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RESUMEN TECNICO

Desde la crisis nacional del 2001, se dio en toda la Provincia de Mendoza un crecimiento
inesperado en materia turistica, lo cual inici6 un momento de cambio en todo el sector. Resurgieron
localidades de la provincia, aparecieron nuevos atractivos turisticos, nuevas modalidades de
alojamiento; desde nuevos hoteles en la categorias cinco estrellas hasta modalidades ecoldgicas y
sustentables para con el medio ambiente. El objetivo del presente estudio es analizar en profundidad
la categoria de los hoteles cuatro estrellas de la Ciudad de Mendoza. Para lograrlo se analiz6 las
categorias tres, cuatro y cinco estrellas, haciendo hincapié y poniendo énfasis en el segmento cuatro
estrellas, las caracteristicas de la actividad turistica en los Gltimos afios en Mendoza y en la
Argentina, para poder tener una valoracion mas amplia.

Se analizo el efecto de la Ley de Casino en la provincia, el ingreso de cadenas hoteleras
internacionales acompafiadas de casino privados, se trabajo a fondo con las unidades de analisis del
sector en cuestion en la Ciudad, sus caracteristicas, el perfil de sus clientes, la demanda y el nivel de
ocupacion de los ultimos afos, las perspectivas futuras y, finalmente, se presentaron las nuevas
estrategias, tendencias y unidades de negocios que, en alguno casos, ya se han puesto en practica y
en otros no pero que, de a poco, van marcando tendencia para ayudar al crecimiento y la estabilidad

del sector.

Palabras claves:

- Hoteles cuatro estrellas

- Hoteleria de Mendoza



INTRODUCCION
a) Titulo

Situacion actual de los hoteles cuatro estrellas de la ciudad de Mendoza.

b) Proposicion
La investigacion de la situacion de los hoteles cuatro estrellas de la ciudad de Mendoza
resulta ser un objeto sistematico de estudio, sus caracteristicas y capacidad de adaptacion a los
cambios ha permitido que el sector se mantenga estable, siendo un segmento que —en medio de un

economia cambiante— ha podido elevar su promedio de ocupacién ante otras categorias.

También es un segmento caracteristico, bastante selecto, que brinda un servicio personalizado

y de estricta fidelidad a sus principales clientes.

c) Problema

Luego de la devaluacion de nuestra moneda, en el afio 2001, se pudieron observar diversos
indicadores que daban cuenta de un importante crecimiento en el sector del turismo provincial.

Mientras que, por ese entonces, el pais volvia a entrar en una crisis econdmica, Mendoza
vislumbraba la posibilidad de crecer y mejorar su oferta turistica.

Haciendo un estudio de los Gltimos afios —y tomando como referencia las cifras brindadas
por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (Indec) — vemos que en febrero del 2005 la
provincia tenia un nivel de ocupacion del 64,85%, esa marca trepo luego al 73,25% en igual mes del
2006 vy, a partir de esa fecha, el indice de ocupacidn vario entre el 51% y el 60%, mientras que en el
2008 y 2009 tuvo un gran descenso alcanzando tan solo el 44,9% de ocupacién en promedio anual.
La Legislatura provincial, con fecha 12 de noviembre del 2009, convertia en ley un proyecto por el
cual se prohibia en Mendoza la instalacién y el funcionamiento de nuevos casinos privados, por lo
tanto, s6lo se podrian abrir aquellos emprendimientos que hubiesen obtenido el decreto de
acogimiento del Poder Ejecutivo, antes de que esta nueva ley entrara en vigencia.

Con esta nueva ley, quedaba derogada la Ley N° 5775, sancionada hacia ya 10 afios, la cual
promovia la instalacion de hoteles de alta gama en Mendoza. Sin embargo, casi un mes después, el
Poder Ejecutivo dejo sin efecto esa ley. El gobernador de la provincia que, por entonces era Celso
Jague, veto la norma sancionada por falencias legales, dando lugar al crecimiento de la oferta de
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alojamiento y la incorporacion de nuevas cadenas hoteleras, vinculadas a Casinos privados en la
categoria cinco estrellas.

En la actualidad, Mendoza cuenta casi con 100 establecimientos mas, que prestan servicios
de alojamiento, con relacién a lo registrado en el 2008. Las nuevas propuestas del pais, han podido
registrar incrementos en los ultimos afios que van desde los 37.124.988 desplazamientos de turistas
internos a distintos destinos del pais en el 2009, a 40.404.104 en el 2010, alcanzando en el 2011 la
suma total de 44.565.447 llegadas (Fuente: Turismo interno, todas las vias, informe de avance
2011).

Con respecto al turismo internacional, en el 2011, se Ileg6 al record de 5.760.000 visitantes,
lo que permitio la entrada al pais, de un monto de u$s 5.200.000.000, quedando demostrado asi que
Argentina fue uno de los paises que mas crecio respecto a la llegada de turistas internacionales,
desde el 2001 al 2010, con un 102% sobre el 33% que crecio el turismo a nivel mundial. (Fuente:
Informes econdmicos del Ministerio de Turismo de la Nacién)

Sin embargo, en el ultimo tiempo, afio 2012, el turismo emisivo tuvo un crecimiento muy
importante, de un 26% mas con respecto a lo registrado en el afio 2011 principalmente debido al
aumento de los precios internos, medidos en ddlares, por lo cual los viajes al exterior eran y por el
momento siguen siendo muchos mas interesantes, generando esto un saldo negativo en la balanza
de divisas.

Se puede observar que el turismo —como actividad econdmica— ha tenido una importante
y dindmica evolucion en los Gltimos 10 afios, transformandose en unos de los pilares de la matriz
productiva provincial, ocupando el segundo puesto como aportante del Producto Bruto Geografico
(PBG) de la Provincia.

En esta investigacion se estudiaran aspectos econdmicos y sociales que han generado

incertidumbre sobre la situacién actual y futura de los hoteles de cuatro estrellas.

El problema que se abordara es:

El notable incremento de la oferta de alojamiento en Mendoza, que no ha sido lo
suficientemente observado y analizado, como para disponer datos que permitan un desarrollo
sostenible de la oferta de alojamiento de las categorias superiores.

Frente a esta problematica, es necesario responder a los siguientes interrogantes
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o ¢Cual es la situacién de los hoteles cuatro estrellas en el mercado actual?
o ¢Las preferencias de los turistas han cambiado?

o ¢Los hoteles cuatro estrellas se han reconvertido?

o ¢Han incorporado nuevas estrategias eficaces a su funcion de hospedaje?
o ¢Redefinieron o redefiniran sus estrategias de posicionamiento?

o ¢Han buscado nuevos segmentos donde enfocarse?

d) Objetivos generales y especificos

e Objetivo general

Realizar el diagndstico y el prondstico de la situacion de los hoteles cuatro estrellas de
Mendoza.

e Objetivos especificos

1- Analizar la oferta hotelera de Mendoza (hoteles cuatro y cinco estrellas).

2- Realizar una sintesis de la legislacion y los requisitos para los hoteles cuatro estrellas.

3- Analizar los efectos de la Ley de Casinos de la provincia de Mendoza, sobre la oferta de
alojamientos.

4- Examinar la demanda turistica de Mendoza, y la demanda especifica de los hoteles cuatro
estrellas.

5- Presentar las nuevas estrategias y unidades de negocios que los hoteles del segmento cuatro

estrellas y elaborar posibles propuestas para el mismo.

e) Justificacidn del proyecto

La propuesta de investigar la situacion de los hoteles cuatro estrellas, en el mercado hotelero
de Mendoza, resulta oportuna para conocer las nuevas tendencias en este sector, y comprender los
cambios que ha traido aparejado, como para adaptarse eficazmente a los mismos.

Es original, porque no existe en la provincia un estudio integral de la situacion de la oferta
de alojamientos, informacion fundamental en la toma de decisiones tanto en el presente, como con
vistas al futuro.

La investigacion se presenta en un momento donde el contexto econdmico es inestable y en

un marco de altos niveles de competencia en el sector hotelero. Este sector —clave de la actividad
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turistica mendocina— uno de los pilares de la economia local, y como tal aporta el 15% del PBG
provincial. En materia de empleo en el periodo 2003-2009 aumento un 14%, en el afio 2011 el
turismo ocupd 1.005.413 puestos de trabajo, lo que representa el 10% del total de personal ocupado
a nivel nacional y es por tal motivo que la preocupacion de los sectores publicos y privados radica
en que la actividad sea sostenible a través del tiempo y, para estos fines, es necesario partir de un
buen diagndstico.

f) Marco tedrico-conceptual

La provincia de Mendoza tuvo —a partir de la crisis nacional del afio 2001— un salto
cualitativo y cuantitativo, que gener6 su posicionamiento en las primeras filas del sector turistico
del pais. A partir del afio 2002 —y debido al efecto de la devaluacion monetaria aprobada por la
Ley de Convertibilidad— se dio lugar a la liberacién del cambio de la moneda, lo cual produjo un
mayor interés para el turismo extranjero, debido a los precios relativos mas bajos, lo que motivé un
mayor turismo receptivo, como asi también un aumento de turismo interno, debido al

encarecimiento de los destinos extranjeros para los argentinos.

La ciudad de Mendoza ofrece una gran variedad de atractivos turisticos:

El Parque General San Martin
e El area fundacional
e El Barrio Civico
e Las Ruinas de San Francisco
e LaAlameda
e Elarbolado publico
e Sus plazas
e El sistema de riego y canales
la que como receptora y emisora de turismo, facilita el acceso a grandes espacios turisticos en el

resto de la provincia, tales como el Valle de Las Lefias, el Cafion del Atuel, Puente del Inca, la
Caverna de las Brujas, la Laguna de Llancanelo y los caminos del vino, entre otros.

Los diferentes atractivos turisticos han permitido el desarrollo de diversas tipologias del
turismo, tales como el enoturismo, ecoturismo, turismo rural, turismo aventura, turismo de

convenciones y turismo gastronémico, entre otros.
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Durante el desarrollo de la Gltima década, se duplicé la cantidad de establecimientos que
prestan alojamiento a los turistas, superando los 750 en la provincia. Los ingresos a la provincia
pasaron de 1.800.000 a 2.100.000; lo que signific6 para Mendoza un ingreso anual de
2.600.000.000 de pesos (Balls, 2010). Merced a este crecimiento, el sector del turismo es, hoy en
dia, el segundo aportante del PBG. En relacion con la evolucion de la oferta de establecimientos
(empresas de hoteleria), hubo un incremento del 106,49% en el periodo 2002-2010, mientras que la
cantidad de plazas (camas) ha tenido un aumento del 73,55%. La mayor concentracion de
establecimientos, habitaciones y plazas se da en el Gran Mendoza y en la Zona Sur. En la provincia
de Mendoza, en total, en el afio 2.012, hay 32.554 plazas (dicho de otro modo, cantidad de camas).

Con el paso de los afos, el crecimiento de la afluencia turistica ha ido evolucionando,
desbordando —en algunas temporadas— la capacidad hotelera provincial. Esta situacion concreta
fue vista desde el exterior, como una oportunidad para la radicacion de grandes cadenas hoteleras,
entre las que se citan: Starwood Hoteles & Resort Worldwide, ING Intercontinental Hotels Group,
las que con firme decisién han incursionado exitosamente en el mercado hotelero mendocino,
otorgando nuevas franquicias en la ciudad.

La llegada de hoteles cinco estrellas con casino, aumentaron proporcionalmente la oferta
hotelera mendocina de lujo, obligando a los hoteles cuatro estrellas a redefinir su estrategia en el
mercado, debido a que provocaron un conflicto de precios, ya que aplicaron estrategias de
marketing para atraer, mantener y fidelizar a sus clientes, que eran innovadores respecto a las
tacticas que aplicaban los hoteles de cuatro estrellas, los que ocupaban hasta ese entonces el lugar
de mayor nivel en el mercado mendocino.

Por estos motivos, se considera necesario abordar el estudio de situacion de la hoteleria de
categorias superiores en la ciudad de Mendoza y, a tal fin, se investigara sobre la oferta hotelera, su
crecimiento, la cantidad de plazas en el sector cuatro y cinco estrellas y su ocupacion en las Gltimas
temporadas, la legislacion pertinente, el efecto de la Ley de Casinos en la provincia de Mendoza,
como asi también se analizara la demanda turistica y la demanda especifica de los hoteles cuatro
estrellas.

Se presentan las nuevas unidades y propuestas de negocios que el segmento muestra para

seguir creciendo, manteniendo y fidelizando a sus clientes.
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g) Metodologia especifica

En esta investigacion se utiliza una metodologia cualitativa exploratoria, con respecto a todo

el analisis documental que se complementara con distintas encuestas y la observacion directa para

que, a través de estas técnicas, se pueda conocer mas a fondo este fenémeno.

h) Disefio de investigacion de mercado

Disefio exploratorio.

Unidades de analisis:

- Hoteles cuatro estrellas de la provincia de Mendoza
- Ministerio de Turismo de Mendoza

Poblacién: personal de los hoteles de la Ciudad de Mendoza, empleados del Ministerio de

Turismo de Mendoza, turistas alojados en hoteles de categoria cuatro estrellas.
Definicion de la muestra: no representativa, intencional.

Tamafio de la muestra: 10 unidades de analisis.

Hotel Aconcagua Hotel Huentala

Hotel Amerian Executive Hotel Internacional

Hotel Aries Hotel NH

Hotel Esplendor Hotel The Moderns

V| V| V]| V]| V
Y| V| V]| V| V

Hotel Fuente Mayor Hotel Tower &Inn Suites
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CAPITULOI

SITUACION DEL TURISMO
ANALISIS DE LA OFERTAHOTELERA DE MENDOZA

En el presente capitulo se presenta una investigacion sobre como se ha desarrollado el
Turismo —tanto a nivel nacional, como provincial—. El crecimiento de Mendoza como destino
turistico, su oferta hotelera y su historia a lo largo del periodo sefialado (afio 2001 en adelante). Se
podra observar como el crecimiento ha reconvertido a la ciudad capital en un destino turistico para

cualquier época del afio y su crecimiento, en materia de alojamiento turistico.

1. Breve Analisis del Turismo

1.1 Desarrollo del Turismo en Argentina

La Argentina es un destino turistico atractivo, por las abundantes y variadas bellezas
naturales que la caracterizan, sus costumbres y su gastronomia tipica, EI crecimiento en el sector del
turismo es —en parte— explicado por la devaluacién del peso en el 2001, que impulsé la llegada de
visitantes lo cual hoy en dia no es tan favorable como en el 2005 — 2006; la demanda turistica
interna se ha logrado acrecentar por el programa de dias feriados en el pais, o que aumenta la
demanda interna de los servicios turisticos con unas mini vacaciones de tres o cuatro dias, sin
embargo el sector se ve afectado por el gran aumento de salidas de residentes al exterior.

A medida que el sector del turismo crecié la competencia desleal también lo hizo,
perjudicando fuertemente a los hoteles debidamente registrados, contribuyendo nuevas
modalidades de alojamiento informal, a la inseguridad y principalmente afectando a la imagen de
cada destino.

Sin embargo y a pesar de la situacion fluctuante, Argentina logro establecerse como una
perspectiva atractiva y muy interesante —para muchos visitantes, tanto extranjeros como
residentes— ayudada en gran parte por la considerable difusion y promocion del Plan federal
estratégico de desarrollo turistico, impulsado por la sancion de la Ley Nacional de Turismo N°

25.997 —que data del afio 2005— y que contempla la creacion del Instituto Nacional de Promociéon
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Turistica, el que debia constituirse en el organismo responsable de la promocion turistica
internacional de la Argentina. Eso contribuyd, de modo extraordinario, para que se convirtiera en
un destino tentador, atrayente y de notoria predileccion para compatriotas y extranjeros, ain de
apartadas regiones del mundo. La evolucién del turismo ha llevado a grandes cambios para captar
toda la demanda heterogénea, compleja y exigente, que desde hace unos afios a la fecha se
presentan. Asi, el sector ha ido disefiando nuevos productos a fin de satisfacer las necesidades de
sus visitantes. Esta nueva etapa del turismo en la Argentina esta caracterizada por una segmentacion
bien marcada, cuyos visitantes exigen mayor calidad y rapidez en todos sus servicios; tanto por
operadores, agencias de viajes, transporte, hoteleria y demas servicios, tanto publicos como
privados.

