CAMARA DE DIPUTADOS DE LA NACION ’

SESIONES ORDINARIAS

2002

ORDEN DEL DIAN° 1737

COMISION DE TURISMO
Impreso el dia 29 de diciembre de 2002
Término del articulo 113: 10 de diciembre de 2002

SUMARIO: Ley Nacional de Alojamientos Turisti-
cos Hoteleros. Establecimientdarducci y otros.
(6.230-D.-2002.)

Dictamen de comisién
Honorable Camara:

La Comision de Turismo ha considerado el
proyecto de ley de la sefora diputada Narducci y
otros sefiores diputados, sobre régimen de desarro-
llo turistico hotelero; y, por las razones expuestas
en el informe que se acompafia y las que daréa el
miembro informante, aconsejan la sancién del
siguiente

PROYECTO DE LEY
El Senado y Camara de Diputados,...

LEY NACIONAL DE ALOJAMIENTOS
TURISTICOS HOTELEROS

CapiTuLO PRIMERO
De las definiciones y generalidades

Articulo 1° — Deroganse por la presente, la ley
18.828, su decreto reglamentario y toda otra norma
que contradiga la presente.

Art. 2° — La autoridad de aplicacion sera la Secre-
taria de Turismo y Deporte de la Nacién, o en su
defecto el maximo organismo turistico existente en
el ambito nacional, de esta ley y de la normativa
atinente a este rubro.

Art. 3°—La autoridad de aplicacion podra dele-
gar o coordinar con las autoridades de Turismo pro-
vinciales las cuestiones inherentes a la fiscalizacion,
ordenamiento de servicios y demas reglamentacio-
nes de la actividad.

Art. 4°— A los fines de esta ley, se entiende por:

a) Hotel: Es todo aquel establecimiento que
ocupa la totalidad de un edificio o parte del
mismo completamente independizado, cons-
tituyendo sus dependencias un todo homo-
géneo con entradas, ascensores y escaleras
de uso exclusivo, que facilita al pablico tan-
to el servicio de alojamiento como el de
comidas, con sujecidn o no al régimen de
pensién completa, a eleccion del cliente y
dispone al menos de un diez por ciento
(10%) de habitaciones individuales;

Resort:Es un establecimiento, con requeri-
mientos minimos de un hotel cinco (5)
estrellas (*), con servicios integrales, de re-
creo, deportes, salud, convenciones, comer-
cios, entretenimiento, alimentos y bebidas,
gue se manejan con un régimen “todo
incluido”;

Motel: Es aquel establecimiento que se
sitla en las proximidades de carreteras que
facilitan el alojamiento para estadias normal-
mente no superiores a veinticuatro (24)
horas en departamentos, con entradas inde-
pendientes desde el exterior, compuesto por
dormitorio y bafio individual, con entrada
individual de auto en su frente;

d) Apartamento turisticoEs el bloque o con-
junto de apartamentos, chalés, bungalows, ca-
bafias y similares que sean ofrecidos en al-
quiler, de modo habitual, debidamente dotados
de mobiliario, instalaciones, servicios y equi-
po para su inmediata ocupacion por motivos
vacacionales o turisticos. Solo este tipo de
alojamientos recibira la denominacién oficial
de apartamentos turisticos y tendra derecho
a estar incluido en las guias oficiales y bene-
ficiarse de las acciones de fomento promovi-
das por la autoridad de aplicacion;

b)

~
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e) Hosteria:Es todo aquel establecimiento que gan, los establecimientos comerciales que ofrezcan
ocupa la totalidad del edificio, cuenta con normalmente hospedaje o alojamiento en habitacio-
instalaciones y servicios, detalladas en lanes por periodos no menores al de una pernoc-
presente, que faciliten al publico el servicio tacidn, tales como hosteria, motel, hotel turistico,
de alojamiento y comidas, con sujecidon o noapartamento turistico, resort, bed and breakfast,
al régimen de pensidon completa; hostel, residencial, camping turistico, apart hotel; a

f) Bed and breakfastEstablecimiento que Personas que no constituyan su domicilio perma-
ofrece servicios de alojamiento, comidas ynente en ellos.
eventualmente, actividades turisticas y de Art 6°— Categorizacidon de establecimientos:

recreacion, en un ambiente familiar, usual- 5y Hoteles.Los medios de hospedaje seran cla-

mente atendido por sus propios duefios y sificados por simbolos conforme se detalla:
en la casa que los cobija, o anexos inmedia-

tos a ésta. La capacidad maxima de huéspe-

des es restringida, y las caracteristicas Cateqoria Simbolo
arquitecténicas y constructivas son armo- 9
nicas con el entorno; Super Lujo Hkkrx G
g) Hostel: Establecimiento que ocupa la totali- Lujo ———
dad del edificio, cuenta con instalaciones y -
iai Superior Fokkk
servicios detallados en la presente ley, ofre- p
ce servicios de alojamiento, comidas, uso de Turistico Kok
la cocina por parte qel_ huésped, eventL_lgl- Economico =
mente actividades turisticas y de recreacion,
sus caracteristicas arquitectonicas y cons- Simples *
tructivas son armonicas con el entorno; ge-
neralmente utilizado por jévenes y por b) Moteles.Los moteles seran clasificados por
estudiantes; simbolos conforme se detalla:

h) Residencial:Establecimiento que ocupa la - -
totalidad del edificio, cuenta con instalacio- Categoria Simbolo
nes y servicios detallados en la presente ley, Superior *xk
localizados exclusivamente en areas urba- —
nas, que facilitan al publico el servicio de Turistico **
alojamiento y comidas, con sujecion o no al Econémico *
régimen de pension completa;

i) Camping turistico:Predio parquizado y par- c) Hosterias.Las hosterias seran clasificadas
celado que cuenta con equipamiento adecua- por simbolos conforme se detalla:
do para la instalacién de carpas, casas
rodantes o autoportantes; con el fin de fa- Categoria Simbolo
cilitar al publico la instalaciéon de los mismos : ,k
durante su estadia; Sup,er_|or

i) Apart-hotel: Establecimiento que ocupa la Turistico *
totalidad de un edificio o parte de aquél Econdémico *
completamente independizada, presta el ser-
vicio de alojamiento en departamentos que  d) Camping turisticoSeran clasificados por
integran una unidad de administracion y ex- simbolos conforme se detalla:
plotacién comun, ofreciendo ademas algu-
nos servicios hoteleros; pudiendo estar Categoria Simbolo
anexado 0 no a un establecimiento denomi- Forestado ok
nado hotel; -

k) Huésped:Es aquel que utiliza los servicios Parciaimente forestago **
de los establecimientos hoteleros, con un Parquizado *
minimo de un pernocte en el mismo;

1) Usuario: Es aquel que utiliza los servicios e) Aparthotel.Seran clasificados por simbolos
de restaurante, confiteria u otros, dentro de conforme se detalla:
los establecimientos hoteleros sin hacer uso . .
de los servicios de alojamiento. Categoria Simbolo

Art. 5°— Son agentes de cumplimiento de esta ley Superior o
y quedan sujetos a la misma y a las normas que se Turistico *x
dicten en su consecuencia, sin perjuicio de las re- E — *
; conémico
glamentaciones locales en cuanto no se les opon-
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Art. 7° —Invitase a todas las provincias a adhe-
rirse a la presente ley.

CAPITULO SEGUNDO
De los requisitos minimos

Art. 8° — Los establecimientos comprendidos en
el articulo 5°, ademas de las obligaciones que les
fije la autoridad de aplicacion, deberan:

— Inscribirse en el Registro Hotelero Nacional
en el plazo que determine la reglamentacion
pertinente.

— Consignar en forma precisa y explicita la de-
nominacién, clase, categoria y nimero de
inscripcion en el Registro Hotelero Nacio-
nal, en la publicidad, correspondencia, fac-
turas y toda otra documentacion o material
de propaganda que utilicen.

— Comunicar dentro de los 30 dias de produ-
cida, cualquier alteracion o modificacion de
sus caracteristicas o servicios.

* Una cama individual o doble cuyas di-
mensiones minimas seran de 1,40 m por
1,90 m para las camas dobles; y 0,80 m
por 1,90 m para las camas simples.

* Una mesa de noche por ocupante o su-
perficie de mesada de 0,15 m cuadrados.
Un sillon butaca o silla por huésped y
una mesita escritorio.

¢ Un portamaletas.

* Un armario de no menos de 0,55 m de
profundidad y 0,90 m de ancho. Entra-
da de pasajeros independiente de la de
servicio.

* Entrada accesible a personas con difi-
cultad motriz.

¢ Al menos una de sus habitaciones de-
ben contar con accesibilidad para per-
sonas con dificultad motriz, tanto en la
entrada de la misma como en el interior
y €n sus servicios sanitarios.

Art. 12. — Requisitos para establecimientos deno-

Art 9° — El establecimiento inscrito en el Registro inados:

Hotelero Nacional que se sujete a los requisitos que
al efecto determine la reglamentacion podra solici-
tar la calificacion de “alojamiento turistico”.

Art. 10. — Unicamente los establecimientos decla-
rados “alojamientos turisticos” a tenor de lo dis-
puesto en el articulo anterior, y los que efectiuen
ampliaciones o refacciones destinadas a proporcio-
narles las caracteristicas propias de tales alojamien-
tos, podran gozar de las franquicias impositivas, cré-
ditos y regimenes promocionales establecidos o por
establecerse y figurar en la programacion publicita-
ria turistica oficial.

Art. 11. — Son requisitos minimos para registrar-
se como alojamiento turistico homologado:

— Ocupar la totalidad de un edificio o una par-
te del mismo que sea completamente inde-
pendiente del resto en cuanto a sus funcio-
nes y servicios principales.

— Cuando sea necesaria la instalacion de as-
censores, éstos no podran tener una capa-
cidad inferior a cuatro (4) personas.

— Si en los bares instalados en los estableci-
mientos de alojamiento turistico se ofrece
musica bailable o de concierto, deberan es-
tar convenientemente aislados acusticamen-
te de las demas éareas.

— El suministro de agua sera como minimo de
200 litros por persona por dia.

— Todas las habitaciones deberan identificar-
se con un ndmero, cuya primera cifra sea el
namero del piso, que figurara en el exterior
de la puerta de entrada.

