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RESUMEN: ;Son las estrellas simbolo de calidad en los establecimientos hotele-
ros? 3Son las mismas estrellas, las que iluminan toda Europa? Estas son preguntas que
se hacen muchas personas en el momento de seleccionar su alojamiento turistico. A dia
de hoy, pocas han sido las iniciativas europeas armonizadoras de los sistemas de cla-
sificacién hoteleros aplicables en los distintos paises miembros. Tal hecho, conlleva la
coexistencia en Europa de normativas voluntarias y obligatorias, clasificaciones con cate-
gorias que no se corresponden a las tradicionales estrellas y criterios que varian mucho
de un pais a ofro. Un panorama dispar, que bien seguro condicionaré el futuro de
muchas empresas y algunos destinos turisticos.

Palabras clave: hoteles; clasificacién hotelera; estrellas; inspeccién; Estado, regio-
nes, asociaciones.

ABSTRACT: Are the stars symbol of quality in hotels2 Are the same stars, those
which illuminate Europe? These are questions that many people ask themselves, when
they have to select their accommodation. Nowadays, there have been a few number of
initiatives, having as objective the harmonization of the classification systems existing in
the European Union. This fact implies the coexistence in Europe of compulsory and volun-
tary laws, classifications that do not correspond with the traditional star-system, and cri-
terions that vary from one country to other. This creates an uneven panorama, which
will certainly influence the future of many enterprises and some touristic destinations.

Key words: hotels; hotel’s classification; stars; inspection; State; regions; associa-
tions.
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I. INTRODUCCION

2AUn se pueden ver las estrellas? 3las estrellas son sinénimo de calidad?
sSon las estrellas el Onico sistema de clasificacién factible? 3Se pueden armo-
nizar las estrellas de la Unién Europea en 5 (nicas categorias que guien el
«viaje» de turistas y tour-operadores?.

El sector hotelero intenta, desde hace afos, poner en marcha un proceso
de armonizacién de las diferentes normativas de clasificacién hotelera a nivel
europeo. Tal proceso tiene por obijetivo la unificacién de criterios, de forma
que el sistema de estrellas se convierta en un fiel indicador de la calidad de
los establecimientos hoteleros.

Las normativas de clasificacién hotelera estén teéricamente destinadas a
la proteccién del consumidor, ofreciéndole una idea de los estdndares de cali-
dad que debe cumplir un establecimiento hotelero y dotando asi de una mayor
transparencia al sector. Pese a ello, muchas de estas normativas son creadas
sin tener en cuenta las necesidades reales del sector turistico, entorpeciendo
de tal manera el funcionamiento del mismo.

Por todo ello, resulta inconcebible que en pleno siglo de unificacién
socio-econémica, Europa presente un mercado turistico tan poco comin. No
hay que olvidar que el turismo representa para muchos de los Estados miem-
bros, un pilar fundamental de sus economias. Estd claro que el turismo no
recibe un trato correlativo a la importancia que tal actividad tiene en el anti-
guo continente.

En el afio 2007, todavia nos encontramos con paises que siguen apli-
cando normativas puestas en marcha en 1986, como es el caso de Francia
o el del sistema suizo creado en 1979. Dichos ejemplos son tan solo una
pequefa expresién de la magnitud del problema. Este desfase temporal hace
que el objetivo de proteger a los consumidores pueda ser puesto en entredi-
cho, convirtiéndose en una necesidad ineludible la creacién de «sistemas
actuales», capaz de satisfacer las necesidades reales de los turistas y consu-
midores.

En el caso de Francia, el secretario de Estado francés para el turismo,
Luc Chatel, mostré su intencién (julio 2007) de «desempolvars el sistema de
clasificacién francés, para de este modo «crear una oferta més comprensible
para los turistas y consumidores». En este mismo sentido se mostré a favor de
la armonizacién de los sistemas de clasificacién europeos.

Se trata, sin duda, de un tema que preocupa al sector, como asi lo demues-
tra el, recientemente aprobado Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Dicho
Plan considera urgente llevar a cabo la revisién del actual sistema de catego-
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rizacién de los hoteles; que por otro lado lleva siendo solicitada desde hace
tiempo por los profesionales hoteleros. En este sentido, la Confederacién Espa-
fiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT) estd trabajando en un nuevo
proyecto para marcar unos estdndares que permitan una clasificacion més
acorde con la realidad turistica espafiola.

Las normativas hoteleras, segin dicen los profesionales, tienen por obje-
tivo la facilitacion al consumidor de una idea sobre los estandares de cali-
dad y confort de las diferentes categorias hoteleras. Delante de tal afirma-
cién, se puede uno preguntar: 3Cémo, un concepto que ha evolucionado
tanto en los Gltimos afios y que engloba tal cantidad de aspectos, tanto sub-
jetivos como obijetivos, puede ser resumido en un listado de requisitos estruc-
turales a cumplir?

«la clasificacién hotelera es un asunto en el que estamos muy centra-
dos», aseguraba, hace unos meses, en declaraciones a Hosteltur el secretario
general de la CEHAT, Ramén Estalella. Ya en agosto del afio pasado, Estale-
lla se refirié a la situacién que se vive tanto en Espafia como en Europa, donde
«de los 25 paises, sélo 18 tienen sistemas de clasificacién y de éstos, dos
son voluntarios para los hoteles». En nuestro pais, ademas de la clasificaciéon
general, existen denominaciones que otorgan las Comunidades Auténomas,
‘Lujo’ y ‘Gran Lujo’, que «lo Gnico que hacen es afadir més confusién».

Dentro de las actividades llevadas a cabo desde el area de Derecho del
Turismo, de la EUHT CETT (centro adscrito a la Universidad de Barcelona), en
estos Gltimos afios, hemos intentando contestar a esta y otras preguntas que
vinculan la docencia en Derecho y Turismo a la realidad profesional del sis-
tema turistico.

En esta linea, se ha desarrollado, el Proyecto Fin de Carrera: 3Adn se
pueden ver las estrellas?, de los, hoy, Diplomados en Turismo, Nuria Gonzé-
lez Aznar i Victor Goitia Serra, que con la calificacién de 10 (Matricula de
Honor), superaron con excelencia sus Estudios de Turismo.

A partir de dicho Proyecto y, con las aportaciones realizadas desde los
dmbitos docentes, se presenta el articulo «La clasificacion hotelera en la Unién
Europea: un mercado poco comin» en el que trasladamos nuestra experien-
cia docente, profesional y, académica, para intentar responder a esta (3A0n
se pueden ver las estrellas?) y otras preguntas que sin duda inciden en la
actual realidad del sistema turistico y, de forma muy especial al funciona-
miento, estructuras y organizaciéon de la mayor parte de nuestra industria
turistica.
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Il. LA ARMONIZACION HOTELERA: UN PROCESO EN MARCHA

La Unién Europa pretende dar una imagen de unidad, tanto econémica
como social, y los sistemas de clasificacién hotelera son un punto negro en
tales objetivos. En los Oltimos meses han sido multiples y diversas: las opinio-
nes, debates, informes, artficulos, etc, de profesionales, empresarios, organis-
mos piblicos y privados que han alzado la voz y han pedido la creacién de
un sistema Onico de clasificacién, que permita a la Unién Europea posicio-
narse como un destino sélido y competente.