“De esta manera, podemos explicar la aparicion de nuevos segmentos en el mercado
turistico, definidos por diferentes motivaciones, deseos y necesidades, que originan los propios
usuarios. Estas necesidades son las que generan el desarrollo de nuevas modalidades turisticas,
que suplen al turismo tradicional por nuevas formas, tales como el turismo de congresos y
exposiciones, turismo gastronomico, turismo del vino y el turismo alternativo, que incluye al
turismo joven, turismo LGBT (lésbico, gay, bisexual y transexual) ”. (WYSE & UNWTO, 2008).

El turismo, en la actualidad, es uno de los impulsores socioeconémicos mas importante del
pais, ya que se ha constituido en una actividad clave, en término de importaciones, generacion de
empleo y ocupa un lugar estratégico a la hora de equilibrar el déficit y estimular las demas
actividades relacionadas con él.

Considerando el periodo comprendido entre el 2003 y el 2010, el ingreso de turistas no
residentes crecié méas de un 70%, en tanto el turismo interno se incrementd en un 40%, segun el
ultimo informe presentado por el Ministerio de Turismo de la Nacion. Estos ingresos ayudan a la
generacion de divisas, que segun el informe presentado por el mismo ministerio, en los primeros

tres trimestres del 2010, totalizaron 3.325,9 millones de délares.

El incremento también fue apreciado en la evolucion de la inversion. En el periodo 2003-
2009 se registrd un crecimiento de mas del 100% de la inversion en alojamiento turistico,

alcanzando en el ultimo afio 1.213 millones de pesos.
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Durante 2003, la llegada de turistas extranjeros fue de 2,99 millones, una cifra que fue en
constante crecimiento en los afios siguientes, hasta lograr los 4,7 millones en 2008 y alcanzar el
récord historico de 5,17 millones en el 2010. En el 2012, el total de turistas extranjeros llegados al

pais fue de 5.507.256, que generaron un ingreso superior a los 4,687 millones de dolares.

Esta evolucion se tradujo en un impulso notable de los ingresos generados por la actividad
en la economia nacional, ya que si en el 2003 los visitantes extranjeros dejaron 1.942 millones de
dolares en el pais, el afio pasado ese consumo fue de 4.687 millones. El histérico crecimiento
econdmico de estos afios, también se reflejé en las salidas de los argentinos al exterior, que pasé de
3,08 millones en el 2003 a 5,26 millones en el 2010. (Turismo Internacional -todas las vias de

ingreso- Ministerio de Turismo de la Nacion).

El resultado de este movimiento de nacionales hacia otros paises de la region y del mundo,
se tradujo en un aumento del 100% en el gasto de divisas, que paso de 2,4 millones de dolares en el
2003 a 4,87 millones en el 2010.

El auge en el sector ha expandido claramente la oferta de alojamientos, por lo cual los
establecimientos pasaron de 8.038 en el 2003 a 12.227 en el 2009, con un incremento de 52,1%, que
ha permitido pasar de 434.421 plazas hoteleras a 564,368, el equivalente a un aumento del 29,9%.

(Turismo Internacional —todas las vias de ingreso— Ministerio de Turismo de la Nacion)

Por otra parte, la inversién en términos de millones de pesos, entre 2003 y 2009, subié un
1.010%, pasando de 110 millones, en el primer afio del periodo, a 1221 millones de pesos. En lo
que hace a la evolucion del empleo sectorial, también se experimenta una subida. Si tomamos el
periodo 2004-2009, podemos decir que se pasd de 882.125 puestos de trabajo en el primer afio, a
1.005.413 en el ultimo, con una variacion en aumento del 14%. En el turismo internacional, se ha
visto un incremento a nivel mundial, en el cual nuestro pais ha tomado conciencia de los beneficios

que esta actividad genera.

En el 2010, de acuerdo a la subdivisiéon regional de la OMT, dentro de Las Américas,
Argentina se ubic6 en el cuarto puesto, luego de Estados Unidos, México y Canada. Las cifras,

respecto a la actividad turistica son también positivas, de acuerdo a los registros de la Direccion de
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Estudios de Mercado y Estadisticas —del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos— se ha
evidenciado durante el afio 2011 un incremento del 29,9% de llegadas de turistas no residentes,
respecto de los registros del afio 2009, en el cual llegaron al pais 4.307.666 turistas no residentes
(afio en el que se registraron decrecimientos en las cifras, respecto al turismo, debido a dos factores
especificos como la crisis internacional y la epidemia de gripe “A”, que generd retraccion en la
demanda de los servicios turisticos).En el afio 2010 la cifra aument6 a 5.325.129, cerrando el 2011
con 5.633.069 arribos. Estos guarismos ubican a la Argentina en el primer puesto de la subregion
Ameérica del Sur, incluyendo el 23% de las llegadas internacionales, seguida por Brasil con el 22%

y Chile en tercer puesto, con el 12%. (Agencia de Noticias Télam, 2012)

En cuanto al gasto promedio de los turistas no residentes, se muestra una evolucion positiva
que va de 3837,5 millones de dolares en el afio 2009, a 4.816,4 en el 2010, con un aumento del
8,2% respecto del afio anterior, obteniendo 5.210,8 millones de ddlares. La Argentina obtuvo el
quinto puesto en ingresos economicos generados por los arribos, ubicAndose después de Estados

Unidos, México, Canada y Brasil. (Turismo interno —todas las vias— informe de avance. 2011).

La procedencia de los turistas no residentes registré en el 2010, lo mismo que en el 20009, el
mayor flujo turistico de los paises limitrofes (66,1%), liderado por Chile (22,5%) y Brasil (20,2).En
segundo lugar fue Europa, que alcanzé el 14,1% del total de turistas internacionales que arribaron al

pais.

El turismo interno, por otro lado, en los Gltimos afios registra incrementos que van desde
37.124.988 desplazamientos —a los distintos destinos del pais en el 2009, sumando 40.404.104 en
2010—alcanzando la suma total de 44.564.447 llegadas en el afio 2011. (Turismo interno —todas

las vias— informe de avance. 2011).

1.2 El desarrollo del turismo y la evolucion de la demanda turistica en Mendoza

La provincia de Mendoza es, actualmente, una de los principales destinos turisticos del pais,
y este posicionamiento, como dijimos anteriormente, recibe un gran impulso a comienzos del siglo
XXI, en primer lugar debido a la devaluacion del peso argentino, ocurrida en el afio 2002, con la
Ley de Convertibilidad, que posibilita la entrada de muchos turistas extranjeros, atraidos por los

precios bajos y por la accesibilidad a disfrutar de todo tipo de facilidades.
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En segundo lugar, se produce un cambio significativo en la provincia, que se debe a la
incorporacion de grandes actores en el area metropolitana, especialmente de cadenas hoteleras con
casino privado, tales como Starwood Hoteles & Resort Worldwide, ING Intercontinental Hotels
Group, atraidos por la Ley provincial de Casinos N° 5775, dictada el 24 de Marzo de 1991, la cual
autorizaba en el territorio de la provincia de Mendoza la instalacion y el funcionamiento de salas de
juegos de banca, realizados en cualquier clase de aparatos, maquinas, Utiles de azar, en cualquier
hotel ***** internacional y, en el resto de la provincia, a **** internacional, promoviendo asi la
disposicion de hoteles de alta gama en la ciudad. Sin embargo, al tiempo de la aparicion de grandes
cadenas internacionales, el Poder Ejecutivo deroga esa ley y establece una nueva norma donde se
actualiza unos de los incisos de la ley, que dejo sin efecto las regulaciones que se tenian para la
entrada al casino. Tiempo después, esa ley se vetd y nada detuvo la entrada de los importantes
hoteles con casinos privados, aumentando —de modo muy acelerado— la oferta de alojamientos de
la provincia, lo que ayudé a posicionar a Mendoza en un nuevo mercado turistico: el creado por los
jugadores y aficionados a los juegos de azar.

El 13 de diciembre del 2012, fue conocida una noticia publicada por el Sitio “Tripadvisor”,
donde millones de usuarios del sitio votaron en linea— a través del ranking “Traveller’s Choice
2012"—a Mendoza como uno de los destinos mas lindo de la Argentina, quedando ubicada en el
cuarto puesto luego de Buenos Aires, San Carlos de Bariloche y Puerto Iguazd. Indudablemente,
esta estimacion distingue a la provincia en materia de turismo y calidad de servicios, ya que
podemos afirmar que goza de una fama bien ganada a nivel nacional, sobresaliendo, cada vez mas,

en una reputacion internacional.

- Periodo 2000-2005 Evolucién de la demanda turistica en Mendoza

Observando el resultado del Turplan I, desarrollado entre el afio 2000/2005, se puede ver el
crecimiento de la demanda turistica que va del 8 al 10% anual, llegando en 2005 a la cifra de
1.680.000 turistas, que generaron ingresos de $1.020.000.000, un 15% mayor a los ingresos del afio
inmediato anterior. El gasto diario promedio de los turistas, de acuerdo a las nacionalidades, se
clasificaba por el afio 2005 en: $120 los argentinos, $145 los turistas chilenos y $245 los turistas del
resto del mundo. Del total de estos visitantes, el 65% son argentinos, el 20% chileno y el 15% del

resto del mundo.
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- Periodo 2005-2010

Desde el afio 2005 al 2010, se duplico la cantidad de establecimientos que prestan
alojamiento, llegando a superar los 650. Los ingresos de turistas a la provincia pasaron de 1.800.000
a 2.100.000; lo que significo un ingreso anual de $2.600.000.000. El gasto diario promedio era de
$194, que discriminado por nacionalidades resultaba: $163 los turistas argentinos, $244 los chilenos
y $234 los turistas del resto del mundo, segin un analisis global de las encuestas provinciales de
caracterizacion del turista, ejecutadas por la Direccion de Estadisticas e Investigaciones
Econdmicas, durante los doce meses del afio 2011. En cuanto al origen de los visitantes las cifras se

mantienen constantes respecto del periodo anterior.

- Ano 2012

Durante ese afio, el crecimiento se mantuvo segun los datos brindados por el Ministerio de la
Provincia, en el que ingresaron mas de 2.700.000 turistas y, en términos de dinero, finalizé con un
20% mas que en el 2011, con un ingreso generado por el gasto y la estadia promedio de los turistas
que nos visitaron, es decir de $6.530.000, frente a los méas de $5.400.00 del afio anterior.

Esta gran visita de turistas se debio a la cantidad de feriados y feriados puente, establecidos
por la autoridad de aplicacion, que a lo largo de los 365 dias, las fechas méas concurridas fueron:
carnavales y semana santa (25.832 turistas), dia de la soberania (25.832 turistas), dia de todos los
santos, dia de las iglesias y protestantes de Chile (24.113 turistas), dia de la independencia de Chile
(20.565 turistas).

Si nos referimos a la estadia de los turistas, el promedio es de 6,15 dias; para los nacionales
el promedio fue de 6,04 dias para los extranjeros, no chilenos, de 9,22 dias. Se debe tener en cuenta
el constante cambio en la cotizacion del dolar y la inflacion que hubo en el 2012, para saber que
esto desfavorecio el atractivo turistico para los visitantes extranjeros.

De igual modo que estos aspectos impactaron de manera negativa respecto del turismo
internacional, la gran cantidad de feriados, como se mencion0 anteriormente, favorecieron el
turismo nacional. El gasto promedio por dia en la provincia fue de $345,80, aunque los visitantes
chilenos fueron los que mas gastaron, con $432,8, en promedio por dia y por persona.

Otro factor que ayudo6 al turismo —en los ultimos afios en la provincia de Mendoza— fue la

conectividad aérea, la cual crecio 88,15% en cantidad de vuelos que arriban, desde el afio 2007. A
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partir de entonces hay mayor conectividad con méas destinos, como los aeropuertos de Ezeiza,
Bariloche, Cordoba, Iguazu, Salta, Neuquén, San Juan y San Luis. Esto posibilito que Mendoza se
posicionara como uno de los destinos mejores conectados del pais. (Informe Vuelos a la provincia
de Mendoza, conectividad aérea 2011). Aerolineas Argentinas realiza 80 operaciones semanales
con Mendoza, que crecerén a 85 u 86 cuando esté listo el vuelo directo a San Pablo, el que aun no
tiene una fecha exacta. LAN tiene 47 vuelos semanales, entre los internos y las conexiones a Chile.
Estos factores son— de por si— una importante ventaja para el turismo mendocino, ya que también
se incluyen los vuelos a San Rafael (Valle de Las Lefias y Malargle), que permiten potenciar toda
la zona sur para la realizacion de congresos, 0 como una via para llegar mas rapido al Valle de las

Lefias.

1.3 Mendoza como destino turistico

Indiscutiblemente, Argentina en los ultimos 10 afios, ha tenido un crecimiento turistico mas
alla de sus retrocesos estacionales. La sefial de que el turismo se mantiene y que es muy importante,
ha sido bien aprovechada por todas las provincias —en especial Mendoza— que ha sido una de las
gue mas capacidad ha tenido para beneficiarse; recibiendo grandes inversiones en materia de
alojamiento de alta y mediana categoria, capacidad de crear nuevos productos para satisfacer las
exigentes demandas de los turistas y un crecimiento en cuanto a infraestructura de la ciudad para
acompanar este avance en el sector.

Hace varios afios, Mendoza se asociaba con la Fiesta de la Vendimia y el binomio montafa -
nieve, en cambio hoy en dia el concepto ha cambiado. La oferta turistica de la provincia permite
visitarla durante todo el afio por la diversidad de propuestas que se presentan. Gracias a un sistema
de feriados establecidos en el pais se permite hablar no s6lo de unas vacaciones anuales, sino
también de mini vacaciones que permiten conocer mas destinos en periodos mas cortos. Mendoza
ha sabido responder a esta nueva modalidad ofreciendo por ejemplo el enoturismo, el turismo de las
rutas del vino, entre otros.

Mendoza, como plaza turistica, ha crecido considerablemente, si observamos el TURPLAN |
2000-2005, podemos comprobar que en ese momento (afio 2000) se disponia solamente de 318
establecimientos que ofrecian alojamientos y 15.917 plazas en toda la provincia, sabiendo que el
33% de esa cantidad se concentraba en la ciudad de Mendoza. La cantidad de visitantes

representaron 1.200.000 turistas, entre nacionales e internacionales. Posteriormente y gracias a una



-22 -

nueva presentacion del TURPLAN Il 20072011, observamos que en el 2005 el ingreso de turistas
ascendio a 1.680.000, que representa mas del 5% de las estimaciones esperadas para ese afio. En
cuanto a la cantidad de establecimientos, hasta el 2007 Mendoza contaba con 657 un total, que
prestaban servicio de alojamiento y 29.978 plazas en total. Estas cifras de crecimiento han sido de
un 88,57% en el periodo contemplado 2000-2007.

Actualmente, Mendoza dispone de 835 establecimientos de alojamiento turistico, es decir
32.554 camas, distribuidos entre el Gran Mendoza y la Zona Sur, concentrando mas del 90%, el
resto de la oferta se divide entre el Valle de Uco y la Zona Este, con valores aproximados al 6% vy al
2% respectivamente.’

En los siguientes graficos se presentan los datos mencionados anteriormente:

> Grafico
1

Oferta de alojamientos turisticos desde 2000 al 2012

Desde el 2007 - 2012

Desdeel 2000-20007 i Camas

M Establecimientos

Hasta el 2000

1 10 100 1000 10000 100000

Fuente: Anuario Estadistico de Turismo

1 Ver Gréfico nimero 2
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» Gréfico 2

Participacion por region de establecimientos y camas aino 2012

ZONASUR B8 0
VALLE DE UCO B CAMAS
ZONAESTE M ESTABLECIMIENTO
o ————————
| | | 614%
0.00% 20.00%  40.00%  60.00%  80.00%

Fuente: Anuario Estadistico de Turismo 2012

2.  Oferta de alojamientos turisticos de Mendoza

2.1 Composicion y distribucion por tipologias

Teniendo en cuenta los registros del afio 2012, en la provincia de Mendoza, las localidades
que concentraban la mayor cantidad de plazas hoteleras y para-hoteleras eran la Ciudad de
Mendoza, San Rafael y Malarge.

Actualmente y considerando los datos presentados por ElI Anuario Estadistico del Turismo
2012, en la provincia de Mendoza existen 32.554 plazas, distribuidas en 11.364 habitaciones de
835 establecimientos de alojamiento turistico.

