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Prefacio

El Instituto Dominicano para la Calidad (INDOCAL) es el organismo oficial que tiene a su cargo el
estudio y preparacién de las Normas Dominicanas (NORDOM) a nivel nacional. Es miembro de la
Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), Comision Internacional de Electrotécnica (IEC),
Comision del Codex Alimentarius (CAC), Comisién Panamericana de Normas Técnicas (COPANT),
representando a la Reptiblica Dominicana ante estos Organismos.

La norma NORDOM 03-1:005, Turismo y servicios relacionados — Hoteles — Requisitos del
servicio, ha sido preparada por la Direcciéon de Normalizaciéon del Instituto Dominicano para la Calidad
(INDOCAL).

El estudio de este documento estuvo a cargo del Comité Técnico de Normalizacién CTN 03:1 Turismo,
integrado por representantes de diferentes sectores (Regulador, Oficial, Academia, Sector Privado,
Consumidores, y Gremios Profesionales) y partes interesadas, quienes iniciaron su trabajo tomando
como base la ISO 22483:2020 Turismo y servicios relacionados — Hoteles — Requisitos del
servicio, del cual partié la propuesta de norma a ser estudiada por el comité.

Dicha propuesta de norma fue aprobada como anteproyecto por el Comité Técnico el 29 de abril del
2025, y ha sido preparada para ser enviada a Consulta Publica.

Las siguientes personas y entidades fueron parte del comité técnico:

PARTICIPANTES: REPRESENTANTES:
Eduardo A. Llano Instituto Dominicano para la Calidad (INDOCAL)
Roxanna de la Cruz Instituto Nacional de Protecciéon de los Derechos

del Consumidor (ProConsumidor)

Vileysi Espinal Ministerio de Turismo de la Republica
Dominicana (MITUR)

Miguel Angel Campillo Asociacion Nacional de Hoteles y Restaurantes
(ASONAHORES)
Michael Lugo Asociacién Dominicana de Empresas Turisticas

Inmobiliarias (ADETI)

Anel Payero Ministerio de Salud Publica (MISPAS)
Rafael Nazario Cluster Turistico de Barahona
Alejandra Brunet Universidad Cultural Dominico Americano

(UNICDA)
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Introduccion

La eleccion del alojamiento es uno de los primeros problemas a los que se enfrentan los turistas cuando
organizan un viaje, y los hoteles son la opcién de alojamiento mas popular. De hecho, segtin el concepto
actual de turismo y las tendencias, los hoteles son un elemento importante y motivador de los viajes de
los turistas.

La hosteleria representa un alto porcentaje de la actividad turistica y es el sector turistico que mas ha
crecido en los ultimos afios. Sin embargo, el rapido desarrollo del sector, su alta competitividad, el papel
que juegan las tecnologias en la cadena de valor de la industria turistica y los nuevos modelos de
negocio de alojamiento que han surgido durante la dltima década hacen que el disefio e implementacion
de estrategias de diferenciacion sea una necesidad no solo para la industria hotelera sino también para
los propios destinos. En este contexto, ofrecer un servicio de calidad a los huéspedes juega un papel
importante en la estrategia de diferenciacion.

Este documento proporciona una referencia comun y alcanzable para todos los hoteles en términos de
prestacion de servicios de calidad y ha sido desarrollado teniendo en cuenta los diferentes tipos de
hoteles en el mundo, los sistemas de categorizacion existentes, los modelos de negocio, los tamafios y
servicios ofrecidos, asi como las demandas actuales de los huéspedes y las tendencias globales.

Este documento ha sido concebido como una herramienta destinada a ofrecer una experiencia
satisfactoria al huésped, fomentando la fidelizacion directa e indirecta del huésped asegurando el marco
adecuado para proporcionar el servicio de calidad minima que espera un turista global experimentado.

— debe: usado para indicar requisitos que deben seguirse estrictamente para ajustarse al documento y
de los que no se permite ninguna desviacion;

— deberia: usado para indicar que, entre otras posibilidades, una de ellas se recomienda
como particularmente adecuada, sin mencionar o excluir a las demas, o que se prefiere cierto

procedimiento, aunque no se requiere de forma necesaria;

— puede (con el significado de ‘esta permitido’): usado para indicar un procedimiento permisible
dentro de los limites del documento;

— puede (con el significado de ‘es capaz’ o ‘es posible’): usado para declaraciones de posibilidad y
capacidad, ya sean materiales, fisicas o causales.

vi



ANTEPROYECTO NORDOM 03-1:005

Turismo y servicios relacionados — Hoteles — Requisitos de
servicio

1 Objetoy campo de aplicacion
1.1 Objeto

Este documento establece requisitos de calidad y recomendaciones para los hoteles en cuanto a
personal, servicio, eventos, actividades de entretenimiento, seguridad, mantenimiento, limpieza, gestion
de suministros y satisfaccién de los huéspedes.

1.2 Campo de aplicacion

Los requisitos son aplicables independientemente de su clasificacién y categoria, y de si los servicios
son prestados directamente por personal interno o por un subcontratista.

2 Referencias normativas

No hay referencias normativas en este documento

3 Términosy definiciones

3.1
Servicio de alojamiento
Provision de al menos dormitorio/s y bafio en el que un huésped puede alojarse.

3.2

Ala carte

Sistema de menu en el que todos los platos ofrecidos tienen un precio individual, se enumeran
generalmente en grupos de alimentos (por ejemplo, entrantes, plato principal, postre o carnes,
pescados, platos vegetarianos) y se preparan recién hechos a pedido del huésped.

3.3

Buffet

Oferta de autoservicio que muestra bebidas y alimentos de los cuales el huésped puede elegir
libremente en variedad y cantidad.

Nota: Esta oferta generalmente se asocia con un precio fijo.

3.4
Servicio de cortesia
Servicio ofrecido por el hotel que mejora la atencién al huésped.

EJEMPLO Ofrecer una bebida cuando la habitacién no est4 lista, cuidar el equipaje, ofrecer late check-out, fruta en
la habitacién o bebidas gratis, dar acceso a los servicios del hotel antes del check-in o después del check-out y
proporcionar servicios de transporte al aeropuerto.

Nota: La direcciéon del hotel puede definir qué servicio es mas adecuado en funcién de la situacién o de las
necesidades del huésped.



3.5
Entretenimiento
Actividad de ocio, deportiva o de ocio proporcionada por el hotel.

EJEMPLO Juegos de mesa, espectaculos, musica en vivo.

3.6
Evento
Experiencia que tiene lugar en un momento y lugar especificos.

EJEMPLO Celebracion, reunién, conferencia.

3.7
Amenidad
Articulo ofrecido a los huéspedes ubicados en las habitaciones para mayor comodidad y confort.

EJEMPLO Gel de ducha, locién corporal, champt.
Nota: El papel higiénico, las bolsas higiénicas y las toallas no se consideran amenidades.

3.8

Analisis de peligros Puntos criticos de control

HACCP

Sistema que identifica, evaliia y controla los peligros que son significativos para la inocuidad de los
alimentos.

[FUENTE: Codex Alimentarius].

3.9

Hotel

Establecimiento comercial que presta, como minimo, servicios de recepcién, alojamiento y huéspedes,
reconocido o registrado como tal en la legislacién aplicable.

Nota: Un hotel también puede ofrecer servicios de comida y bebida y/u otros servicios auxiliares.

3.10
Servicio VIP
Privilegio especial otorgado a ciertos invitados.

4 Necesidades del personal

4.1 Requisitos generales
Todo el personal debera estar formado y cualificado para el campo de trabajo al que se destine.
La cualificacidn debera estar garantizada por uno de los siguientes:

a) un aprendizaje técnico (formacion en el trabajo) que es guiado y supervisado por una persona
que tiene las habilidades con respecto al tema relevante, asi como las habilidades para
comunicar este conocimiento con respecto al aprendiz;

b) experiencia en el campo del trabajo (idealmente documentada con referencias del empleador o
empleadores anteriores o de la autoridad relacionada);

c) formacion vocacional;



d) experiencia en un campo de trabajo relacionado combinado con un programa de capacitacion
que garantiza que se puedan abordar las calificaciones faltantes. Este curso de formacion
adicional puede realizarse junto con el trabajo o, a veces, simultaneamente;

e) formacion académica relacionada con el campo de trabajo previsto (idealmente complementada
con experiencia practica durante los estudios).

Ciertos perfiles relacionados con tareas particulares pueden ser desarrollados por personal acreditado
(por ejemplo, actividades de entretenimiento, manejo de productos quimicos).

4.2 Estructura organizativa y definicion de responsabilidades

La direccién del hotel debera identificar y documentar el cuadro y las descripciones de los puestos de
trabajo mas relevantes.

Debera haber una persona responsable de:

a) supervisar la prestacion de los servicios;
b) identificar y registrar cualquier incidencia relacionada con la prestacién de los servicios;
c) iniciar acciones para garantizar la satisfaccion de los huéspedes.

4.3 Programa de formacion

Un programa de capacitacién debera ser disefiado, implementado y revisado periédicamente por la
gerencia del hotel para mejorar la competencia del personal, de acuerdo con las necesidades
identificadas. El programa de formacion debera cumplir los siguientes requisitos:

a) trasla contratacion del nuevo miembro del personal, se debera ofrecer un periodo de formacién
u orientacion;

b) para el personal en contacto con los huéspedes, se debera proporcionar capacitaciéon en servicio
al huésped, incluidas instrucciones sobre cémo recibir a los diferentes tipos de huéspedes;

c) se deberd incluir formacién en caso de emergencia (por ejemplo, qué hacer en caso de
emergencia, plan de evacuacién) y formacidn en soporte vital basico o primeros auxilios;

d) se puede considerar la posibilidad de recibir otras formas de formacién, como buenas practicas
medioambientales, cuestiones de higiene y seguridad, conocimientos de informatica, lenguas
extranjeras y lenguaje de sefias.