La calidad, concebida como el conjunto de caracteristicas de un producto
o servicio que permiten la satisfaccién de las necesidades de los clientes a tra-
vés del consumo de tal, se ha convertido en un elemento decisivo para el éxito
de las empresas. En un mundo en el que la competencia es muy feroz, la cali-
dad ha llegado a ser clave para la diferenciacion de un producto o servicio.
Por otro lado, tal elemento incluye tal cantidad de variables que hace muy com-
plejo su estudio y su aplicacién en los procesos de gestién de las empresas.

En Espafia, el modelo actual es calificado de obsoleto por los profesio-
nales hoteleros, debido a que califica esencialmente los elementos estructura-
les de los establecimientos, dejando de lado ofros aspectos tan importantes
como el servicio. En ocasiones, se puede llegar a olvidar que el sector turis-
tico y ain mas el hotelero, se caracteriza por estar formado por personas que
sirven a personas.

El capital humano tiene un gran peso a la hora de prestar un servicio y
puede influir en gran medida en la percepcién o no de calidad. Conocida la
dificultad que conlleva el hecho de medir tales variantes, debido a la gran
subjetividad que las envuelve, y la imposibilidad de incluirlas en las normati-
vas de clasificacion hotelera, se plantean varios problemas al respecto. Pen-
samos que reducir la calidad a aspectos meramente fisicos, dista mucho de
la concepcién actual que se tiene de tal término.

1. Los primeros pasos

La necesidad de establecer una normativa europea o mundial de clasifi-
cacién hotelera no es la primera vez que aparece en la agenda de los orga-
nismos turisticos internacionales. Han sido moltiples las voces que desde el
creciente y sostenible aumento del turismo internacional, después de la Il Gue-
rra Mundial, han considerado conveniente el establecimiento de un sistema
de clasificacién Onico.

La proteccion del consumidor ha sido un tema recurrente en los organis-
mos e instituciones europeas, derivéndose de ellos diferentes directivas y regla-
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mentos en materia turistica impulsados por la Oficina de Protecciéon al Consu-
midor Europea, con efectos claramente determinantes para el funcionamiento
del propio sistema turistico. Pese a estas actuaciones, cabe considerar que el
turismo sigue siendo un tema bastante olvidado en el seno de la Unién Euro-
pea. El sector hotelero es un ejemplo de tal vacio legal, en cuanto a norme-
tivas europeas se refiere.

No obstante, es importante resaltar la existencia de diversos preceden-
tes en este proceso de «normalizacién» hotelera, tanto a nivel europeo como
mundial.

A) International Union of Oficial Travel Organisations (IUOTO)

En el afo 1952 se crea International Union of Oficial Travel Organisa-
tions (IUOTO) en Ginebra. Esta organizacién no gubernamental estaba for-
mada en sus inicios por 109 Organizaciones Turisticas y 88 miembros dfilia-
dos, procedentes tanto del sector privado como del piblico. La creacién de
tal organismo se debié al creciente interés a nivel mundial por el turismo, al
convertirse éste en una préctica cuanto menos habitual entre los ciudadanos
de los paises desarrollados.

A partir de los afios 60 se hizo clara la necesidad de actuar para con-
trolar el gran desarrollo que estaba experimentando el sector turistico. No es
de extrafiar que en 1969, dentro del programa de acciones del citado orga-
nismo se incluyeran trabajos y debates sobre los sistemas de clasificacién hote-
lera estatales. Pese a que se planted la posibilidad de establecer un sistema
mundial de clasificacién, fueron pocos los que dieron soporte a tal iniciativa.
En 1971 se establecié, como criterio basico y general, que solo los sistemas
de clasificacién regional, desarrollados mano a mano con los profesionales
de la industria hotelera, podian tener validez.

B) World Tourism Organisation (IUOTO)

En 1975 IUOTO desaparece y en su lugar se crea World Tourism Orgo-
nisation (WTO), que heredé las funciones del organismo turistico antecesor.
Siguiendo los pasos de IUOTO, entre 1976 y 1982, promovié la creacién de
sistemas de clasificacién hotelera regionales.

En 1985 la WTO, dentro de su programa de actividades, definié una
serie de acciones prioritarias, con la finalidad de homogeneizar los procesos
de gestién de la actividad turistica a nivel mundial. Para llevar a cabo dichos
objetivos se decidié investigar el funcionamiento, a nivel mundial, de las dife-
rentes normativas de clasificacién hotelera, llevando a cabo dos «macro-encues-
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tas» entre los diferentes estados miembros. De estas encuestas se derivé el
siguiente estudio: «Interregional Harmonization of Hotel Classification Criteria
on the Basis of the Classification Standards adopted by the Regional Comis-
sions», presentado al Consejo Ejecutivo de la WTO en Fez (Marruecos) 1988.

La dltima accién llevada a cabo por WTO en colaboracién con IH&RA
(Asociacién Internacional de Hoteles y Restaurantes), fue el estudio: «The Joint
WTO & IH&RA Study on Hotel Classification». Este estudio fue publicado en
2004 y en él se muestra la situacién mundial en cuanto a sistemas de clasi-
ficacién se refiere. Para la elaboracion de tal, se encuestaron 108 paises. La
WTO se encargd de encuestar las Administraciones Nacionales de Turismo
de 89 paises, mientras que IH&RA hizo lo mismo con las Asociaciones Nacio-
nales de Hoteles de ofros 32.

C) Unién Europea - HOTREC

En 1982 la Comunidad Econémica Europea (CEE) propuso la creacién
de un sistema de clasificacion europeo. Esta iniciativa generd una gran polé-
mica entre la Confederacién de Hoteles, Restaurantes y Cafés de la Unién
Europea (HOTREC), en contra de ella y la Comisién de Servicios de la
Unién Europea, propulsora de tal iniciativa. Tras muchas discusiones,
HOTREC, con el objetivo de dotar de una mayor transparencia al sector y
de favorecer la posibilidad de acceder a informaciéon més relevante por
parte de los consumidores, propuso la creacién de un sistema de informa-
cién hotelera estandarizado, basado en simbolos gréficos, pero que no tenia
en cuenta la clasificacion.

En 1988 la HOTREC realizé un estudio que recogia y comparaba los
diferentes sistemas de clasificacién existentes en la Unién Europea, analizaba
los principales problemas de clasificar los establecimientos hoteleros, asi como
los problemas relacionados con la clasificacién de los hoteles dentro Comu-
nidad Econémica Europea y recogia informacién sobre las necesidades de los
consumidores en tal materia. El estudio se llamé: «Proposed Uniform Hotel
Information System for Hotels in Member States of the European Economic
Community». Tal estudio concluyé con la dificultad de establecer una norma-
tiva europea de clasificacién hotelera y con la necesidad de establecer un
mejor sistema estandarizado de informacién.