Dicha oferta se ha incrementado en un 10.9% en la cantidad de establecimientos y en un
12% en cantidad de plazas con respecto al afio anterior (2011). La distribucién geografica de
establecimientos, como mencionamos con anterioridad, es el Gran Mendoza y la Zona Sur, con méas
del 92% de los mismos, habitaciones y plazas. EI Gran Mendoza el 56,4% de los establecimientos
en comparacion con el 35,9% de la Zona Sur. El resto de la oferta se divide entre el Valle de Uco
con el 6% y la Zona Este con el 2%.

En la distribucion por tipologia se puede discriminar que el 29.8% corresponde a
Establecimientos Hoteleros, el 49 % a Para-hoteleros y el 21,2% a las Propiedades de Alquiler

Temporario.
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Participacion por tipologia de alojamiento afo 2012

i HOTELEROS
B PARAHOTELEROS

M pAT

Fuente: Anuario Estadistico de Turismo 2012

» Grafico 3

Los establecimientos hoteleros son mayormente hoteles 5, 4, 3, 2 y 1 estrella, Apart hotel y
Petit hotel. Los alojamientos para-hoteleros estan representados por cabafias, campings, hospedajes
y hostels.

Al igual que en el afio 2011, la tipologia de establecimientos hoteleros es la que mayor
cantidad de plazas y habitaciones tiene por establecimientos, seguidos por los para-hoteleros y en

tercer lugar los PAT (propiedades de alquiler temporal).

2.2 Clasificacion y categorizacion.

e Hoteleros
De esta tipologia el 85,9% de los establecimientos corresponde a Hoteles, el 13,7% Apart

hotel y un 0,40% a Petit hotel, cuya clasificacion va en hoteles de una a cinco estrellas, la de Apart

hotel de una a cuatro estrellas y los Petit hoteles de tres y cuatro estrellas.
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En la provincia de Mendoza hay 249 establecimientos que corresponden a esta tipologia con
7279 habitaciones y 18.690 camas, 214 establecimientos corresponden a hoteles, 34 a Apart hotel y

solo 1 a Petit hotel.

e Para—hoteleros

Dentro de esta tipologia se destacan los establecimientos clasificados como complejos de
cabafas con un 18,06 %, los campings con un 12%, los hostels con casi un 10% y los hospedajes
con un 51,3%.

A esta clasificacion pertenecen 409 establecimientos, con 3402 habitaciones y 14.547
plazas.

e Propiedades de Alquiler Temporario

Las propiedades de alquiler temporario son 177 y tienen 2.317 plazas distribuidas en 683

habitaciones.

2.3 Descripcion de los hoteles cinco estrellas

La clasificacion hoteles incluye 168 establecimientos (en el Gran Mendoza), de los cuales
solo 133 corresponden a hoteles de las diferentes categorias entre una y cinco estrellas. Los demas
se dividen entre Apart hotel de una a tres estrellas y Petit hotel.

En la Provincia de Mendoza encontramos 6 hoteles de categoria cinco estrellas; los cuales

representan en total 928 habitaciones y 1864 plazas hoteleras.

En el Gran Mendoza solo 4 establecimientos

> HOTEL DIPLOMATIC
> HOTEL INTERCONTINENTAL
> HOTEL PARK HYATT MENDOZA

> HOTEL SHERATON

En la Zona Sur, Malargue, encontramos tan solo dos hoteles de esta categoria:
- HOTEL Virgo Las Lefias
- HOTEL Piscis Las Lefias
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Segun lo establece la Ley Nacional de Hoteleria N°18.828, algunos de los requisitos

minimos que un establecimiento debe cumplir para que sea homologado en la clase hotel categoria

***** es contar con una capacidad minima de 200 plazas en 100 habitaciones, tener un numero de

“suites” equivalente al 7% del total de las habitaciones, todas deben tener vista al exterior, y ademas

de brindar el servicio de alojamiento tienen que brindar otros servicios, como el de comida,

desayuno, bar diurno y nocturno, entre otros.

2.3.1 Historia de los hoteles cinco estrellas de Mendoza

El Hotel Hyatt fue el primer hotel de esta caracteristica que se establecio en la ciudad de

Mendoza, en el afio 2001, y se construyd sobre el viejo Plaza Hotel. El gobierno provincial dio en

concesién la antigua construccion, con la expresa condicion de preservar el patrimonio cultural, por

lo que la empresa constructora debié mantener la fachada intacta, la cual responde a la arquitectura

de estilo colonial del siglo XIX.

HOTEL HYATT

NOMBRE DE FANTASIA:

PARK HYATT MENDOZA

TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: CINCO ESTRELLAS

UBICACION: CHILE 1124 CIUDAD DE MENDOZA
TARIFA RACK: 2 USD 360

CANTIDAD DE HABITACIONES: 186

CANTIDAD DE PLAZAS: 466

SERVICIOS:

Servicios de negocios, tiendas del hotel, servicios adicionales,
transporte, aparcamiento, accesibilidad, spa, piscinas, salones para
eventos, entre otros.

CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS:

Construido sobre el ex Plaza Hotel, mantiene la fachada del antiguo
hotel. Icono de la hoteleria de Mendoza, representa los origenes de
los hoteles de lujo en la Provincia.

OPINION DE CLIENTES:

De 10 opiniones 7 son positivas resaltando, principalmente, la
ubicacién del mismo, su fachada, y la atencion cordial, amable y de
solucién casi inmediata a cualquier inconveniente. Sin embargo 3
opiniones resaltaron el desgaste en la calidad de los muebles, el
tamafio de la piscina y el mal estado de sus colchones.®

PAGINA WEB OFICIAL

www.mendoza.park.hyatt.com

“Todas las menciones de TARIFA RACK son en base doble.Afi02013
Para la descripcion de “opinion de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor

www.tripadvisor.com.arpara cada ficha técnica.



http://www.mendoza.park.hyatt.com/
http://www.tripadvisor.com.ar/
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Posteriormente, desde el 2004 —Huentala Inversiones Hoteleras— comenz6 a gestar un
nuevo proyecto hotelero, con una inversion de mas de 65 millones de ddlares. Fue el primer Hotel
Sheraton de la cadena Starwood Hotels & Resorts Worldwide Inc, el que junto al grupo chileno
Enjoy, comenzaron dicho emprendimiento. La apertura fue en octubre del 2008 y el hotel, por ese
entonces, era el més alto en la ciudad de Mendoza y el casino Enjoy inauguré con méaquinas
tragamonedas de Ultima generacion, mesas de juego, ruletas y salon vip.

Fue el segundo casino privado en llegar a la ciudad de Mendoza. Dos afios despues, en el
2010, a raiz del decreto provincial N° 3036, el casino logré extender su capacidad e inaugurar salas
sobre la calle San Juan, contra frente del edificio, sumando asi 200 méquinas tragamonedas a las
300 que ya tenia.

HOTEL SHERATON

NOMBRE DE FANTASIA: SHERATON MENDOZA HOTEL

TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: CINCO ESTRELLAS

UBICACION: PRIMITIVO DE LA RETA 989 CIUDAD DE MENDOZA
TARIFA RACK: USD 168

CANTIDAD DE HABITACIONES: 180

CANTIDAD DE PLAZAS: 365

Centro de servicio al huésped, gimnasio, piscina,
SERVICIOS: restaurant, instalaciones y servicios de spa, club lounge,
estacionamiento y wi fi (pago), entre otros.

Mas alla de una entrada que comunica el Hotel Sheraton
CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS: con el Hotel Huentala, la administracion de los hoteles es
totalmente diferente, brindan asistencia a los huéspedes
desde ambos, pero con ciertas restricciones.

El 50% de las opiniones observadas fueron positivas,
destacando el lujo y calidez del hotel, el otro 50% fueron
i comentarios muy negativos, el servicio desatento, poco
OPINION DE CLIENTES: cordial y servicial, poca variedad en el desayuno, mala
calidad en esos productos y en su presentacion, falta de
interés y de respuesta del gerente ante cualquier
inconveniente.’

PAGINA WEB OFICIAL www.starwoodhotels.com

En febrero del 2009, queda inaugurado el Hotel Diplomatic un emprendimiento del grupo

inmobiliario mendocino Presidente. EI Diplomatic se constituyé como el tercer cinco estrellas de

* bidem



http://www.starwoodhotels.com/
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Mendoza y estd construido con un disefio tipo clasico europeo, con una ubicacién privilegiada
situado entre las calles Belgrano y Sarmiento.

El hotel cuenta con 19 pisos; dos pisos méas que el Hotel Sheraton. El lujo de este hotel es
realmente impactante, posee una decoracion exquisita, en la entrada una arafia disefiada en la
Republica Checa, detalles de marmol, muebles Luis XV y Luis XVI en todo el hotel, para disfrutar

de una experiencia totalmente placentera y Gnica.

HOTEL DIPLOMATIC

NOMBRE DE FANTASIA: DIPLOMATIC PARK SUITE
TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: CINCO ESTRELLAS
UBICACION: AVENIDA BELGRANO 1041
TARIFA RACK: 182 USD

CANTIDAD DE HABITACIONES: 178

CANTIDAD DE PLAZAS: 350

Internet wifi sin cargo en habitaciones y espacios comunes,
wine tasting sin cargo para los huéspedes, alquiler de

SERVICIOS: celular con tecnologia 3G, servicios de catering, beneficios
y descuentos en locales de Palmares Open Mall, entre
otros.

Ubicado en una zona preferencial de Mendoza, entre
; restaurantes y calles principales, ofrece un espacio gratuito
CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS: de wine tasting para que todos sus huéspedes tengan un
primer contacto con los vinos mendocino, acompafiado por
tapas del chef del hotel.

Todas las opiniones fueron favorables resaltando el lujo del
OPINION DE CLIENTES: mismo, la impecable limpieza de las habitaciones, las
increibles vistas de las habitaciones y la espectacular
atencion de todo su personal.®

PAGINA WEB OFICIAL: www.diplomatichotel.com.ar

El 12 de agosto de 2010 se inaugur6 el Hotel Intercontinental perteneciente a la cadena

hotelera IHG InterContinental Hotels Group.

Slbidem



http://www.diplomatichotel.com.ar/
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La construccion del alojamiento cinco estrellas, ubicado frente al centro comercial Mendoza
Plaza Shopping, de Guaymallén, se retomé en el 2008 —por sexta vez desde 1999— cuando
empezo6 su edificacion. Durante ese periodo fueron muchos los que intentaron llevar adelante el
proyecto. En el 2003 fueron los hermanos Pérez Cuesta, en el 2005 Rafael Garfunkel; pero en el
2007, El Ing. Julio Cobos, por entonces gobernador de Mendoza, suspendié la obra hasta que se
destrabaran los juicios que tenia el edificio.

Finalmente, en el 2008, se comenzaron las obras definitivas bajo la responsabilidad de la
reconocida cadena hotelera, que se constituyd en el segundo emprendimiento en el pais, dado que el
primero se encuentra en la Capital Federal de nuestro pais. En total son 164 en todo el mundo,
Ilevando este nombre y otros 4.400 que pertenecen a Intercontinental entre los que se destacan los
Hoteles Holiday Inn.

Unos de los eventos méas importantes, del cual el hotel fue anfitridn, se realizé entre el 26—
29 de Junio del 2012, oportunidad en la que el hotel fue el centro para que se realizara la Cumbre de

los Presidentes del Mercosur, recibiendo a los 13 mandatarios participantes del evento.

HOTEL INTERCONTINENTAL

NOMBRE DE FANTASIA: INTERCONTINENTAL MENDOZA

TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: CINCO ESTRELLAS

UBICACION: BOULEVARD PEREZ CUESTA ESQ. ACCESO ESTE

TARIFA RACK: USD 150

CANTIDAD DE HABITACIONES: 180

CANTIDAD DE PLAZAS: 345

SERVICIOS: Servicio de PC disponible, servicio de mensajeria, conserje técnico,

gimnasio, piscina, cajero, tiendas, salon de belleza, entre otros.

Brinda el mayor centro de reuniones y convenciones del interior del
CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS: pais con 4100 m2 entre salones y foyers. Totalmente equipado con
amplia capacidad tecnologia y un equipo gastronémico profesional
para albergar 2500 personas.®

De las opiniones observadas, en todas se destaca la calidad de las

OPINION DE CLIENTES: personas que brindan el servicio, s6lo dos opiniones tenian un caracter
negativo respecto al costo del wifi ($25 por hora) y la ubicacién del
hotel.”

PAGINA WB OFICIAL: www.ihg.com

6 L o . » , . , L. . . . .
Para la descripcion de “opinion de clientes” se tomd una base de 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar
para cada ficha técnica.

"Ibidem



http://www.ihg.com/
http://www.tripadvisor.com.ar/
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Como hicimos referencia anteriormente en la Zona Sur de Mendoza, mas especificamente en
el Valle de Las Lefias, en Malarglie, se encuentran dos grandes hoteles que forman parte de un
majestuoso paisaje.

En 1993 inaugura el primer hotel cinco estrellas de la zona y la provincia, el Hotel Piscis,
situado en la parte mas alta del valle, a 150 m. de las pistas de ski, permitiendo asi una vista Gnica y
privilegiada del todo el complejo. Posteriormente llegd la inauguracion del segundo cinco estrellas,
el Hotel Virgo, presentando un estilo mas moderno y lujoso que el anterior, ubicado a tan solo 20
m. de los medios de elevacion ofrece a los turistas un ski in-out durante toda la temporada, también
permite terminar su dia de ski en el exclusivo Health Club & Spa, o en el casino que es operado por

la firma Casino Austria Internacional.

HOTEL PISCIS HOTEL VIRGO
NOMBRE DE FANTASIA: HOTEL PISCIS VIRGO HOTEL & SPA
TIPOLOGIA: HOTEL HOTEL
CATEGORIA: 5 ESTRELLAS 5 ESTRELLAS
FECHA DE INAUGURACION: 1993 2005
. RUTA 222 VALLE LAS RUTA 222 VALLE LAS LENAS
UBICACION: LENAS MALARGUE MENDOZA
MALARGUE MENDOZA
TARIFA RACK: 8 o
CANTIDAD DE HABITACIONES: 98 105
CANTIDAD DE PLAZAS: 200 250

Restaurant, piscina climatizada,
SERVICIOS: spa, gimnasio, servicios para | Skiin out, microcine, kids club,

nifios, oficina de escuela de ski | restaurant, wine bar, casino, entre otros.
dentro del hotel, entre otros.

Todas las opiniones destacan la | Los comentarios son todos positivos,
variada y gran cantidad de | definiendo la increible experiencia
actividades para realizar en la | vivida gracias a la atencién que
época de verano, tanto para | recepcionistas, conserje,  gerentes,
OPINION DE CLIENTES: grandes como para adultos, la | mozos y en especial el personal del Kids
temporada de invierno tiene | Club brinda, permiten que los chicos
comentarios  inmejorables, el | disfruten y que los padres descansen.
trato de los profesores de ski, el | Actividades para todas las edades.
acceso al valle y la geografia en
cualquier estacion.™

8 Ver tarifario Hotel Piscis y Hotel Virgo 2013. Anexo Capitulo | pag. 128-135
®para la descripcion de “opinion de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar
para cada ficha técnica.
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PAGINA WEB OFICIAL: \MNW-lasler?a&;:omle_splﬂOiamientol www.virgohotel.com.ar
ote piscis.php

2.3.2 Caracterizacion de los turistas que eligen los hoteles cinco estrellas.

Segun el informe “Caracterizacion de los turistas que se alojan en hoteles cinco estrellas”
2009-2011 presentado por el Observatorio para el Turismo sostenible de Mendoza, los turistas
nacionales son los principales clientes de estos hoteles, representando por el 51,52%, seguidos por
los chilenos con un 32,90% vy los del resto del mundo, con un 15,58%. En promedio, los turistas
argentinos y chilenos se hospedaron entre 5.3 y 5,9 dias, acompafiados en la mayoria de los casos
por sus familias, en cambio para el resto del mundo el promedio de estadia fue de 8,3 dias y casi
siempre viajaron solos o acompafiados por amigos.

Los hoteles cinco estrellas de Mendoza no solo ofrecen el confort, la exclusividad, la
atencion personalizada, una gastronomia de alto nivel, los vinos de alta calidad y la identidad del
lugar. sino que brindan experiencias en cada uno de sus rincones, desde el bell boy que les da la
bienvenida hasta una carta de despedida en su habitacion, los hoteles de esta tipologia establecen en
la ciudad de Mendoza un rango de tarifas rack que con muy poca diferencias van desde los USD
130 en temporada baja hasta los USD 350 en temporada alta por eso que su competencia es alta. Su
principal estrategia consiste en las promociones de estacion y de fines de semana, con los beneficios
de clientes habitles, en promociones para ocasiones especiales y principalmente en su fidelizacion
con los clientes, invitdndolos a volver representados por una provincia que ofrece turismo todo el
afio. Ellos ponen el alojamiento al servicio del huésped.