NOTA Las normas ISO 10015 e ISO 29993 pueden utilizarse a este respecto.
4.4 Servicio al huésped
Todo el personal es responsable de la calidad del servicio al huésped y debera:

a) ser educado y cortés;

b) estar limpio, ordenado y bien arreglado;

c) proporcionar el servicio con prontitud y diligencia de acuerdo con los procedimientos del hotel;
d) ser identificable; se recomienda que el nombre del miembro del personal aparezca en una

etiqueta;

e) evitar en la medida de lo posible hacer ruidos fuertes o levantar la voz durante la realizacién de
las tareas;

f) no entrar en las habitaciones sin la autorizacion del huésped cuando éste se encuentre en la
habitacion;



g) saber como actuar en caso de emergencia;

h) estar al tanto de la politica de propinas definida por la direccién del hotel;

i) tener en cuenta cualquier alojamiento / arreglo especifico disponible para huéspedes con
cualquier tipo de discapacidad.

4.5 Servicios e instalaciones para el personal

La direccidon del hotel definird los servicios e instalaciones que se ofrecen al personal y se
debera ajustar a lo siguiente:

a) si la direccion del hotel decide que el personal utilice uniformes, el hotel debera
proporcionar los uniformes definidos;

b) si el personal necesita cambiarse de ropa para su puesto de trabajo, debera haber
vestuarios; Si es necesario, deben proporcionar vestuarios separados para los
empleados masculinos y femeninos y entradas en el vestibulo para bloquear las lineas
de vision hacia los vestuarios;

c) debera haber banos y armarios con papel higiénico, toallas de papel o secadores de
manos, jabon o desinfectante, papeleras y perchas. Se debera evitar el jabdon sélido;

d) siel hotel ofrece transporte para el personal, este servicio debera estar cubierto por un seguro
de accidentes;

e) todas las instalaciones del personal deberan estar limpias y bien mantenidas.

f) El hotel debe proporcionar la adaptacién del lugar de trabajo si emplea a una persona con algin
tipo de discapacidad.

4.6 Servicios subcontratados

La direccion del hotel debera disponer de un procedimiento de subcontratacion, que debera incluir el
detalle de las obligaciones de los servicios objeto de contratacion, las condiciones asociadas y las
normas de contratacién del personal. Este procedimiento debera ser seguido por el personal
responsable de las instalaciones e incluir, como minimo, lo siguiente:

a) el hotel debera tener un contrato de servicio con los subcontratistas;

b) debera preverse un medio para identificar al personal que trabaja para un subcontratista;

c) Si el personal del subcontratista presta un servicio en las instalaciones del hotel con frecuencia
(por ejemplo, limpieza, mantenimiento, actividades de entretenimiento), el hotel debera
informar a los subcontratistas de las normas internas que puedan afectarles (por ejemplo,
uniforme, normas de cortesia, etiquetas de identificacion);

Si el hotel cuenta con instalaciones especificas (por ejemplo, spa, gimnasio, restaurantes) gestionadas
por un subcontratista, el procedimiento de gestion de reclamaciones de los huéspedes debe acordarse
con los subcontratistas interesados.

4.7 Distribuidores

En caso de que existan concesiones en las instalaciones del hotel (por ejemplo, tiendas, peluquerias,
restaurantes), la direccién del hotel debera definir y documentar la relacién entre ambas partes
(concesionario y hotel), incluidos los derechos y deberes.



5 Requisitos del servicio

5.1 Informacion y comunicacion
El hotel debera:

a) proporcionar detalles precisos de los servicios disponibles, precios e impuestos aplicables (si no
estan incluidos en el precio) al huésped a través de diferentes medios como sitio web,
publicidad o folletos;

b) proporcionar al huésped, antes de la reserva, detalles de los diferentes tipos de habitacién,
precios, politica de cancelacidn, depésitos, pagos anticipados, métodos de pago aceptados y otra
informacidn relevante con respecto a las reservas;

c) identificar cudles de sus servicios son accesibles, proporcionando la informacién necesaria
cuando asi lo solicite el huésped. Esta informacién debe ser comunicada a través del sitio web;

d) responder con prontitud y de manera especifica si existe la posibilidad de interactuar
directamente con el huésped a través de canales digitales;

e) proporcionar cualquier otra informacién relevante para el huésped (por ejemplo, politica de
fumadores, politica de mascotas, prevencion de la explotacién sexual de nifios y menores de
edad).

5.2 Servicios de recepcion
5.2.1 Requisitos generales

La entrada del hotel y el nombre del hotel deberan ser claramente identificables desde el exterior y la
zona de acceso deberd estar limpia e iluminada. Debera haber niveles adecuados de iluminacién para la
seguridad y el confort en todas las zonas publicas, incluido el acceso a las habitaciones, la luz en las
escaleras y el rellano por la noche.

El espacio de la zona de recepcion se debera ajustar a lo siguiente:

— debera estar sefializado, asi como el acceso a las habitaciones y otros espacios utilizados para
atender a los huéspedes (por ejemplo, campanario, caja) si no son faciles de identificar;
— los diferentes métodos de pago deberan estar claramente indicados;

Se debera cumplir los siguientes requisitos generales relacionados con los servicios de recepcion:

a) El personal de recepcién debera ser capaz de comunicarse con los huéspedes al menos en el
idioma local y en los idiomas mas relevantes para el mercado objetivo del hotel.

b) El hotel debera definir e implementar normas de cortesia, asi como un protocolo de atencién
telefénica (incluyendo aspectos como la pronta asistencia, la identificacién del hotel y del
personal por teléfono y la recuperacidn de llamadas).

c) El personal de recepcion debera tener un conocimiento profundo del hotel, incluyendo la
ubicacién de todas las instalaciones y servicios, sus caracteristicas de accesibilidad y, en
concreto, las caracteristicas de las habitaciones.

d) El personal de recepcion debera ser capaz de dar informacién sobre el destino y organizar los
servicios en consecuencia.

e) Si el hotel ofrece el servicio de cambio de divisas, deberd contar con una autorizacion (si
corresponde) e informar al huésped sobre el tipo de cambio de moneda. Se deberan entregar al
huésped recibos que indiquen el tipo de cambio aplicado.



f) Los mensajes de felicitacion, quejas y sugerencias se deberan recopilar y gestionar para su
posterior referencia o accion. Debera existir la posibilidad de recibir reclamaciones orales y
escritas.

g) El hotel debera tener un sistema de comunicacién entre el huésped y el personal de recepcién
en caso de que la recepcidn no esté disponible las 24 horas del dia (por ejemplo, sistema
telefonico en la habitacion / area publica).

h) Los procedimientos de seguridad (por ejemplo, verificacion de la identidad del huésped al
hacer una copia de la tarjeta de acceso) deberan ser abordados por el servicio de recepcion.

5.2.2 Servicio de reservas
El hotel debera contar con un procedimiento documentado que incluya:

a) instrucciones sobre cémo asistir, registrarse, cancelar, garantizar (por, por ejemplo, prepago,
depdsito, tarjeta de crédito) y confirmar reservas, considerando lo siguiente:

— las solicitudes de reserva seran respondidas en un plazo de 24 horas. Una vez aceptados, se
registraran, identificando quién realiz6 la reserva, el nimero de habitaciones y personas, las
fechas, el nimero de noches a pasar y los datos de contacto (si estan disponibles en el socio
de reservas), asi como el precio aplicable, los métodos de pago, la hora de llegada mas
temprana y mas tardia, las condiciones de check-in anticipado y check-out tardio si
corresponde y posibles solicitudes adicionales como transferencias;

— la aceptacion de la reserva, asi como cualquier cambio, se debera registrar y comunicar por
escrito al huésped cuando haya suficiente tiempo entre la reserva y la llegada;

— el hotel definira y comunicara a los huéspedes la primera hora posible de check-in, que no
debera ser mas tarde de las 03:00 pm horas.

b) el andlisis de la prevision de reservas y acciones (por ejemplo, promociones y ofertas, cierre de
ventas), incluido:

— un control del nivel de ocupacién esperado para evitar el overbooking o sobreventa. Debera
existir un sistema que defina cdmo actuar en estas situaciones, ofreciendo al huésped un
servicio de igual o superior calidad y con la menor molestia posible. También se debe definir
la compensacion, si corresponde;

— asignacion de habitaciones de acuerdo con el sistema definido por el hotel, teniendo en
cuenta la asignacién de habitaciones especificas (por ejemplo, huéspedes que regresan,
solicitudes de habitaciones especificas, instalaciones para huéspedes con discapacidades).

c) el acceso por parte del personal de recepcion a la informacion sobre la prevision de ocupacion,
la lista de llegadas, las asignaciones y la lista de desayunos;

d) tratar casos especiales (por ejemplo, grupos, lista de espera, no presentaciones) o requisitos de
los huéspedes (por ejemplo, tipo de ropa de cama, check-in temprano, cunas).

En la medida de lo posible, el hotel debe disponer de un fichero histérico de huéspedes que pueda
utilizarse para la asignacién de habitaciones o para la personalizacién de los servicios, teniendo en
cuenta los requisitos legales en materia de proteccidon de datos nacionales.

5.2.3 Servicio de check-in

Deberan cumplirse los siguientes requisitos:



b)

c)

El personal del servicio de check-in debera dar prioridad al contacto directo con los huéspedes
sobre otras tareas de recepcion;

El check-in se realizara lo mas rapido posible. Se deberd comunicar al huésped la siguiente
informacidn:

— cO6mo ubicar su habitacion y las instalaciones mas relevantes;

— circunstancias inusuales (por ejemplo, obras, limitaciones en horarios o servicios);

— servicios y precios adicionales (excepto tarifas confidenciales) a peticion;

— la ultima hora de salida posible, que debera ser a las 12:00 p.m.;

— las indicaciones adecuadas y las condiciones de uso si se ofrece un servicio de aparcamiento.
El hotel debera registrar a los huéspedes a su llegada;

NOTA En algunos paises se puede exigir algin tipo de documento de identificaciéon, como una cedula de
identificacion nacional, el pasaporte o el permiso de conducir.

d)
e)
f)

g)

5.2.4

la informacién sobre los servicios que el huésped ha contratado debera ser validada con el
huésped durante el proceso de check-in;

el hotel debera ofrecer un servicio de almacenamiento de equipaje hasta que el huésped pueda
ser alojado;

si la habitacién no esta disponible después de la hora de entrada, el hotel debera ofrecer un
servicio de cortesia a los huéspedes con reserva;

en el caso de llegadas grupales o individuales masivas al mismo tiempo, se debe preparar un
area de facturacion especifica para los grupos para que el servicio no se interrumpa y se agilicen
las operaciones.