D) Estandarizacién de simbolos y terminologia. WTO, CEN, ISO

La estandarizacion de simbolos y terminologia ha sido tratada por dife-
rentes organismos turisticos internacionales. Asi, por ejemplo, la WTO esta-
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blecié en 1989 «la Estandarizacién de Sefiales y Simbolos Turisticos», rela-
cionados con los atractivos turisticos asi como los servicios e instalaciones.
Por ofro lado, el Comité Européen de Normalisation (CEN) en colaboracién
con International Organisation for Standarisation (ISO) establecié a principios
de los 90 un seguido de simbolos relacionados con los servicios ofrecidos por
los hoteles y los restaurantes dentro de la Unién Europea.

En los afios 90, los esfuerzos de los organismos turisticos europeos se
centraron en la armonizacién de las descripciones de los servicios turisticos.

En 1996, CEN creé un grupo de trabajo dentro de su Comité Técnico,
al que le encargé el estudio de la viabilidad de crear un sistema de clasifi-
cacién de hoteles internacional. Esta accién se planted como respuesta a la
peticion que Alliance International du Tourisme & International Automobile Fede-
ration (AIT/FIA) habia hecho a ISO para la creacién de un estandar de clo-
sificacién internacional. HOTREC y IH&RA mostraron su firme oposicién a la
creacién de un sistema de clasificacién Gnico, ante la gran dificultad de uni-
ficar todos los criterios existentes y los aspectos culturales que impregnan cada
una de las normativas estatales. Paralelamente, CEN se puso manos a la obra
para la armonizacién de la terminologia turistica.

En 1997 ISO cre6 un grupo de trabajo que se centré en el estudio de
los servicios de las empresas de alojamiento. Por ofro lado, se extendié el
drea de estudio del grupo de CEN que trabajaba sobre la armonizacion de
la terminologia turistica, al cual también se le encargo el estudio de la cali-
dad en los servicios de alojamiento.

Estas actuaciones llevaron a proponer a ISO, que la ISO 9000 se con-
virtiera en la base para la creacién de un estédndar internacional de clasifica-
cién de hoteles. HOTREC e IH&RA mostraron nuevamente su oposicién a tal
medida, ya que segin ellos la ISO 9000 solo trataba los requisitos minimos
y no establecia los diferentes niveles de estandares para una posterior clasi-
ficacion.

Finalmente, ISO y CEN desistieron en la creacién de un Gnico sistema
de clasificacién y centraron todos sus esfuerzos en la unificacién de términos
turisticos. Tal accién fue acometida a través de la publicacién en Enero de
2001 por parte de CEN del «Estdndar Europeo de Servicios Turisticos — Hote-
les y Otros Tipos de Alojamientos Turisticos — Terminologia».

E) Ultimas actuaciones, en la Unién Europea

En mayo de 2003 el Comité Parlamentario Europeo en Politica Regional,
Transporte y Turismo (RETT) pidié a la Directiva General de Investigacién que
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llevara a cabo un estudio sobre la clasificacién de hoteles en la Unién Euro-
pea. La intencién era de revisar los sistemas existentes en los Estados Miem-
bros, sin an saberse el objetivo final de tal accién.

lll. EL PANORAMA ESTELAR DE LA UNION EUROPEA

Europa presenta un panorama, cuanto menos singular, en cuanto a nor-
mativas de clasificacion hotelera se refiere. Una actividad, como el turismo,
que se ha convertido en una préctica mundial que arrastra a mas de 850
millones de personas a desplazarse de un lugar a otro del mundo y que es
sustento de muchas economias, no ha conseguido promover la aplicacién de
normativas globales que faciliten la proteccién de los consumidores y la com-
prensién, por su parte, de un sector ya de por si complejo.

En Europa las diferencias se acentian, presentando una realidad dife-
rente, ya que sus enfoques hunden sus raices en diversas y variadas tradicio-
nes culturales y administrativas. Asi por ejemplo, mientras Finlandia no dis-
pone de un sistema propio, Espafia e ltalia disponen de varias normativas, al
derivar la competencia turistica a las diferentes regiones y comunidades auté-
nomas que las conforman. Por otro lado, Luxemburgo y Bélgica disponen de
un sistema comin de clasificacién; Irlanda y Lituania presentan criterios muy
parecidos de clasificacién y Suecia y Dinamarca presentan dos sistemas bas-
tante similares. No todos los paises tienen clasificacién y en los que existe,
clasificarse puede ser obligatorio o voluntario. El nimero de estrellas también
plantea, con matices, un cierto grado de diversidad, lo mismo que los plazos
para llevar a cabo revisiones de dichas clasificaciones o el mismo tamafio de
las habitaciones de cada uno de los establecimientos.
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Cuadro 1. CLASIFICACION HOTELERA EN LA UNION EUROPEA

Pais Oficial  Ambito Afio creacién Ultima ~ Régimen  Estrellas  Organo  Revisiones  Financiacion
modif. ceador  periédicas

Alemania Si Nacional 1996 2005 Voluntario 15 3 afios

Austria S Nacional 90s 2005 Voluntario 15 Privada

Benelux S 19841989 19961996  — 15 - - Privada

Bélgica Regional Obligatorio Regiones

Luxemburgo Si Nacional Voluntario Estado

Bulgaria Si Nacional - — - Estado -

Chipre S Nacional 1969 2000 Obligatoria 15

Dinamarca Si Nacional 1997 - Voluntario 05 Anual

Eslovaquia Si Nacional 2001 —  Obligatoria 15

Eslovenia S Nacional 1997 —  Obligatoria 15 Estado 3 afios

Espafia Si Regional 1968 1983 Obligatoria 15

Estonia Si Nacional 1993 2004 Voluntario 15 2 afios

Finlondia No - — - - - - - —

Francia S Nacional 1942 1986 Voluntario 04 Alegtorio

Grecia Si Nacional 40s 2003 Obligatorio 15 Estado ~ Aleatorio Privada

Holanda Si Nacional 2004 —  Obligatorio 15 2 afios Privada

Hungria S Nacional 1998 2003 Obligatorio 15 Alegtorio

Ilanda Si Nacional 1939 2003 Voluntario 15 Anual  Privada

Italia Si Regional 1937 1983 Obligatorio 15 Regiones Aleatorio

Letonia Si Nacional 90s 2004 Voluntario 15 Estado/Asoc. — —

litvania Si Nacional 1998 2003 Obligatorioc 15 Estado - Piblica

Malta Si Nacional 2002 —  Obligatorio 25 Aleatorio -

Polonia S Nacional 1997 2004 Voluntario 15 3 afios -

Portugal Si Nacional 1954 1997 Obligatorio 15 2 afios

Reino Unido ~ Si Regional 20061939 2003 - 1515 Regiones - Privada

Inglaterra* Obligatorio Alegtorias

Ilanda Norte Voluntario Anual

Repiblica Checa S Nacional 1999 2005 Voluntario 15 2 afios Privada

Rumania Si Nacional 1999 2002 Obligatorio 15 3 afios

Svecia St Nacional 2004 2005 Voluntario 15 Asociaciones  —

CCAA: Comunidades Auténomas.
*Inglaterra, Escocia y Gales
Elaboracién propia. Fuente: Proyecto de Final de Carrera: 3A0n se pueden ver las estrellas?
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En los niveles de clasificacién europeos no se hayan grandes diferencias,
un ejemplo de ello seria el caso de Malta, que en lugar de utilizar el tradi-
cional sistema de 1 a 5 estrellas, clasifica de 2 a 5. Los criterios de clasifica-
cién se basan mayoritariamente en aspectos estructurales y en aspectos rela-
cionados con las instalaciones del hotel. Mas complejo es el encontrar
normativas en las que aspectos como los servicios ofrecidos y la calidad de
éstos, sean tratados.