— Todos los dormitorios estaran equipados al
menos con los siguientes muebles, enseres
e instalaciones:

a) Hotel. Los establecimientos se categorizaran

en virtud de lo dispuesto en el articulo 11 y
en el Anexo | de la presente ley;

b) ResortDeberan cumplir con los requerimien-
tos minimos de los establecimientos 5 estre-
llas, ademas de contar con servicios integra-
les de:

Recreo.
Deportes.
Salud.
Entretenimiento.
— Alimentos y bebidas.
— Manejandose con un régimen “todo
incluido”;
c) Motel. Los establecimientos se categorizaran

en virtud de lo dispuesto en el articulo 11 y
en el Anexo Il de la presente ley;

d) Apartamento turisticoLos establecimientos
se categorizaran en virtud de lo dispuesto
en el Anexo lll de la presente ley;

e) Hosterfa.Los establecimientos se categori-
zaran en virtud de lo dispuesto en el articu-
lo 11 y en el Anexo IV de la presente ley;

f) Bed and breakfast.os establecimientos se
categorizaran en virtud de lo dispuesto en
el articulo 11 y en el Anexo V de la presente
ley;

g) Hostel. Los establecimientos se categori-
zaran en virtud de lo dispuesto en el articu-
lo 11 y en el Anexo V de la presente ley.

h) ResidencialLos establecimientos se cate-
gorizaran en virtud de lo dispuesto en el ar-
ticulo 11 y en el Anexo V de la presente ley;
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i) Camping turistico.Los establecimientos se  gin perjuicio de ello, las autoridades locales, con
categorizaran en virtud de lo dispuesto enjyrisdiccion sobre los establecimientos menciona-
el Anexo VI de la presente ley; dos, a requerimiento del 6rgano de aplicacion de la

j) Aparthotel. Los establecimientos se cate- presente ley, clausuraran los establecimientos que
gorizaran en virtud de lo dispuesto en elno se hayan inscrito, hasta que cumplan con dicha
articulo 11 y Anexo VIl de la presente ley.  obligacion.

Cuando un establecimiento opere con la modali- Art- 16. —Los beneficios con que gozan los esta-
dad “Hotel - Apart-hotel”, debera indicar la catego- Plecimientos inscritos, podran suspenderse o
ria del hotel y la del apart hotel por separado. cancelarse cuando infrinjan la presente ley o las re-

glamentaciones que se dicten.
CaPiTULO TERCERO Art. 17. — Toda infraccién a la ley sera sanciona-
da con una multa por el importe que establezca la
autoridad de aplicacion y se podra proceder a la

Art. 13. — Las reformas edilicias que se deban reaelausura temporaria del establecimiento por un pe-
lizar para la categorizacion contardn con un plazaiodo de hasta 12 meses.
no mayor a los trescientos sesenta y cinco dias co- Art. 18. — Comuniquese al Poder Ejecutivo.
rridos a partir de la promulgacion de la presente ley.

De las disposiciones transitorias

Art. 14. — A excepcién de lo dispuesto en el ANEXO |
articulo 12, la presente ley entrara en vigencia a par-
tir de su publicacién en el Boletin Oficial. REQUERIMIENTOS MINIMOS PARA LA

CATEGORIZACION DE HOTELES
CapiTuLo CUARTO

De las sanciones CapituLo |
- . , Habilitacion fisica
Art 15. — Las oficinas publicas no daran curso a
ninguna solicitud, tramite, pedido de crédito, etcé- 1.1 De las areas, aspectos constructivos, equi-
tera, a establecimientos comprendidos en el articupamientos e instalaciones. Items de la matriz de cla-

lo 9° que no exhiban la constancia de su inscripsificacion en los cuales se exige ambientacion, con-

cién en el Registro Hotelero Nacional. fort, decoracién compatible con la categoria.
Ambientacion / Confort / Decoracion [ 1 | 2 | 3*[ 4* | 5% [5*SL
1.1.1 Ambientacién en areas e instalaciones:
a) Simples y su'fic.ientes para ,Ia atencién de lag ney v
cesidades basicas del huésped;
b) Formales y convencionales, permitiendo nivgles v
mayores de confort;
c) Amplias y muy confortables; v v v
d) Sofisticadas; v v
e) Suntuosas. v

1.1.2 Confort, en equipamientos, mobiliarios y accesorios:

a) De calidad simple, permitiendo niveles minifos
de confort y funcionalidad; v v

b) Calidad media permitiendo buen nivel de confort,

por encima de los minimos exigidos para el jhos- v
pedaje;
c) De calidad superior, permitiendo niveles el¢va-
dos de confort; v
d) De maxima calidad asegurando confort y sofisti-
cacion; v

e) De maxima calidad, suntuosos y de digefio
anico.
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1.1.3 Decoracion propiciada por los materiales:

a) Sintéticos y/o rasticos, asegurando terminaciOJ v
nes simples y funcionales;

b) Sintéticos y/o rasticos, asegurando terminagio-
nes formales y convencionales; 4

c) Nobles y/o rusticos, asegurando fina termina-
cion; v
d) Nobles y/o rusticos, asegurando una terminagcion
sofisticada; 4 4

e) Objetos artesanales, pinturas y esculturas eh las
areas sociales, hechos por encargue, ¢ no v v
seriados, de reconocido valor artistico;

f) Objetos y conjunto de decoracion que confirnen
suntuosidad. ’r

v

1.2 Medicion de areas: — Se encontraran disponibles los siguientes do-

. . . umentos: politicas, manuales, procedimientos, ins-
. Lasd areas %e (‘jm lhotel sodn siempre mteI(.j'qag df%ucciones, planos, criterios, organigrama; para ser
epl)egr%a %tﬁ)?ﬂree los :m%?eﬁfgs €s, 0 sea, ulilizan OS<§}ontrola_dos por la autoridad de aplicacion o quien
‘ ella designe.

—Los hoteles 4, 5y 5 SL estrellas deben contar
con la certificacion de calidad de normas interna-
cionales, asegurando asi la calidad de sus servicios.

La medicion de los establecimientos incluye tres
areas que son:

— Habitaciones.
— Areas comunes.
— Restaurantes. CapituLo Il

Habilitacion de aspectos de servicios

CapituLo |l . " L
Evaluacion de aspectos de gestion / 3.1 Item de la matriz de clasificacion en los cua-
_aspecto: 9 les se prevén reclutamiento y entrenamiento de em-
Administraciéon

pleados, presencia, cortesia y eficacia, en funcion

2.1 De gestién a ser comprobados documentalde la politica de personal del establecimiento; y ni-

mente. vel de calidad de los servicios. Los criterios a apli-
carse a todas las categorias, son los siguientes:

3.1.1 Reclutamiento y entrenamiento de empleadog:  1* 2% 31 4* 5% 5*SL

a) Reclutamiento y entrenamiento segun critefrio v
generales, proveyendo un cumulo de funcignes;

b) Reclutados y entrenados segun criterios gspe-

cificos; v

b.1) Aplicables en un minimo de las funciones pue v v
integren con el publico;

b.2) Aplicables a todas las funciones ejercidas gn el
establecimiento; v v

3.1.2 Presencia, cortesia y eficacia de los empleados y concesionarios utilizados, en funcion d
politica de personal del establecimiento, asegurando:

a) Actitudes y procedimientos espontaneoq de

buena voluntad, rapidez y satisfaccion para|co
los huéspedes o usuarios; V v v v v v

b) Actitudes y procedimientos de presencia, gor-
tesia y eficacia, incluidos en el entrenamien}o;

b.1) Para los que interactian con el publico; v v

b.2) Para todos los empleados y concesionariog uti- v v
lizados;

0]
5
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3.1.3 Nivel de cualidades de los servicios:
a) Simplicidad con correccion; v v
b) Eficiencia y alguna diversificacion de servicips; v

c) Eficiencia, diversificacién y alguna personali-
zacion de servicios; v

d) Servicios sofisticados y personalizados; v v

CapiTuLo IV
Generalidades

Disponer de equipos extinguidores e instalaciongs 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
exigidos por las autoridades de competencia. Contar
con salidas de emergencia, su correcta sefalizacion
e iluminacion.

Los equipos deben estar funcionando correctamente y estar dentro del plazo de validez de uso.

Mantenimiento de elevadores para pasajeros y pafa 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
carga / servicio.

Se debe tener constancia del mantenimiento de los elevadores, a través de una empresa especializ:
pudiendo la autoridad de aplicacion solicitar la informacion cuando ésta la considere oportuna.

Se debe exhibir la placa de clasificacion fijada, en yn 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
lugar de maxima visibilidad en la fachada principal
del establecimiento, proximo a la puerta de entrada.

1= 2% 3* 4* 5* 5*SL

Divulgacioén y explicitacion de los compromisos re
ciprocos para con el huésped a través de:

1) Reglamentacion interna, con derechos y deberps
del huésped;

2) Servicios y precios ofrecidos, incluidos o no, ¢n
la tarifa.

Se refiere a la divulgacion y explicacion de los compromisos para con el huésped a través de folletos
carteles ubicados en lugares visibles, con los derechos y deberes del mismo, servicios y precios ofrecidc
incluyendo los de uso de teléfono; la lista de precios debe estar en el local donde se presten los mismos.
el caso de los hoteles 5 estrellas la misma debe estar pscritamenos emspafiol e inglés; en el caso de
los hoteles 5 estrellas SL laformaciondebe estar escrita por lo menos en espafiol, inglés y en otra lengua
extranjera mas.

Medios para averiguar las opiniones y reclamos qe 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
los huéspedes.

Se refiere a la existencia de un libro de opiniones y reclamos, encuestas impresas para recolectar la o
nion de los huéspedes y de los motivos de su satisfaccion e insatisfaccién con el establecimiento.

CapiTuLo V
Seguridad

Medios para control de uso de cajas 4* 5* 5*SL
de seguridad

Se refiere a la existencia de fichas, llaves o codigos individuales para el uso de los cofres.
Es obligatorio para las demas categorias cuando haya la existencia de cajas de seguridad.

En el caso en que la caja de seguridad no sea individual, el establecimiento debe responsabilizarse
su contenido ante el huésped por el extravio, deterioro, hurto o robo del contenido.
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Circuito interno de TV o equipamiento de 4% 5% 5*SL
seguridad similar

El sistema debera cubrir como minimo las areas de porteria y recepcion, en el caso de los hoteles 5 es
llas SL el sistema debera cubrir todas las areas y salones de uso comun.

Generador de energia propio 5* 5*SL

Deben tener generadores de energia propia de emergencia, aptos para asegurar el abastecimientc
energia en los elevadores, en las areas, instalaciones y equipamientos necesarios para la seguridad
huésped. La autoridad competente puede solicitar los documentos y registros del programa de mante!
miento de los mismos.

Salidas de emergencia sefializadas en las areag de 3* 4* 5* 5*SL
uso comun y restaurantes.

Se refiere a la sefializacién, en lugares visibles, de salidas de emergencia en caso de incendio u ot
situaciones de panico en areas de uso comun y restaurantes. Obligatorio para las demas categorias cue
existan areas de uso comun y restaurantes.

Servicio de seguridad en el establecimiento,
por intermedio de:

a) Personal con formacién adecuada, proplo o 5% | 5*sL
contratado, y con dedicacion exclusiva
b) Portero. 1* 2% 3* 4*

a) Se refiere a la existencia de personal debidamente entrenado y especializado para la seguridad ¢
huésped y del usuario, las veinticuatro (24) horas;

b) Debera existir por lo menos un portero, admitiéndose que pueda cumplir otra funcion.