Check-out, liquidacion y salida

Deberan cumplirse los siguientes requisitos:

a)

b)
c)
d)
e)
f)

5.2.5

En la factura se detallaran dia a dia los conceptos o servicios utilizados y los precios, salvo que el
huésped solicite una factura resumida;

Previa solicitud, se identificard& a los huéspedes que ocuparon las habitaciones,
independientemente de que la factura se emita con otro nombre;

la facturacion y la recepcion del pago se debera realizar de forma rapida y fiable;

se deberan definir los servicios de cortesia que ofrece el hotel;

Se deberan establecer los casos y condiciones bajo los cuales el hotel ofrece y/o acepta un
check-out tardio;

El huésped debera ser informado sobre el servicio de almacenamiento de equipaje.

Manejo del equipaje

El hotel debera ofrecer un servicio de almacenamiento de equipaje de acuerdo con los siguientes
requisitos:

a)

b)

debera existir un area especifica para el almacenamiento de equipaje con acceso restringido a
las personas autorizadas;

todos los equipajes pertenecientes a huéspedes individuales depositados en la consigna deberan
estar claramente identificados (con un recibo u otro sistema) para garantizar que se devuelven
a sus legitimos propietarios;

El equipaje debera ser devuelto al huésped en el estado en que fue entregado para su custodia.



El hotel puede ofrecer un servicio de transporte de equipaje. En estos casos, el hotel debera definir y
comunicar a los huéspedes como se presta este servicio (es decir, los horarios del servicio, cémo
solicitar el servicio). En cualquier caso, el equipo de transporte debera estar limpio y en buen estado.

5.2.6 Servicios VIP

Si el hotel ofrece servicios VIP, debe documentar como proporcionar estos servicios teniendo en cuenta
lo siguiente:

a) que es considerado VIP por la direccidn del hotel;

b) asignacion de habitacion, teniendo en cuenta las preferencias del huésped;

c) cuestiones de seguridad, segun el tipo de huésped;

d) servicios que los invitados VIP pueden solicitar;

e) protocolo;

f) Atencion especial a la llegada (por ejemplo, bebida de bienvenida, flores, fruta).

5.3 Servicios de alojamiento
5.3.1 Requisitos generales
El hotel debera ofrecer lo siguiente:

a) servicio telefénico y acceso a Wi-Fi para los huéspedes; si es necesario, se debera proporcionar
instrucciones de acceso a Wi-Fi;

b) servicio de despertador bajo peticién o despertador en la habitacidn;

c) adaptadores de enchufe;

d) agua potable las 24 horas del dia;

e) formularios para la toma de mensajes o paquetes para los huéspedes o para la custodia de
bienes;

f) lista con niimeros de teléfono de emergencia;

g) Ayuda a peticion, siempre que sea posible.

Debera haber una politica de objetos perdidos.

Las areas designadas para fumadores (si las hay) deben estar sefializadas.
5.3.2 Habitaciones

5.3.2.1 Requisitos generales

En cada sala se debera cumplir los siguientes requisitos:

a) se debera disponer de un directorio de los servicios ofrecidos por el hotel, con informacién que
pueda ser de interés para los huéspedes (por ejemplo, horarios de apertura de los servicios,
tarifas telefénicas, canales de televisidn, atracciones locales, voltaje, politica de fumadores);

b) siun producto o servicio en la habitacién no es gratuito, se indicara el precio (por ejemplo, lista
de precios del minibar);

c) en cada sala se deberd exponer un mapa que indique las rutas de evacuacidn, la salida de
emergencia y el equipo de bomberos mas cercano, asi como las instrucciones basicas en caso de
emergencia, redactadas al menos en la lengua local y en las lenguas mas pertinentes para el
mercado destinatario. Los letreros deberan ser bajos para los huéspedes;



d)

g)

5.3.2.2

a)

b)

debera haber al menos una toma de corriente disponible (no utilizada para otro tipo de
dispositivo permanente) tanto en la habitacion como en el bafio;

se debera facilitar instrucciones sobre el uso de productos cuyo funcionamiento no esté claro, ya
sea por escrito o de manera directa;

debera haber una cama o camas con colchén, almohada y funda para calentarse, como mantas o
edredones; La ropa de cama (sabanas, fundas de almohada y fundas noérdicas) se debera
cambiar para cada huésped. Los colchones y armazones deben estar en buenas condiciones. El
colchén adicional, la proteccién de la almohada y la funda superior son opcionales;

debera haber una manta/edredén (s) adicional (s) disponible, ya sea en el armario de la
habitacién o proporcionado por el personal, a pedido. Esta manta/edredén (s) adicional (s)
debe estar protegido para mantenerlos limpios.

Mobiliario, equipo, instalaciones y suministros minimos

el mobiliario minimo de la habitacidn, si no entra en conflicto con el modelo de negocio del
hotel, deberd incluir:

1. armario con cajones o estantes o nicho de ropa. Si hay perchas, estas deberan ser para
diferentes tipos de ropa;
mesa(s) o equipo con la misma funcionalidad (por ejemplo, estanteria/estantes);
escritorio;
facilidad para sentarse (por ejemplo, silla, sofa);
espejo; su posicién debe permitir al cliente una vista de cuerpo entero;
portaequipajes;
si hay una terraza o un balcon y el espacio lo permite, debe tener silla (s) y una mesa.

Noulswh

El equipamiento minimo de la sala debera incluir:

1. televisiéon con mando a distancia (si no entra en conflicto con el modelo de negocio del
hotel). Los canales de television disponibles deberan estar correctamente sintonizados;

2. papelera;

3. dispositivo de comunicacion interna (por ejemplo, teléfono, smart TV) para conectarse
con el servicio de recepcidn o con otros servicios del hotel;

4. cenicero, cuando esté permitido fumar;

5. equipos para regular la oscuridad de la habitacién (por ejemplo, persianas, cortinas
opacas);

6. Caja de seguridad, con un descargo de responsabilidad de caja fuerte en la habitacion de
huéspedes que incluye instrucciones sobre la responsabilidad.

7. Alternativamente, la caja de seguridad podria estar en la recepcion de la oficina;

8. unsistema de "No molestar".

c) Ademas:

— si hay un minibar en la habitacidon, debe rellenarse diariamente;

— Si hay una plancha en la habitacién, debe haber una tabla de planchar y ambas deben
guardarse en el armario;

— si hay un servicio de café / té en la habitacién, se deberad garantizar la limpieza y se
proporcionaran tazas de café, tazas, platillos o tazas de café de papel, palitos para
revolver o cucharaditas (segin corresponda), café / té y azucar;

— el hotel debe permitir una temperatura entre 64.4°F y 77°F con aire acondicionado y/o
calefaccion, dependiendo de las necesidades. En las habitaciones de aquellos hoteles con
calefaccion o aire acondicionado, debe haber un dispositivo que permita regular esto.

d) Todas las habitaciones deberan disponer de bafio privado. Este cuarto de bafio debera incluir:

1. WC con tapa;
2. duchay/o bafiera;
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11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

mampara/cortina de ducha;

lavamanos;

espejo situado encima o adyacente al lavabo;

cerradura o cerrojo interno, accionable desde el exterior en caso de emergencia;

gancho o toallero;

agua caliente en todo momento con un sistema adecuado y facilmente ajustable para
regular el caudal de agua caliente, templada y fria;

cortinas, persianas o persianas para garantizar la privacidad si hay una ventana;

. manijas, sistemas antideslizantes u otras precauciones para evitar resbalones en la

bafiera o ducha, seguin las necesidades;

suelos lavables;

un vaso por persona alojada;

papelera cubierta;

papel higiénico y repuesto;

jabén/bandeja de liquidos/dispensador;

caja de pafiuelos con pafiuelos faciales;

secador de pelo (o bajo peticion);

juego(s) de toallas, incluyendo toalla de bafo, toalla de mano, esterilla y toalla de bidé
(si el bafio estd equipado con bidé). El nimero de juegos debera ser igual al nimero de
huéspedes alojados, excepto en el caso de las colchonetas, en cuyo caso debera haber
una por habitacion;

las amenidades minimas obligatorias (con reposiciéon durante la estancia del huésped)
que deberd incluir gel y champt, o una combinacién de los productos anteriores. El hotel
también debe ser capaz de ofrecer otras comodidades como un juego dental, un kit de
afeitado, acondicionador, almohadillas de algoddn, un kit de costura, un gorro de ducha
o una locion corporal. En caso de que exista un cargo extra, se comunicara.

e) Siel hotel ofrece un servicio de lavanderia, el hotel debera proporcionar:

informacién sobre las tarifas, tiempo requerido para los servicios, recogida y entrega y
datos de contacto para solicitar mas informacién;

bolsa de lavanderia a disposicion del huésped;

formulario para rellenar por el huésped con niimero de habitacién, nimero y tipo de
prendas depositadas, tipos de servicios solicitados y fecha en la que se realiza la entrega.

f) El hotel debera proporcionar, cuando sea necesario y de acuerdo con el tipo de huésped,
instalaciones para nifios, como cunas/cunas y tronas.

5.4 Servicios de alimentos y bebidas

5.4.1 Requisitos Generales

El hotel debera ofrecer un servicio de desayuno y definir uno o mas sistemas para ofrecerlo (por
ejemplo, buffet, a la carta, todo incluido). Adicionalmente, el hotel puede ofrecer los siguientes servicios,
eligiendo uno o mas sistemas para prestarlos:

a)
b)
c)
d)

almuerzo: sistema buffet, a la carta, mixto;
cena: sistema buffet, a la carta, mixta;
servicio de habitaciones;

servicio de cafeteria/snack bar.