Esta disparidad de criterios conlleva dos grandes problemas: el consumi-
dor debe hacer frente a una gran diversidad de criterios de clasificacién, cuya
existencia dificulta la comprensién del mismo sector hotelero y los tour-opera-
dores, acechados por gran cantidad de medidas de proteccién del consumi-
dor, se ven obligados a crear sistemas propios de clasificacién, con la finali-
dad de poder ofrecer unos estandares de calidad equiparables en los diferentes
estados de la Unién Europea.

A continuacién, se analizaran de manera independiente un grupo signi-
ficativo de normativas europeas, los organismos creadores de éstas, los orga-
nismos encargados de su gestion, los criterios que se tienen en cuenta para
la clasificacién de los hoteles, los instrumentos utilizados para la aplicacién
de dichas normativas, etc.

1. Alemania

La normativa de clasificacién hotelera en Alemania no cuenta con muchos
afos de vida. Después de numerosas peticiones por parte de las asociacio-
nes de consumidores alemanas y con el objetivo de fomentar una mayor segu-
ridad y transparencia para el consumidor, en 1996 la Asociacién Alemana
de Hoteles y Restaurantes [DEHOGA), propietaria de la marca «Deutsche Hotel-
klassifizierung», se puso manos a la obra para la elaboracién de tal norma-
tiva. Para ello conté con la ayuda de los diferentes organismos turisticos del
pais. Actualmente opera conjuntamente con las 18 instituciones turisticas regio-
nales en el proceso de clasificacién de los establecimientos hoteleros.

Pese a ser creada en 1996, la normativa ha sufrido adaptaciones en los
afios 1999 y 2005 con el objetivo de adaptarse y satisfacer las nuevas y
cambiantes necesidades del mercado. Desde su creacién hasta la actualidad,
la normativa ha sido de aplicacién voluntaria. De tal manera un hotel puede
operar sin necesidad de haber sido con anterioridad clasificado. Este hecho
provoca que solo el 15% de los establecimientos hoteleros en Alemania estén
clasificados.

Alemania presenta un sistema de clasificacién dual, formado por una
serie de requisitos minimos a cumplir y de puntos minimos a alcanzar. De esta
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manera, un hotel de una categoria concreta deberd cumplir los requisitos mini-
mos acordes a su categoria, ademés de alcanzar una cantidad de puntos con-
creta que dependerd de la categoria a la que quiere optar. A cada requisito,
unos opcionales y otros obligatorios, se le otorga una puntuacién. A modo de
ejemplo, el hecho de que un hotel disponga de parking propio conlleva la
adquisicion de 3 puntos; de la misma manera, un hotel habilitado para el
acceso de personas discapacitadas con sillas de ruedas recibird una bonifi-
cacién de 8 puntos.

2. Austria

Austria dispone de una normativa 0nica, efectiva en todo su ferritorio.
Tal normativa, pretende ofrecer a los consumidores y a los tour operadores
una guia de los estdndares de calidad en los establecimientos hoteleros aus-
triacos. La normativa fue creada en los afios 90, basdndose en un estudio de
mercado extensivo sobre las expectativas y las necesidades de los turistas en
relacién con los alojamientos hoteleros. Tal estudio fue llevado a cabo por la
Universidad de Economia de Viena a peticién de la Camara Federal de Eco-
nomia del gobierno austriaco.

En los 0ltimos afios (2002, 2007) se han producido diversas modifica-
ciones de la normativa hotelera austriaca. No obstante, a pesar de dichas
modificaciones, la normativa siempre ha sido de naturaleza voluntaria, por lo
que un hotel puede operar sin necesidad de ser clasificado previamente. Cabe
resaltar que, no siendo obligatoria, alrededor de un 70% de los establecimien-
tos austriacos estan clasificados.

La normativa establece cinco categorias distintas de establecimientos hote-
leros, que van desde los de 1 estrella a los de 5. Los criterios minimos que
se tienen en cuenta para la clasificacién de los establecimientos son plena-
mente objetivos. Se analizan aspectos como: los servicios (restauracién, recep-
cién, servicio de lavanderia, servicio de habitaciones), las habitaciones (dimen-
siones, telecomunicaciones, material audiovisual, bafios) o las instalaciones
(ascensores, zonas nobles, garajes).

La Asociacién Hotelera Profesional de Austria (Fachverband Hotellerie)
es el organismo encargado de la clasificacion de los hoteles austriacos. Las
inspecciones de los establecimientos hoteleros se llevan a cabo de manera
conjunta con una Comisién de Clasificacion creada para este fin. Los costes
producidos son financiados por los miembros de la Asociacién Hotelera Pro-
fesional de Austria.
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3. Benelux

El tratado instaurando la unién econémica del Benelux fue firmado el 5
de septiembre de 1944 vy, entr6 en vigor el 1 de enero de 1948 (Bélgica,
Holanda y Luxemburgo). Los tres paises que forman parte del Benelux han
tenido a lo largo de la historia una relacién muy estrecha, por lo que no es
de extrafiar que esta relacién también se vea reflejada en la aplicacién de
un sistema de clasificacion hotelera comin. Tal normativa conjunta fue creada
en 1984 de mutua colaboracién entre Holanda y Bélgica. Posteriormente, en
1989 Luxemburgo también la aplicé en su territorio. El sistema se ha ido adap-
tando con el paso del tiempo a las necesidades del mercado. La ltima actua-
lizacién se llevd a cabo el 12 de noviembre de 1996 por parte del Comité
de Ministros del Benelux en colaboracién con los representantes del sector
hotelero y las autoridades turisticas de cada pais miembro.

Actualmente solo dos de los tres paises que impulsaron esta normativa
unificada siguen aplicando este sistema. Holanda, viendo que la clasificacién
de Benelux no satisfacia sus necesidades, emprendié la creacién en 2004 de
un sistema de clasificacién propio.

El sistema establece cinco categorias de establecimientos hoteleros, de 1
a 5 estrellas, permitiendo estructurar la oferta de una manera més clara y
siendo una garantia de calidad y de nivel de confort para el consumidor. Los
criferios que se tienen en cuenta a la hora de clasificar un hotel son bésica-
mente objetivos

4. Chipre

Chipre cuenta con un sistema de clasificacién hotelera nacional de cum-
plimiento obligatorio desde 1969. El sistema fue creado por la Organizacién
de Turismo de Chipre y se ha ido actualizando al largo de los afios, habiendo
sido actualizado por Gltima vez en el afio 2000.