Teniendo en cuenta las opiniones observadas en la pagina web Trip Advisor, se puede
definir que el Hotel Diplomatic es uno de los hoteles que cumple con todas las expectativas de sus
huéspedes, principalmente su excelente ubicacion, que favorece la accesibilidad a cualquier punto
turistico de la ciudad. Su esbelta arquitectura, la limpieza y la atencion de su personal hacen del
hotel un lugar calido y comodo para disfrutar de una buena estadia. Diez sobre diez opiniones lo

recomiendan e invitan a regresar.

2.4 Descripcidn de los hoteles cuatro estrellas.

Con respecto a los hoteles de categoria cuatro estrellas, solo 10 corresponden a esta clase.
. En el Gran Mendoza se ubican 7 establecimientos:

- Hotel Aconcagua


http://www.laslenas.com/esp/alojamiento/hotel_piscis.php
http://www.laslenas.com/esp/alojamiento/hotel_piscis.php
http://www.virgohotel.com.ar/
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- Hotel Amérian Executive
- Hotel Esplendor

- Hotel Huentala

- Hotel Internacional

- Hotel NH

- Hotel The Moderns

.En Valle de Uco s6lo un establecimiento:

- Fuente Mayor (Tunuyan)

. Zona Sur, dos establecimientos:
- Hotel Aries

- Hotel Tower &Inn Suites

Segun lo establece la Ley Nacional de Hoteleria N° 18828 algunos de los requisitos
minimos para que un establecimiento sea homologado en la clase hotel, categoria cuatro estrellas
deben

- Tener capacidad minima de 100 plazas en 50 habitaciones.

- Todas las habitaciones deben contar con bafio privado.

- Tener un nimero de “suites” equivalente al 5% del total de las habitaciones.

- Las superficies minimas de las habitaciones seran de 12 m? para las habitaciones

simples, 14 m2 para las habitaciones dobles y 17m? para las habitaciones triples.

- Tener alfombrado total en habitaciones y salones, aunque se podra prescindir de este

requisito cuando el solado sea de primera calidad.

- Tener espacio para estacionamiento, con un numero de cocheras igual o mayor al 20%

del total de habitaciones.

Como ya aludimos anteriormente, la provincia de Mendoza dispone de 10 hoteles de esta
tipologia, es decir, con 933 habitaciones y 2048 plazas. Esta tipologia representa el 5,01% del total
de la categoria “Hoteles”, el resto se encuentra divido entre: 42,05% la categoria de hoteles de una

estrellas, el 20,01% para los de dos estrellas, el 21,05% para los de tres estrellas, el 2,08% para los
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hoteles de cinco estrellas y el 7,09% para los hoteles sin categorizar y en tramite de inscripcion,
segun los datos brindados por el informe “Anuario Estadistico del Turismo 2012 ",

Distribucion de hoteles segun su categoria, en la clase Hotel

m 5 estrellas

m 4 estrellas3

u| 3 estrellas
u| 2 estrellas
w1 estrellas

w|Hoteles sin categorizar

Fuente: Anuario Estadistico de Turismo 2012

En términos de ocupacion, el nivel promedio del afio 2012 en esta categoria de hoteles, fue
de un 59,21%. EIl primer trimestre fue el de mayor ocupacién, con valores superiores al 62%, otofio
e invierno present6 valores inferiores a la media anual, resultando el mes de junio el de menor nivel
ocupacional con el 41,75% aproximadamente, frente al de mayor ocupacién el mes de noviembre

con un 70,07% respectivamente. “Anuario Estadistico del Turismo 2012 .

Las tarifas de esta tipologia varian desde los 100 ddlares en temporada baja, contra los 330
ddlares en temporada alta y feriados largos en la ciudad Mendoza, mientras que en la Zona Sur se

establecen 260 dolares para la alta y 80 dolares para la temporada baja.

La participacion de esta categoria se detallara mas abajo, ya que corresponde a los mismos
datos que los hoteles de tres estrellas.
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2.4.1 Historia de los hoteles cuatro estrellas de Mendoza

La tipologia cuatro estrellas nace hace casi 100 afios, cuando durante la gobernacion de
Carlos Lencinas, el 10 de agosto de 1922, la Cdmara de Diputados de la Provincia autorizo al Poder
Ejecutivo a realizar una licitacion publica para la construccion y explotacion de un teatro, un hotel y

un casino.

De esta forma se comenzaba a proporcionar a Mendoza la verdadera envergadura y
estructura de ciudad, dotandola de servicios mas refinados para turistas adinerados y exigentes. Al
afio, el 15 de noviembre de 1923, comenzaba la construccion del Teatro Independencia, el Plaza
Hotel y el Casino Los Andes. Los terrenos elegidos fueron los de la principal manzana, en la que
anteriormente habia funcionado la Penitenciaria de Mendoza y que, por ese momento, era ocupada
por el Cuartel de Bomberos, frente a la Plaza Independencia, lugar que se considerd que a largo

plazo seria una ubicacion estratégica de la Ciudad, lo cual resulto una prevision inequivoca.

El Casino se inauguro el 15 de marzo de 1924, el Plaza Hotel el 4 de abril de 1925, y el
Teatro Independencia el 18 de noviembre del mismo afio.

El concesionario ganador de la licitacion fue Faustino Da Rosa, quien invirtio en esas obras
la suma de 2.000.000 de pesos, en el disefio y construccion de los edificios, los cuales debian

mantener la unidad estética en cuanto a su arquitectura.

La cotizacién del délar estadounidense hace cien afios en nuestro pais era de $2,76 pesos
moneda nacional. Por lo tanto, Da Rosa invirtié en el proyecto 724.637 dolares, cifra que se aporta
a este trabajo para dar una idea aproximada del dinero gastado por aquel entonces. En 1922 esa
cifra era enorme; si sumamos todas las devaluaciones, modificaciones, inflaciones, cambios de

nombre y demas avatares que ha sufrido el peso argentino, hoy la cifra también seria trascendental.

La concesion tendria un plazo de 30 afios, como méaximo, al término de la cual los
inmuebles y todas sus instalaciones muebles pasarian de hecho y sin cargo alguno al poder del

Estado Provincial.

Casi cien afios después, el unico edificio del predio que mantiene el orden y la estructura

original, mas alla de sus cuatro remodelaciones, es el Teatro Independencia. ElI Hotel Plaza fue
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demolido hace una década, para la construccion del Hotel Park Hyatt; otro tanto sucedio con el
primitivo Casino Los Andes —luego Casino de Mendoza— para el emplazamiento del Regency

Casino.

El Plaza Hotel fue el primer hotel considerado de lujo en la Ciudad de Mendoza, tenia la
entrada principal por la calle Chile, y la entrada al casino por la calle 25 de Mayo, las mismas que
mantiene el Hotel Park Hyatt en la actualidad; la construccion de los dos edificios junto con el
Teatro Independencia mantenian las particularidades propias del academicismo francés vy
presentaban como remate superior en sus entradas un frontis con un timpano sin ornamentacion,

pero con las cornisas prolijamente delineadas.

El Hotel Plaza disponia de dos pisos y un subsuelo, el piso principal se destind a la
confiteria, salones de fiesta, comedores, sala de musica y sala de lectura y en el segundo piso
estaban las habitaciones y departamentos para los huéspedes. Tenia 100 habitaciones, 30 bafios y
una terraza amplia, la cual era —y sigue siendo su sello distintivo— y en el subsuelo se ubicaban
las cocinas, despensas y depdsitos de todo el hotel. EI hotel funcion6 hasta 1999, afio a partir del
cual el gobierno lo dio en concesion a la cadena americana Hyatt, con la condicién de que debia

respetar y mantener la fachada original del Plaza Hotel.™

Desde ese periodo (1920-1940) aparecieron varios visionarios que apostaban al crecimiento
de la ciudad, y la consideraban un buen destino para comenzar a ser explotado. Hubo varios
proyectos gque se convertirian en verdaderos simbolos de la hoteleria de Mendoza, entre los cuales
podemos destacar el Hotel los Molles, el Hotel Termas Villavicencio, y el Hotel de Potrerillos,

todos construidos a principios del siglo XX.

El hotel Los Molles, ubicado sobre el valle que lleva su nombre, fue un lugar de ensuefio
para los aventureros de la época, aun brinda sus servicios al publico aunque con el pasar del tiempo
su estética fue cambiando. Otras construcciones como el Gran Hotel Villavicencio, inaugurado en
1940, con un estilo europeo y una arquitectura alpina normanda, era un hotel pequefio, ya que sélo
tenia treinta habitaciones con bafio privado y agua termal en cada una de ellas. Habia muebles
rusticos, las arafias de los grandes salones se hicieron con ruedas de carretas y las camas tenian
respaldos de hierro. Los pisos eran de tablones de roble americano y las puertas de las habitaciones

también fueron construidas con maderas de calidad.

11 ver fotos del Plaza Hotel, Teatro Independencia y Casino de Mendoza. Anexos Capitulo | P4g. 136 - 141
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Las paredes lucian acuarelas, 6leos y grabados de artistas plasticos argentinos y extranjeros.
También disponia de un piano y contaba con una orquesta. El clima interior rezumaba calidez, sin
ostentacion, adecuada a la concepcion de hotel de montafia, ubicado en la “Reserva Natural privada
Villavicencio”, declarada asi en el 2001, sobre la actual ruta 52. Anteriormente —desde 1561 hasta
1891— el camino que lleva hasta este paraje fue la ruta nacional 7, principal via de circulacion
entre Buenos Aires y Santiago de Chile.

Un miembro de la Sociedad Rural Argentina, Angel Vélaz, fue el fundador de la empresa
Termas de Villavicencio y conductor de la misma desde la compra de las tierras hasta su
fallecimiento. El aluvion de 1934 no solo afectd gravemente el hotel de Cacheuta, sino que ademas
inhabilito el recorrido del Tren Trasandino durante diez afios y afecto el trazado de la ruta hacia
Uspallata. Esto anim6 a Vélez a impulsar Villavicencio y a construir un nuevo hotel méas lujoso,
para las clases altas. El hotel brindaria albergue a todos los que viajaran a los destinos antes
mencionados, ya que por la zona sélo se encontraba una vieja hosteria con un servicio inexistente,
ademas ofrecia tardes de té, para todos los mendocinos que desearan pasar una agradable tarde en
tan maravillosa postal de Mendoza, al mismo tiempo que se destacaba por su buena cocina para
almorzar. Paralelamente a todo lo citado, hizo construir la planta de fraccionamiento y embotellado

del agua mineral.

Angel Vélaz fallecié en 1943, en el Gran Hotel de Villavicencio, ideado y hecho construir
por el mismo, fruto de su espiritu visionario; sus sobrinos quedaron a cargo de la empresa, hasta
que el grupo empresarial, liderado por Héctor Greco lo compré en 1979, adquiriendo ademas la

linea de agua mineral.

El Grupo Greco decidi6 hacer una gran inversion y ampliar el hotel hasta unas 150
habitaciones. Este proyecto fracaso por la demanda del recurso hidrico y del recurso energético para
dar servicio a tantas habitaciones. La cantidad de agua es muy grande y el negocio central nunca
dejo de ser el agua, sin embargo alcanzaron a trabajar en la planta baja donde estaba el area de
servicios y demolieron las duchas y bafios del personal y la lavanderia. También se empezé a
trabajar sobre lo que era la recepcion del hotel y la cocina. Estos trabajos se hicieron después del

Mundial 78 y luego se cerrd.

Con la quiebra del Grupo Greco en 1980, el Estado intervino el hotel hasta 1992. Luego

aparece el Grupo Cartellone que compro la empresa, retomd la actividad, construyd la planta de
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fraccionamiento del agua en Canota y traté de buscar un proyecto nuevo para hacer resurgir el
hotel. Los proyectos con respecto al hotel fracasaron, por las dificultades combinadas respecto de

los costos de energia eléctrica.

A comienzos del afio 2000 se formaliz6 la compra de Termas de Villavicencio por parte de
la firma Aguas Danone de Argentina. Esta adquirio toda la zona que suma 72.000
hectéreas, incluyendo el patrimonio natural y el arquitecténico, creando, tal como hemos referido, la
Reserva Natural de Villavicencio en el 2001, la cual es zona protegida.

En junio de 2006 la firma Danone firma un acuerdo con el gobierno y la empresa Alvarez
Arguelles, para restaurar el edificio y convertirlo en un hotel de cuatro estrellas superior. Este fue
remodelado y quedaron12 habitaciones por piso de las 30 que tenia. Sin embargo, Danone cedio el
hotel a la firma Alvarez por 30 afios para que lo refaccionara y lo explote y este nuevo
hotel contaria con108 habitaciones, un spa Yy restaurantes. Tendria actividades recreativas

programadas, como excursiones, tracking, safaris fotograficos y ecoturismo en general.

La construccion iba a comenzar en el 2010 y se preveia la inauguracion para el 2012, pero la
propuesta no funciond ya que ellos no encontraron el financiamiento necesario para la construccion.
La empresa Danone, por el momento, sigue en negociaciones para reabrir el hotel pero no hay
ningun contrato seguro. La principal dificultad, que a todos se les presenta, es la falta de un servicio
eléctrico en todo el predio.

A principios del afio 1970 —especificamente en el mes de marzo— inaugura uno de los

primeros hoteles de categoria cuatro estrellas, estandar, de la ciudad de Mendoza el Hotel

Internacional*?

HOTEL INTERNACIONAL

NOMBRE DE FANTASIA: HOTEL INTERNACIONAL
TIPOLOGIA: HOTEL
CATEGORIA: fakaiakel
UBICACION: SARMIENTO 720 CIUDAD DE MENDOZA
TARIFA RACK: UsSD 200
CANTIDAD DE HABITACIONES: 54
CANTIDAD DE PLAZAS: 122
Piscina, estacionamiento cubierto, sala de estar, wi-fi,
SERVICIOS: desayuno buffet, room service, caja de seguridad y
atencion medica las 24 horas.

12 Ver fotos Hotel Internacional Anexos Capitulo | pag. 140 - 141.
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CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS:

Presenta un espacio cultural para disfrutar de aceites de
oliva extra virgen.

OPINION DE CLIENTES:

Siete de las opiniones observadas fueron negativas,
resaltando el tamafio de las habitaciones, la poca variedad
en el desayuno, la piscina no se encuentra en el mismo
establecimiento, el mal estado de los artefactos
electrénicos. Solo se rescatd la atencién del personal y la
ubicacion del hotel.*®

PAGINA WEB OFICIAL:

www.hinternacional.com.ar

Con posterioridad, en el afio 1972, nace el tradicional Hotel Huentala, ubicado en el

corazon urbano de la Ciudad de Mendoza, en el confluencia de las calles Amigorena y Primitivo de

la Reta, a metros de la Avenida San Martin, a pocas cuadras del Correo, del centro bancario y de la

mayor aglomeracion comercial mendocina.

El nombre elegido representa un homenaje a los antiguos habitantes de nuestra tierra, la

tribu Huarpe Milcayac de alli surge el nombre Huentala. En el afio 2004, es adquirido por HIH

Inversiones Hoteleras, encarando una estrategia para posicionarlo como un Hotel Boutique®®. A tal

fin se lleva a cabo la remodelacion integral del edificio, con una transformacion total de su

arquitectura, con mejoras sustanciales en infraestructura y servicios asi como en la decoracion,

amueblamiento, equipamiento, presentacion de habitaciones, nuevos servicios, espacios para

eventos, etc.'®

HOTEL HUENTALA

NOMBRE DE FANTASIA: HOTEL

TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: folakaal

UBICACION: PRIMITIVO DE LA RETA 1007 CIUDAD DE MENDOZA
TARIFA RACK: USD 280

CANTIDAD DE HABITACIONES: 81

CANTIDAD DE PLAZAS: 196

SERVICIOS:

Business center, restaurant, frigobar, piscina, gimnasio, sauna,
menu de almohadas, entre otros.

¥para la descripcién de “opinién de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar

para cada ficha técnica.

¥Boutique: Hotel pequefio pero exclusivo, de exquisito disefio, servicios de lujo y trato personalizado.