El hotel debera definir donde ofrecer estos servicios (por ejemplo, en el restaurante, cafeteria o
instalaciones similares del hotel).
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Cuando el hotel ofrezca alguno de los servicios anteriores, debera cumplir con los siguientes requisitos:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)

La lista del men, incluida la variedad de platos disponibles, los precios y el método de pago, se
debera proporcionar/estar disponible;

El horario de apertura se debera definir teniendo en cuenta los servicios prestados (por
ejemplo, desayuno, almuerzo, cena) y se debera comunicar a los huéspedes;

Cuando se utilice un sistema a la carta, la mesa debera estar dispuesta con los utensilios
necesarios para los platos pedidos;

Si las mesas estdn cubiertas, deberda haber un stock para reposicién durante el servicio. En
cualquier caso, las superficies deberan estar limpias;

la disposicion del servicio/mesa (es decir, cristaleria, vajilla, cubiertos, servilletas o servilletas)
se debera reemplazar para cada huésped;

Si alguno de los platos que se ofrecen no esta disponible, se debera informar al huésped antes de
realizar el pedido;

El personal podra explicar al huésped el contenido, los ingredientes y los alérgenos de los
platos, siempre que lo solicite.

Ademas de los sistemas anteriormente definidos, se pueden proporcionar otro tipo de servicios como el
todo incluido o la oferta continua. En estos casos, el hotel debera definir cémo, cudndo y dénde prestar
el servicio e informar al huésped en consecuencia. En cualquiera de estos dos casos, el hotel debera
cumplir con los requisitos especificados en el punto 5.4.2 si se utiliza un sistema de buffet como parte
de este tipo de servicios.

5.4.2

Requisitos generales para los sistemas de buffet

Las bebidas deberan estar disponibles, ya sea en la mesa del buffet o en la mesa de los invitados.

Las mesas del buffet se deberan ajustar a lo siguiente:

a) Antes de iniciar el servicio:

b)

1. La presentacién general y disposicién de los diferentes alimentos, bebidas y utensilios
de las mesas del buffet debera seguir las instrucciones definidas por la persona
responsable;

2. Los alimentos y bebidas se deberan exponer de forma que los invitados se hagan una
idea general de la oferta culinaria y de la variedad a elegir;

3. el equipo debera estar plenamente operativo y ser adecuado a la temperatura requerida
en cada caso (frio: 46.4°F o menos/caliente: 149°F o superior);

4. Las herramientas necesarias para servir el contenido de cada plato deberdn estar a

disposicién del comensal;

los alimentos deben estar claramente etiquetados;

6. Se debera proporcionar una tostadora para el desayuno, asi como instalaciones calientes
para el almuerzo y la cena, servicio de buffet.

vt

Durante el servicio:

— Los alimentos listos para el consumo deberan estar protegidos o cubiertos,
especialmente si estan expuestos durante mucho tiempo o al aire libre;

— Los alimentos y bebidas que se agoten durante el transcurso del servicio se deberan
reponer durante el tiempo que estén disponibles;

— La presentacion e higiene del buffet se debera mantener durante todo el servicio;

— La vajilla utilizada por el huésped se retirard una vez que haya terminado, y se debera
limpiar la mesa.
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5.4.3 Oferta culinaria

a) Elhotel debera planificar la oferta culinaria teniendo en cuenta lo siguiente:
1. variedad, disponibilidad y garantia de calidad;
2. las preferencias de los huéspedes en funcién de, por ejemplo, la cultura, los habitos;
3. duracién media de la estancia de los huéspedes. Cuanto mas larga sea la estancia, mas
variedad de alimentos ofrecera el hotel;
4. comentarios proporcionados por los huéspedes;
5. las necesidades dietéticas de los huéspedes (por ejemplo, diabéticos, vegetarianos,
celiacos);
6. tasade consumo.
b) el personal de alimentos y bebidas debera conocer la oferta culinaria del hotel.
c) el hotel debera proporcionar informacion sobre los alérgenos y podra ofrecer al menos un plato
libre de alérgenos identificados si asi lo solicita, de acuerdo con los ingredientes disponibles.
d) las recetas deberan estar documentadas, incluyendo ingredientes, preparacién y presentacidon
final.
e) laoferta culinaria debe incluir especialidades regionales.

5.4.4 Prestacion de servicios
5.4.4.1 Servicio de desayuno

Esta subcldusula se aplica al servicio de desayuno a través de un sistema a la carta y/o un sistema de
buffet. Los requisitos adicionales para el desayuno proporcionado por el servicio de habitaciones se
identifican en 5.4.4.2.

El servicio de desayuno debera proporcionar servilletas, sal, edulcorantes, tazas de café y cubiertos de
acuerdo con el tipo de desayuno.

Se debera ofrecer varias categorias y productos. En el anexo A se presenta una lista informativa de
categorias y productos.

La oferta debe reflejar los cinco principales requerimientos nutricionales (es decir, proteinas,
carbohidratos, grasas, vitaminas y minerales) y agua.

Si el desayuno no esta incluido en el precio del alojamiento para todos los huéspedes, se debera
disponer de un sistema para identificar a los huéspedes que desayunan por la mafiana. El sistema
debera estar disponible para su consulta por parte del personal de recepcién (por ejemplo, para el

pago).
El hotel debe ofrecer un servicio de desayuno frio con una bebida y una comida fria fuera del horario
habitual cuando los huéspedes lo soliciten, especialmente si el desayuno esta incluido en el precio del
alojamiento. El huésped debera ser informado en consecuencia.
5.4.4.2 Servicio de habitaciones
En caso de que el hotel ofrezca servicio de habitaciones, éste debera cumplir los siguientes requisitos:

a) Se debera proporcionar a los huéspedes informacion sobre el servicio de habitaciones (es decir,

la lista del mend de la habitacién), incluidos los platos disponibles, los precios, los horarios de
servicio y cdmo hacer el pedido;
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b) El servicio de habitaciones debera incluir una variedad de platos frios y calientes, entrantes,
platos principales, postres y bebidas;

c) Se deberd informar al huésped de cuanto tiempo aproximadamente tardard la entrega del
servicio de habitaciones;

d) El hotel se debera asegurar de que la temperatura de los alimentos sea adecuada cuando se
sirvan en la habitacion;

e) El hotel debera definir como retirar los platos usados después del servicio;

f) Cuando se ofrezca el servicio de desayuno a la habitacidn, se debera establecer un mecanismo
para solicitarlo con antelacion (por ejemplo, la noche anterior).

Si no se ofrece servicio de habitaciones, el hotel debera facilitar aperitivos y bebidas para el huésped
(por ejemplo, a través de maquinas expendedoras, productos disponibles en la recepcién, un minibar).

El hotel debera definir un sistema en caso de que el huésped pueda pedir alimentos o bebidas a través
de empresas de entrega externas. Las condiciones, en su caso, deberad ser comunicadas al huésped. En
este caso, el hotel debera firmar un contrato de colaboracion con dichas empresas de reparto.

5.4.5 Instalaciones de la cocina del hotel
5.4.5.1 Areas dela cocina

Dependiendo de los alimentos y bebidas ofrecidos, deberan existir las siguientes areas y cumplir con los
requisitos especificados:

a) areade recepcién de materias primas;

b) areas de almacenamiento de productos no perecederos, camaras frigorificas y de congelacién;

c) zona de preparacion, que debera diferenciar fisica o temporalmente los espacios destinados a la
preparacion de verduras, pescados y carnes. Entre el desarrollo de una actividad y otra, la ropa
de cama, utensilios y superficies de trabajo se deberan limpiar y desinfectar con productos
adecuados para el procesado de alimentos, ya que esto es especialmente critico cuando se
preparan alimentos para celiacos o alérgicos. La zona de preparacién debera estar iluminada y
disefiada de forma que la temperatura se controle de forma que se adapte al tipo de alimento
que se esté preparando;

d) zona de produccion de calor, que debera disponer de ventilaciéon natural o de un sistema de
renovacion periddica del aire, y cumplir las condiciones de seguridad;

e) zona de produccién de frio cuando el hotel elabora tartas y bolleria, asi como para quienes
preparan el mend habitual para celebraciones o eventos;

f) zonas de lavado.

5.4.5.2 Requisitos de la cocina
La cocina se debera ajustar a lo siguiente:

a) debera contar con el permiso requerido expedido por las autoridades competentes, si las
hubiere;

b) las superficies de trabajo y los utensilios de cocina (por ejemplo, mesas, bancos, tablas de
cortar) deben ser adecuados para el procesamiento de alimentos;

c) las superficies de trabajo deberan ser planas y estar libres de juntas que faciliten la acumulacién
de suciedad;
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d)

1)

no debe haber contacto entre los alimentos y el suelo. Los articulos que caigan o se caigan al
suelo y cuyo estado higiénico original no esté garantizado con tratamiento se deberan desechar
y eliminar rdpidamente;

habra puntos de agua de acuerdo con las zonas de produccién;

en la zona de preparacion, los lavabos deberan disponer de un sistema de funcionamiento (por
ejemplo, sensores, sistema de pedestal) de los accesorios con agua fria y caliente que garantice
un uso higiénico, con jab6n desinfectante y toallas de papel de un solo uso;

los pafios de cocina, a excepcion de los de un solo uso, no se deberan utilizar en la cocina;

todas las ventanas y espacios de ventilacion deben estar cubiertos para evitar que ingresen
insectos o roedores;

se debera disponer de un sistema de evacuacién de la basura tan pronto como los contenedores
estén llenos;

en las diferentes zonas de trabajo se dispondran contenedores de basura de accionamiento
automatico con tapa y bolsa de forro en su interior;

debera haber arcones congeladores, equipos de refrigeracién y equipos de calefaccion (por
ejemplo, caldera de salamandra, mesas calientes, luces infrarrojas) en funcién del tipo de
alimentos y bebidas que se ofrezcan;

los termometros deben estar calibrados;

m) debera haber un plan de limpieza especifico para la cocina;

5.5 Servicios auxiliares

5.5.1 General

El hotel puede proporcionar servicios auxiliares, dependiendo de su estructura, estrategia, instalaciones
o tipo de huéspedes.