El sistema de clasificacién chipriota tiene un funcionamiento muy simple.
Cuando un hotelero ha obtenido su licencia para operar debe presentar una
solicitud de clasificacién a la Junta Directiva de la Organizacién de Turismo
de Chipre. Tal organismo creard un Comité de Clasificacion, pudiendo estar
formado tanto por miembros de la propia organizacién como por personas
externas autorizadas. El Comité de Clasificacién se encargard de inspeccio-
nar el establecimiento y presentard un informe a la Junta Directiva, que deci-
dird en dltima instancia la categoria a otorgar al establecimiento hotelero.

418



LA CLASIFICACION HOTELERA EN LA UNION EUROPEA: UN MERCADO POCO COMUN

5. Dinamarca

Dinamarca dispone de un sistema de clasificacién propio desde 1997,
aplicable en todo su territorio. Para la elaboracién de tal sistema se creé una
Junta de Clasificacién formada por tres representantes de la Asociaciéon Danesa
de Hoteles, Restaurantes e Industrias del Turismo (HORESTA) y tres represen-
tantes de la Junta de Turismo del Ministerio de Comercio e Industria del gobierno
danés. Tras largas discusiones y valorando estudios de mercado realizados
con la finalidad de saber cudles eran las necesidades de los turistas, asi como
los intereses de los hoteleros, se creé el sistema danés de clasificacién de esta-
blecimientos hoteleros.

La creacién de este sistema se percibié como una herramienta mas de
proteccion de los intereses del consumidor, asi como un medio para aumen-
tar la calidad en el sector hotelero. El sistema se basa en el cumplimiento de
unos requisitos minimos, que van en aumento a medida que se sube de cate-
goria. Los criterios que se tienen en cuenta a la hora de clasificar un estable-
cimiento hotelero son basicamente obijetivos, se basan en elementos como:
los servicios (recepcién, restauracién, lavanderia, limpieza de habitaciones,
room service...), las instalaciones (limpieza general, confort, higiene...), las
habitaciones (dimensiones, equipamientos, muebles...), efc.

6. Eslovaquia

El sistema de clasificacién hotelera de Eslovaquia fue establecido en 2001,
desarrollado por el Ministerio de Economia de la Repiblica de Eslovaquia vy,
concebido por el gobierno como una herramienta de proteccién del consumi-
dor, referente a la satisfaccién de sus necesidades bésicas, y de mejora de
la oferta turistica del pais.

La normativa eslovaca es de aplicacién obligatoria, por lo que todos los
hoteles que obtengan la licencia para operar un establecimiento hotelero, debe-
rdn pasar por un proceso de clasificacion.

El sistema también establece inspecciones periédicas a fin de comprobar
el cumplimiento de los requisitos minimos referentes a la categoria otorgada.
Estas inspecciones son llevadas a cabo por inspectores del gobierno central,
mediante visitas sorpresa a los establecimientos hoteleros, con una periodici-
dad de un afio.
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7. Eslovenia

Desde 1997, Eslovenia cuenta con un sistema de clasificacién hotelera,
desarrollado por el Ministerio de Economia de este pais, en colaboracién con
la Organizacién Nacional de Turismo. En esta clasificacién se establecen 5
categorias de hoteles que van desde 1 a 5 estrellas.

El sistema es de naturaleza obligatoria, por lo que un hotel no puede
operar si no ha sido previamente clasificado. La clasificacién de los hoteles,
es llevada a cabo por un Consejo de Clasificacién, creado por el Ministerio
de Economia.

El sistema también establece revisiones cada 3 afios para los hoteles ya
clasificados, a fin de asegurar los estandares de calidad. Las inspecciones son
llevadas a cabo tanto por inspectores de gobierno central, como por inspec-
tores regionales a través de mistery checks.

8. Finlandia

En Finlandia, tanto el Ministerio de Inversién y Comercio como la Suo-
men Hotelli— ja Ravintoalitto Ry (SHR), no han creido conveniente el estable-
cer un sistema nacional de clasificacién de hoteles.

9. Francia

Francia presenta uno de los sistemas de clasificacion hotelera més anti-
guos de la Unién Europea (1942). Desde entonces ha sufrido varias modifi-
caciones, la Oltima de las cuales se remonta a 1986. El Ministerio de Econo-
mia, Finanzas y Trabajo fue el encargado de redactar tal normativa, que
presenta una naturaleza voluntaria. De este modo, un hotel en Francia puede
operar sin necesidad de haber sido clasificado de antemano.

El sistema francés establece 6 categorias de hoteles: O estrellas, 1 estre-
lla, 2 estrellas, 3 estrellas, 4 estrellas y 4 estrellas Lujo. Los criterios que se
establecen para clasificar los establecimientos son completamente objetivos,
referentes al nimero de habitaciones, las dimensiones, las zonas nobles, los
servicios del hotel, efc.

El sistema prevé inspecciones periédicas para la comprobacién del cum-
plimiento de los requisitos correspondientes a la categoria en la que el hotel
ha sido clasificado. Estas inspecciones se realizan de manera esporadica y
azarosa a través de visitas previa cita y mistery checks. Logis de France es el
organismo encargado de realizar las inspecciones y de presentar los informes
derivados a la Comisién de Clasificacién.

420



LA CLASIFICACION HOTELERA EN LA UNION EUROPEA: UN MERCADO POCO COMUN

10. Grecia

Grecia dispone de un sistema de clasificacién de hoteles desde la fina-
lizacién de la Il Guerra Mundial. El sistema tradicional de Grecia consistia en
la clasificacion de los hoteles en é categorias, empezando por la L (hoteles
de lujo) y siguiendo en orden alfabético de la A a la E.

En 2003, como medida para equiparar el sistema griego al resto de sis-
temas existentes en Europa, la Organizacién Turistica Nacional de Grecia
(GNTO) desarrollé una nueva normativa de clasificaciéon, incorporada en la
ley turistica helénica. El nuevo sistema consistia en la clasificacion de los hote-
les en 5 categorias que iban de 1 a 5 estrellas.

En la nueva normativa se determinan los procesos, asi como las especi-
ficaciones técnicas, funcionales y los criterios que son tenidos en cuenta a la
hora de clasificar un establecimiento hotelero.

El sistema es de cumplimiento obligatorio, pese a ello, se establecié un
periodo de un afio para que los establecimientos, operando bajo el antiguo
sistema, pudieran adaptarse a la nuevas especificidades, siendo el 30/4/2004
la fecha limite para tal adaptacién.

11. ltalia

ltalia dispone de varios sistemas de clasificacién hotelera desde 1937.
Estos sistemas son de aplicacién regional, por lo que cada autoridad piblica
regional es la encargada de aplicarlo y adaptarlo a sus realidades. El primer
sistema disefiado, establecia cinco categorias de hoteles: lujo, primera,
segunda, fercera y cuarta, estableciendo asi para cada categoria los requisi-
tos minimos obligatorios a cumplir. Este sistema es aplicable ain en aquellas
regiones que no han adaptado la normativa al sistema de clasificacion por
estrellas. Estas regiones son: Lazio, Molise y Basilicata.