Disponibilidad de servicios calificados 5*SL
de seguridad particular

Existencia de un acuerdo del establecimiento con una empresa especializada y debidamente acredite
en los 6rganos competentes para actuar en seguridad privada, mas conocido como guardaespaldas, |
servicio estara disponible siempre y cuando lo solicite el huésped. La autoridad competente podra solicit:
la calificacion de la empresa prestadora ademas del certificado expendido por el 6rgano competente.

CapiTuLo VI
Salud e higiene

Servicio de atencion médica de urgencia 4* 5* 5*SL

Se refiere a acuerdos o convenios entre el establecimiento con médicos, clinicas u hospitales privad
gue permitan prestar atencion de urgencia, a precios de mercado, a huéspedes o usuarios que event
mente necesiten ese servicio. En el caso de los hoteles 5 estrellas SL sera exigido un acuerdo con serv
de transporte aeromédico.

Higiene del ambiente, del personal 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
y de los servicios

Se refiere a la verificacion visual del establecimiento en cuanto al aspecto de limpieza, de las condicione
de higiene y de su personal.
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cama, mesas, pisos, cortinas, muebles, sanitario

Higienizacién adecuada de equipamientos (ropa41e 1*
)

2*

3*

4*

5*

5*SL

Existencia de equipamiento y procedimientos propicios para este fin.

CapituLo VII

Atencién al huésped

Facilidades de atencién para personas con capacid
des especiales (personas portadoras de deficien
fisica y/o con necesidades especiales, alimentag

especial, etcétera)

a_
cia
ion

4+

5*

5*SL

Se refiere al procedimiento para atender a minorias especiales. Entrenamiento y adaptacion del estable
miento para atender a personas con capacidades especiales.

Detalles especiales de cordialidad en la
atencion al huésped

4*

5*

5*SL

Existencia de pequefios detalles que diferencien la atencién al huésped, como elaboracién de tragos ¢

bebidas de calidad, brindis, chocolates y otros.

Calificacion de cualidades y desempefio del perd
nal bilingte y trilingtie

3*

4%

5*

5*SL

Se refiere a la capacidad del hotel en la atencidon a huéspedes y usuarios extranjeros, utilizando perso
bilingtie en hoteles de 3, 4 y 5 estrellas y personal trilinglie en hoteles 5 estrellas SL.

Deben existir documentos escritos que contengan los criterios a seguir para la toma de personal

monitoreo de su desempefio.

Establecer criterios para calificacion del persond
gue interactta con el huésped y/o usuario

3*

4*

5*

5*SL

sonal. En caso de los hoteles 5 estrellas SL todo

el personal que

Se refiere a las politicas y procedimientos documentados para el reclutamiento y entrenamiento del pe

interactde con el publico debe ser trilingt

Entrenamiento y capacitacion del personal

l*

2*

3*

4%*

5*

5*SL

Se refiere a la existencia de politicas de capacitacion y entrenamiento de los empleados del
miento orientada al mejor desempefio de sus funciones.

Servicio de despertador:

personal

a) Programable por el huésped 5* 5*SL
b) Ejecutado por el medio que establezca el

establecimiento. 1* 2* 3* 4* S* 5*SL
Presentacion, uniforme e identificacion adecuada del 3% 4* 5% 5*SL

sectores en los que trabajan.

Servicio de reserva:

a) Durante las 24 horas con atencion trilingte

5*SL

b) Durante las 24 horas con atencion bilingle

5*

¢) Enun periodo de 12 horas

4%*

d) En un periodo de 8 horas

l*

2*

3*

estable

Uniformes de los empleados del establecimiento, adecuados a las funciones que desempefian y a
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Servicio de recepcion:

a) Durante las 24 horas 4* 5* 5*SL
b) Durante un periodo de 16 horas 3*
¢) Durante un periodo de 12 horas 1* 2*

Todas las categorias deben permitir la entrada y salida de huéspedes durante las 24 horas del dia,
embargo no estan obligados a prestar los demds servicios inherentes a recepcion y porteria fuera del hc
rio establecido para su categoria.

Servicio de mensajeria durante las 24 horas 4* 5* 5*SL

Disponibilidad de servicio de limpieza 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL

Personal debidamente entrenado para la realizaciéon de las tareas.

Servicio de mantenimiento 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL

Existencia de personal propio o tercerizado debidamente capacitado y entrenado.

Servicio de telefonia:

a) Durante las 24 horas con atencion trilingig 5rg|
en cada turno
b) Durante las 24 horas con atencién bilingUle 5*
en cada turno
Servicio en las habitaciones de alimentos y bebidds 3* 4* 5* 5*SL
(room service)urante las 24 horas

Entiéndase por este servicio a los servicios cuya elaboracion no requieran de las instalaciones
equipamiento del restaurante.

Servicio de maniobra y estacionamiento de vehicu- 5* 5*SL
los por empleados durante las 24 horas

En el caso en que haya estacionamiento propio o tercerizado en el establecimiento.

Sistema de visualizacion y fichamiento de cuenta pn 5*SL
la habitacién
Servicio de mayordomo 5*SL

Se trata de la existencia y disponibilidad de personal entrenado y especialmente calificado para prest
tareas personalizadas a los huéspedes que asi lo deseen. Entre sus principales funciones se encuen
recepcionar al huésped a la llegada al hotel, realizehegk-in,conducirlo a la habitacién, explicarle los
servicios del hotel, desempacar y empacar el equipaje, efectuar reservas en restaurantes y espectacu
anotar recados, solicitar y contratar servicios, etcétera.

Disponibilidad de autos de lujo para 5*SL
la movilizacién

Disponibilidad de flota propia o contratada de autos de lujo, para la locomocion de los huéspedes qu
asi lo deseen, incluyendo servicio de chofer. Los vehiculos deben ser blindados y estar equipados pse
proveer de confort y seguridad al huésped.
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Servicio de locomocién en helicéptero 5*SL

Existencia de helicopteros propios o acuerdo formal con empresas prestadoras de estos servicios de!
el hotel hacia otro lugar solicitado por el huésped. La misma queda sujeta a las leyes, reglamentaciones
disposiciones del lugar donde se emplace el establecimiento.

Capituro VIII
Porteria - Recepcién

Area del establecimiento especifica para el servigio 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
de Porteria / Recepcion Lobby

El sector de porteria - recepcién comprende, normalmente, el espacio que va desde la entrada al estal
cimiento hasta el mostrador de la recepcion.

Las areas delobby podran ser utilizadas, simultdneamente, como salas de estar, como punto de
reunién de pasajeros que llegan o salen del establecimiento.

Local o espacio para guardar equipaje
a) Cerrado 4* 5* 5*SL
b) No necesita ser cerrado 1* 2% 3*

Se refiere a las dependencias donde se guardan las pertenencias del huésped después que éste real
check-out

Sistema adecuado de envio y recepcién 1* 2% 3* 4% 5 5*SL
de mensajes

Se refiere al sistema que permite al huésped enviar y recibir mensajes con confidencialidad.

Politica definida para check-in / check-outque 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL

establezca controles especificos para impedir:

a) Cualquier forma de discriminacion (racial,
religiosa u otras)

b) Uso del establecimiento para la explotacion sexudl,
de menores, y otras actividades ilegales T

Se refiere a la existencia de normas, procedimientos y entrenamientos sobre como proceder a la hora
realizar elcheck-ino el check-outdel huésped. Se deberan contestar datos para la registracion del hués-
ped como ser: fecha, horario de entrada y salida, tarifa, forma de pago, por quién fue hecha la reserva, er
otros. Ademas deberan llenar planillas tales como visitas a los huéspedes en las habitaciones.

Sistemas integrados de control, permitiendo efica- 4* 5* 5*SL
cia en elcheck-in / check-out

Se refiere a la existencia de sistemas computarizados e integrados con los demas sectores del establ
miento, que permita con rapidez y eficiencia informar a la recepcion lo que el huésped consumio en la
distintas dependencias del establecimiento, o todos los datos de la reserva del huésped en el momento

hacer elcheck-in

Personal apto para prestar informacion y servicioy 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
de interés del huésped, con eficiencia y cordialidag
a) Bajo supervisién permanente de gerente [0 5* 5*SL

supervisor capacitado

b) Hablando fluidamente (minimo una persona e
cada turno) en la porteria y en la recepcion:

bl) Espafiol, inglés y otra lengua extranjera 5*SL
b2) Espafol e inglés 3* 4* 5*
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Informacion y folleteria turistica 3* 4* 5% | 5*SL

Lugar apropiado en la recepcién, con folleteria e informacién varias sobre la ciudad o provincia, emplea
dos aptos para brindar informacion turistica de interés del huésped, como ser restaurantes, medios de trz
porte, atractivos, etcétera.

Ambientacion / confort / decoracién 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
compatible con la categoria

CapiTuLo IX
Accesos y circulacion

Areas adecuadas y especificas para acceso, circlla-1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
cion facil y sin obstrucciones en las dependencias (lel
establecimiento, inclusive para personas con capagi-
dades especiales

Se refiere a la existencia de rampas, elevadores y demas facilidades de acceso para personas con caf
dades especiales.

Entrada de servicio independiente 3* 4* 5* 5*SL

La entrada de servicio se liga directamente con las areas de cocina, limpieza, depésitos y administraciol

Identificacion del acceso y circulacién para la orien
tacion de los bafiistas

5* 5*SL

Esto es valido para todos los establecimientos de distintas categorias que cuenten con una piscina.

Sistema de sefializaciéon interno que permita yn 3* 4* 5* 5*SL
facil acceso y circulacién por todo el establecimient

CapiTuLo X
Sector de habitaciones

Todas las habitaciones deben tener iluminacién|y 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
ventilacion de acuerdo con las normas vigentes pdra
la edificacion

Todas las habitaciones deberan tener bafios privadps 2% 3* 4* 5* 5*SL
con ventilacion directa para el exterior 0 a través de
ducto

Informatizacién y mecanizacion en las habitacionejs 5* 5*SL

Se refiere a la instalacién de equipos de informatica y mecanicos, en un porcentual de las habitacion
(conforme a las conveniencias del mercado), para la atencion de las exigencias de sus huéspedes.

Habitaciones con un lado minimo de 2,5 metros 1% 2% 3* 4% 5* 5*SL
Simples (en rf) 9 9 10 12 14 16
Dobles (en rf) 105| 105 12 14 16 18
Triples (en ) 135| 135 15 17

Habitaciones dobles para personas con movil|dady 1 1 1 1 1
reducida (en habitaciones)

Limitacion de habitaciones triples (en habitaciongs)30 %| 20%| 15% 10%

Suites (en habitaciones) 5% 7% 10 %

Se refiere a los valores minimos establecidos para cada categoria.
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guas o sistema que sélo posibilite su abertura, p
iniciativa de los ocupantes de ambas habitaciones

or

Bafos privados 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
1. Simples y dobles
Superficie minima (en fn 2 2 2 3.2 3.2 45
Lado minimo (en m) 1 1 1 15 15 15
2. Triples
Superficie minima (en fn 3 3 3 3
Lado minimo (en m) 15 15 15 15
Se refiere a los valores minimos establecidos para cada categoria.
Puertas de comunicacién entre habitaciones confi- 1* 2% 3* 4* 5*

Hace referencia a los establecimientos que pueden tener este tipo de comunicacion entre habitaciones

Cerradura interna en las habitaciones

l*

2*

3*

4%*

5*

5*SL

Obligatoriedad de uso de cerraduras internas que sélo pueden ser accionadas por el huésped cuand
mismo se encuentre en el interior de la habitacion. La complejidad de las cerraduras y su sofisticaci6
deberan variar de acuerdo a la categoria del establecimiento.