5.5.2 Piscinas

En caso de que exista una piscina recreativa, ésta debera disponer de:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)

h)

ducha(s);

inodoro(s)

sombrillas o elementos naturales alternativos (en piscinas al aire libre);

tumbonas o tumbonas;

rampas de acceso a la piscina con sistemas antideslizantes;

sefalizacion clara que indique la ubicacién de la piscina, las normas de uso (por ejemplo,
horarios de apertura, ducha obligatoria antes de usar la piscina, no se permiten vasos),
informacién sobre riesgos (por ejemplo, referencia a la profundidad, buceo permitido/no
permitido, proteccién solar, presencia de socorristas) y niumeros de teléfono de emergencia;
equipos de rescate accesibles y exhibidos de manera prominente, como lineas de lanzamiento,
postes de alcance y ayudas a la flotacién. Debera existir un procedimiento para la rapida gestion
y notificacion de incidentes relacionados con piscinas (por ejemplo, problemas quimicos,
accidentes, incidentes fecales o vdmitos);

botiquin de primeros auxilios.

Se debera determinar si es necesaria la supervisién de la piscina y en qué medida, teniendo en cuenta el
tipo de usuarios, la profundidad del agua y el tamafio de la cuenca de la piscina.

Ademas:
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NOTA:

5.5.3

el perimetro de la piscina debera estar protegido para reducir el riesgo de accidentes fuera del
horario de apertura (por ejemplo, perimetro antideslizante);

si el hotel dispone de piscinas climatizadas, el agua se deberd mantener a una temperatura
aproximada de entre 75.2°F y 86°F durante el horario de apertura;

deberda haber un servicio de toallas para los huéspedes y se debera indicar el lugar para dejar las
toallas usadas;

los valores de cloro y pH se deberan verificar y controlar al menos una vez al dia antes de la
apertura, y se deberdn documentar los resultados. Esta frecuencia se debera incrementar, si es
necesario;

También podria ser necesario un monitoreo fisico del agua.

se deberad evitar el hacinamiento. A tal fin, debe definirse la capacidad de carga del grupo.

Sauna/spa

En caso de que exista sauna y/o balneario, se deberan cumplir los siguientes requisitos:

— las reglas de uso de las instalaciones deberan estar sefializadas (por ejemplo, horarios de

apertura, tiempo maximo en el interior, riesgos conexos);

— debera haber ganchos y agua fria en un area cercana. En el caso de la sauna, esta debera estar al

lado de la(s) cabina(s);

— sedebera llevar a cabo la desinfeccion de las superficies y del agua;

Ademas, la sauna debera contar con un sistema para medir la temperatura en la cabina. Se debe
controlar la temperatura del agua del spa.

Estas instalaciones también deben estar equipadas con sistemas de medicién del tiempo y la humedad.

5.5.4

Otros servicios auxiliares

El hotel puede ofrecer otros servicios auxiliares (por ejemplo, peluqueria, gimnasio, centro de
negocios). En todos los casos, el hotel debera:

a)
b)

definir el nivel de prestacion de los servicios y ajustarse al mismo;
mantener las instalaciones y/o equipos relacionados en buen estado y limpios.

6 Requisitos de organizacion de eventos

En caso de que el hotel organice eventos, se deberan cumplir los siguientes requisitos:

a)

b)

El hotel y el huésped deberan acordar los servicios antes de su prestacién. Los servicios que se
prestaran en el caso deberan estar documentados (por ejemplo, mediante un contrato, un
pedido o una carta). Se deberan indicar claramente las caracteristicas del servicio (tamafio y
disposicién de las salas, preparacidn, dispositivos audiovisuales, preparaciéon de mesas, oferta
culinaria, informacién sobre el consumo de tabaco y alcohol, juegos o propiedad intelectual).
Cualquier cambio que se realice en las caracteristicas del servicio (por ejemplo, habitacion,
menu, bebidas) debera ser acordado o aceptado por el huésped. En el caso de cambios por falta
de stock, el nuevo producto debera ser de igual o superior calidad al que sustituye, o se debera
ofrecer otra compensacion.
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g)

El aforo de cada espacio destinado a eventos se debera definir en funcién de su configuracion y
uso y no se debera exceder.

El personal de recepcion debera estar informado de los eventos para que pueda ayudar a los
asistentes. Se debera asegurar la correcta coordinacién con el resto de personal implicado en el
evento. Este personal debera contar con la orden de servicio correspondiente a los servicios
contratados.

El hotel debe conocer de antemano todo el personal, equipos y servicios para eventos
requeridos, incluso si han sido contratados externamente por el huésped (por ejemplo, personal
adicional, dispositivos audiovisuales o informaticos, orquestas).

Todos los eventos y su ubicacidon se deberan mostrar en lugares que puedan ser vistos por los
invitados (por ejemplo, dreas de recepcién, ascensores).

Durante el evento, el hotel debera realizar revisiones periddicas para asegurarse de que se
cumplan los términos acordados en el contrato.

El hotel debe intentar proporcionar cualquier servicio adicional o modificaciéon que el huésped pueda
solicitar y resolver las posibles incidencias durante el evento (por ejemplo, relacionadas con materiales
audiovisuales, distribucion de mesas, cambio de menu).

7 Actividades de entretenimiento

Esta clausula se aplica a los hoteles que ofrecen actividades de entretenimiento estructuradas y
planificadas para el huésped, generalmente atendidas por el personal (por ejemplo, karaoke, clases de
gimnasia acudtica, yoga, juegos).

Deberan cumplirse los siguientes requisitos:

a)
b)

c)

d)

se debera mostrar el programa de entretenimiento para los proximos dias. Debe haber un
programa alternativo en caso de que las actividades planificadas no puedan llevarse a cabo;

Las instalaciones de entretenimiento se deberan administrar y mantener de acuerdo con los
procedimientos de salud y seguridad del hotel;

debera haber equipo suficiente para las actividades programadas y debera estar en buen estado,
limpio y en buen estado. Se debe realizar un mantenimiento continuo en los equipos que
requieran cuidados especificos después de su uso;

los equipos que puedan causar dafio, como rifles, dardos o arcos, deben tener el acceso
restringido y deben estar bajo supervisién durante su uso;

el personal de recepcién y el personal a cargo de las actividades de entretenimiento deberan
conocer las reglas de uso de las instalaciones, precios, horarios de apertura, sistema de reservas
y disponibilidad de equipos relacionados con las actividades y deberan informar a los
huéspedes de las reglas de participacion;

deberan existirdn normas de participacién en todas las actividades, asi como instrucciones de
seguridad especificas dirigidas a los visitantes para aquellas actividades que conlleven riesgos.

8 Requisitos de seguridad y proteccion

8.1 Requisitos generales

La direccion del hotel es responsable de garantizar que se definan y pongan en marcha las medidas de
seguridad adecuadas. Estas incluirdn la gestion de:

a)
b)
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la seguridad de las personas, los bienes, los edificios y las instalaciones;



c) proteccion contra incendios y gestion de emergencias.

Se debera implementar medidas de seguridad de todos los dispositivos y equipos utilizados en las
diferentes areas del hotel, especialmente los dispositivos eléctricos y equipos utilizados para servicios
auxiliares como la piscina o el gimnasio.

El hotel debera disponer de un seguro de responsabilidad civil, de acuerdo con los servicios prestados.

El hotel debera mantener actualizados y validos certificados/registros de inspecciones legales cuando
corresponda.

8.2 Prevencion de riesgos y accidentes

La direccion del hotel debera definir las medidas para identificar, evaluar, reducir y controlar los
riesgos en las instalaciones, y se debera ajustar a lo siguiente:

a) se debera garantizar la idoneidad y seguridad de los dispositivos y equipos disponibles para el
personal y los huéspedes;

b) se deberd informar a los huéspedes de las medidas de prevencién y seguridad (por ejemplo, a
través de sefalizacién, procedimientos documentados, pantallas digitales, mapas);

c) En concreto, el personal debera disponer de las fichas de datos de seguridad de los productos
toxicos y peligrosos.

8.3 Seguridad alimentaria
8.3.1 General

La direccién del hotel es responsable de las condiciones de higiene y seguridad alimentaria de las
instalaciones y debe asegurarse de que funcionan correctamente. Si el hotel sirve comida, debe haber
un sistema de seguridad alimentaria, que debe basarse en los principios HACCP. Esto debera incluir el
control estricto de los alimentos desde la compra hasta el servicio, por ejemplo: trazabilidad de los
alimentos, separacidn de los alimentos para evitar la coccidn por contaminacién cruzada, controles de
temperatura, almacenamiento y exposicion de alimentos y formacién del personal.

El personal debera recibir formacién en los procedimientos de gestion de la inocuidad de los alimentos
y en su funcion especifica.

8.3.2 Higiene personal

Todas las personas que manipulan alimentos deberan cumplir las siguientes condiciones de higiene
personal:

a) debera estar limpios, tendran las manos y las uilas limpias y recortadas; el cabello debe estar
limpio y cubierto y el cabello largo debe estar recogido;

b) se deberdlavar las manos antes de comenzar a trabajar y después de cada descanso;

c) no deberan llevar anillos, pendientes o piercings visibles, pulseras o relojes. Cuando no sea
posible retirarlos temporalmente, estos elementos deberdan estar adecuadamente protegidos
por un apdsito de grado alimenticio;

d) deberan llevar un uniforme de trabajo limpio, que incluya zapatos y calcetines antideslizantes o
similares;
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e)

deberan conocer las zonas asignadas y los diferentes tipos de preparacion que se pueden
realizar en cada una de ellas.

El resto del personal que entre ocasionalmente en la cocina debera llevar ropa protectora.

8.3.3 Recepcion de productos alimenticios

El hotel debera definir los criterios de entrega de los productos alimenticios en funcién de su tipo (por
ejemplo, verduras, frutas, pescado, carne, verduras) y presentacion (por ejemplo, frescos, congelados,
preparados) y de las bebidas, asi como un sistema de devolucién de aquellos productos que no se
ajusten a los criterios definidos.