En 1983, este sistema fue modificado por la clasificacién de los hoteles
por estrellas. De esta manera, los hoteles de lujo pasaron a ser los de 5 estre-
llas, los de primera categoria a 4 estrellas, los de tercera a 3 estrellas y asi
sucesivamente.

Este sistema evoluciond con el paso del tiempo, estableciéndose dos ten-
dencias, ambos fundamentados en la clasificacién por estrellas: sistema por
puntos y sistema por requisitos minimos obligatorios.
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12. Lituania

La primera normativa de clasificacion hotelera fue creada en 1998 por
parte del Departamento de Turismo del Ministerio de Economia de la Repi-
blica de Lituania.

En 2003 este sistema se consideré obsoleto y se plante6 la necesidad
de crear un sistema que permitiera a este pais alcanzar los estdndares de los
hoteles de Europa Occidental. De mutua colaboracién, el Ministerio de Eco-
nomia y la Asociacién Profesional de Hoteles y Restaurantes de Lituania se
pusieron manos a la obra para la creacién de un nuevo sistema de clasifica-
cién. El 26 de Marzo de 2003 todos estos esfuerzos se vieron recompensa-
dos a través de la aprobacién por parte del gobierno lituano de los «Requi-
sitos de Clasificacion de Hoteles, Moteles y Pensiones».

Hasta 2003 el sistema habia sido voluntario, pero desde la creacién del
nuevo sistema, un hotel no puede operar en Lituania si no ha sido previamente
clasificado. El Ministerio de Economia, a su vez, creé un Comité de Clasifi-
cacién conformado por representantes del Departamento de Turismo y de la
Asociacién Profesional Lituana para llevar a cabo los procesos de clasifica-
cién de los hoteles. Todos los costes generados por los procesos de gestion
son asimilados por la administracién publica.

13. Portugal

Desde 1954, Portugal dispone de un sistema de clasificacion de los esta-
blecimientos hoteleros. Esta normativa hotelera forma parte de la Ley del Turismo
de Portugal. El sistema fue creado por la Secretaria Estatal de Turismo en cola-
boracién con la Junta Directiva General de Turismo, todas ellas englobadas
en el Ministerio de Economia en Innovacion del gobierno luso.

La normativa de clasificacién portuguesa se ha ido modificando con el
paso del tiempo a fin de adaptar algunas de las reglas a las nuevas realido-
des del mercado. La ltima de estas actualizaciones se llevé a cabo en 1997.

El sistema establece cinco categorias de establecimientos hoteleros que
van desde 1 a 5 estrellas y se basa en el cumplimiento de una serie de requi-
sitos minimos en funcién de la categoria del hotel. También establece la rea-
lizacién de revisiones periédicas cada dos afios, a fin de comprobar el cum-
plimiento de los requisitos minimos adyacentes a la categoria oforgada. Tales
revisiones son realizadas por inspectores locales y centrales del gobierno a
través de visitas anunciadas y de «mistery checks». Los costes derivados del
sistema son asimilados tanto por la administracién piblica, como por los hote-
les que operan en Portugal.
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14. Reino Unido

Reino Unido presenta un panorama similar al de Espaiia e ltalia. En él,
el turismo es una competencia delegada a las diferentes regiones que lo con-
forman (Inglaterra, Gales, Escocia e Irlanda del Norte). Por ello, hasta hace
muy poco tiempo, cada regién contaba con un sistema de clasificacién dife-
rente. El de Inglaterra fue creado por la Asociacién Automovilistica de Ingla-
terra, en colaboracién el «Royal Automobile Club» y el Consejo de Turismo
de Inglaterra. Por otra parte, los sistemas de clasificacién de Gales, Escocia
y Irlanda del Norte, fueron elaborados por sus respectivas Juntas Directivas
de Turismo.

Esta disparidad de criterios en un mismo territorio no favorecia nada el
posicionamiento sélido de Reino Unido como un destino turistico consolidado.
Por ello, en 2006 se optd por crear un sistema comén de clasificacién apli-
cable en Inglaterra, Gales y Escocia bajo el nombre de «National Standards
of the Quality Assurance». VisitBritain, VisitScotland y Wales Tourist Board,
junto con la colaboracién del gobierno central, se pusieron manos a la obra
para la creacién de tal sistema de aplicacién obligatoria. Este sistema unifi-
cado, permitiria una mas fécil comprensién por parte de los usuarios y fomen-
taria una mayor seguridad para ellos.

En Inglaterra, es el organismo de VisitBritain el encargado de llevar a
cabo las clasificaciones de los establecimientos hoteleros. En Escocia, el encar-
gado es Visit Escotland y en Gales, Visit Wales. A su vez se cred el Stan-
dards Review Group (SRG) encargado de conceder ciertas libertades en el
cumplimiento de determinados requisitos, previo estudio de cada uno de los
casos.

Pese a que en la isla de Irlanda hayan territorios pertenecientes a dos
paises diferentes, la normativa de clasificacién hotelera es la misma para la
Repiblica de Irlanda y para la regién de Irlanda del Norte. Esta normativa
es de aplicacién voluntaria y el organismo encargado de gestionar su aplica-
cion es el Northen Ireland Tourist Board (NITB).

15. Suecia

Suecia ha sido uno de los Gltimos paises en establecer un sistema de clo-
sificacién propio. En 2004 la «Sveriges Hotell & Restaurang Féretagare» cred
dicho sistema tomando como base el sistema que Dinamarca habia desarrollado
en 1997. Este sistema sueco-danés también es utilizado en Islandia, Groenlan-
dia y la isla de Aland. Pese a su corta edad, el sistema de clasificacion sueco
fue actualizado un afio después de su creacién, es decir, en 2005.
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El sistema sueco estd basado en la categorizacién de los hoteles de 1 a
5 estrellas y es de aplicacién voluntaria para todos aquellos establecimientos
que forman parte de la SHR.

Estd basado en el cumplimiento de una serie de requisitos minimos en
funcién de la categoria a la que se quiere acceder. Los criterios son mayori-
tariamente objetivos y se centran en aspectos como los servicios, las instala-
ciones, los equipamientos, etc. Estos criterios deben reflejar a su vez el des-
arrollo del mercado sueco y las necesidades de los turistas.

La SHR establecid el Klassificerinsndmnden (Comité de Clasificacién)
encargado de llevar a cabo las actualizaciones de la normativa de clasifica-
cién, previstas anualmente. Tal organismo estd conformado por tres represen-
tantes de la SHR, un representante de la SBTA (Asociacién Sueca de Viajes
de Negocio), un representante de Stockholm Convention Buerau, un represen-
tante de la SFR (Asociacién Sueca de Viajes), un representante del Consejo
Sueco de Viajes y Turismo y un representante de Radisson SAS Strand Hotel.

El Comité de Clasificacion tiene como tareas la actualizacién de los
criterios de clasificacién, la modificacién de criterios existentes y la conce-
sion de exenciones en el cumplimiento de ciertos criterios en situaciones
especiales.