15 Ver fotos Hotel Huentala Anexos Capitulo | pag. 142 — 143.



http://www.hinternacional.com.ar/
http://www.tripadvisor.com.ar/
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CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS: Servicio personalizado, posee su propia cava.
OPINION DE CLIENTES: 16
PAGINA WEB OFICIAL.: www.huentala.com

A dos afios de esta inauguracion, en 1978, se realiza la inauguracion del Hotel Aconcagua,
el que abre sus puertas para el mundial, momento en el que Mendoza fue subsede de dos partidos
del equipo holandés, por ese entonces. El hotel inauguraba con 159 habitaciones, luego en el 2006
se realiz6 una remodelacion ya que eran momentos decisivos dada la gran competencia que se
estaba viendo en la hoteleria de Mendoza, no solo por la incorporacion de nuevos proyectos
inversionistas con grandes cadenas internacionales sino también por las inversiones que los apart
hotel realizaban en sus proyectos para sumar habitaciones a la oferta hotelera, ademas de la crisis

financiera que se producia a nivel mundial y afectaba a todos.

Con su remodelacion el hotel apostd a unir algunas habitaciones para brindar mayor
amplitud a sus instalaciones, las hoy denominadas Corner, de tamafio superior a las estandar,
también se renovo todo el decorado y el disefio del resto de las habitaciones y los bafios, se
afiadieron dos business center —uno ubicado en el primer piso, disponible para todos los huéspedes
y otro el octavo piso solo para el uso de quien se hospede en habitaciones superiores— afiadio el
servicio de wifi en todo el hotel y un pequefio gimnasio que cuenta con todo lo necesario para sus

huéspedes.”’

HOTEL ACONCAGUA
NOMBRE DE FANTASIA: HOTEL RAICES ACONCAGUA
TIPOLOGIA: HOTEL
CATEGORIA: falalall
UBICACION: SAN LORENZO 545 CIUDAD DE MENDOZA
TARIFA RACK: USD 300
CANTIDAD DE HABITACIONES: 152
CANTIDAD DE PLAZAS: 300
SERVICIOS: Piscina, desayuno, estacionamiento, restaurant,
disponibilidad de jardines para eventos, business center,

8para la descripcién de “opinién de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar
para cada ficha técnica.
7 Ver fotos Hotel Aconcagua Anexos Capitulo | pag. 144 - 145.
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frigo bar, entre otros.

CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS:

El hotel permite el alquiler de oficinas temporales tanto
para huéspedes como para el publico en general, brindando
tecnologia y servicios adicionales para brindar una mejor
calidad de reuniones.

OPINION DE CLIENTES:

A excepcion de dos opiniones que comentaban su buena
ubicacidn pero un lugar ruidoso para los que desean
descansar y la diferencias entre el desayuno buffet y el
desayuno continental las demas son comentarios buenos
donde reflejan la buena calidad de los servicios que ofrecen
y la pre disposicién de todos sus empleados.™®

PAGINA WEB OFICIAL:

www.hotelaconcagua.com

El 30 de agosto del 2001 abre sus puestas en la Ciudad el Hotel Executive, presentando una

arquitectura estilo europeo, mobiliario italiano, con exterior de marmoles de primera calidad,

ubicado frente a la Plaza Italia, con una estructura de 18 pisos.

HOTEL AMERIAN EXECUTIVE

NOMBRE DE FANTASIA:

AMERIAN EXECUTIVE HOTEL

TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: ok

UBICACION: SAN LORENZO 660 CIUDAD DE MENDOZA
TARIFA RACK: USD 205

CANTIDAD DE HABITACIONES: 77

CANTIDAD DE PLAZAS: 154

SERVICIOS:

Servicios de lavanderia, servicios de remis, mini bar, room
service, business center, desayuno buffet americano, sala
de reuniones, entre otros.

CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS:

El hotel cuenta con Wine Floors, es decir pisos auspiciados
por prestigiosas bodegas argentinas, ambientados con obras
de arte, material informativo y divulgativo asi como juegos
de degustacion.

OPINION DE CLIENTES:

9 de 10 opiniones comentaban las buenas vistas de la
habitacion, la comodidad de las mismas y lo completo de
los frigo bar solo una opinion fue negativa diciendo que
habian contratado un servicio de remis que no cumpli6 con
los p{gcios pre establecidos sin solucion por parte del
hotel.

PAGINA WEB OFICIAL:

WwWw.amerian.com

8para la descripcién de “opinién de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar

para cada ficha técnica.

%Para la descripcion de “opinion de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar

para cada ficha técnica.
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A principios del mes de diciembre del 2012, el hotel cambié de nombre y de administracion.
A partir de los 15 dias de ese mes, el hotel dejo de ser administrado por el empresario Groisman y
de pertenecer la cadena Park Suites, la que también tiene el hotel Diplomatic de cinco estrellas para
estar ahora bajo la franquicia y el gerenciamiento —a través de un mutuo acuerdo, durante los
proximos de 10 afios— de la cadena de capitales argentinos nacida en Cordoba: AMERIAN
HOTELES, la que aportara su propio know-how, el conocido hotel que ahora se llama Amérian
Executive Hotel, y con éste ya suman 15 hoteles, que la integran en toda la Argentina. El hotel, por
el momento, cuenta con los mismos servicios y su principal estrategia para este afio va a ser aportar
comunicacion y organizacion a un hotel ya establecido, con un buen posicionamiento dentro de la
oferta hotelera de Mendoza. Asimismo, ya desde antes, el hotel abarcaba mas de un 70% del sector
corporativo, por lo que la nueva administracion va a apostar a un mix de sectores, entre el
corporativo, el turistico y el familiar, principalmente para poder ser mas flexible ante cualquier

crisis del sector.?°

A fines de la década del 90°, la cadena hotelera NH conquista una posicion en la regién del
Mercosur y una de sus principales inversiones, fue abrir el establecimiento NH Cordillera en la
ciudad de Mendoza. La inauguracion estaba prevista para el 2000, pero dadas las consecuencias de
la crisis financiera que se vivia en el pais, fue postergada casi dos afios, desde la construccion del
hotel. Su apertura finalmente fue en setiembre del 2002. Cabe destacar que para el momento de esta

apertura, la cadena hotelera ya contaba con el NH City en Buenos Aires.

NH Cordillera se ubica sobre Espafia esquina Gutiérrez —frente al Ministerio de Cultura
provincial— en pleno corazén bancario de la ciudad y es un proyecto de hotel urbano, compacto, al

estilo europeo, respetando una linea minimalista.?

HOTEL NH CORDILLERA

NOMBRE DE FANTASIA: NH CORDILLERA

TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: falakaied

UBICACION: AV. ESPANA 1324 CIUDAD DE MENDOZA

20 \/er fotos Amérian Executive Hotel Anexos Capitulo | pag. 146 - 147
21 ver fotos Hotel NH Cordillera Anexos Capitulo | pag. 148 - 149.
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TARIFA RACK: uUSD 250
CANTIDAD DE HABITACIONES: 105
CANTIDAD DE PLAZAS: 220

SERVICIOS:

Sala de reuniones, estacionamiento, area de relajacion,
piscina, sauna, desayuno buffet, wi fi, entre otros.

CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS:

El hotel NH Cordillera es un hotel excelente para el
turismo de negocio, ofrece comodos muebles en su
habitaciones para poder trabajar y amplias salas de
reuniones para disponibilidad de sus huéspedes. Se destaca
su ubicacién en pleno centro bancario de la Ciudad de
Mendoza.

OPINION DE CLIENTES:

En la mayoria de los casos, las opiniones resaltan la
facilidad que brinda en cuanto a actividades de negocios,
buenos escritorios y salas de reuniones, s6lo dos opiniones
negativas con respecto a los pocos aparatos en el gimnasio
y el tamafio insuficiente en el estacionamiento del hotel.?

PAGINA WEB OFICIAL:

www.nh-hotels.com

En marzo del 2009, Mendoza abre sus puertas al octavo hotel cuatro estrellas, cuyo nuevo

proyecto fue llevado a cabo por una empresa constructora de San Juan, la cual incursiona con el

emprendimiento y crea The Morden Hotel que se ubica sobre la calle Federico Moreno, de ciudad.

La construccién del edificio es de seis pisos. Una caracteristica importante y destacable del hotel es

que esté4 adaptado en su totalidad para discapacitados.?

THE MODERN HOTEL

NOMBRE DE FANTASIA:

THE MODERN HOTEL

TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: Fkkk

UBICACION: JOSE FEDERICO MORENO 1230 CIUDAD DE MENDOZA
TARIFA RACK: USD 330

CANTIDAD DE HABITACIONES: 84

CANTIDAD DE PLAZAS: 200

SERVICIOS:

Room service, piscina, business center, galeria de arte,
estacionamiento, terraza, restaurante, entre otros.

*?Para la descripcién de “opinién de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar

para cada ficha técnica.

23 Ver fotos The Modern Hotel Anexos Capitulo 1 pag. 150 — 151.
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CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS: Una caracterist_ica fun(_jamental es que todo el hotel esta adaptado para
personas con discapacidad.

El 80% de las opiniones fueron muy favorables, destacando la
comodidad, amplitud, modernidad de cada una de las habitaciones, el
OPINION DE CLIENTES: resto comento que el bar debia permanecer mas tiempo abierto y los
bafios de las habitaciones familiares deberian estar compartimentados
para facilitar el uso de dos personas a la vez.?*

PAGINA WEB OFICIAL: www.the-mod.com

Por altimo, en el mes de setiembre del 2011, inaugura un nuevo emprendimiento hotelero en
el mega complejo Arena Maipu Casino Resort, que se ubica en el ingreso a ese departamento, en la
interseccion de las calles Emilio Civit y Maza y esta conformado por un predio de 4 hectareas, que

es creado por el grupo Puerto Madero y Casino Victoria.

El Hotel Esplendo pertenece a la cadena FEM, la cual en Argentina y estd formada por
exclusivos hoteles boutiques ubicados en destinos turisticos como El Calafate, Rosario y en
exclusivos barrios como Palermo Soho, Palermo Hollywood y en el micro centro de la ciudad de

Buenos Aires.®

HOTEL ESPLENDOR

NOMBRE DE FANTASIA: ESPLENDOR HOTEL MENDOZA
TIPOLOGIA: HOTEL
CATEGORIA: Fokdek
UBICACION: MAZA'Y EMILIO CIVIT 5515 MAIPU MENDOZA
TARIFA RACK: UsSD 190
CANTIDAD DE HABITACIONES: 118
CANTIDAD DE PLAZAS: 250
4 restaurantes, salén de convenciones, 2 piscinas,
SERVICIOS: gimnasio, peluqueria, boliche, spa, business center, entre
otros.
Es un complejo compuesto por 3 modulos, 1er modulo el
CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS: hotel, 2do modulo casino y salas de cine, tiendas y un

boliche y el 3er modulo formado por un micro estadio para
3000 personas para show y espectaculos.

**Para la descripcién de “opinién de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar
para cada ficha técnica.
% Ver fotos Hotel Esplendor Anexos Capitulo 1 pag. 152 — 153.
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Solo un 30% de las opiniones fueron negativas comentando
la falta de limpieza de las habitaciones y algunos blancos
gue no estaban en condiciones de un hotel que recién
OPINION DE CLIENTES: inaugura, el otro 70% resaltan la ubicacién del hotel,
excelente para recorrer bodegas cercanas en bicicleta o en
auto, el complejo tiene tanto para ofrecer que no hay
necesidad de alejarse mucho para disfrutar, solo para
conocer los puntos turisticos de la Ciudad.”®

PAGINA WEB OFICIAL: www.esplendormendoza.com

.Valle de Uco

Ubicado a 85 km de la ciudad de Mendoza, se encuentra el distrito de Vista Flores,
departamento de Tunuyan, donde se ubica el mas reciente hotel cuatro estrellas de la Provincia de
Mendoza, el Hotel Fuente Mayor inaugurado en marzo del 2012.Este hotel esta ubicado en un
predio de 40 hectareas, de las cuales 20 estan plantadas con Malbec, lo que le da a todo el lugar una
caracterizacion realmente especial y sobresaliente. En julio del mismo afio, abre sus puestas el
casino del hotel, operado bajo la firma de Casinos Victoria, la que posee su sede central en el
complejo Arena Maipu. La nueva filial del Valle de Uco, respeta el estilo arquitectonico del hotel,

posee tragamonedas, mesas de ruleta, de poker, salones VIP, black jack y bingo.

En el complejo de 40 hectareas, se encuentran en proceso de construccion 12 cabafas que
tendran capacidad para 2 a 6 personas, brindaran también servicios de hospedaje a los turistas,
quienes podran disfrutar del acceso a los servicios que se brindan dentro del Hotel. Se prevé su

finalizacion en Julio del 2013, para que puedan ser inauguradas en la temporada invernal .2’

HOTEL FUENTE MAYOR

NOMBRE DE FANTASIA: FUENTE MAYOR HOTEL EN TUNUYAN
TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: falakaa

UBICACION: RUTA 92 KM 15 VISTA FLORES TUNUYAN
TARIFA RACK: uUSD 210

Para la descripcién de “opinién de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar
para cada ficha técnica.
27 \er fotos Hotel Fuente Mayor Anexos Capitulo | pag. 154 — 155.
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CANTIDAD DE HABITACIONES:

55

CANTIDAD DE PLAZAS:

160

SERVICIOS:

Desayuno buffet americano, venta de excursiones, spa, mini gimnasio,
restaurante, sala de juegos para nifios, entre otros.

CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS:

Dentro del predio del Hotel se ubican 40 hectareas de espacio verde, lo
que crea un ambiente ideal para disfrutar rodeado de vifiedos y del paisaje
de la Cordillera de los Andes.

OPINION DE CLIENTES:

El 70% de las opiniones son muy buenas, destacando que es una buena
opcion para descansar, una ubicacion ideal para disfrutar de paisajes,
vifiedos y variadas actividades al aire libre, y una excelente gastronomia;
del resto, dos coinciden que no tienen diversidad en los punto de coccion
de la comida (carnes) y una familia coment6é que el salén de juegos
ubicado dentro del restaurante no estd bien conformado para mantener
alejados los ruidos de los nifios.?

PAGINA WEB OFICIAL:

www.hotelfuentemayor.com

. Zona sur de Mendoza

A fines del afio 2001 —mientras el pais estaba en plena crisis— Claudio Andreani realiza

una union societaria con los fundadores de la bodega Valentin Bianchi para remodelar un viejo

edificio, abandonado durante décadas, ubicado en el corazon de la Ciudad de San Rafael, y abrir las

puertas de un nuevo emprendimiento, en una ciudad que desde ese momento no dejé de crecer. El

21 de diciembre de ese afio inauguraron el Tower Inn & Suites que poseia 93 habitaciones. Afios

mas tarde realizan una remodelacion para agregar 18 habitaciones mas; también le es aprobada la

factibilidad para incorporar un casino, el cual se inaugur6 en julio del 2006, con 6 mesas de ruleta, 5

de cartas y 200 maquinas. Ademas, en la etapa de remodelacion del hotel, se suma un centro de

convenciones, con 5 salas para 1.000 personas en forma simultanea, 15 suites mas, y 100 cocheras

subterraneas sumadas a las 40 existentes.?*

HOTEL TOWER INN & SUITES

NOMBRE DE FANTASIA:

TOWER INN HOTEL & SUITES

TIPOLOGIA:

HOTEL

CATEGORIA:

*kkk

*Para la descripcién de “opinién de clientes” se tomaron como base 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor www.tripadvisor.com.ar

para cada ficha técnica.

2 Ver fotos Hotel Tower In & Suites Anexos Capitulo | pag. 156 — 157.
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UBICACION: AV. HIPOLITO IRIGOYEN 774 SAN RAFAEL MENDOZA
TARIFA RACK: usD 200

CANTIDAD DE HABITACIONES: 111

CANTIDAD DE PLAZAS: 228

SERVICIOS:

Business center, cocheras cubiertas, spa, casino, restaurante,
piscina, room service, entre otros.

CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS:

Cuanta con la ventaja de ser el Unico hotel categorizado 4
estrellas de la Ciudad de San Rafael.