En la recepcidn de los productos se debera controlar las siguientes cuestiones:

a)
b)

c)

estado del embalaje;
fecha de caducidad o fecha de consumo preferente;
temperatura.

La zona de recepcion de productos alimenticios se mantendra limpia de forma que se mantengan las
condiciones higiénicas requeridas y no generen riesgo de contaminacidn.

El hotel debera garantizar la inocuidad de los alimentos ofrecidos por los proveedores.

8.3.4 Almacenamiento de productos alimenticios

Deberan cumplirse los siguientes requisitos:

a)

b)

c)

d)
e)

los productos alimenticios se clasificaran en las zonas de almacenamiento segin su tipo y estado
(por ejemplo, congelados, frescos, refrigerados, secos);

se deberd aplicar un sistema de rotacion [por ejemplo, basado en los principios de primero en
entrar, primero en salir (FIFO) o primero en caducar, primero en salir (FEFO)] para garantizar
que no se sirvan productos caducados;

se deberan determinar las zonas de almacenamiento; el acceso a estas areas estara restringido
al personal autorizado;

se debera evitar el contacto de los productos con las paredes y el suelo;

No se deberda permitir el embalaje externo original en las areas de cocina, preparacion,
refrigeracién o descongelacion de alimentos, con la excepcién de algunos productos en la caja y
refrigerados y envases de cartén apropiados para la industria alimentaria permitidos en
congeladores y refrigeradores.

En el caso de congeladores y refrigeradores:
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a)
b)
c)
d)
e)

deberan disponer de un termémetro;

se deberd indicar la temperatura a la que se mantendran;

se deberad indicar su uso individual;

las temperaturas se deberan controlar y registrar al menos al comienzo de los servicios;
no deberan contener elementos de madera.



8.3.5 Preparacion
8.3.5.1 Requisitos generales

En todas las actividades de preparacién de alimentos se deberan definir y respetar las condiciones
basicas de higiene y conservacion.

NOTA La NORDOM 581 o la ISO 22000 pueden servir de referencia para garantizar los requisitos de higiene y
conservacion.

El area de preparacion deberd cumplir con los siguientes requisitos en todas las actividades que
impliquen manipulacién y preparacion de alimentos:

a) se debera garantizar la higiene y la limpieza;

b) se deberan establecer medidas aplicadas para evitar la contaminacion;

c) sedebera limitar la cantidad de tiempo que los alimentos estan fuera de la refrigeracion;

d) se deberd mantener las temperaturas de forma que se garantice la no proliferaciéon de bacterias

(por ejemplo, en las zonas frias se debera mantener una temperatura de 64.4°F + 37.4°F);

e) enlas cAmaras frigorificas o bajo el agua corriente se debera utilizar métodos de descongelacion
que garanticen que el centro del producto alimenticio alcance una temperatura adecuada;

f) durante el proceso de descongelacidn, los alimentos deberan estar cubiertos o protegidos,
evitando el contacto con los liquidos de descongelacidn;

g) no se permite la descongelacidén a temperatura ambiente;

h) los productos congelados, especialmente las verduras congeladas, se pueden cocinar sin
descongelar. Sin embargo, los trozos grandes de carne o los cadaveres grandes de aves de corral

a menudo deben descongelarse antes de cocinarlos. Cuando la descongelacion se efectie como

una operacién separada de la coccién, debera realizarse inicamente en:

— un refrigerador o un armario de descongelacién especialmente disefiado para tal fin,
mantenido a una temperatura igual o inferior a 39.2°F;

— agua potable corriente mantenida a una temperatura no superior a 69.8°F durante un
periodo no superior a 4 h;

— un horno de microondas comercial solo cuando los alimentos se transfieren
inmediatamente a unidades de coccién convencionales como parte de un proceso de coccién
continuo o cuando todo el proceso de coccidn ininterrumpido se lleva a cabo en el horno de
microondas;

i) los alimentos no se deberan volver a congelar una vez descongelados;
j) los utensilios y tablas de corte deberan ser claramente identificables en cuanto a su uso, a fin de
evitar la contaminacién cruzada

8.3.5.2 Produccion en caliente

Los alimentos se deberdn cocinar a una temperatura minima de 149°F. Si no se consumen
inmediatamente (es decir, dentro de las 4 horas), los productos calientes se deberan:

a) mantener a una temperatura igual o superior a 149°F;

b) enfriar rapidamente, preferiblemente por reducciéon de temperatura (por ejemplo, de 140°F a -
50°F en 2 h) y mantener a temperaturas de refrigeracién o congelacién para su uso posterior, en
frio o en caliente.

El aceite reutilizado se debera controlar para mantener su calidad (por ejemplo, ensayos, observacién
del color) y se debera cambiar si es necesario.
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8.3.5.3 Produccion en frio

Los productos elaborados mediante el proceso en frio pueden mantenerse a temperaturas refrigeradas
para ser servidos posteriormente frios o calientes, si no se consumen directamente.

8.3.5.4 Conservacion de alimentos precocinados y preparados

Los alimentos preparados se deberdn conservar de tal manera que se mantenga la calidad de los
alimentos.

8.3.5.5 Etiquetado

El hotel debera identificar claramente la fecha de preparacion y el nombre del alimento cuando no sea
facilmente reconocible. El hotel también debe indicar la fecha de caducidad de los productos
preparados.

8.3.6 Tratamiento de residuos

Los residuos generados se deberan clasificar de acuerdo con su tipo (es decir, organicos, vidrio, plastico,
papel y carton, aceite) considerando los recursos proporcionados por el organismo correspondiente.

Cada contenedor de residuos debera estar identificado, indicando el tipo de residuo, y debera estar
debidamente cerrado.

Las bolsas de residuos se deberan retirar siempre que sea necesario y al menos una vez al dia (por
ejemplo, recogedor externo, sala de residuos).

Los recipientes no deberan atravesar la zona de preparacion para la eliminacién de residuos cuando se
elaboren alimentos. Si hay una sala de residuos, debe estar cerrada y refrigerada.

8.4 Seguridad sanitaria

La direccién del hotel es responsable del sistema de prevencion de plagas en sus instalaciones. Se
debera definir y documentar un plan de control de plagas por parte de personal cualificado (interno o
subcontratado), en funciéon de las necesidades e instalaciones del hotel. Se deberan conservar los
registros de los tratamientos, asi como una copia de la autorizacidn y registro sanitario de los productos
utilizados.

En concreto, dentro del plan de seguridad del agua se deberan considerar los siguientes puntos para
controlar y prevenir la legionelosis:

a) mantener la temperatura del agua por encima o por debajo del rango de 68°F a 122°F, en el que
prospera la bacteria legionella;

b) evitar el estancamiento, por ejemplo, eliminando de una red de tuberias las secciones que no
tienen salida (callejones sin salida). Cuando el estancamiento sea inevitable (es decir, cuando el
ala de un hotel esté cerrada por temporada baja o renovacidn), los sistemas se desinfectaran a
fondo justo antes de reanudar sus operaciones normales);

c) Prevenir la formacion de biopelicula, por ejemplo, no utilizando (o sustituyendo) materiales de
construccién que fomenten su proliferaciéon, y reduciendo la cantidad de nutrientes para el
crecimiento bacteriano que entran en el sistema;

d) la desinfeccion periddica del sistema, mediante altas temperaturas o un biocida quimico, y el
uso de cloracién cuando proceda;
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e) tratamiento con ionizacién de cobre-plata o luz ultravioleta;
f) disefio de sistemas (o renovacion) que reduzcan la producciéon de aerosoles y reduzcan la
exposicion humana a ellos, por ejemplo, alejandolos de las entradas de aire de los edificios.

NOTA: Se pueden tener en cuenta las recomendaciones de la Organizacién Mundial de la Salud para el plan de
manejo de la legionela.

8.5 Seguridad de las personas y los bienes

La direccidn del hotel se debera asegurar de que se adopten las medidas necesarias para la seguridad de
los huéspedes y del personal (por ejemplo, control de la cAmara de video, rondas de vigilancia, control
del aparcamiento, llaves).

En cuanto a la seguridad interior:

a) Elacceso al hotel y a las habitaciones debera estar controlado, especialmente por la noche;

b) Las habitaciones deberan estar amuebladas con los mecanismos necesarios para garantizar su
privacidad y seguridad.

c) Se debera mantener un control estricto de las tarjetas de acceso a la habitacién y/o de las llaves,
y en particular de las llaves maestras/tarjeta maestra de acceso (cuando proceda);

d) Debera haber un sistema para garantizar que los cargos de una habitaciéon (por ejemplo, en el
restaurante, en el bar) hayan sido autorizados por el huésped de esa habitacion (por ejemplo,
firma, nombre);

e) El Hotel deberd garantizar la seguridad de la informacién y la proteccién de datos de los
huéspedes y del personal.

8.6 Seguridad de los edificios e instalaciones

La direccion del hotel debera garantizar el correcto mantenimiento de los edificios (por ejemplo,
ascensores, aire acondicionado, escaleras mecanicas, instalaciones para personas con discapacidad,
parques infantiles, gimnasios).

Los edificios, las instalaciones y el equipo no deberan representar ningun riesgo para los huéspedes o el
personal.

8.7 Proteccion contra incendios

Se debera disponer de equipos adecuados y se adoptaran medidas contra incendios para reducir el
riesgo de que se produzca un incendio, evitar la propagacion de las llamas y el humo y permitir que los
servicios de emergencia actien. Este equipo y estas medidas debera ser determinados por la autoridad
pertinente o junto con ella. Todos los elementos utilizados para este fin, incluidos extintores, bocas de
incendio equipadas, hidrantes, elevadores en seco, detectores automaticos, intercambio, alarmas
manuales, rociadores, punto de reunion, grupos motobomba y sefializaciéon de emergencia y evacuacion,
deberan estar operativos en todo momento.