Climatizacion adecuada en el 100 %
de las habitaciones

3*

4+

5*

5*SL

habitaciones.

Se refiere a la verificacion de la existencia de sistemas

de climatizacion (refrige

racion -

calefaccion) en la

las habitaciones.

TV a color con sistema de cable o antena parabdlica
equipamiento de video casete y DVD en el 100 % gle

5*SL

TV a color con sistema de cable o antena parabdli
en el 100 % de las habitaciones.

a

4+

5*

En el caso de los hoteles 5 estrellas SL deberan contar con

especiales, comunmente llamados cqmag per view

el servicio de contratacion de program

TV color en el 100 % de las habitacioned 3*
Minirrefrigerador en el 100 % 3* 4% 5% [ 5*SL
de las habitaciones
Se refiere al servicio comunmente llamado “frigobar”.
Agua potable disponible en la habitacion| 1+ 2% 3* 4> 5% | 5*SL
Servicio de desayuno en la habitacion 4* 5% | 5*SL

Se refiere al servicio de desayuno en la habitacién, en el caso de los hoteles de 5 estrellas la carta, ¢
opciones, debe estar escrita por lo menos en espafol e inglés; en el caso de los hoteles 5 estrellas Sl
misma debera estar escrita en espafiol, inglés y en una tercera lengua extranjera mas.

Armario, closet o lugar especifico para guardar la ropa
en el 100 % de las habitaciones

1*

2*

3*

4*

5*

5*SL
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Mesa de luz simple para cada plaza o doble enfre 2% 3* 4* 5* 5*SL
dos plazas, o equipamiento similar, en 100 % de
las habitaciones

Para cada plaza debera existir una mesa de luz o equipamiento similar. Cuando entre dos camas exista
Unica mesa de luz, la misma debera tener las dimensiones de 0,60 m por 0,40 m.

Lampara de lectura junto a las cabeceras de Igs 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
plazas en el 100 % de las habitaciones

Sistema de musica funcional o radio controlable por

el huésped
a) En el 100% de las habitaciones 5* 5*SL
b) En el 80% de las habitaciones 4*

Se refiere a un sistema de musica controlable por el huésped con un minimo de tres (3) canales.

Comando de aparatos de sonido, aire acondicionadgo, 4% 5% 5*SL
luzy TV en el 100 % de las habitaciones

Se trata del comando general o particular (como por ejemplo control remoto) que permita al huéspe
contolar todas las luces y aparatos electronicos dentro de la habitacion, en el caso de los hoteles 5 est
llas SL, el comando o control remoto debera contemplar el regulado y apagado del sistema de climatizacio

Teléfonos instalados en el 100 % de las 3* 4* 5* 5*SL
habitaciones

Instalacion de sistemas telefonicos en las habitaciones que permitan la comunicacion interna y externa.

Cortinado o similar en el 100 % de las 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
habitaciones

Siempre y cuando las mismas tengan ventanas.

Mesa de trabajo con iluminacion propia 5* 5*gL

tomacorriente y teléfono, posibilitando el uso de

aparatos electronicos propios del huésped

Espejo de cuerpo entero en el 100 % de las 4% 5* | 5*SL
habitaciones

Su dimensién minima debe ser de 1,20 m. por 0,40 mts.

Cajas de seguridad individuales

a) En el 100 % de las habitaciones 5*
b) En el 60 % de las habitaciones 4*

5*SL
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Camas con dimensiones superiores a lds 5* | 5*SL
normales

Para los hoteles 5 estrellas las camas dobles seran las denomoadasSizey las simples seran las
denominadas de una plaza y media. Para los hoteles 5 estrellas SL las camas dobles seran las denomin:
King Sizey las camas individuales seran las denominadas de una plaza y media.

Accesorios basicos en el 100 % de las habitaciopes 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
(jabdn de tocador, toallas y toallones (uno por plaz
cesto de papeles en el bafio, papel sanitario)

Agua caliente en el 100 % de las habitaciones:

En todas las instalaciones 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL

Lavabo con espejo en el 100 % de las

N 1* 2% 3* 4% 5* 5*SL
habitaciones

Bidé o ducha manual en el 100 % de las habitaciongs 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL

lluminacion suficiente para el uso del espejo d¢
bafio, en el 100 % de las habitaciones

1* 2% 3* 4* 5* 5*SL

Tomacorriente a una altura mediana para el uso d
aparatos eléctricos como afeitadora eléctrica en |el
100 % de las habitaciones

D
[EnN
*

2% 3* 4* 5* 5*SL

Indicacion de voltaje de las tomas de electricidad gn  1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
el 100 % de las habitaciones

Extension telefénica en el 100 % de lod

* *
bafos de las habitaciones 5 SsL

Ducha en el 100 % de las habitaciones| 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL

La complejidad de la ducha y la existencia de bafaderas tendra relacion con la categoria del hotel.

Inodoro en el 100 % de las habitacioned 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL

Toallero en el 100 % de las habitacioneg 1* 2% 3* 4% 5* 5*SL

Botiquin o repisa con espejo iluminado en ¢l

* * * * * *
100 % de las habitaciones . 2 3 4 S 5*SL

Accesorios complementarios:

a) En el 100 % de las habitaciones 4* 5* 5*SL

b) Tener un minimo de cinco (5) en el 100 % de 3*
las habitaciones

Los accesorios podran constar de material para escribir, bata de bafio, fosforos, gorra de bafio, cepillc
pasta dental, crema de enjuague, espejo con aumento, espuma de bafio, etc.
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Revestimientos, pisos, mobiliarios y decoracion ¢
equipamientos de calidad

DN

5* 5*SL

Los materiales utilizados en los revestimientos, pisos, mobiliarios y decoracion deben ser aquellos cor
siderados top de linea, por fabricantes, arquitectos y casas de decoracion. En el caso de los hotele:
estrellas SL estos materiales deberan conferirle suntuosidad a las habitaciones.

Limpieza diaria

l*

2% 3*

4%*

5* 5*SL

de la limpieza.

Se refiere a la existencia de limpieza diaria de las habitaciones. Deberan existir un sistema para el cont

Frecuencia de cambio de ropa de cama:

a) Diariamente

4*

5* 5*SL

b) Pasando un dia

3*

c) Dos veces por semana

1*

2*

En todos los casos antes de ser ocupada por primera vez por el huéspdmbitadeén salebe cambiar la
ropa de cama de la misma. Queda exceptuado el cambio de ropa de cama en el caso que el huésped no lo d

Frecuencia de cambio de ropa blanca de bafio:

ropa blanca de la misma. Queda exceptuado el cambio de ropa b

lanca en el caso que el

huésped

a) Diariamente 4* 5* 5*SL
b) Pasando un dia 3*
c) Dos veces por semana 1* 2*
En todos los casos antes de ser ocupada por primera vez por el huésped, en la habitacion se debe cambi

no lo de

Detalles especiales de cordialidad

5* 5*SL

bebidas de calidad, brindis, chocolates y otros.

Existencia de pequefios detalles que diferencien la ate

ncién a

| huésped, como elaboracion de

tragos c

compatibles con la categoria

Computadoras personales con acceso veloz a Interpet 5*SL
en el 100 % de las habitaciones
Ambientacién / confort / decoracion 1* 2% 3* 4% 5% | 5*SL

Se refiere a la verificacion de la compatibilidad de ambientacion, confort y decoracién con la categoric

del establecimiento.

CapiTuLo Xl
Areas de uso comun

Sala de estar 1* 2* 3* 4* 5% 5*SL

Superficie minima 25nt 30 n? 40 n? 50 nt 60 n? 80 nt

Sanitarios Si Si Si Si Si Si

Comunicacion directa Front officg Front OffiC(f Front offige Front offige Front office Front office

Salén comedor 1* 2* 3* 4% 5* 5*SL

y desayunador

Sup_erficie 20+ 1 n?| 30 n#+ 1 n?| 50 n#+ 1 n?| 100 n¥+ 1 n?| 130 ¥+ 1 n?

minima c/3 plazas| c/3plazags c/3 plazas c/3 plagas c/3 plagas
a partir de| a partir d¢  a partir de a partir fle a partir|de
30 plazas 60 plazag 100 plazps 200 plazas 200 plgzas
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del
de
hab.

Salén comedor auxiliar 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
v v v
Salones 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
de usos mudltiples
Superficie minima 0.5 nt 0.5n¥ 0.5nt 0.5nt
por plaza por plaza por plaza por plaza
Salén 1* 2* 3* 4% 5% 5*SL
de convenciones
Superficie minima 1.5 ntpor plaza 2.0 rhpor plaza
Office por planta 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
v v v v
Ascensores 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
Con mas de tres plgn- 1 por 1 por 1 por 1 por 1 por 1 por
Eﬁasd ym?gir:ngnga(r::e:% al ¢/100 ¢/100 ¢/100 ¢/100 ¢/100 ¢/100
tro personas plazas plazas plazas plazas plazap plaza
Servicio de
ascensorista v v
Bafios publicos, para hombres y para mujeres, sepga- 3% 4% 5* 5*SL
rados entre si, con ventilacién natural o forzada, adagp-
tado para personas con capacidades especiales, [es-
petando las normas y leyes en vigor
Gimnasio con maquinas ergonémicas profesional(ies 5*SL
Gimnasio 5*
Pileta de natacién 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
Exigencia Si Si Si
Temperatura media (en °C) 21 21 21
Profundidad promedio (en m) 1.2 1.2 1.2
Estacionamiento 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
Espacio 20%dell 25%del 30% dII 20% del 20% tel 20 %
total de total de total d total de total fle  total
las hab. las hah. las hap. las hgb. las hab. las
Integrado Si Si Si Si Si Si
Externo Hasta Hasta Hasta Hastp Hasta Nd
150 m 150 m 150 m 150 m 150 m
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Calefaccion / Refrigeracion 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
Y v Y Y v v

La sofisticacion de los sistemas de calefaccion / refrigeracion seran acordes a la categoria del estable
miento, a la zona geografica donde se localicen y a las reglamentaciones locales.
Servicio de lavanderia 1* 2% 3* 4% 5* 5*SL
Integrado Si Si Si Si Si
Externo Si Si No No No
Revestimientos, pisos, herrajes, mobiliarios fy 5* 5*SL
decoracion con materiales de 12 linea

En el caso de los hoteles 5 estrellas SL, los mismos, deberan conferir suntuosidad.
Musica en vivo en por lo menos dos areas de uso comun 5*SL

Se refiere a la existencia en por lo menos dos areas de uso comin, como por ejemplo bares y restaur
tes, de musica interpretada en vivo, por personal contratado a tal fin, al menos en los horarios de may

concentracion de huéspedes y usuarios.