OPINION DE CLIENTES:

El 50% de los comentarios dicen que no volverian a este
hotel, mucho ruido en las habitaciones, mala atencion por
parte de todo el personal, limpieza infortunada; la otra mitad
comenta que el hotel ofrece servicios buenos pero no
ostentosos, no realzan la atencion de su personal y lo mas
favorable es el desayuno que es 100% fresco.*

PAGINA WEB OFICIAL:

www.towersanrafael.com

A fines de la década el 80, en el imponente Valle de Las Lefias abre sus instalaciones el

imponente Hotel Ariesbrindando confort y una cantidad de servicios que lo convierten en un lugar

inolvidable. Ofrece paquetes turisticos de 2, 5, 6 y 7 noches, esto incluye las noches de alojamiento

mas pases ilimitados a los medio de elevacion (incluyendo el dia del check out), media pension sin

bebidas, traslados privados dentro del valle y uso ilimitados de las instalaciones del hotel.

HOTEL ARIES

NOMBRE DE FANTASIA: HOTEL ARIES

TIPOLOGIA: HOTEL

CATEGORIA: falakalel

UBICACION: RUTA 222 VALLE LAS LENAS MALARGUE MENDOZA

TARIFA RACK: 3

CANTIDAD DE HABITACIONES: 100

CANTIDAD DE PLAZAS: 280

SERVICIOS: Business center, escuela de ski y snowboard, ski in, ski out, renta de
equipos, transfer, gimnasio, spa, restaurante, entre otros.

®para la descripcion de “opinion de clientes” se tomé sobre la base de 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor

www.tripadvisor.com.ar para cada ficha técnica.
$1v/er Hotel Aries Anexo Capitulo | tarifario 2013 P4g. 158 — 160.
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CARACTERISTICAS DESCRIPTIVAS:

Ademas de comprar los paquetes, ofrecen un dia mas de pases el dia
del check out. Hotel de renombre en el valle, con més de 20 afios de
trayectoria y experiencia en el servicio.

OPINION DE CLIENTES:

Sélo se encontraron 8 opiniones, 6 de las cuales eran positivas
resaltando el facil acceso a las pistas, la calidez de las habitaciones y
el buen servicio del restaurante, dos opiniones concluyeron que el
hotel estaba bien pero el servicio que ofrecian para cambiarse para ir
a pistas cuando uno llega y aun no tiene su habitacién o en el dia del
check out es un cambiador muy chico, tan solo con dos duchas que
no alcanzan para mas de dos personas, ademas de la falta de limpieza
de ese lugar.*?

PAGINA WEB OFICIAL:

www.laslenas.com

2.5 Descripcion de los hoteles 3 estrellas

Como mencionamos anteriormente de los 134 establecimientos que se incluyen en la

clasificacion “hoteles” solo 33 (categorizados por la ley) corresponden a la categoria hoteles de tres

estrellas

La Ley de Hoteleria Nacional establece los requisitos obligatorios que un establecimiento

debe cumplir para ser homologado en la clase tres estrellas

- Tener una capacidad minima de 60 plazas en 30 habitaciones.

- Todas las habitaciones deben tener bafios privados.

- Las superficies minimas de las habitaciones seran de 10 m? para habitacion simple, 12

m? habitacién doble y 15 m? habitacion triple.

- Las habitaciones triples no deberan exceder del 15% del total.

- Tener espacio para estacionamiento cuyo nimero de cocheras sea igual o mayor al 30%

del total de las habitaciones y podrd estar integrado al edificio o ubicado en sus

adyacencias hasta 150 m. medidos en linea recta o quebrada sobre el cordon de la acera.

Los muebles que acompafian son los adecuados, hay armarios, televisores, camas con

colchones confortables, teléfonos y bafios privados. En la gran mayoria de estos hoteles que se

ubican en la provincia ofrecen servicio de frigobar, servicios de wifi, servicio de conserjeria y en

muchos hay gimnasios o piscinas.

*para la descripcion de “opinion de clientes” se tomé sobre la base de 10 comentarios extraidos de la pagina web Trip Advisor

www.tripadvisor.com.ar para cada ficha técnica.
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Los hoteles tres estrellas son excelentes para turistas que tienen un poder adquisitivo medio
y que Su mayor preocupacion esta en la aventura de su visita y no en la excelencia en su

alojamiento.

En Mendoza, la mayoria de estos hoteles se ubican en el Gran Mendoza, algunos de
renombre sobre rutas principales, como el Hotel Bonarda, casi sobre la ruta 40 y el hotel Ibis, sobre

la lateral de la ruta 7.

Mas concretamente, en el Gran Mendoza se ubican 27 del total, entre Junin, San Martin y
Rivadavia, se encuentra sélo 1 hotel de tres estrellas, cinco en la Zona Sur de Mendoza y ninguno
en el Valle de Uco.*®

ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS TRES ESTRELLAS

GRAN MENDOZA ZONA ESTE ZONA SUR
HOTEL CERVANTES HOTEL DE LA CAVA KALTON HOTEL
GRAN HOTEL BALBI HOTEL VALLE GRANDE
HOTEL ARIOSTO HOTEL RIO GRANDE
HOTEL RITZ MICROTEL INN & SUITE
HOTEL SAN MARTIN HOTEL FAMILY INN
HOTEL CAROLLO

HOTEL FAMILY IN

HOTEL PROVINCIAL

HOTEL NUTIBARA

HOTEL CRILLON

HOTEL NIVENTUS

HOTEL PUERTAS DEL SOL

HOTEL PRINCESS

EL CIRCULO HOTEL

GRAN HOTEL MENDOZA

ALCOR HOTEL

CONDOR SUITES

HOTEL CASINO DE OFICIALES

HOTEL CORDON DEL PLATA

HOTEL ARGENTINO

HOTEL PORTOBELO

HOTEL & SPA TERMAS DE CACHEUTA

% Fuente: Registro de Prestadores de Servicio, Ministerio de Turismo de Mendoza.
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HOTEL SAN FRANCISCO

HOTEL IBIS

HOTEL BONARDA

URBANA CLASS HOTEL

VILLAGGIO HOTEL

TOTAL 33 HOTELES

Estos hoteles se caracterizan por ofrecer una tarifa que varia entre los $320 y los $560.
Teniendo en cuenta el informe “Caracterizacion de los Turistas que se alojan en hoteles 3 y 4
estrellas 2012 la participacion de esta categoria en ese afio fue del 55,41% de turistas que eligieron
alojarse ahi, principalmente los visitantes argentinos los prefieren con un 31,26 %, seguidos por los
chilenos con el 24,72% vy los turistas del resto del mundo con un 14%. En relacion con la valoracion
que tienen sobre la prestacion del servicio el 96% opind que es buena, y con relacion al precio sélo
un 8% considera que los precios son altos para su categoria, por lo que la valoracion de los turistas,
con respecto a esta categoria, es realmente positiva.

La oferta hotelera de Mendoza esta viviendo una creciente tendencia de adaptar sus tarifas a
la moneda estadunidense (ddlares), Mendoza esté creciendo indudablemente y después de muchos
afios se estd adaptando al mercado mundial, ya no es raro ver tarifas establecidas en esa moneda y
en pesos chilenos, ya que la mayor parte de nuestro turismo es el proveniente de ese pais.

En el momento de solicitar la reserva, las paginas oficiales en la gran mayoria devuelven los
resultados de la moneda extranjera, en dolares, pero dentro de la misma se puede convertir a las
monedas mas utilizadas como son el peso chileno y el real.

Después de la crisis del 2001 Mendoza, Cérdoba y Buenos Aires son unas de las pocas
provincias que aun se siguen viendo favorecidas con el cambio. Totas las tarifas estan expresadas a

la cotizacion de la fecha 1 dolar 5,70 pesos argentino.

2.6 Conclusion

Luego de hacer un anélisis minucioso de la oferta hotelera de cuatro y cinco estrellas de
Mendoza, se puede concluir que hay algunos hoteles —que con el pasar de los afios y sin ninguna
inversion realizada, van quedando desfasados de su categoria— algunos por la carencia en sus
servicios, otros por el incumplimiento en el tamafio de habitaciones y en algun caso la mala

atencion de sus empleados; lo que resalta la importancia de contratar a profesionales del &mbito con
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vocacion de servicio y ganas de trabajar. Algunos de los hoteles mantienen su planta de personal
desde hace muchos afios, lo que hace que la experiencia valorice al servicio y, en otros en cambio,
se nota la prestacion de un servicio deficiente.

Uno de los casos puestos en observacion, es el Hotel Internacional, homologado en la
categoria “cuatro estrellas”. Luego de una visita, algunas consultas realizadas en su pagina web y
por teléfono, se puede aseverar que el hotel no deberia estar en esa categoria, principalmente porque
la atencion que brinda el personal de recepcion es muy descortés, y aun desinteresada. Con respecto
a las instalaciones del establecimiento, pude observar que varias habitaciones no cumplen con las
medidas especificadas en la Ley N° 18.828, los muebles son antiguos, los televisores son chicos y
con mala sefial, el hotel ofrece un servicio de piscina que no se encuentra en el lugar, sino a media
cuadra sin proteccion ni seguridad y ningan servicio secundario, con solo un bafio.

El hotel Internacional inauguré en 1970, fue uno de los primeros en abrir sus puertas al
mundo de la hoteleria, pero con el pasar del tiempo el establecimiento no ha hecho grandes
remodelaciones ni ampliaciones, su ubicacién es muy buena y su trayectoria en la hoteleria de
Mendoza deberia ser uno de los pilares para replantearse sus estrategias y renovarse. En caso
contrario, este hotel tendria que ser homologado nuevamente, pero en la categoria tres estrellas,

seglin la Ley Nacional de Hoteleria.>

En forma inversa a lo expuesto en el parrafo anterior, hay dos Apart hotel de la ciudad de
Mendoza, como son el “PORTAL SUITES” categorizado como Apart hotel tres estrellas, y el
“REINA VICTORIA”, que es un Apart hotel que aun figura sin categorizar, en el Registro de
Prestadores de Alojamiento del Ministerio de Turismo de Mendoza.

EL PORTAL SUITES REINA VICTORIA
3 APART HOTEL REINA VICTORIA
NOMBRE DE FANTASIA: EL PORTAL SUITES
SUITES & TOWER

TIPOLOGIA: APART HOTEL SIN CATEGORIZAR
CATEGORIA: es tres estrellas SIN CATEGORIZAR

] NECOCHEA 661 CIUDAD DE SAN JUAN 1127 CIUDAD DE
UBICACION:

MENDOZA MENDOZA

TARIFA RACK: USD 126 USD 216

3*Ver fotos del Portal Suites y Reina Victoria Anexo Capitulo | P4g. 161 — 164.
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CANTIDAD DE HABITACIONES: | 26 20

CANTIDAD DE PLAZAS: 64 56

Recepcidn las 24hs., cocheras
cubiertas, desayuno buffet,
SERVICIOS: lavanderia, business center,
salon de conferencia, manejo
de agenda, entre otros.

Salon para reuniones,
restaurante, bar, health club,
piscina climatizada, excursiones,
entre otros.

PAGINA WEB OFICIAL: www.elportalsuites.com.ar www.reinavictoria.com.ar

Ambos tiene muy buen nivel y diversos servicios para sus huéspedes, considerando las
opiniones revisadas en la Péagina de Trip Advisor (20 opiniones por cada hotel) el 100% de los
comentarios respecto del Portal Suites son favorables, la atencion amable y cordial, personal con
buena fluidez en idiomas, habitaciones amplias y comodas, perfecta limpieza en todas las areas,
buena ubicacion con agradables espacios verdes cerca, el desayuno variado y acorde a los precios.
Con el Apart hotel Reina Victoria sucede lo mismo, pero en un 70%, algunas de las consideraciones
negativas hacen referencia al pequefio tamafio de la piscina y del sauna, donde la incomodidad se
hacia mayor cuando el nimero de huéspedes que utilizaban el servicio ascendia a 6 personas. Un
comentario muy importante —que se reflejo en ese 30% negativo— fue la falta de espacio para
estacionar y bajar las valijas, al momento de arribar al hotel.

Se corroboré que los comentarios en la pagina web no eran desacertados. Los aspectos
favorables de uno y los negativos respecto del otro, son bastantes acertados con respecto a la
realidad, ambos son de buena categoria y podrian ascender a un hotel cuatro estrellas, con sélo
algunas modificaciones como ser:

- Ambos; agregar office en cada piso para el personal de limpieza.

- Ambos: renovar muebles, la ropa blanca y los artefactos electronicos.

- Reina Victoria; cuidar la intensidad de luz y aumentar la limpieza en espacios comunes.

- Reina Victoria, para ser encuadrado en la tipologia cuatro estrellas, deberia aumentar el

namero de habitaciones, 30 mas como minimo.

- Portal Suites, para ser homologado a la categoria cuatro estrellas, deberia agregar como

minimo 24 habitaciones.

- Ambos: agregar espacios de estacionamiento.

- Ambos: agregar darsenas de estacionamiento en la entrada del Apart.

- Ambos mejorar la calidad de los servicios.



http://www.elportalsuites.com.ar/
http://www.reinavictoria.com.ar/
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3. Perspectivas para el 2013 del sector del Turismo y la Hoteleria

Segln el Informe anual 2012 de la Economia de Mendoza y perspectivas 2013,presentado
por el Instituto Econdmico sobre la Realidad Argentina y Latinoamericana (IERAL), publicado el
dia 13 de marzo del 2013, el afio 2012 no fue un buen afio para el sector del Turismo y la Hoteleria,
manifestado principalmente por una menor ocupacion hotelera, aunque si es cierto que hubo méas
turistas nacionales (un 6% mas que en el 2011) atraidos por el sistema de feriados argentinos que
convierte a mas de un fin de semana en mini vacaciones, no se alcanz6 a compensar la menor
llegada de turistas extranjeros a la provincia (26% menos que el afio anterior) que, ademas, se
alojaron menos dias. Uno de los principales factores negativos de este afio (2012) fue el délar
oficial barato que, en primer lugar desalienta a los extranjeros a visitar Mendoza, y segundo que el
ddlar oficial barato alienta a los argentinos a utilizarlo mediante tarjetas de créditos en viajes al
exterior.

Como se menciond, en términos de evolucion, el afio 2012 muestra una disminucion en la
ocupacion hotelera, tomando el periodo de enero a setiembre, el cual paso de 33% a 31%,
comparado con el mismo periodo del afio anterior. La menor ocupacion esta asociada a dos factores
claves que son la oferta y la demanda, presentando en el afio mencionado una menor demanda y una
mayor oferta (leve aumento en el nimero de plazas hoteleras disponibles).

Segun la IERAL, la ocupacion disminuy6 en todas las categorias de establecimientos
hoteleros y para-hoteleros exceptuando los hoteles de cuatro y cinco estrellas que mantuvieron casi
el mismo nivel de ocupacion que el afio anterior.

Con respecto a la oferta del 2012, hubo un leve aumento, disminuy6 la cantidad de
establecimientos de hoteles tres estrellas, pero se compensé con un aumento en hoteles de una y dos
estrellas y en establecimientos para—hoteleros; cabafias, campings, hostels, entre otros; los que
implican una menor inversion.

Para el 2013, las perspectivas segun el estudio realizado por la IERAL no son buenas, el
panorama es complicado —principalmente si se mantiene la actual politica cambiaria nacional, es
decir un dolar barato— favoreciendo los viajes de turistas nacionales al exterior y aplanando la
llegada de turistas extranjeros; sélo podria verse compensado por una recuperacion econdmica,

tanto a nivel pais como a nivel mundial, y a un mayor aumento de turistas extranjeros con ganas de
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viajar. Sin embargo, la principal preocupacion del sector es el délar oficial barato que ante el mundo

vuelve a Mendoza menos competitiva.
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CAPITULO II

MARCO LEGISLATIVO

En el presente capitulo se realizara un breve repaso de la legislacion tanto a nivel nacional,
como provincial y municipal. Este analisis abarcara tanto la tipologia de alojamiento —en la que se
enfoca este trabajo, hoteles cuatro estrellas— como el marco legislativo que regula la
administracion de casinos publicos y privados, su insercion en la hoteleria de Mendoza y algunos de
sus aspectos negativos, como la ludopatia y sus efectos significativos e influyentes, respecto de

nuestra sociedad.

4. LEGISLACION A NIVEL NACIONAL

4.1 Ley Nacional de Turismo N°25.997

El 16 de diciembre del 2004, se crea la Ley Nacional de Turismo N° 25.997, la cual fue
promulgada recién en enero del 2005, declarando de interés nacional al turismo —como una
actividad socioeconémica, estratégica y esencial para el desarrollo del pais— una actividad
prioritaria dentro de las politicas del estado.

En esta norma se define que el turismo receptivo®™, es una actividad de exportacién no
tradicional para la generacion de divisas.