Las vias de evacuacion y las salidas de emergencia deberan estar debidamente sefializadas, estar

permanentemente libres de obstdculos y abrirse facilmente desde el interior sin ninglin tipo de
cerradura (por ejemplo, cadenas, candados).
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8.8 Gestion de emergencias

El hotel debera contar con un plan de emergencia definido, documentado, implementado y mantenido,
de acuerdo con los riesgos observados. Este plan deberd incluir las medidas de evacuacién para las
personas con discapacidades fisicas, mentales o sensoriales. Se debera ejecutar un simulacro de
incendio periddico.

El hotel debera facilitar la intervencién de los bomberos y de la proteccién civil en caso de emergencias.
El hotel informara a los huéspedes sobre cémo actuar en caso de emergencia y evacuacion.

El personal pertinente debera disponer de los teléfonos de contacto de las autoridades de emergencia
pertinentes (por ejemplo, seguridad, bomberos).

9 Requisitos de mantenimiento

9.1 Requisitos generales

Independientemente de que los servicios de mantenimiento (todas o algunas de las actividades) sean
realizados por el propio hotel o a través de organismos externos, debera existir un equipo y sistemas de
acciones programadas para resolver o minimizar cualquier problema.

El servicio de mantenimiento debera mantener un stock minimo de repuestos y consumibles necesarios
para hacer frente a las revisiones e inspecciones periédicas de mantenimiento, las operaciones
programadas y los problemas mas frecuentes en el hotel.

El servicio de mantenimiento debera contar con un almacén limpio y organizado. Debe tener un sistema
de almacenamiento. Las actividades de mantenimiento deberan minimizar el impacto en el huésped y,
para tal fin, el hotel debera cumplir con lo siguiente:

a)

b)

c)
d)

g)

Cualquier anomalia o mal funcionamiento de los equipos de las habitaciones tendra prioridad
sobre el resto de las actuaciones, salvo que se vean afectados varios huéspedes, o que ello ponga
en riesgo a las personas;

Los problemas comunicados por los huéspedes deben recibir atencidon inmediata y el huésped
debe ser informado cuando se resuelva;

Se debera evitar dejar herramientas, utensilios o productos que puedan poner en riesgo a las
personas;

Las tareas de reparacion se deberan llevar a cabo (si es necesario) en las dreas preparadas para
dichas tareas, con la menor molestia posible para los huéspedes. Una vez finalizadas las
reparaciones, se deberd proceder a la limpieza del espacio donde se haya realizado la
reparacion;

Se debera evitar ruidos molestos durante las horas que puedan molestar a los huéspedes;
Cuando existan obras en curso que puedan suponer un riesgo para los huéspedes o el personal,
se deberan utilizar indicadores visibles para prevenir accidentes y, en caso necesario, se debera
restringir el acceso a las zonas afectadas;

El servicio de mantenimiento se debera mantener una comunicacién constante con el resto de
los departamentos con el fin de resolver rapidamente los problemas o incidencias detectados o
restringir el acceso a las zonas afectadas.

Si existe la posibilidad de que los trabajos de reparaciéon puedan molestar a un huésped, se recomienda
cambiar la habitacion del huésped, si esto es posible.
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9.2 Edificios y espacios exteriores

Las instalaciones del hotel deberan estar sefializadas (por ejemplo, gimnasio, restaurante, zona de
negocios), asi como las principales vias de acceso desde la recepcion y los ascensores en todas las
plantas del edificio.

La sefializacion debera ser uniforme. Cuando se utilicen pictogramas, estos deberan ser sencillos y
faciles de entender, situados en lugares visibles y a una altura adecuada para ser leidos.

Las paredes, suelos, techos, muebles y elementos decorativos no deben tener grietas o defectos
notables. Las zonas de jardin y las plantas se deberan mantener en buen estado.

9.3 Equipo

Los equipos (por ejemplo, iluminacién regular y de emergencia, interruptores, fuentes de alimentacioén,
accesorios de derivacidon) deben funcionar correctamente, ser seguros y no tener dafios notables.

Los equipos de seguridad deberdn estar debidamente sefializados y seran operativos, visibles y
accesibles.

10 Requisitos de limpieza
10.1 Requisitos generales

Los productos de limpieza se deberan utilizar de forma responsable, respetando las instrucciones del
fabricante relacionadas tanto con la seguridad de las personas como con la proteccién del medio
ambiente. Es preferible utilizar productos de limpieza respetuosos con el medio ambiente y sin cloro,
asi como pafios de microfibra que reduzcan la cantidad de liquido de limpieza necesario.

Durante la limpieza, se debera evitar hacer ruidos que puedan molestar a los huéspedes en las zonas
cercanas a las habitaciones (especialmente a primera hora de la mafiana o durante la noche), zonas de
descanso o zonas donde se celebren eventos.

Ademas, deberan cumplirse los siguientes requisitos:

a) Los utensilios de limpieza para el bafio se identificaran segtin el uso que se les dé;

b) Los productos de limpieza deberan conservar sus etiquetas originales o estaran identificados de
forma visible. Si estos necesitan ser transferidos a un recipiente mas pequefio, este debe tener
un sistema de dispensacion automatica. Nunca se deben usar recipientes de alimentos que
puedan provocar accidentes si se confunden;

c) Durante las actividades de limpieza y cuando el suelo esté mojado, se deberdn colocar carteles
de advertencia para informar a los huéspedes y evitar accidentes;

d) El personal de limpieza debera disponer de medios adecuados (carro de limpieza o similar) para
la limpieza de las habitaciones;

e) Se debera definir el contenido minimo de los almacenes de limpieza y de los carros de limpieza.

El personal de limpieza deberd informar de las incidencias (por ejemplo, luces defectuosas, grifos
dafiados) y debera mantener el equipo de limpieza en condiciones adecuadas para realizar su funcion.
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10.2 Plan de limpieza

Se debera definir, documentar, implementar y mantener un plan de limpieza, asignando las tareas al
personal en consecuencia y definiendo las rutas de limpieza para las diferentes areas del hotel. Este
plan, elaborado por el hotel o por un subcontratista, debera incluir las actividades de desinfeccién en las
que sea necesaria la desinfeccidn (es decir, piscinas, saunas, aseos, cocinas).

10.3 Limpieza de zonas comunes

El hotel debera garantizar la limpieza de sus dreas comunes (por ejemplo, vestibulo, salas de eventos,
pasillos, escaleras, estacionamientos, jardines, patios, piscinas cubiertas y al aire libre, aseos).

En términos generales, la frecuencia minima de limpieza debe ajustarse a la Tabla 1.

Tabla 1 — Guia de frecuencia de limpieza

Area Frecuencia minima
Vestibulo y alrededores, pasillos, ascensores y Dos veces al dia
escaleras
Baios Tres veces al dia
Antes de cada evento, durante los descansos y después
Salones de eventos
del evento
Zonas exteriores Una vez al dia
Piscina Una vez al dia
Sauna Después de cada servicio

Determinado por el hotel en el plan de limpieza segun las

Otras instalaciones y equipos necesidades

Estas frecuencias indicadas pueden disminuirse si hay poco uso de las instalaciones o si estan lo
suficientemente limpias.

Del mismo modo, se aumentard la frecuencia cuando haya un uso intensivo de las instalaciones y no se
garantice la limpieza con las frecuencias indicadas, o cuando se demuestre que los huéspedes no estan
satisfechos con el nivel de limpieza.

EJEMPLO Los bafios situados junto al vestibulo probablemente necesitaran una mayor frecuencia de limpieza
que los aseos situados junto a las salas de eventos (si existen) cuando las salas de reuniones no estan en uso. Por
otro lado, cuando las salas de eventos estan en uso, es probable que los bafios cercanos necesiten una mayor
frecuencia de limpieza. La misma situaciéon podria aplicarse a las instalaciones proximas a la piscina exterior, en
funcién de la temporada y del uso de la piscina, jardines o cualquier otra zona del hotel.

El plan de limpieza debera garantizar:
a) En cuanto a las zonas comunes interiores, que:
— Las paredes, suelos, techos, muebles, espejos, puertas, paneles, pulsadores, elementos
decorativos, papeleras y contenedores de basura estan limpios;
— Las instalaciones son ventiladas y huelen a fresco;

— Las areas y el equipo utilizado por la peluqueria (si lo hay) y el spa (si lo hay) se mantienen
limpios y desinfectados;
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— Los nuevos elementos de limpieza (por ejemplo, toallas, mantas) se cambian y reemplazan
después de cada servicio de spa, peluqueria o después de su uso en piscinas.

b) En cuanto a los bafios en las zonas comunes, que:

— Las paredes, pisos, techos, muebles, espejos, equipos, ventanas, elementos decorativos y partes
visibles de los grifos estan limpios;

— Se sustituyen los consumibles (por ejemplo, papel higiénico, jabon);

— las bolsas se cambian y se colocan en los contenedores al menos una vez al dia si se han usado, y
cada vez que sea necesario;

— Los bafios estan ventilados y huelen a fresco;

— Sellevan registros diarios de limpieza y desinfeccion (cuando corresponda).

c) En cuanto a las zonas comunes exteriores, que las paredes, ventanas y elementos decorativos
estan limpios;
d) En cuanto a la limpieza de piscinas y balnearios, que:

— El agua de la piscina cumple con los parametros microbiolégicos y fisicoquimicos establecidos,
estd limpia y desinfectada;
— Las piscinas tienen un sistema de filtrado.

10.4 Limpieza de habitaciones
10.4.1 Requisitos generales
Generalmente, la limpieza de las habitaciones se debera realizar en el turno de mafiana.

Las rutas de limpieza de las habitaciones se deberan definir de forma que los limpiadores sepan qué
habitaciones tienen que limpiar. La ruta establecida debera tener en cuenta a los huéspedes que hayan
solicitado un horario de limpieza preferente. Las habitaciones con llegadas previstas también se
deberan considerar prioritarias.

La limpieza de las habitaciones en diferentes pisos o areas debe comenzar desde un punto diferente
cada dia, para evitar perturbar sistematicamente las mismas habitaciones primero.