Helipuerto

5*SL

Siempre y cuando las reglamentaciones locales

asi lo permitan.

Ambientacion / confort / decoracién compatible co
la categoria

l*

2*

3*

4%*

5*

5*SL

CarituLo Xll
Servicios adicionales

dos destinados a salén de bellezhaby-sitter,venta

porte especial y otros

Ambientes, instalaciones y/o equipamientos adecua-

de diarios y revistas,drugstore,comercio de conve-
niencia, alquiler de vehiculos, reserva de espectacu-
los, agencia de turismo, agencia de cambio, trans-

a) Minimo de seis

5*SL

b) Minimo de tres

5*

Estos servicios adicionales implican la existencia de instalaciones, ambientes y equipamientos apropi
dos, motivo por el cual el habilitador debe verificar si existen areas suficientes para su localizacién en e
establecimiento de acuerdo con las exigencias de la categoria pretendida, y que los servicios adiciona

estén siendo efectivamente prestados.

Los servicios podran ser terciarizados por el establecimiento.

Divulgacion de los servicios disponibles

4*

5*

5*SL

Se refiere a la divulgacion y explicacion de los servicios adicionales disponibles para el huésped, a tr
vés de folletos en lugares adecuados y visibles. En el caso de los establecimientos 4 estrellas y 5 estrel
la informacion debera estar escrita, por lo menos, en espafiol y en inglés. Los establecimientos 5 estrell
SL deberan contar con informacion escrita en, por lo menos, espafol, inglés y otra lengua extranjera mas.

En las demas categorias donde existan estos servicios deberan ser divulgadas con el mismo criterio.

Sala VIP con equipamiento para atender al huéspg
ejecutivo (computadora personal, fax, fotocopiadorg

d
L,

TV, minisala de reuniones, area de estar y otros)

5*

5*SL
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Sala de la comision, 19 de noviembre de 2002. atraso y falta de actualizacién en costumbres, regu-
laciones, habitos, modalidades, determinacién de
categorias y el cimulo de nuevas formas juridicas,
economicas y sociales que ha ido adquiriendo la in-
dustria de la hoteleria En nuestro pais la actividad
hotelera se encuentra regulada por la ley nacional
18.828 que data del afio 1970, complementada por
su decreto reglamentario 1.818/76. Ambas normas
hacen referencia —Unicamente— a las dimensiones y
requerimientos minimos de los establecimientos
considerados hoteles turisticos de 1 a 5 estrellas;
hosterias de 1 a 3 estrellas; y moteles de 1 a 3 es-
trellas, sin considerar nada de lo atinente a los ser-

Alicia Narducci. — Marcelo L. Dragan. —
José Cusinato. — Marta Palou. — Carlos
Alesandri. — Sergio Basteiro. — Omar
Becerra. — Dante O. Canevarolo. —
Dante Elizondo. — Celia Isla de
Saraceni. — Gracia Jaroslavsky. —
Maria Lernoud. — Cecilia Lugo de
Gonzélez Cabafias. — Julio C. Moisés.
— Miguel Mukdise. — Norma Pilati. —
Antonio Rattin. — Maria Soda. -
Horacio Vivo. — Ovidio Zufiga. —

En disidencia parcial: vicios que prestan. La importancia y complejidad
que ha cobrado la prestacion de servicios moder-
Fernanda Ferrero. nos en el negocio hotelero merece una adecuada y
actualizada legislacion. Asi lo han entendido —y han
INFORME obrado en efecto— paises de tradicional prestigio en

el ramo como es el caso de Espafia y Brasil, cuyas
fuentes legales han inspirado gran parte del con-

La Comisién de Turismo, al considerar el proyec-texto de este proyecto.
to de ley de la sefiora diputada Narducci y otros En este mundo globalizado, en el cual se afirma
sefiores diputados, entiende que a la actual problemna alta competitividad y donde la Argentina pre-
matica turistica de nuestro pais, resulta menestdende ocupar una posicion relevante en la industria
adecuar una norma, acorde a la legislacion existergel turismo, se hace necesario contar con un marco
te en aquellos paises que han considerado el recuegal actualizado, que determine mejores y moder-
so turistico como un factor determinante en lo quenos elementos para enfrentar la competencia y pro-
hace a una politica de Estado con proyeccion dgender a su desarrollo. Para ello se necesita incor-
futuro, atento a lo que se desprende de esta activporar al plexo normativo nuevas modalidades de
dad, no se pueden soslayar las implicancias econ@lojamiento y ejercer reglas de juego basadas en la
micas, sociales y por ende politicas que traen apateoria de la servuccion” (apoyo al cliente). Funda-
rejado a un pais, el disponer de una normativanentalmente, la industria del turismo constituye una
conforme los indices y estandares internacionalegictividad de servicios, donde debe prevalecer la ex-
tal como la dinamica de la globalizacién lo esté in-celencia de los mismos en funcion del cliente, que
dicando e imponiendo. De esta forma entendemo§S @ quien estan dirigidos.
gue es propio del Poder Legislativo propender a un Es por ello que el presente proyecto de ley con-
mejor estado de cosas y que por ello debemos teaempla las siguientes incorporaciones:

ner en cuenta que, somos el fiel de la balanza, el Hoteles: Se define y amplia la categorizacion de

justo equilibrio que debe existir en una actividadhoteles de 1 a 5 SL (Super Lujo) estrellas, respetan-
como es el recurso turistico ya que no podemos oldo sus dimensiones actuales y legislando los ser-
vidar a quienes esta destinado el quehacer de nuegcios de los mismos, dicha ampliacién se encuen-
tra actividad, en este caso, a quienes hacen usota en el anexo | del presente.

usufructo del recurso turistico, es decir, a la socie- Regort:Se define e incorpora la mencionada ca-

dapl toda. Atento a ello cree innecesario abundar fgoria a la legislacion y los servicios minimos que
mas detalles que los expuestos en los fundamentqﬁabe prestar.

gue lo acompafian por lo que los hace suyos y asi
lo expresa.

Honorable Camara:

Motel: Se define, actualiza y legisla sobre los ser-
vicios, respetando las dimensiones vigentes. La mis-
Alicia Narducci. ma se encuentra en el anexo Il del presente.
Apartamento turisticoSe define y crea la men-
cionada categoria para incorporar como estableci-
FUNDAMENTOS mientos hoteleros a las cabafias, chalés, bungalows
Sefior presidente: y similares; legislando sobre la prestacién minima

Es sumamente necesario contar con una ley quge servicios. La misma se encuentra en el anexo lll
promueva el desarrollo y fomento de la industriad®! Presente. . . .

hotelera en nuestro pais, teniendo en cuenta que la*® Hosteria: Se define, actualiza y legisla sobre los
legislacion sobre hoteleria en la Argentina registraservicios, respetando las dimensiones vigentes. La
una vigencia de treinta y dos afios. Tratandose dglisma se encuentra en el anexo |V de la presente
una actividad que en las Ultimas décadas ha cobraey-

do un dinamismo relevante en todo el mundo, ese ¢ Bed and breakfastSe define e incorpora la
tiempo transcurrido puede ser considerado como umencionada categoria a la legislacion y los servi-
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cios minimos que debe prestar. La misma se encuenle la hoteleria y el turismo en todo el territorio de la
tra en el anexo V de la presente ley. Republica Argentina.

* Hostel: Se define e incorpora la mencionada ca- Sefior presidente, consideramos que tenemos la
tegoria a la legislacion y los servicios minimos queposibilidad de elevar a nuestro pais a la altura de otras
debe prestar. La misma se encuentra en el anexo Naciones que hacen del turismo una verdadera indus-
de la presente ley. tria y por ende mejorar la actividad socioecondmica,

« Residencial:Se define e incorpora la mencio- Por ello es muy importante la sancion del presente
nada categoria a la legislacion y los servicios minifroyecto para que la Argentina se encamine solida-
mos que debe prestar. La misma se encuentra en &lente en este terreno, el cual sin lugar a dudas, esto
anexo V del presente. no solamente beneficiara convenientemente al sector,

« Camping turistico:Se define e incorpora la sino que otorgara mas posibilidades de incrementar

mencionada categoria a la legislacién y los serviSUS ingresos como también de las fuentes laborales.

cios minimos que debe prestar. La misma se encuen- POr las razones expuestas solicito a mis pares la
tra en el anexo VI del presente. aprobacion del presente proyecto de ley, el cual in-
- Apart hotel: Se define e incorpora la mencio- dudablemente redundara en beneficios para toda la

nada categoria a la legislacién y los servicios minilPoPlacion y el desarrollo del pais.
mos que debe prestar. La misma se encuentra en el

anexo VIl del presente. Alicia Narducci. — Carlos Alesandri. —

Sergio Basteiro. — Eduardo Di Cola. —

Se determina como agentes de cumplimiento de Dante Elizondo. — Griselda Herrera. —
la ley a los establecimientos antes mencionados. Celia Isla de Saraceni. — Cecilia Lugo
Se establece la diferencia entre huésped y usua- de Gonzalez Cabafias. — Julio C.
rio, necesaria para la categorizacién en funcion de Moisés. — Antonio Rattin. — Maria
los servicios prestados. Soda.
Se actualizan las sanciones, dejando librado a la
autoridad de aplicacion el monto de la multa perti- ANTECEDENTE
nente, para lograr asi una constante actualizacién
en el tiempo.