El principal objeto de la ley es el fomento, desarrollo, la promocion y regulacion de la
actividad turistica y del recurso turistico, mediante la determinacién de los mecanismos necesarios
para la creacidn, conservacion, proteccion y aprovechamiento de atractivos turisticos nacionales,
resguardando el desarrollo sostenible y sustentable de los mismos.

Ademas, se establecen los siguientes principios rectores estipulados en la presente ley:

- Facilitacion: este principio consiste en facilitar la coordinacion e integracion de la

normativa a través de la cooperacién de los distintos organismos relacionados con la

actividad turistica.

% Turismo Receptivo: es el que se produce en un pais, cuando llegan a él visitantes que residen en otras naciones, con la intencién de permanecer un
tiempo limitado en el mismo.
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Desarrollo social, econdmico y cultural: el turismo es un derecho social y econémico de
las personas, dada su importante contribucion al desarrollo.

Desarrollo sustentable: el turismo se debe desarrollar en armonia con los recursos
naturales y culturales, a fin de garantizar sus beneficios a las futuras generaciones. El
desarrollo sustentable se aplicara en el ambiente, la sociedad y el eje econémico.
Calidad: se debe mejorar la calidad de los destinos y la actividad turistica en todas sus
areas, a fin de satisfacer la demanda nacional e internacional.

Competitividad: deben asegurarse las condiciones necesarias para el desarrollo de la
actividad, a través de un producto turistico competitivo y de inversiones de capitales
nacionales y extranjeros.

Accesibilidad: propender a la eliminacion de las barreras que impidan el uso y disfrute

de la actividad turistica por todos los sectores de la sociedad.

En los siguientes titulos de la ley se establecen la formacion de:

- Comité Interministerial de Facilitacion Turistica para coordinar y garantizar el
cumplimiento de las funciones administrativas de las entidades publicas relacionadas y/o
afines al turismo. Su principal funcion es conocer, atender, coordinar y resolver los
asuntos administrativos que surjan en el marco de la actividad turistica.

- Se establece que la autoridad de aplicacion es la Secretaria de Turismo de la
Presidencia de la Nacion o el organismo que en el futuro lo reemplace, hoy Ministerio de
Turismo.

- Se crea el Consejo Federal de Turismo, el que tiene caréacter consultivo, para lo cual la
autoridad de aplicacion podra convocarlo cuando lo considere necesario. Su principal
objeto es pronunciarse sobre cuestiones referentes a la organizacion, coordinacion,
planificacion, promocién, legislacion y creacién de estrategias de las actividades
turisticas de caracter federal.

- También se crea el Instituto Nacional de Promocidn Turistica, al cual le corresponde
desarrollar y ejecutar planes, programas y estrategias de promocion de turismo receptivo
internacional y de los productos directamente relacionados con él, como asi también de
la imagen turistica del pais en el exterior.

- Ademas, se constituye el Fondo Nacional de Turismo, con los recursos que le asignen

en el Presupuesto de la Administracién Nacional, méas el producto del 5% del precio de
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pasajes aéreos, maritimos y fluviales al exterior, las donaciones y legados al Estado
Nacional con fines turisticos, el aporte de los gobiernos provinciales, entre otros.

- - La Secretaria de Turismo de la Presidencia de la Nacion, con los demas organismos del
Estado, podran otorgar beneficios y estimulos para la realizacion de programas y
proyectos de interés turisticos.

- - Se plantea el Programa Nacional de Inversiones Turisticas, que debera ser financiado
por el Estado Nacional, los procedimientos para instrumentar las normativas tendientes a
la Proteccion de los derechos del Turista y a la prevencion y solucion de cualquier
conflicto en los ambitos de referencia turisticas. También establece un concepto nuevo
Turismo Social, que comprendera a todos los instrumentos y medios para otorgar
facilidades a los diferentes sectores de la sociedad para que puedan acceder al ocio

turistico en todas sus formas.

4.2 Ley Nacional de Alojamiento N° 18.828

La Ley Nacional de Hoteleria N° 18.828, fue dictada el 6 de noviembre de 1970, junto con
el Decreto Reglamentario 1818/76, actualmente muy desactualizados, pero que fueron el pilar de las
distintas normativas destinadas a la regulacion y control de la oferta de los servicios de alojamiento

del pais, que dictaron la mayoria de las provincias.

De acuerdo con el primer articulo, el Presidente de la Nacién Argentina sanciona y
promulga con fuerza de ley, quedando sujetos a la misma y a las normas que se dicten en su
consecuencia, todos los establecimientos comerciales en zonas turisticas, o aquellos comprendidos
por planes nacionales de promocidn turistica o aquellos que se declaren de interés para el turista que
ofrezcan hospedaje o alojamiento por periodos no menores a una noche de pernoctacion sin
perjuicio de las reglamentacion locales en cuanto no se les oponga.

En los articulos siguientes, se establecen las obligaciones que los establecimientos antes
mencionados, deberan cumplir ademas de las obligaciones que les establezca la ley, es decir,
cumplir con la inscripcion en el Registro Hotelero Nacional, consignar la denominacion, clase,
categoria y numero de inscripcion, los requerimientos de la publicidad, correspondencia,
documentacién o material de divulgacién que utilicen, informar cualquier alteracion o modificacion

de sus principales caracteristicas o servicio. Ademas se establecen prohibiciones respecto al uso de
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determinadas denominaciones que no se encuentren aprobadas por el Registro Hotelero y las
sanciones aplicadas en caso de violacion de alguna o varias de estas condiciones.

El decreto 1818/76, es el que establece los requisitos minimos para el registro en cualquier
categoria y clase de alojamiento turistico, y la inscripcion en el Registro Hotelero y el organismo de
aplicacion de la Ley N° 18.828.

Se establece también que la Secretaria de Estado de Deportes y Turismo, a través de la
Subsecretaria de Turismo, sera el 6rgano de aplicacion de la Ley N° 18.828 y tendra a su cargo el
registro hotelero nacional, el cual deberia realizarse en los plazos que establece el érgano de
aplicacion y, ademas, podran solicitar su homologacién en la clase y categoria correspondiente,
cumpliendo los requisitos del decreto reglamentario.

En dicho decreto se establecen los requisitos minimos para la homologacion en cualquier

clase y categoria de alojamiento turistico, que son los siguientes:

Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que sea independiente del
resto de las funciones y servicios principales.

- Contar con una entrada de pasajeros diferente a la de servicio.
- Tener servicio telefénico publico.

- Cuando posean salones para reuniones sociales o convenciones, deberan contar con un
vestibulo o recepcion, con guardarropas e instalaciones sanitarias independientes para cada

SEXO0.

- Cuando existan locales donde se difunda o ejecute musica, que no sea de fondo o tipo

ambiental, debera estar aislada acusticamente.

- Los ascensores no pueden tener capacidad inferior a 4 personas, y deben cumplir con las

normas establecidas en el reglamento de habilitacion de los mismos.

- Las habitaciones deben estar identificadas en su puerta anterior con el nimero de habitacion,

cuyas primeras cifras sean las correspondientes al piso en que se ubican.

- Todas las habitaciones deben estar equipadas por lo menos con los siguientes muebles e

instalaciones:
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- camas individuales o dobles.

- una mesa de noche o superficie minima de mesada por plaza.

- un sillon, butaca o silla por plaza y una mesita de escritorio.

- un portamaletas.

- un armario con medidas minimas y, por lo menos, cuatro cajones.

- una alfombra de pie de cama, excepto en el caso de que la habitacion estd totalmente
alfombrada.

- junto a la cabecera de cada cama debe haber un pulsador de Ilamada al personal, salvo que esté
previsto el uso del teléfono para ese fin.

- Contar con suministro de agua, capacidad minima de 200 litros por persona y por dia.

- Contar con recintos destinados a vestuarios y sanitarios para el personal, diferenciados por
Sexo.

- Todo el personal afectado a la atencion de pasajeros estara uniformado.

En los articulos siguientes del decreto, se determinan los requisitos especificos a cada
modalidad de alojamiento, estos requisitos establecen: el nUmero maximo y minimo de plazas, el
porcentaje de bafios privados con los que debe contar el establecimiento, las superficies minimas de
cada tipo de habitacién, de sus correspondientes bafios privados, de la sala de estar, del salon
comedor y desayunador, el equipamiento de los bafios privados, servicios y comodidades
obligatorias como ser lavanderia, calefaccion, servicio de desayuno y refrigerio, locales destinados
a recepcion, cocheras alfombradas, radio o musica ambiental, salon de recreo para nifios, television,

cofres de seguridad, frigobar, personal bilinglie, entre otros.

Los establecimientos que se clasifican en el decreto 1818/76 son:

- Hosteria: categorias 1, 2 y 3 estrellas

Motel: categorias: 1, 2 y 3 estrellas.

- Hotel: categorias: 1, 2, 3, 4 y 5 estrellas
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4.3 Requisitos categoria Hotel 3, 4 y 5 *****

El Decreto 1818/76, establece los requisitos minimos que se deben cumplir para que un

establecimiento turistico sea homologado en la clase:

e HOTEL de categoria tres estrellas

v

v

v

v

v

v

v

v

Poseer capacidad minima de 30 plazas en 30 habitaciones.

Las habitaciones, en su totalidad, deben tener bafio privado.

Superficies minimas, segun el tipo de habitaciones:

Habitaciones simples: 10 m2

Habitaciones doble: 12 m2

Habitaciones triples: 15 m2

Las habitaciones triples no deben exceder el 15% del total de habitaciones.

La superficie minima de los bafios de hab. Simples y dobles debera ser de 2 m2 con un
lado minimo de 1metro, y la de los bafios de hab. Triples debera ser de 3 32 con un lado no

menor a 1.50 metros.

Los bafios privados deben tener lavabo, bidet, ducha (servicios permanente con agua fria 'y

caliente), inodoro, botiquin, repisa con espejo iluminados, toallero y toma corrientes.

La recepcion y porteria deben tener un superficie minima de 30 m2 en conjunto, 0 mas de

0.20 m2 por plaza a partir de las 60 camas.

La sala de estar debe constar de unos 40 m2 minimos o méas de 0.20 m2 por plaza a partir
de las 60 camas, y contara con comunicacion directa a la recepcién y dispondra de servicios

sanitarios independientes.
Poseer un salon comedor desayunador cuya superficie sea de 30 m2 minimas.

Tener salones de uso multiple cuya superficie minima sea de 0.50 m2 por plaza pudiendo

computarse en un solo salén o varios.
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v' Poseer de un office por planta, que cuente con: teléfono interno, mesada con pileta,
armario para articulos de limpieza, montaplatos si el establecimiento tuviese mas de una

planta y servicios sanitarios para el personal.

v Contara con un ascensor por cada 100 plazas, dependientemente de las ubicadas en planta

baja, ademas de contar con un ascensor independiente solo para personal de servicio.

v' Tener espacio para estacionamiento cuyo ndmero de cocheras debera ser mayor o igual al
30% del total de habitaciones, pudiendo estar ubicado dentro del mismo edificio o en sus

adyacencias a 150m de distancia recta o quebrada.

v Tener calefaccion central en todos los ambientes, incluidos bafios por sistemas centrales o
descentralizados.

v Tener refrigeracién en todos los ambientes por sistemas centralizados o descentralizados,
cuanto en el lugar donde se ubique se registren temperaturas medias superiores a 22°.

v" Todas las habitaciones deberan tener radio o muasica ambiental y servicio telefénico interno

que permita la comunicacion con el exterior.

v' Ofrecer demas servicios como los de comida, desayuno, refrigerio, bar diurno y nocturno y

servicio a las habitaciones.
v’ Tener television en salones de uso mdaltiple para todos los huéspedes.
v Contar con servicio de lavanderia la que podra o no estar integrada al establecimiento.

v" Tener cofres de seguridad individual, pudiendo estar en habitaciones o en dependencias

administrativas del establecimiento, siempre a disposicion de los huéspedes.

v/ Contar en cada turno con personal bilinglie tanto para la atencién de la recepcion como

para la del salén comedor.

e HOTEL de categoria cuatro estrellas
v’ Tener capacidad minima de 100 plazas en 50 habitaciones.

v Todas las habitaciones deben tener bafio privado.
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v Tener un numero de “suites” equivalente al 5% del total de las habitaciones. Cada suite

debe tener como minimo: dormitorio, sala de estar, bafio privado.
v' Las superficies minimas de las habitaciones seran para:
v’ Habitacién simples: 12 m2
v' Habitacion doble: 14 m2
v’ Habitacién triple: 17 m2, el lado minimo no serd inferior a 2.50 metros.
v" Las habitaciones triples no podran exceder el 10% del total de habitaciones.
v' Los bafios tendran una superficie minima de 3.20 m2 con un lado minimo de 1.50 metros.

v Los bafios privados de suites y habitaciones estaran equipadas con lavabo, bidet, bafiera
con ducha (con servicio permanente de agua fria y caliente), inodoro, botiquin o repisa con

espejo iluminados, toallero y toma corriente.

v Contar con espacios destinados a recepcién y porteria con una superficie minima de 40 m2

en conjunto mas de 0.20 m2 por plaza a partir de las 80 plazas.

v" Tener sala de estar con una superficie minima de 50 m2mas 0.20 m2 por plaza, a partir de
las 80 camas. Debera tener comunicacion directa con la recepcion y constard de servicios

sanitarios para el publico.

v Tener un salén comedor de una superficie minima de 50 m2, mas de 1,2 por cada 3 plazas,

a partir de las 100, la proporcion sera de 0.60 metros.
v Tener salén comedor para nifios, cuando se preste el servicio de menu infantil.
v" Tener salones de usos maltiples, cuya superficie minima sea de 0.50 m2 por plaza.

v Contar con un office por planta, dotado de teléfono interno, mesada con pileta, armario
para articulos de limpieza, montaplatos, si el edificio tuviere mas de una planta, y servicios

de sanitarios para el personal.
v' Tener alfombradas todas las habitaciones y salones.

v En caso de contar con mas de dos plantas, dispondra como minimo de un ascensor por

cada 100 plazas, descontadas las correspondientes a la planta baja, pudiéndose suplir la
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cantidad de ascensores con una mayor capacidad de los mismos. Ademés de contar con
ascensores diferentes para el personal.

Contar con lugar para estacionamiento, cuyo nimero sera igual o mayor al 20% del total de
las habitaciones y podran localizarse dentro del mismo edificio, o en sus adyacencias, hasta
150m, medidos en linea recta o quebrada. También contaran con servicio de vigilancia y de

transporte del vehiculo a la cochera y viceversa durante las 24 hs.

Cuando en el lugar donde se ubique el establecimiento supere los 25° C debera contar con
pileta de natacion, cuya superficie debe ser de 0.50 m por plaza, a partir de un minimo de
50 m2 y hasta un maximo de 200 m2, con una profundidad promedio de 1.20 metros en

toda su extension
Debera tener calefaccién en todos los ambientes incluidos los bafos.
Tener refrigeracion en todos los ambientes.

Todas las habitaciones estaran equipadas con radio, musica ambiental y television siempre

que exista en el lugar donde esté, y servicio telefénico con comunicacion al exterior.

Tener servicio de télex, siempre que dicho servicio sea provisto por el organismo

pertinente.

Ofrecer servicios complementarios como los de comida, desayuno, refrigerio, bar diurno y
nocturno, servicio en las habitaciones. EI de comida podréa ser provisto por establecimientos

ubicados en centros urbanos.
Contar con servicio de lavanderia, el cual debera estar integrado al establecimiento.

Tener cofres de seguridad individuales, a disposicién de los huéspedes, ubicado en las
habitaciones o en las dependencias administrativas del lugar.

Tener personal bilingte, que hable inglés y otro idioma en cada turno tanto en el comedor

como en la recepcion.
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e HOTEL de categoria cinco estrellas

v

v

Tener una capacidad minima de 200 plazas en 100 habitaciones.
Todas las habitaciones deberan contar con bafio privado.
El 80% de las habitaciones deberan tener vista al exterior.

Tener un niimero de “suites” equivalente al 7% del total de las habitaciones. Cada suite

deberé tener como minimo: dormitorio, sala de estar y bafio.

Las superficies minimas de las habitaciones seran de:

Habitaciones simples: 14 m2

Habitaciones dobles: 16 m2, el lado inferior no serd menor de 2.50 metros.

La superficie minima del bafio privado sera de 3.20 m2 con un lado minimo de 1.50

metros.