Después de la limpieza de cada habitacion, el ama de llaves debera verificar con el inventario de la
habitacién limpia que la limpieza se haya realizado correctamente.

10.4.2 Limpieza de habitaciones ocupadas

A menos que el huésped lo autorice, la limpieza no se debera llevar a cabo mientras el huésped esté en
la habitacion. Se deberan respetar las indicaciones de "No molestar”. Cuando el huésped insista en que
se limpie la habitacién una vez dentro, se debera atender su peticion.

Las habitaciones ocupadas se deberan limpiar todos los dias. Las actividades de limpieza deberan
incluir, como minimo, lo siguiente:

a) Limpieza de la habitacién, bafio;

b) Limpieza de la terraza (si la hubiera);

c) Confeccion de la(s) cama(s) y limpieza de alfombras (si las hay);

d) Reposicion de las amenidades de los huéspedes y papel higiénico en cantidades suficientes para
garantizar un uso normal hasta el préximo servicio de limpieza;
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e) Reemplazo de cafeteras y tazas usadas (si las hay) y cristaleria;

f) Sustitucion del contenido del minibar (si lo hubiera), excepto cuando el minibar esté abastecido
de acuerdo con las especificaciones del huésped;

g) Envio de las prendas del huésped a la lavanderia con los datos correspondientes
cumplimentados en la bolsa o hoja de lavanderia segun el sistema establecido, si el hotel ofrece
este servicio;

h) Limpieza de papeleras y ceniceros;

i) Ajuste de cortinas e iluminacién.

Las toallas usadas se cambiaran diariamente por otras nuevas, a menos que el huésped haya solicitado
lo contrario.

Con respecto a la politica de cambio de sadbanas, el servicio de limpieza debera cambiar las sabanas cada
tercer dia (o menos) de la estadia de un huésped, a menos que:

— El huésped solicita que le cambien las sabanas tarde o temprano;

— Ellino estd manchado o dafiado de alguna manera;

— Existe una discrepancia entre los registros de la oficina principal y de limpieza con respecto al
estado de la habitacién.

Ademas, cuando se preste un servicio de descubierta, éste debera incluir lo siguiente: plegar o retirar la
ropa de cama, reponer las toallas usadas si se solicita y una limpieza ligera de las instalaciones
sanitarias.

La ropa personal, los articulos de tocador y otros articulos de los huéspedes se enderezaran y se dejaran
en el mismo lugar donde se encontraron.

10.4.3 Limpieza de las habitaciones después del check-out

Después de la salida de un huésped, la habitacion se debera dejar lista para la llegada del siguiente
huésped de acuerdo con los siguientes requisitos:

a) Lahabitacion debe estar ventilada y la cama desnuda;

b) Se debera cambiar las sabanas y se hacer las camas;

c) Los elementos adicionales (por ejemplo, almohadas, mantas) deberdn estar disponibles y
limpios; Si hay almohadas adicionales en el armario, estas deberan estar cubiertas;

d) Las alfombras se limpiaran;

e) Se deberan reponer las existencias de amenidades del bafio y se sustituiran las toallas;

f) Se deberan limpiar los sanitarios, la griferia y el espejo;

g) Los vasos limpios deben cubrirse y se deben reemplazar otros consumibles;

h) El material impreso debera estar completo y en el lugar que corresponda;

i) En caso de que exista un minibar surtido, éste se debera llenar con productos cuya fecha de
caducidad sea posterior a la siguiente revisién del minibar;

j) Se debera limpiar las paredes, suelos, techos, espejos y ventanas, muebles, equipos y elementos
decorativos o funcionales;

k) Se debera comprobar el funcionamiento de los equipos basicos de la sala, informando al servicio
de mantenimiento de las anomalias detectadas;

1) Lahabitacion deberd estar libre de olores desagradables.

Las habitaciones que hayan estado vacias durante mas de una semana deberdn ser ventiladas y

desempolvadas, aunque estén previamente limpias. Las cisternas se enjuagaran y los grifos se deberan
abrir.
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10.4.4 Programa de limpieza profunda

Se debera llevar a cabo un programa de limpieza profunda de todas las habitaciones al menos una vez al
afio, teniendo en cuenta el nivel de ocupacidn, la estacionalidad y la necesidad. El etiquetado y volteo de
colchones, asi como la limpieza de cortinas, alfombras y ventanas, deberan incluirse en el programa,
cuando corresponda.

La frecuencia debe aumentarse segun la necesidad (por ejemplo, humedad).
10.5 Servicio de lavanderia y de ropa blanca

El plan de limpieza establecido debera definir las frecuencias minimas de limpieza de ropa de cama y
ropa de cama en funcién de las caracteristicas de los textiles de las habitaciones y de las zonas comunes
(por ejemplo, alfombras, tapices, cortinas y cortinas, cortinas de ducha, colchones, mantas, almohadas).
La frecuencia minima debe incrementarse de acuerdo con la ocupacion.

El hotel debera disponer de una zona de ropa blanca que:

a) tenga capacidad y mobiliario en condiciones suficientes para permitir almacenar y clasificar la
ropa blanca, separando la ropa limpia de la sucia;

b) esté limpio, ordenado y no himedo;

c) tengaropa de repuesto cubierta.

En el caso de que el hotel disponga de servicio de lavanderia propio, también debera disponer de
productos, lavadoras, secadoras y planchas que garanticen el correcto servicio.

Una prenda de ropa de cama o una toalla lista para ser entregada a un huésped debera cumplir con los
siguientes requisitos:

a) debera estar limpio;
b) debera oler fresco;
c) sedebera planchar y se debera doblar o colgar.

10.6 Limpieza de cocina

El hotel debera garantizar la limpieza de la cocina y de todas sus areas. Esto implica la aplicacién de
protocolos de limpieza y desinfeccidon, asi como la manipulacién segura de alimentos. Se deben
establecer procedimientos para la limpieza de superficies, utensilios y equipos de cocina, asi como la
correcta disposicion de residuos y la limpieza de las areas de almacenamiento.

11 Gestion de suministros
El hotel debera contar con un procedimiento para las compras, el cual debera incluir lo siguiente:

a) Identificacidn de los productos a comprar;

b) Requisitos internos para la compra de productos;

c) Un sistema de realizacién de pedidos y autorizaciones, incluyendo registros de los pedidos y de
los productos recibidos. Todos los pedidos se registraran de tal manera que se pueda hacer un
seguimiento de lo que se pide y de lo que se recibe.

d) seleccion y evaluacién de los criterios del proveedor (por ejemplo, capacidad para atender
pedidos excepcionales, politica medioambiental, calidad de los productos, reclamaciones,
retrasos);
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e) Stock necesario para los diferentes articulos para garantizar un servicio en todo momento.

El hotel debera tener una copia o acceso a la autorizacién del proveedor de alimentos (si corresponde).

12 Recopilacion de satisfaccion y comentarios de los huéspedes

El hotel debera ofrecer a los huéspedes la opcién de expresar sus comentarios, quejas y sugerencias
(por ejemplo, mediante cuestionarios en papel o en formato electrénico, resefias en linea, casillas para
los comentarios de los huéspedes, preguntas a los huéspedes al hacer el check-out) con el fin de mejorar
los servicios prestados. A este respecto, el hotel debera:

a) Evaluar la informacién recibida y responder a todas las quejas;

b) Implementar un indice de satisfaccion del huésped para medir y monitorear la satisfaccion del
huésped;

c) Establecer un sistema de comunicacion interna para que todos los miembros del personal estén
informados regularmente del grado de satisfaccion de los huéspedes en su campo de trabajo.

Los comentarios y quejas de los huéspedes y las acciones resultantes llevadas a cabo por el hotel deben
ser registradas.
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Anexo A
(informativo)

Lista de posibles categorias y productos de desayuno buffet

Numero de categoria

Categorias posibles

Posibles productos

1 Leche Leche entera, leche desnatada
2 Yoour Yogur natural, yogur natural desnatado, yogur de
& fresa, yogur de pifia
3 Queso Queso Manchego, Queso Gouda, Queso Crema
4 Mantequilla y margarina Mantequilla, margarina, con sal, sin sal
5 Cereal Arroz, trigo, muesli, cereales sin azicar
6 Pan Blanco, en rodajas, integral
7 Productos de panaderia, pasteles Croissant, ciruelo, tartas, bollos, bizcochos,
y tartas magdalenas, tarta de manzana, tarta de fresa
10 Bolleria frita Rosquillas fritas, bufiuelos, arepas
, Azucar blanca, azicar negra/moreno, azucar de
11 Azlcar y edulcorantes - gra/
cafia, edulcorantes
12 Mermelada y mermelada Fresa, fresa sin azucar, melocoton, naranja amarga,
ciruela
13 Miel Miel oscura, jarabe de cafia de azicar
14 Aceite Aceite de oliva, aceite de oliva con ajo
Tomate natural, tomate a la plancha, judias verdes
15 Verduras p J
con tomate
. Tocino, salchicha de ajo, salami, jamoén cocido,
16 Fiambre DA
jamén ibérico curado, pechuga de pavo, mortadela
17 Paté y similares Paté de higado de pato, foie gras
Lomo de cerdo caliente, salchichas de Frankfurt,
18 Carne .
salchichas curadas
Huevos fritos, huevos duros, huevos revueltos,
19 Huevos .
huevos benedictinos
20 Platos cocinados Croquetas, tortillas
, Coéctel de naranja, pomelo, meldn, sandia, ciruela,
21 Frutas y frutas en almibar 13, p .
compota de melocotén, compota de pera
23 Fruta seca Higos secos, pasas, datiles, melocotones secos
24 Café Café, café instantaneo, café soluble descafeinado
25 Té Té verde, té de manzanilla, flor de tilo, té de menta
perenne
26 Chocolate Cacao a granel
27 Zumo natural Naranja, pifia
Naranja, pifia, melocotén, manzana, zumo sin
28 Jugo .
azucar
29 Agua Agua mineral, agua con gas, agua aromatizada
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30

Champan, vino

Champan, cava, vino espumoso

31

Gachas

Gachas de avena, gachas de arroz
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