. . . o PROYECTO DE LEY
La tendencia en las demas naciones se inclina a

legislar sobre los servicios. Tal es el caso de los paE! Senado y Camara de Diputados,...
ses de la Unién Europea, de los Estados Unidos de

América y de algunos de los integrantes del LEY DE DESARROLLO
Mercosur, entre otros. Por todo ello se puede infe- TURISTICO HOTELERO
rir cierta emergente necesidad y utilidad de sancio-

nar una nueva ley nacional de desarrollo hotelero. CAPITULO PRIMERO

Esta norma debe contribuir a insertar a la Argentina De las definici lidad
en el escenario de la moderna competitividad turis- € las definiciones y generalidades

tica. El texto legal que se propicia, propende a ele- Articulo 1° — Derdganse por la presente, la ley
var a nuestro pais al plano que se merece en el 018,828, su decreto reglamentario y toda otra norma
den regional e internacional de la competencia efjue contradiga la presente.

ambas industrias —hotelera y turistica— competen- A 2o _ | 5 autoridad de aplicacion sera la Secre-

cia basada en la excelencia de los servicios, para lg,ia de Turismo y Deporte de la Nacién, o en su
glé";'] rgqubeéeeﬁnar?n?m;efﬂ ?;;uil)'(ziaggc?ésmasemfdefecto el maximo organismo turistico existente en
Iobglizrgcién 9 | ambito nacional, de esta ley y de la normativa
g ) ' atinente a este rubro.
Tratandose la presente de una ley marco para re- s 3o _| 4 aytoridad de aplicacion podra delegar
gular y fo[ne'ntar la compe_tl_tlv@ad de dos actmda—o coordinar con las autoridades de turismo provin-
des economicas muy significativas para el desanog;yeg |55 cuestiones inherentes a la fiscalizacion,

llo de la nacion, se ha puesto especial énfasis efjohamiento de servicios y demas reglamentacio-
delimitar con precision los poderes no delegado§1es de la actividad

de las provincias al gobierno federal en la forma que o . . .
lo establece el articulo 121 de la Constitucion Na- ATt 4°—A los fines de esta ley, se entiende por:

cional. Si bien se ha establecido una autoridad de a) Hotel: Es todo aquel establecimiento que

aplicacion que depende del gobierno nacional, tam- ocupa la totalidad de un edificio o parte del
bién se prevén los limites y el alcance de la misma mismo completamente independizado, cons-
sin afectar las jurisdicciones y competencias de los tituyendo sus dependencias un todo homo-
estados provinciales. Se ha extendido una invita- géneo con entradas, ascensores y escaleras
cién a las provincias para su adhesion a la presen- de uso exclusivo, que facilita al pablico tan-
te ley con la finalidad de lograr un marco legal ho- to el servicio de alojamiento como el de

mogéneo, que permita la funcionalidad del progreso comidas, con sujeciéon o no al régimen de
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b)

d)

pensién completa, a eleccion del cliente y
dispone al menos de un diez (10) por ciento

h) Residencial:Establecimiento que ocupa la
totalidad del edificio, cuenta con instalacio-

(%) de habitaciones individuales;

Resort:Es un establecimiento, con requeri-
mientos minimos de un hotel cinco (5)
estrellas *, con servicios integrales, de re-
creo, deportes, salud, convenciones, comer-
cios, entretenimiento, alimentos y bebidas,
gue se manejan con un régimen “todo
incluido”;

Motel: Es aquel establecimiento que se
sitla en las proximidades de carreteras que
facilitan el alojamiento para estadias normal-
mente no superiores a veinticuatro (24)
horas en departamentos, con entradas inde-
pendientes desde el exterior, compuesto por
dormitorio y bafio individual, con entrada
individual de auto en su frente;

Apartamento turisticoEs el bloque o con-
junto de apartamentos, chalés, bungalows, ca-
bafas y similares que sean ofrecidos en al-
quiler, de modo habitual, debidamente dotados
de mobiliario, instalaciones, servicios y equi-
po para su inmediata ocupaciéon por
motivos vacacionales o turisticos. So6lo este
tipo de alojamientos recibira la denominacion
oficial de apartamentos turisticos y tendra de-
recho a estar incluido en las guias oficiales y
beneficiarse de las acciones de fomento pro-
movidas por la autoridad de aplicacion;

nes y servicios detallados en la presente ley,
localizados exclusivamente en areas urba-
nas, que facilitan al publico el servicio de

alojamiento y comidas, con sujeciéon o no al
régimen de pensioén completa;

i) Camping turistico:Predio parquizado y par-
celado que cuenta con equipamiento adecua-
do para la instalacién de carpas, casas
rodantes o autoportantes; con el fin de fa-
cilitar al publico la instalaciéon de los mismos
durante su estadia;

j) Apart-hotel: Establecimiento que ocupa la
totalidad de un edificio o parte de aquel
completamente independizada, presta el ser-
vicio de alojamiento en departamentos que
integran una unidad de administracion y ex-
plotacién comun, ofreciendo ademas algu-
nos servicios hoteleros; pudiendo estar
anexado 0 no a un establecimiento denomi-
nado hotel;

k) Huésped:Es aquel que utiliza los servicios
de los establecimientos hoteleros, con un
minimo de un pernocte en el mismo;

1) Usuario: Es aquel que utiliza los servicios
de restaurante, confiteria u otros, dentro de
los establecimientos hoteleros sin hacer uso
de los servicios de alojamiento.

Art 5°— Son agentes de cumplimiento de esta ley

e) Hosteria:Es todo aquel establecimiento que Y quedan sujetos a la misma y a las normas que se

f)

9)

ocupa la totalidad del edificio, cuenta con dicten en su consecuencia, sin perjuicio de las re-
instalaciones y servicios, detalladas en laglamentaciones locales en cuanto no se les opon-
presente, que faciliten al publico el servicio 9an, los establecimientos comerciales que ofrezcan
de alojamiento y comidas, con sujecién o nohormalmente hospedaje o alojamiento en habitacio-
al régimen de pensién completa; nes por periodos no menores al de una pernoc-
fr rvici lojamien mi . . ’
ofrece servicios de alojamiento, co das yhostel, residencial, camping turistico, apart hotel; a
eventualmente, actividades turisticas y de

i ; o personas que no constituyan su domicilio perma-
recreacion, en un ambiente familiar, usual-nente en ellos
mente atendido por sus propios duefios L -
P brop Y Art 6° — Categorizacion de establecimientos:

en la casa que los cobija, 0 anexos inmedia-
tos a ésta. La capacidad maxima de huéspe- a) Hoteles.Los medios de hospedajes seran
clasificados por simbolos conforme se de-

des es restringida, y las caracteristicas

arquitecténicas y constructivas son armo- talla:

nicas con el entorno;

Hostel: Establecimiento que ocupa la totali- c - Simbol
dad del edificio, cuenta con instalaciones y ategoria 1Moo’
servicios detallados en la presente ley, ofre- Super Lujo Frkrk S
ce servicios de alojamiento, comidas, uso de Lujo ——

la cocina por parte del huésped, eventual- - ——
mente actividades turisticas y de recreacion, Superior

sus caracteristicas arquitectonicas y cons- Turistico i
tructivas son armonicas con el entorno; ge- Econémico **
neralmente utilizado por jévenes y por - "
estudiantes; Simples
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b) Moteles.Los moteles seran clasificados por

simbolos conforme se detalla:

Categoria

Simbolo

Superior

*kk

Turistico

*%

Econdmico

*

¢) Comunicar dentro de los 30 dias de produ-
cida, cualquier alteraciéon o modificacion de
sus caracteristicas o servicios.

Art 9° — E| establecimiento inscrito en el Registro
Hotelero Nacional que se sujete a los requisitos que
al efecto determine la reglamentacion podra solici-
tar la calificacion de “alojamiento turistico”.

Art. 10. — Unicamente los establecimientos decla-
rados “alojamientos turisticos” a tenor de lo dis-

¢) Hosterias.Las hosterias seran clasificadas Puesto en el articulo anterior, y los que efectien

por simbolos conforme se detalla:

Categoria

Simbolo

Superior

*kk

Turistico

**

Econémico

*

d) Camping turisticoSeran clasificadas por

simbolos conforme se detalla:

Categoria

Simbolo

Forestado

*k%

Parcialmente forestaglo

* %

Parquizado

*

e) Apart-hotel.Seran clasificadas por simbo-
los conforme se detalla:

Categoria

Simbolo

Superior

*kk

Turistico

*%

Econdmico

*

Art. 7°—Invitase a todas las provincias a adhe-
rirse a la presente ley.

CAPITULO SEGUNDO
De los requisitos minimos

Art. 8°—Los establecimientos comprendidos en
el articulo 5°, ademas de las obligaciones que les

fije la autoridad de aplicacién deberan:

ampliaciones o refacciones destinadas a proporcio-
narles las caracteristicas propias de tales alojamien-
tos, podran gozar de las franquicias impositivas, cré-
ditos y regimenes promocionales establecidos o por
establecerse y figurar en la programacion publicita-

ria turistica oficial.

Art. 11. — Son requisitos minimos para registrar-
se como alojamiento turistico homologado:

— Ocupar la totalidad de un edificio o una par-
te del mismo que sea completamente inde-
pendiente del resto en cuanto a sus funcio-
nes y servicios principales.

— Cuando sea necesaria la instalacion de as-
censores, éstos no podran tener una capa-
cidad inferior a cuatro (4) personas.

— Si en los bares instalados en los estableci-
mientos de alojamiento turistico se ofrece
musica bailable o de concierto, deberan es-
tar convenientemente aislados acusticamen-
te de las demés éreas.

— El suministro de agua sera como minimo de
200 litros por persona por dia.

— Todas las habitaciones deberan identificar-
se con un numero, cuya primera cifra sea el
ndamero del piso, que figurara en el exterior
de la puerta de entrada.

— Todos los dormitorios estaran equipados al
menos con los siguientes muebles, enseres
e instalaciones:

* Una cama individual o doble cuyas
dimensiones minimas seran de 1,40 m
por 1,90 m para las camas dobles; y
0,80 m por 1,90 m para las camas sim-
ples.

* Una mesa de noche por ocupante o su-
perficie de mesada de 0,15 m cuadrados.
Un sillon butaca o silla por huésped y

a) Inscribirse en el Registro Hotelero Nacional
en el plazo que determine la reglamentacion
pertinente;

b) Consignar en forma precisa y explicita la de-
nominacion, clase, categoria y nimero de
inscripcién en el Registro Hotelero Nacio-
nal, en la publicidad, correspondencia, fac-
turas y toda otra documentacion o material
de propaganda que utilicen;

una mesita escritorio.

* Un portamaletas.

e Un armario de no menos de 0,55 m de
profundidad y 0,90 m de ancho. Entra-
da de pasajeros independiente de la de
servicio.

* Entrada accesible a personas con difi-
cultad motriz.
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» Al menos una de sus habitaciones debe CaPiTULO TERCERO

contar con accesibilidad para personas De las disposiciones transitorias

con dificultad motriz, tanto en la entra-

da de la misma como en el interior y en Art. 13. —Las reformas edilicias que se deban

sus servicios sanitarios. realizar para la categorizacién contaran con un
- - plazo no mayor a los trescientos sesenta y cin-
Art. 12. — Requisitos para establecimientos deno gias corridos a partir de la promulgacién de
minados: la presente ley.

a) Hotel. Los establecimientos se categorizaran Art. 14. — A excepcion de lo dispuesto en el
en virtud de lo dispuesto en el articulo 11 y articulo 12, la presente ley entrara en vigencia a par-
en el Avexo | de la presente ley; tir de su publicacion en el Boletin Oficial.

b) ResortDeberan cumplir con los requerimien-
tos minimos de los establecimientos 5 estre-

llas, ademas de contar con servicios integra- CapituLo CUA.RTO
les de: De las sanciones

Recreo. Art 15. — Las oficinas publicas no daran curso
a ninguna solicitud, tramite, pedido de crédito,

Deportes. etcétera, a establecimientos comprendidos en el
— Salud. o articulo 9° que no exhiban la constancia de su
— Entretenimiento. inscripcion en el Registro Hotelero Nacional.