Al mismo tiempo, la SHR creé la Oficina Administrativa de Clasificacion,
encargada de la parte operacional del proceso de clasificacién. Este orga-
nismo se encarga de programar, registrar y llevar a cabo las diferentes ins-
pecciones para la posterior clasificacién de los establecimientos hoteleros que
han presentado una solicitud para este fin, a la Asociacion Sueca de Hoteles
y Restaurantes.

IV. ESPANA, UN PAiS CON 19 NORMATIVAS HOTELERAS

En Espafia la primera clasificacién hotelera surge en 1968, con la Orden
del 19 de junio que dicta un sistema de clasificacién hotelera basada en cri-
terios puramente arquitecténicos donde se establece el rango de una a cinco
estrellas. Es importante recordar que, cuarenta afios después de esta primera
normativa, Espafia sigue clasificando sus establecimientos hoteleros utilizando
los mismos o parecidos criterios «arquitecténicos».

La clasificacién hotelera espafola es la tercera de Europa en antigie-
dad, tras Francia (1942) y Portugal (1954). En un primer momento, las «estre-
llas» nacian para atraer un turismo de calidad que exigia en cualquier caso
una cierta informacién, de la que no disponian todos los paises.
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Cuadro 2. CLASIFICACION HOTELERA EN ESPANA

GRUPO PRIMERO CATEGORIAS
(1). Hoteles

(2). Hoteles apartamentos (1). De una a cinco estrellas oro

(2). De una a cuatro estrellas oro
GRUPO SEGUNDO CATEGORIAS

(1). Pensiones (1). De una a tres estrellas plata
(2). Hostales (2). De una a tres estrellas plata
(3). Casas de huéspedes (3). Sin estrella

Elaboracién propia. Fuente: www.mesadelturismo.com

El transcurso del tiempo y los cambios acontecidos en el turismo espa-
Aol, provocaron modificaciones en aquellos primeros sistemas de clasificacién
hotelera; estas normativas hoteleras serian modificadas hasta 1986, intentando
adaptar dichas normativas a la realidad cambiante del turismo espafiol.

En 1986, las CCAA empezaron a asumir sus competencias en materia
de promocién y ordenacién del turismo y, en este mismo afio se aprobaron
las nuevas normativas hoteleras de Canarias, Castilla-Lleén, Extremadura y
Andalucia, aunque la Comunidad de Madrid ya habia aprobado su norma-
tiva propia en 1985. En 1987, hicieron lo propio Asturias, Cataluiia y Mur-
cia; conjuntamente con La Rioja, Cantabria, Castilla-La Mancha vy, la Comu-
nidad Valenciana.

En los noventa se aprobaron las nuevas normativas hoteleras de Aragén
(1990), Navarra (1994) y Galicia (1999), mientras tanto, el Pais Vasco
no elaboré su propia normativa hasta el afio 2001. Tan solo, en los casos
de Baleares, Ceuta i Melilla se sigue aplicando la vieja normativa estatal de
1983.

Nuevas necesidades, nuevos «turismos» y, nuevos «turistas» han compor-
tado la necesidad y la exigencia de ir retocando la mayor parte de dicha
normativa hotelera. No obstante, los criterios «arquitecténicos» contindan
siendo determinantes en las clasificaciones espafolas.

La legislacién turistica obliga a cualquier empresa que quiera operar en
el campo de la hoteleria, a solicitar a la Administracién competente (Comuni-
dad Auténoma) la calificacién, que serd otorgada segin unos criterios técni-
cos estrictamente regulados; asi como, se podrd solicitar a la Administracién
el reconocimiento de la especializacién que se considere de interés.
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La clasificacién segln la categoria del establecimiento es la més impor-
tante en hoteles por su obligatoriedad. Se realiza en funcién de una serie de
requisitos técnicos y estructurales; y en raras ocasiones, se tienen en cuentos
los servicios ofrecidos por el establecimiento.

En Espafa, el organismo competente que concede las categorias de los
hoteles es la autoridad turistica de las diferentes Comunidades Autébnomas,
que han regulado los diferentes criterios de clasificacion para los hoteles sir-
viéndose de la competencia que en tal materia les reconoce la Constitucion
espafola en su articulo 148 .Por ello, actualmente existen diferentes reglamen-
tos sobre los requisitos exigidos a los hoteles para obtener una clasificacién
determinada.

V. CONCLUSION Y REFLEXION FINAL

El Proyecto Fin de Carrera, 3Adn se pueden ver las estrellas?, ha servido
de base para la elaboracién de este articulo, que bajo el titulo «La clasifica-
cién hotelera en la Unién Europea: un mercado poco comln» intenta sentar
unas bases minimas para la discusién y el debate de un tema viejo y muy
conocido, las normativas hoteleras y la necesidad de armonizacién de éstas.

El panorama actual europeo, en cuanto a los sistemas de clasificacién
hotelera, continua siendo, ya entrado el siglo XXI muy dispar, con clasifica-
ciones muy distintas, en ocasiones contradictorias. En definitiva, el pretendido
proceso de armonizaciéon de normativas hoteleras sigue siendo una de las
asignaturas pendientes que tiene planteado el turismo espafiol y europeo.

Dentro del proceso de construccién europea, el turismo deberia plante-
arse como uno de los vehiculos principales, integradores, a la vez que unifi-
cadores. No obstante, la realidad es otra y, no necesariamente coincidente.
A pesar de la importancia, que sin duda tiene el turismo en dicho proceso no
recibe un trato correlativo a dicha importancia.

La evolucién que el turismo ha experimentado en los Gltimos afos, ha
sido impresionante, produciéndose cambios constantes en el mercado. Los con-
sumidores se han convertido en el centro de tal actividad, viéndose el sector
privado obligado a adaptarse a sus necesidades.

Las normativas de clasificacién hotelera fueron y son concebidas como
un medio de proteccién del consumidor, ofreciendo una mayor transparencia
al sector y facilitando una mayor comprensiéon de éste.

Analizadas todas las normativas, podemos concluir que muchas de ellas
fueron creadas sin tener en cuenta las necesidades reales de los consumido-
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res; ya sea porqué no se les tuvo en cuenta en el proceso de elaboracién o
porqué desde que fueron creadas no se han vuelto a actualizar.

Esta distancia, entre normativa y necesidades, ha obligado al sector pri-
vado a desarrollar sus propios sistemas de clasificacion con el fin de cubrir
dicho vacio: Sistemas de Reservas Centralizados, Global Distribution Systems,
Grandes Cadenas Hoteleras y Organizaciones Privadas, han desarrollado sus
propias clasificaciones, lo que ha generado aln mas confusién en el sector
hotelero.

Han sido varios y diversos los intentos de creacién de un sistema de clo-
sificacion europeo por parte de los principales organismos internacionales, no
habiendo llegado hasta el momento a ningln acuerdo. Ya sea por la discon-
formidad de HOTREC e IH&RA sobre la unificacién de criterios, o por la gran
dificultad que entrafia la unificacién de normativas estatales y regionales euro-
peas muy dispares, los intentos de armonizacién siempre han fracasado.

