet paper in reserve 1 M
197 |1 hand towel per person 1 M
198 |1 bath towel per person 2 M
199 | Bathrobe on demand 2 M
200 Bathrobe 4
201 | Slippers on demand 1 M
202 | Slippers 3
203 | Hairdryer on demand 1
204 Hairdryer 2 M
205 | Stool in the bathroom on demand 3
206 |Bathroom scales 1
207 | Waste bin 1 M

Beverages

208 | Beverage offer in the hotel 1 M
203 | Beverage offer in the room 2 M
210 | 16 hours beverages via room service 2 m*
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Area No. Criterion Points
211 |24 hours beverages via room service 4 M
212 | Maxibar on each fioor*” 2
213 | Fridge in the room 2
Minibar 33
214 (with drinks and snacks) 6 M M
215 | Ceffee machine or water bailer for teajcoffee together with 1
accessories in the room
Bar®
Bar 216 (open at least 6 days per week) 4 M
Bar*®
217 (open at least 7 days per week) 6 M
Breakfast 218 Breakfast room 3 M M M M M
219 | Extended breakrast™ 1 M
220 |Breakfast buffet or equivalent breakfast menu card®' 2 M M
991 | Breakfast buffet with service or equivalent breakfast menu 8 M M
card
222 | Breakfast menu card via room service 5 M
Food 223 Food offer in the hotel 1 M M M M M
224 |14 hours food cffer via room service ) M
225 |24 hours food offer via room service 10 M
Area No. Criterion Points
a2 5 each, M* M* M*
226 |Restaurant™ open 5 days per week max. 10 | (min.1) i1y | @i 1
42 & each, M*
227 | Restaurant™ open 6 days per week it (min. 1)
4 10 each, M*
228 |Restaurant™ open 7 days per week max. 20 (min. 1)
229 | Dietary-kitchen 2
230 | Regional kitchen®” 4
Bangquet options 231 | Banquet options for at least 50 people*® 2
232 | Banquet options for at least 100 people®® 4
233 | Banquet options for at least 250 people‘f‘ 8
Conference room(s) of at least 36 m* to 100 m", ceiling
Conference rooms 234 height of at least 2.50 m" 10
Conference room(s) larger than 100 m*, ceiling height of at
235 9 15
least 2.75 m
a5 | Conference room(s) larger than 250 m®, ceiling height of at 20
least 3.50 m
50 2 per
237 | Group work rooms/break rooms’ e
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rooms™

Area No. Criterion Points
max. 4
Business centre
238 (separate office and available staff) 3
939 | conference senvice™ 5
(separate department, separate staff)
240 | conference officestyping pool® 1
Equipment/ technology of 241 | Sufficient power sockets adapted to the number of seats™ ®! 2
conference rooms
242 Dayllgﬂhgm the conference room and possibility o darken the 3
room
243 | Individually adjustable air conditioning of the conference 3

. . L 3 per
Adequate own recreation facilities onsite (indoor or
Spart 244 numoor)“ (e. g. tennis court, beach, golf course) el
max. 9
Rental of sporis equipment
245 (e. g skis, boats, bicycles) 2
Gym* with at least 4 different exercise machines
246 (e.0. ergometer, dumb bell, machine for weight training, readmill, rowing 4
machine, stairmaster)
55 2 per
54 Massages -
Spa/Wellness 247 (e. g. full body massage, lymph drainage, Shiatsu, foot reflexology) n::.i]l;zms
Area No. Criterion Points
248 | Separate relaxation room® 3
249 | Whirlpool or equivalent i
5 per
250 |Sauna sauna
(with 2 minimum size of 6 seats) type”_
max. 10
Beauty farm*" with at least 4 different kinds of treatment
251 (e. g. facial, manicure, pedicure, peeling and stress relaxation massage are ]
offered)
Spa’ with at least 4 different kinds of treatment
252 (e. 9. bath, Kneipp, hydrotherapy, moor, hammam and steambath are 5
offered)
253 | Private spa cabin 2
254 | swimming pool (outdoon™ or swimming pond™ 10
255 | Swimming pool (indoor)™ 15
In-house child care (for children younger than 3 years) for at
Children 256 | \east 3 hours on weekdays by skilled staff i
957 | In-house child care (for children older than 3 years) for at 10
least 3 hours on weekdays by skilled staff
25g | Children’s area 4
(playroom/playground)
Lounge for hotel guests
Others 259 (in addition to breakfast room or restaurant) 2
Reading and writing room
260 (separate location) 1
Area No. Criterion Points
261 |Lbray 2
(separate location)
262 | Hostanimation programme 3

Quality and Online Activities

Quality Systems 263 | systematic complaint management system®' 3 M M M
264 | Systematic analysis of guest reviews™ 5 M M
Quality controls by mystery guesting™ o 5
265 (Proof thereof has to be added to the application.) 10 (M) (M) M
266 | Quality management system according EHQ™ or equivalent 10
) Website™ with updated information and realistic pictures o & &
Online Activities 267 |iogether with the location of the hotel . M M M
268 | Website with direct booking option and guest reviews™ 10
g9 | Active invitation of departing/checked-out guests to write a 5 M M
review on a portal or on the website
Others 270 | Ecodabel™ 10
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Area No. Criterion Points

VIIL. Minimum Points™

Hotels 90 170 260 400 600
Hotel Garni 70 150 240 380 -
Supplement “Superior 7! 170 260 400 500 700

Fuente: Hotelstars. eu(2018)
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