— Alimentos y bebidas. Sin perjuicio de ello, las autoridades locales,
— Manejandose con un régimen “todo con jurisdiccidon sobre los establecimientos men-
incluido”; cionados, a requerimiento del 6rgano de aplica-

cion de la presente ley, clausuraran los estable-
cimientos que no se hayan inscrito, hasta que
cumplan con dicha obligacion.

c) Motel. Los establecimientos se categorizaran
en virtud de lo dispuesto en el articulo 11 y

en el Aexo Il de la presente ley; -
d) Apartamento turisticoLos establecimientos Art. 16. - Los beneficios con que gozan los es-
P tablecimientos inscritos, podran suspenderse o

se categorizaran en virtud de I.o OIISpueswcancelarse cuando infrinjan la presente ley o las
en el Axexo Il de la presente ley;

, . reglamentaciones que se dicten.
e) Hosteria.Los establecimientos se cate- A 17 _Toda infraccion a la ley sera sancio-
gorizaran en virtud de lo dispuesto en el

g ada con una multa por el importe que establez-
articulo 11y en el Aexo IV de la presen- ¢4 |3 autoridad de aplicacion y se podra proce-
te ley; der a la clausura temporaria del establecimiento

f) Bed and breakfast.os establecimientos se por un periodo de hasta 12 meses.

categorizaran en virtud de lo dispuesto en Art. 18. — Comuniquese al Poder Ejecutivo.

el articulo 11 y en el ®exo V de la presente o ) )
ley; Alicia Narducci. — Carlos Alesandri. —

Sergio Basteiro. — Eduardo Di Cola. —
Dante Elizondo. — Griselda Herrera. —
Celia Isla de Saraceni. — Cecilia Lugo

g) Hostel. Los establecimientos se categori-
zaran en virtud de lo dispuesto en el articu-
lo 11 y en el Aexo V de la presente ley.

de Gonzalez Cabafias. — Julio C.
h) ResidencialLos establecimientos se cate- Moisés. — Antonio Rattin. — Maria
gorizaran en virtud de lo dispuesto en el Soda.
articulo 11 y en el Rexo V de la presen-
te ley;
ANEXO |

i) Camping turistico.Los establecimientos se
categorizaran en virtud de lo dispuesto en
el Anexo VI de la presente ley;

j) Apart-hotel. Los establecimientos se
categorizaran en virtud de lo dispuesto
en el articulo 11 y Aexo VII de la pre- CapituLo |
sente ley. Habilitacion fisica

Cuando un establecimiento opere con la mo- 1.1 De las areas, aspectos constructivos, equi-
dalidad “Hotel - Apart-hotel”, deberéa indicar pamientos e insalaciones. Iltem de la matriz de clasi-
la categoria del hotel y la del apart-hotel porficacién en los cuales se exige ambientacion, con-
separado. fort, decoracién compatible con la categoria.

REQUERIMIENTOS MINIMOS PARA LA
CATEGORIZACION DE HOTELES
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Ambientacion / Confort / Decoracion

[ 1+ | 2 |

3 | 4« | 5% [5*sL

1.1.1 Ambientacién en areas e instalaciones:

a) Simples y suficientes para la atencién de lag
cesidades basicas del huésped;

nev

v

b) Formales y convencionales, permitiendo niv
mayores de confort;

bles

c) Amplias y muy confortables;

d) Sofisticadas;

e) Suntuosas.

1.1.2 Confort, en equipamientos, mobiliarios y acc

esorios:

a) De calidad simple, permitiendo niveles minirlwog

de confort y funcionalidad;

b) Calidad media permitiendo buen nivel de confort,
por encima de lo minimo exigido para el hogpe-

daje;

c) De calidad superior, permitiendo niveles el¢va-

dos de confort;

d) De maxima calidad asegurando confort y so
cacion;

isti-

e) De maxima calidad, suntuosos y de digefio

Unico.

1.1.3 Decoracion propiciada por los materiales:

a) Sintéticos y/o rusticos, asegurando terminal
nes simples y funcionales;

Cio-

b) Sintéticos y/o ruasticos, asegurando terminaj
nes formales y convencionales;

Cio-

c) Nobles y/o rusticos, asegurando fina term
cion;

na-

d) Nobles y/o risticos, asegurando una terminagcion

sofisticada;

e) Objetos artesanales, pinturas y esculturas ep las
areas sociales, hechos por encargue, ¢ no

seriados, de reconocido valor artistico;

suntuosidad.

f) Objetos y conjunto de decoracién que confirrren

1.2 Medicién de areas:

Las areas de un hotel son siempre medidas d
“pared a pared” de las paredes, o sea, utilizandos
el &rea util de los ambientes.

areas que son:

— Areas comunes.

CapituLo Il

e Evaluacion de aspectos de gestion/

e

Administraciéon

2.1 De gestién a ser comprobados documental-
La medicién de los establecimientos incluye tresmente.

— Se encontraran disponibles los siguientes do-
— Habitaciones cumentos: politicas, manuales, procedimientos, ins-

— Restaurantes. ella designe.

trucciones, planos, criterios, organigrama; para ser
controlados por la autoridad de aplicaciéon o quien
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—Los hoteles 4, 5y 5 SL estrellas deben contar 3.1 Item de la matriz de clasificacién en los cua-
con la certificacion de calidad de normas interna-es se prevén reclutamiento y entrenamiento de em-
cionales, asegurando asi la calidad de sus serviciopleados, presencia, cortesia y eficacia, en funcion

de la politica de personal del establecimiento; y ni-
Capituro 1l vel de calidad de los servicios. Los criterios a apli-
Habilitacion de aspectos de servicios carse a todas las categorias, son los siguientes:

3.1.1 Reclutamiento y entrenamiento de empleado 1* 2* 31 4* 5*| 5*SL

a) Reclutamiento y entrenamiento segun critgrio V4
generales, proveyendo un cumulo de funcignes;

b) Reclutados y entrenados segun criterios gspe-
cificos;
b.1) Aplicables en un minimo de las funciones fue

oY

integren con el publico; v v
b.2) Aplicables a todas las funciones ejercidas gn el
establecimiento. v v

3.1.2 Presencia, cortesia y eficacia de los empleados y concesionarios utilizados, en funcion| de la
politica de personal del establecimiento, asegurando:

a) Actitudes y procedimientos espontaneoq de
buena voluntad, rapidez y satisfaccion para|cgn v v v v v
los huéspedes o usuarios;

b) Actitudes y procedimientos de presencia, gor-
tesia y eficacia, incluidos en el entrenamienfo;

b.1) Para los que interactian con el publico; v v

b.2) Para todos los empleados y concesionariog uti- v v
lizados.

3.1.3 Nivel de cualidades de los servicios:
a) Simplicidad con correccion; v v
b) Eficiencia y alguna diversificacion de servicips; v

c) Eficiencia, diversificacion y alguna personali- v
zacion de servicios;

d) Servicios sofisticados y personalizados. v v

CariTuLO IV
Generalidades

Disponer de equipos extinguidores e instalaciongs 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
exigidos por las autoridades de competencia. Contar
con salidas de emergencia, su correcta sefializacion
e iluminacion.

Los equipos deben estar funcionando correctamente y estar dentro del plazo de validez de uso.

Mantenimiento de elevadores para pasajeros y pafa 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
carga / servicio.

Se debe tener constancia del mantenimiento de los elevadores, a través de una empresa especializz
pudiendo la autoridad de aplicacion solicitar la informacién cuando ésta lo considero oportuno.
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Se debe exhibir la placa de clasificacion fijada, en un 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
lugar de maxima visibilidad en la fachada principal
del establecimiento, préximo a la puerta de entrada.

Divulgacioén y explicitacion de los compromisos rg- 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL

ciprocos para con el huésped a través de:

1) Reglamentacion interna, con derechos y debergs
del huésped;

2) Servicios y precios ofrecidos, incluidos o no, ¢n
la tarifa.

Se refiere a la divulgacion y explicacion de los compromisos para con el huésped a través de folletos
carteles ubicados en lugares visibles, con los derechos y deberes del mismo, servicios y precios ofrecidc
incluyendo los de uso de teléfono; la lista de precios debe estar en el local donde se presten los mismos.
el caso de los hoteles 5 estrellas la misma debe estar escrita en espafiol e inglés; en el caso de los hotels
estrellas SL lanformaciéndebe estar escrita por lo menos en espafiol, inglés y en otra lengua extranjera mas

Medios para averiguar las opiniones y reclamos e 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
los huéspedes.

Se refiere a la existencia de un libro de opiniones y reclamos, encuestas impresas para recolectar la o
nion de los huéspedes y de los motivos de su satisfaccion e insatisfaccion con el establecimiento.

CapiTuLo V
Seguridad

Medios para control de uso de cajas 4% 5* 5*SL
de seguridad

Se refiere a la existencia de fichas, llaves o cédigos individuales para el uso de los cofres.
Es obligatorio para las demas categorias cuando haya la existencia de cajas de seguridad.

En el caso en que la caja de seguridad no sea individual, el establecimiento debe responsabilizarse
su contenido ante el huésped por el extravio, deterioro, hurto o robo del contenido.

Circuito interno de TV o equipamiento de 4* 5* 5*SL
seguridad similar

El sistema debera cubrir como minimo las areas de porteria y recepcion, en el caso de los hoteles 5 est
llas SL el sistema debera cubrir todas las areas y salones de uso comun.

Generador de energia propio 5* 5*SL

Deben tener generadores de energia propia de emergencia, aptos para asegurar el abastecimientc
energia en los elevadores, en las areas, instalaciones y equipamientos necesarios para la seguridad
huésped. La autoridad competente puede solicitar los documentos y registros del programa de manter
miento de los mismos.

Salidas de emergencia sefializadas en las areag de 3* 4* 5* 5*SL
uso comun y restaurantes.

Se refiere a la sefializacion, en lugares visibles, de salidas de emergencia en caso de incendio u ot
situaciones de panico en areas de uso comun y restaurantes. Obligatorio para las demas categorias cua
existan areas de uso comun y restaurantes.
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Servicio de seguridad en el establecimiento, por in-

termedio de:

a) Personal con formacién adecuada, proplo o 5* 5*SL
contratado, y con dedicacion exclusiva;

b) Portero. 1* 2% 3* 4*

a) Se refiere a la existencia de personal debidamente entrenado y especializado para la seguridad ¢
huésped y del usuario, las veinticuatro (24) horas;

b) Debera existir por lo menos un portero, admitiéndose que pueda cumplir otra funcion.

Disponibilidad de servicios calificados 5*SL
de seguridad particular

Existencia de un acuerdo del establecimiento con una empresa especializada y debidamente acredite
en los 6rganos competentes para actuar en seguridad privada, mas conocido como guardaespaldas,
servicio estara disponible siempre y cuando lo solicite el huésped. La autoridad competente podra solicit
la calificacion de la empresa prestadora ademas del certificado expedido por el érgano competente.