Las normativas europeas cuentan con criterios, naturalezas, procesos de
gestién muy distintos los unos de los otros. El hecho de que existan paises que
disponen de sistemas de clasificacion voluntarios, otros con categorias que no
corresponden a las tradicionales estrellas o con sistemas duales de requisitos
minimos obligatorios y requisitos opcionales, no permite el posicionamiento
de Europa como un destino sélido y competitivo.

La aplicabilidad de los sistemas también ha generado grandes proble-
mas, sobre todo para los intermediarios turisticos. Estos, acechados por direc-
tivas y leyes de proteccién de los consumidores, se han visto obligados a
crear sus propios sistemas de clasificacién a fin de poder ofrecer a sus clien-
tes una guia de los estdndares de calidad y confort de los hoteles con los
que operan.

El hecho de que muchos hoteles, una vez clasificados, no vuelvan a ser
objeto de inspecciones que tengan por objetivo el comprobar que éstos se
encuentren adn acordes con la normativa clasificatoria, ha generado muchos
conflictos entre consumidores y agencias de viajes, que han derivado en que-
jas, reclamaciones, denuncias y sentencias judiciales. Muchas de éstas han
concluido dictaminando que las agencias debian responder solidariamente
ante el consumidor.

Por todo ello, el panorama actual europeo no es nada alentador para
los usuarios de los sistemas de clasificacién. Las estrellas son cada vez menos
relevantes en el momento de seleccionar un hotel, en favor de otros aspectos
tales como el precio, la ubicacién o la marca.

Los problemas generados por dichos sistemas, han provocado que la
gente deje de confiar en ellos. Muchos sistemas se encuentran obsoletos, des-
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fasados y con una aplicacién bastante dudosa. Dicha situacién nos lleva a
plantearnos la necesidad o no de continuar aplicando estas normativas.

Planteado de la manera que estd actualmente, la existencia de gran diver-
sidad de sistemas clasificatorios representa una pérdida de dinero y de tiempo
para las administraciones que los aplican.

Si bien es cierto que no podemos prescindir de los sistemas de clasifica-
cién actuales, ya que ellos son la Onica medida de proteccién del consumi-
dor; también debemos reconocer que existen algunas normativas europeas
que mds valdria haber eliminado, ya que su aplicacién es practicamente nula.

Por otro lado, vemos dos tendencias clasificatorias en Europa. La tenden-
cia de los paises con una larga trayectoria turistica, en los que parece que el
éxito estd asegurado ain y con el paso del tiempo, conociendo el poco esfuerzo
que ejercen en tal materia. Paises como Espafa, Francia o ltalia, situados en
las primeras plazas de destinos turisticos a nivel mundial, aplican los sistemas
més subdesarrollados de la Unién Europea, caracterizados por ser obsoletos,
desfasados y con una aplicacién muy dudosa.

Por otro lado, los paises de Europa del Este, con una breve pero intensa
tradicién turistica, viendo en ésta una posibilidad para desarrollar sus econo-
mias, aplican sistemas completos, actuales y eficientes, que permiten el ase-
guramiento de unos estadndares de confort y calidad. El nico problema que
encontramos a tal tendencia es el hecho de que muchas normativas sean de
aplicacién voluntaria. Esperamos que con el paso del tiempo, estos deriven a
sistemas de aplicacién obligatoria.

La situacién actual, nos obliga a pensar en la necesidad de profundizar
en la imprescindible colaboracién entre el sector piblico y privado. El sector
pUblico debe ser el encargado de establecer los minimos, dejando en manos
del sector privado la creacién del sistema de clasificacién en funcién de las
necesidades del mercado, en cuanto a calidad y servicios.

Actualmente la apuesta por un producto de calidad se ha convertido en
la clave del éxito de un destino turistico. Entendemos la calidad como la capa-
cidad de un producto o servicio de satisfacer las necesidades de sus consu-
midores. Por ello, es necesario que los productos o servicios sean creados en
funcién de las necesidades de los clientes, si se quiere que gocen de éxito.
Tanto el sector publico como el privado tienen una fuerte incidencia en el
turismo, uno como generador del marco legal en el cual se desarrolla tal acti-
vidad y el ofro como generador de productos y servicios que satisfagan las
necesidades de los usuarios.

Debemos aprovechar las experiencias vividas, las fortalezas demostradas
y las debilidades latentes de cada uno de ellos en la creacién de sistemas
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clasificatorios eficientes. El sector piblico debe ser el encargado de velar por
la seguridad del usuario, estableciendo los criterios minimos de confort y cali-
dad. De otro lado, el sector privado, conocedor del mercado y de sus com-
ponentes, se deberd encargar de adaptar tales normativas a las necesidades
reales de los turistas, obteniendo asi un sistema efectivo y flexible.

La realidad actual no es muy alentadora en tal aspecto, ya que son pocas
las normativas de clasificacién que tienen como base la realizacién de un
estudio de mercado sobre las necesidades reales de los turistas y usuarios. El
caso més ejemplar es el de Austria, donde la Cédmara Federal de Economia
encargd a la Universidad de Economia de Viena la realizacién de un estudio
de mercado para poder basar su sistema de clasificacién en las necesidades
reales de los usuarios finales de tal sistema.

La armonizacién de normativas hoteleras en la Unién Europea, tal y como
sucedi6 con los Viajes Combinados, se presenta como una posible solucién a
la problemdtica actual. El problema radica en el hecho de que las principales
organizaciones hoteleras internacionales y europeas se opongan a tal medida.

Ante tal negativa, vemos como posible solucién el establecimiento de unas
directrices por parte de la Unién Europea para la creacién de una normativa
de clasificacién estandar, permitiendo a los paises miembros adaptar tales
directrices a sus realidades turisticas.

Las directrices deberian de centrarse en las experiencias del pasado y
optar por la creacién de un sistema flexible, que permitiera la adaptacién de
tal a las necesidades cambiantes del mercado.

Ofro punto muy importante a tratar en tales directrices, deberia ser el
establecimiento de un sistema que obligara a realizar inspecciones periédicas
en los hoteles ya clasificados. A este punto, nos gustaria recordar el sistema
aplicado en Repiblica Checa, que cumple de manera muy eficiente este prin-
cipio. En este pais, se ofrece un certificado de clasificacién con una validez
de x afos. Pasados estos x afos, el hotel deberd de revalidar su certificado,
obligéndolo asi a ser objeto de inspecciones.

A modo de conclusién final, vamos a intentar responder a la pregunta
generadora de tal proyecto: 3A0n se pueden ver las estrellas?. Actualmente,
en Europa las estrellas (hoteleras) son dificiles de ver como consecuencia de
la creciente polucién (normativas dispares), circunstancia que obliga a apli-
car politicas de limpieza general (unificacién de sistemas de clasificacién)
para que las estrellas vuelvan a brillar.

Los paises miembros ven en la creacién de normativas comunes una opor-
tunidad competitiva para posicionarse como un destino sélido con unos estan-
dares de calidad y confort asegurados.
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