CapiTuLo VI
Salud e higiene

Servicio de atencion médica de urgencia 4* 5* 5*SL

Se refiere a acuerdos o convenios entre el establecimiento con médicos, clinicas, u hospitales privad
que permita prestar atencion de urgencia, a precios de mercado, a huéspedes o usuarios que eventualn
te necesiten ese servicio. En el caso de los hoteles 5 estrellas SL serd exigido un acuerdo con servicio
transporte aeromédico.

Higiene del ambiente, del personal 1* 2% 3* 4% 5* 5*SL
y de los servicios

Se refiere a la verificacién visual del establecimiento en cuanto al aspecto de limpieza, de las condicione
de higiene y de su personal.

Higienizacién adecuada de equipamientos (ropas fle 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
cama, mesa, pisos, cortinas, muebles, sanitarios)

Existencia de equipamiento y procedimientos propicios para este fin.

CapituLo VII
Atencién al huésped

Facilidades de atencién para personas con capacida- 4* 5* 5*SL
des especiales (personas portadoras de deficiencia
fisica y/o con necesidades especiales, alimentagion
especial, etcétera)

Se refiere al procedimiento para atender a minorias especiales. Entrenamiento y adaptacion del estable
miento para atender a personas con capacidades especiales.
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Detalles especiales de cordialidad en la 4% 5% 5*SL
atencion al huésped

Existencia de pequefios detalles que diferencien la atencién al huésped, como elaboracién de tragos ¢
bebidas de calidad, brindis, chocolates y otros.

Calificacion de cualidades y desempefio del pergo- 3* 4* 5* 5*SL
nal bilingtie y trilingte

Se refiere a la capacidad del hotel en la atencidon a huéspedes y usuarios extranjeros, utilizando perso
bilingtie en hoteles de 3, 4 y 5 estrellas y personal trilinglie en hoteles 5 estrellas SL.

Deben existir documentos escritos que contengan los criterios a seguir para la toma de personal
monitoreo de su desempefio.

Establecer criterios para calificacion del person 3* 4* 5* 5*SL

gue interactla con el huésped y/o usuario

Se refiere a las politicas y procedimientos documentados para el reclutamiento y entrenamiento del pe
sonal. En caso de los hoteles 5 estrellas SL todo el personal que interactie con el publico debe ser trilingi

Entrenamiento y capacidad del personal 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL

Se refiere a la existencia de politicas de capacitacion y entrenamiento de los empleados del estable
miento orientada al mejor desempefio de sus funciones.

Servicio de despertador

a) Programable por el huésped; 5* 5*SL

b) Ejecutado por el medio que establezca el
establecimiento.

1= 2% 3* 4* 5* 5*SL

Presentacion, uniforme e identificacion adecuada de 3% 4% 5% 5*SL

personal

Uniformes de los empleados del establecimiento, adecuados a las funciones que desempefian y a
sectores en los que trabajan.

Servicio de reserva

a) Durante las 24 horas con atencion trilingie; 5*SL
b) Durante las 24 horas con atencién bilingtie; 5*
¢) Enun periodo de 12 horas; 4%
d) En un periodo de 8 horas. 1* 2% 3*

Servicio de recepcion

a) Durante las 24 horas; 4* 5* 5*SL
b) Durante un periodo de 16 horas; 3*
¢) Durante un periodo de 12 horas. 1* 2*

Todas las categorias deben permitir la entrada y salida de huéspedes durante las 24 horas del dia,
embargo no estan obligados a prestar los demas servicios inherentes a recepcion y porteria fuera del hc
rio establecido para su categoria.
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Servicio de mensajeria durante las 24 horas 4* 5* 5*SL

Disponibilidad de servicio de limpieza 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL

Personal debidamente entrenado para la realizaciéon de las tareas.

Servicio de mantenimiento 1* 2* 3* 4% 5* 5*SL

Existencia de personal propio o tercerizado debidamente capacitado y entrenado.

Servicio de telefonia

1’

a) Durante las 24 horas con atencion trilinglig

en cada turno; o*SL
b) Durante las 24 horas con atencién bilingUle 5

en cada turno.
Servicio en las habitaciones de alimentos y bebidgs 3* 4* 5* 5*SL

(room service)urante las 24 horas

Entiéndase por este servicio a los servicios cuya elaboracion no requieran de las instalaciones
equipamiento del restaurante.

Servicio de maniobra y estacionamiento de vehicu- 5* 5*SL
los por empleados durante las 24 horas

En el caso en que haya estacionamiento propio o tercerizado en el establecimiento.

Sistema de visualizacion y fichamiento de cuenta pn 5*SL
la habitacién
Servicio de mayordomo 5*SL

Se trata de la existencia y disponibilidad de personal entrenado y especialmente calificado para prest
tareas personalizadas a los huéspedes que asi lo deseen. Entre sus principales funciones se encuen
recepcionar al huésped a la llegada al hotel, realizehegk-in conducirlo a la habitacion, explicarle los
servicios del hotel, desempacar y empacar el equipaje, efectuar reservas en restaurantes y espectacu
anotar recados, solicitar y contratar servicios, etcétera.

Disponibilidad de autos de lujo para 5*SL
la movilizacion

Disponibilidad de flota propia o contratada de autos de lujo, para la locomocién de los huéspedes qu
asi lo deseen, incluyendo servicio de chofer. Los vehiculos deben ser blindados y estar equipados pe
proveer de confort y seguridad al huésped.

Servicio de locomocion en helicéptero 5*SL

Existencia de helicopteros propios o acuerdo formal con empresas prestadoras de estos servicios de:
el hotel hacia otro lugar solicitado por el huésped. La misma queda sujeta a las leyes, reglamentaciones
disposiciones del lugar donde se emplace el establecimiento.
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Capituro VIII
Porteria - Recepcién

Area del establecimiento especifica para el servigio 1* 2% 3* 4* 5* 5*SL
de Porteria / Recepciénliobby

El sector de porteria - recepcién comprende, normalmente, el espacio que va desde la entrada al estal
cimiento hasta el mostrador de la recepcion.

Las areas delobby podran ser utilizadas, simultaneamente, como salas de estar, como punto de
reunion de pasajeros que llegan o salen del establecimiento.

Local o espacio para guardar equipaje
a) Cerrado; 4* 5* 5*SL
b) No necesita ser cerrado. 1* 2% 3*

Se refiere a las dependencias donde se guardan las pertenencias del huésped después que éste reali
check-out

Sistema adecuado de envio y recepcién 1* 2% 3% 4% 5* 5*SL
de mensajes

Se refiere al sistema que permite al huésped enviar y recibir mensajes con confidencialidad.

Politica definida paracheck-in / check-out,que 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL

establezca controles especificos para impedir;

a) Cualquier forma de discriminacion (racial,
religiosa u otras);

b) Uso del establecimiento para la explotacién sexual,
de menores, y otras actividades ilegales.

Se refiere a la existencia de normas, procedimientos y entrenamientos sobre como proceder a la hora
realizar elcheck-ino el check-outdel huésped. Se debera contestar datos para la registracién del huéspec
como ser: fecha, horario de entrada y salida, tarifa, forma de pago, por quién fue hecha la reserva, en
otros. Ademas deberéan llenar planillas tales como visitas a los huéspedes en las habitaciones.

4* 5* 5*SL

=2
1

Sistemas integrados de control, permitiendo efic
cia en elcheck-in / check-out

Se refiere a la existencia de sistemas computarizados e integrados con los demas sectores del establ
miento, que permita con rapidez y eficacia informar a la recepcion lo que el huésped consumié en las disti
tas dependencias del establecimiento, o todos los datos de la reserva del huésped en el momento de h:
el check-in

Personal apto para prestar informacion y servicioy 1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
de interés del huésped, con eficiencia y cordialidad:
a) Bajo supervision permanente de gerente |0 5* 5*SL

supervisor capacitado;

b) Hablando fluidamente (minimo una persona ef
cada turno) en la porteria 'y en la recepcion;

bl) Espafiol, inglés y otra lengua extrnajera; 5*SL
b2) Espafiol e inglés. 3* 4* 5*
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Informacion y folleteria turistica

3*

4*

5*

5*SL

Lugar apropiado en la recepcién, con folleteria e informacién varias sobre la ciudad o provincia, emplez
dos aptos para brindar informacion turistica de interés del huésped, como ser restaurantes, medios de tre

porte, atractivos, etcétera.

Ambientacion / confort / decoracion 1* 2% 3* 4* 5% | 5*SL
compatible con la categoria
CariTuLo IX
Accesos y circulacion
Areas adecuadas y especificas para acceso, circyla- 1+ 2% 3* 4* 5* 5*SL

cién facil y sin obstrucciones en las dependencias
establecimiento, inclusive para personas con capa
dades especiales

el

Cl-

dades especiales.

Se refiere a la existencia de rampas, elevadores y demas facil

idades de acceso para personas con caf

Entrada de servicio independiente

3*

4*

5*

5*SL

La entrada de servicio se liga directamente con

las areas de cocina, limpieza,

depésitos y adm

inistracio

Identificacion del acceso y circulacién para la orie
tacion de los bafistas

5*

5*SL

Esto es valido para todos los establecimientos de disti

ntas categorias

gue cuenten con una piscina.

facil acceso y circulacion por todo el establecimient

Sistema de sefializacién interno que permita l*n

3*

4%

5*

5*SL

CapiTuLo X
Sector de habitaciones

Todas las habitaciones deben tener iluminacién
ventilacion de acuerdo con las normas vigentes pg
la edificacién

y 1*

ra

2*

3*

4*

5*

5*SL

con ventilacion directa para el exterior o a través d
ducto

Todas las habitaciones deberan tener bafios privados

2*

3*

4%

5*

5*SL

Informatizacion y mecanizacion en las habitacion

2*

3*

4%

5*

5*SL

Se refiere a la instalacién de equipos de informatica y
(conforme a las conveniencias del mercado), para la atencion de las exigencias

mecanicos, en

un porcentual de las habitacion

de sus huéspedes.

Habitaciones con un lado minimo de 2,5 metros

1* 2* 3* 4* 5* 5*SL
Capacidad minima (en personas) 20 40 60 100 200 200
Habitaciones minimas 10 20 30 50 100 100
Vista al exterior (en habitaciones) 80% 80%
Simples (en 1P 9 9 10 12 14 16
Dobles (en rf) 10.5 105 12 14 16 18
Triples (en M) 135 135 15 17
Habitaciones dobles para personas con capag¢idagh, 5% 7% 8% 6% 6%
restringida (en habitaciones)
Limitacion de habitaciones triples (en habitaciondgs)30 %| 20 % 15% 10%
Suites (en habitaciones) 5% 7% 10 %

Se refiere a los valores minimos establecidos para cada categoria.