Los bafios privados de las habitaciones y suite deberan estar equipados con lavabo, bidet,
bafiera con ducha (con servicio permanente de agua fria y caliente mezclables), inodoro,

botiquin o repisa con espejo iluminados, toallero, tomacorrientes y extension telefonica.

Tener locales destinados a recepcion y porteria, cuya superficie sera de 50 m2 como

minimo, mas de 0.20 m2 por plaza, a partir de las 120 plazas.

Debe contar con sala de estar de 60 m2, méas de 0.20 por cama, a partir de las 100 camas.
Dicha sala tendrd comunicacién directa con la recepcidn y contara con servicios sanitarios

para el publico independientes y para cada sexo.

Contar con salon comedor de 1000 m2, més de 1 m2 por cada 3 plazas; a partir de las 200
plazas esta proporcion sera de 0.60 m2 por cada 3 plazas.

Tener salon comedor para nifios.
Poseer salones de usos multiples, con una superficie minima de 0.50 m2 por plaza.

Tener salon de convenciones con una superficie de 1.50 m2 por plaza, el que debera contar

con instalaciones complementarias como salas y ambientes para secretarias, instalaciones
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para traduccion simultanea, equipos para reproduccion de documentos, sala de reuniones de

comisiones, sala para periodistas e instalaciones para proyecciones cinematograficas.

Tener office por planta, dotados de: teléfono interno, mesada con pileta, armario para los
articulos de limpieza, montaplatos, si el edificio consta de mas de una planta, y sanitarios

para el personal.

Tener alfombrado total en las habitaciones y salones y s6lo se podra prescindir de este
requisito, cuando el solado sea de primera calidad.

En el caso de que hubiere mas de dos plantas, el establecimiento contara con un ascensor

por cada 100 plazas, diferentes a los de uso para el personal de servicio.

El servicio de estacionamiento serd igual o mayor al 20% del total de habitaciones,
pudiendo estar ubicado en el mismo establecimiento o a 150 metros, en linea recta o

quebrada.

Las dependencias de servicio seran independientes de las instalaciones destinadas al uso de

pasajeros y visitantes.

Contar con pileta de natacion, cuya superficie debe ser proporcional al ndmero de
habitaciones del hotel, a razén de 0.50 m2 por plaza, a partir de un minimo de 100 m2 y
hasta un méaximo de 300 m2 con una profundidad promedio de 120 metros, debera estar
cubierta y con agua templada en zonas donde la temperatura media anual sea menos de 10°
C.

Tener calefaccién y refrigeracién en todos los ambientes.

Las habitaciones, en su totalidad, estaran equipadas con radio, musica ambiental, y

television. Ademas de servicio telefonico interno que permita la comunicacion al exterior.

Tener servicio de télex, siempre que dicho servicio sea provisto por el organismo

pertinente.

Ofrecer al pablico demés servicios como los de comida, desayuno, refrigerio, bar diurno y

nocturno, servicio en las habitaciones.

Contar con servicio de lavanderia, la cual debe estar integrada al establecimiento.



- 65 -

v Disponer de cajas de seguridad individuales para los huéspedes, pudiendo estar en las
habitaciones o en las dependencias administrativas del hotel.

v Contar con personal bilinglie, para la atencion de la recepcién y el salén comedor,
debiendo encontrarse en cada turno personal, capacitado para hablar el inglés y cualquier

otro idioma.

4.4 Norma IRAM SECTUR 42.200/2008

La sigla IRAM significa Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion, una
asociacion civil sin fines de lucro creada en el afio 1935, cuyo fin es establecer normas técnicas y
sin limitaciones, en los &mbitos que abarquen el conocimiento y la aplicacion de la normalizacion
como base de la calidad, promoviendo las actividades de certificacion de productos y de sistemas de
calidad en las empresas, para brindar seguridad al consumidor.

IRAM es el representante de la Argentina en la Internacional Organization for
Standarization (ISO), en la Comisién Panamericana de Normas Tecnicas (COPANT) y en la
Asociacion Mercosur de Normalizacion (AMN).

La norma que se describird a continuacion fue elaborada en conjunto por IRAM vy la
Secretaria de Turismo de la Nacion (SECTUR), la que luego fue presentada, en enero del 2008 y se
denomina Norma Argentina — IRAM SECTUR 42200: “Hoteleria — Sistema de Gestion de la
calidad, la seguridad y el ambiente”.

Esta norma, es una herramienta que permite optimizar los recursos y asegurar los resultados,
en el marco de la mejora de la atencion al huésped y la profesionalizacion del sector, se encuentra
divida en nueve puntos que detallan la manera para conseguir su principal objetivo: “establecer
lineamientos basicos para una adecuada gestion integrada de calidad, ambiental y seguridad,

aplicada a todo establecimiento hotelero”.

4.4.1 Objeto y campo de aplicacion

La norma establece los requisitos necesarios para un sistema de gestion integrada de la
calidad, para cuando la organizacion desea implementar practicas ambientales y cuando aspire a
aumentar la satisfaccion del cliente, la seguridad y el ambiente en hoteles, siempre teniendo como

referencia la optimizacién de la prestacién de los servicios.
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4.4.2 Documentos normativos para la consulta

Los siguientes documentos son indispensables para la aplicacion de la norma: IRAM 3800 —

Sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional, IRAM — I1SO 900 Sistema de gestion de
calidad, fundamentos y vocabulario; IRAM — ISO1 4050 Gestion Ambiental, vocabulario; UNE —

EN ISO 18513 Tourism services, Hotels and other types of tourism accommodation, terminology.

4.4.3 Términos y definiciones

Para los fines de esta norma se aplican términos y definiciones especificos:

Cliente: organizacion o persona que contrata el servicio para si 0 para terceros.
Contingencia: posibilidad de que algo suceda o no suceda.

Desinfeccion: accion y efecto de eliminar agentes patdgenos.

Emergencia: situacion de peligro que requiere una accion inmediata.

Higiene: todas las medidas necesarias para asegurar la inocuidad y salubridad del

alimento en todas sus fases.

Hotel: establecimiento con recepcion, servicios e instalaciones adicionales, que

ofrece alojamiento y, en la mayoria de los casos, servicio de comida.
Huésped: cliente que se registra en el alojamiento turistico.

Indicador: cuantificacion numérica para medir o comparar resultados.
Limpieza: accién y efecto de aseo y pulcritud.

Peligro: evento con potencial para producir dafios en términos de lesion.

Responsabilidad social: acciones de una organizacion para responsabilizarse del

impacto de sus actividades sobre la sociedad y el medio ambiente.

Riesgo: combinacién entre la probabilidad de que ocurra un determinado evento

peligroso y la magnitud de sus consecuencias.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados.

4.5 Norma IRAM SECTUR ARGENTINA 42800/2008

La norma IRAM SECTUR Sistema de Gestion de Calidad y Gestion de Ambientes de

Restaurantes 42800/2008, permite dar lineamientos basico para la adecuada gestion de calidad y

ambiental aplicada a cualquier local gastronomico ubicado en cualquier establecimiento de
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alojamiento turistico o independiente. Como se ha observado la demanda es cada vez més exigente

y muchas cadenas hoteleras, poco a poco, intentan brindar mejores prestaciones de servicios

ofreciendo servicios que se respalden con normas internacionales de calidad.

A continuacién se describiran los principios basicos de la misma:®

a.

Tiene por objetivo establecer los requisitos de gestion de calidad y ambiente en
restaurantes, cuando la direccion lo considere necesario para su optimizacion, cuando
desee implementar practicas ambientales y cuando quiera aumentar la satisfaccion
del cliente.

Para la aplicacion de la norma, es necesario tener en cuenta los siguientes
documentos normativos: IRAM 14201 — Servicios de alimentos. Buenas Practicas de
manufactura, IRAM —ISO 9000 — Sistema de gestion de calidad. Fundamentos y
vocabulario e IRAM — ISO 14020 — Gestion ambiental. VVocabulario.

La direccidon del local deberd cumplir con la normativa legal vigente que regule a los
restaurantes, la que afecte a los alimentos y la presente norma. Ademas, debe
establecer procedimientos de trabajo que regulen la calidad de los servicios, registros
que demuestren las tareas y actividades realizadas en su procedimiento
estandarizados para aumentar la calidad y disminuir los errores, la direccion tiene
que asumir la responsabilidad del servicio ofrecido, estableciendo las herramientas
de gestion necesarias para asegurar que se cumplan los procesos del servicios, los
objetivos de calidad y ambiente predefinidos.

Una de las areas fundamentales de un local que brinde servicios gastronémicos es la
de recursos humanos, por lo cual cada establecimiento debera establecer cuéles seran
los perfiles necesarios de su personal y sus principales competencias, por lo cual su
formacion y capacitacion interna es primordial para cumplir con los objetivos que se
desean, cada empresa debe cumplir con estos requisitos.

La organizacién debe definir los procesos necesarios para brindar el servicio, como
lo son la forma de comunicar y comercializar sus servicios, la informacion que se va
a brindar al cliente, la oferta gastrondmica que presentan, su menu, el sistema de
reservas con el que trabajaran, la presentacion del salon, la forma de atender, el
recibimiento, el servicio de la mesa y la preparacion de los platos. También sera

fundamental que establezcan una manera de facturacién y de finalizacion del

%\er Norma IRAM SECTUR ARGENTINA 42800/2008 Anexos Capitulo Il pag. 165 — 183.
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servicio; la organizacion es responsable de definir, implementar y controlar un plan
de limpieza y desinfeccidn que asegure la inocuidad de los alimentos.

f. Con respecto a la gestion ambiental, la direccion debe cumplir con los requisitos
legales nacionales, provinciales y municipales, referentes a los aspectos ambientales,
debe definir, implementar y documentar un programa de buenas préacticas
ambientales y designar a una persona responsable de la gestién ambiental para su
seguimiento y control.

g. Finalmente, es fundamental que la organizacion establezca un plan de mejora, que
lleve un plan de control, establezca auditorias internas para su correcto
funcionamiento, estableciendo las mejoras continuas y las acciones correctivas para

cualquier no conformidad que se pueda presentar en el servicio de restauracion.

5. LEGISLACION EN MENDOZA

5.1 Leyde Fomento, Proteccion y Desarrollo de todo tipo de actividades turisticas

El 16 de noviembre de 1988, el Senado y la Camara de Diputados de la Provincia de
Mendoza, sancionan con Fuerza de Ley, La Ley N° 5.349 de Fomento, Proteccién y Desarrollo de
todo tipo de actividades turisticas en el territorio provincial, la misma declara la actividad del
turismo, industria de interés provincial, y prioritario para el estado. Dicha ley se aplica a todas las
actividades turisticas o vinculadas directamente al turismo, como asi también a las personas que las
desarrollen ya sea que reciban o presten servicios turisticos.

El Ministerio de Economia crea, como el érgano de aplicacion, a la Subsecretaria de
Turismo, la cual adecuard su funcionamiento a la ley en cuestion y a las normas que la reglamenten.
Bajo la gestion del actual Gobernador Francisco Pérez, la subsecretaria fue elevada de rango a
Ministerio de Turismo.

Se estableceran como principales objetivos: planificar, promocionar, ejecutar y controlar la
politica turistica provincial.

Entre sus objetivos especificos, se destacan:
- Defender y preservar el patrimonio natural y cultural.
- Fomentar la actividad turistica.

- Desarrollar la conciencia turistica.
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- Lograr la participacion activa de la provincia en todos los organismos vinculados
al turismo.

- Entre otros (ver anexo).

Es obligacion del Ministerio de Turismo de la Provincia crear un sistemas de datos, y
mantenerlo actualizado, coordinado con los demas sistemas de datos de las demas provincias del
pais. Ademas, debe contar con 3 direcciones fundamentales, Servicios Turisticos, Promocion
Turistica y Turismo Basico y Social, aunque hoy cuenta con otro organigrama, segun se puede

observar en el cuadro que sigue:



Organigrama del Mir_li%e:rio de Turismo 2013

Ministerio de Turismo I

LSecretaria privadaj Jefatura de asesores de gabinete

Secretaria de Desarrollo] f Secretaria de
/" Direccion de ) Turistico J | Promocion Turistica
planificacion
Innovacién y \
prospectiva l
turistica Centro de C_:o_ngresos y
Exposiciones

Departamento
de Prensa 'y

“Gobernador Emilio

Civit”’
Auditorio Angel

Direccion de Servicios Direccion y Gestion
Turisticos de calidad turistica

Direccién de Promocion y
Relaciones Institucionales

[ Secretaria de asuntos legales ] [ Direccidn de administracion ] [ Centro de Congresos y Exposiciones de ]
San Rafael
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También se crea un Consejo asesor de municipalidad y uno de la actividad privada, ambos
como oOrganos consultivos del Ministerio de turismo; el primero integrado por cada representante de
los municipios y el segundo compuesto de cuatro a ocho representantes de la actividad privada y un
representante del sector laboral, el cual sera designado por el poder ejecutivo.

La ley establece que la Subsecretaria de Turismo —hoy Ministerio de Turismo— debera
crear un Fondo de promocion turistica para el cumplimiento de los fines y competencias asignadas
y establece que el mismo sera administrado por el ministerio y su distribucion serd de un 75% para
el desarrollo y promocién de toda la provincia en su conjunto y el 25% restante para ser
coparticipado con los municipios a fin de desarrollar la actividad turistica de los mismos.

De igual modo, se crea un Registro de prestadores turisticos, en el cual se inscribiran tanto
las personas fisicas como las juridicas alcanzadas por la presente ley. Se llevara un registro

detallado de las infracciones cometidas, las cuales podran sancionarse asi:

Apercibimiento
Multa
Suspensién
Inhabilitacion

Clausura

YV V. V V VYV V

Revocatoria o caducidad de autorizaciones administrativas otorgadas.

5.2 Resolucién 568/07 de Alojamientos Turisticos de la Provincia de Mendoza

La resolucion de Alojamientos Turisticos de la Provincia de Mendoza, en primer lugar,
derogar las resoluciones anteriores 478/98, 479/98 y 041/93, que no contemplan las nuevas
modalidades, caracteristicas, clases y categoria de los servicios basicos de alojamiento o servicios
complementarios.

Esta norma plantea, fundamentalmente, que tiene como impulsores la dinamica entre la
oferta y la demanda, que presenta al mercado turistico tanto nacional como internacional y lo que
respecta de los servicios en general y los servicios de alojamiento. Sumado a la necesidad de la
actualizacién de la regulacion de los servicios turisticos que se presten, para una correcta promocion

turistica de la provincia y fiscalizacion, ademas de una mejor proteccion a sus usuarios.
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Es por estas observaciones que el Subsecretario de Turismo dicta la resolucién 568/07, con
sus diferentes libros:

Libro 1 capitulo I: establece que la resolucién se dividirad en Libros, cada Libro en Titulos,

cada Titulo en Capitulos y cada Capitulo se subdividira en Articulos.

- Atrticulo I: establece que esta Resolucion considera alojamientos turisticos a
aquellos establecimientos que presten este servicio, de acuerdo a una tarifa y
modalidades establecidas, por un periodo no inferior a una pernoctacion, pudiendo
ofrecer servicios complementarios, siempre y cuando las personas alojadas no

constituyan un domicilio permanente en dicho establecimiento.

- Se establece que el servicio de alojamiento se ordena a través de clases y
categorias. Las clases hablan de las modalidades, tipologias, formas y/o maneras de
brindarlo; mientras que las categorias indican la infraestructura, equipamiento,

servicios minimos y de la calidad gque se ofrecen dentro de cada clase.

ALOJAMIENTO CATEGORIZABLE:

- Hotel 1 a5 estrellas

- Petit Hotel 3 a 4 estrellas

- Apart Hotel 1 a 4 estrellas

- Motel 1 a 3 estrellas

- Hosteria 0 Posada 1 a 3 estrellas
- Cabafias 1 a 4 estrellas

- Camping o campamento 1 a 2 estrellas

- Refugios 1 a 2 estrellas

ALOJAMIENTO NO CATEGORIZABLE
- Hospedaje
- Hospedaje Rural

- Bed & Breakfast
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- Hostel o Albergue turistico.

También se reglamenta lo que todos los establecimientos que brinden servicios de
alojamientos entiendan a modo de: pension completa, media pension, dia de estadia, habitacion
simple, doble, triple, cuadruple y comunicada, departamento, suite, cama cucheta, bafio, bafio
privado, comun, el de uso general y para el personal, unidad sanitaria, ambientes diferenciados,
separados, planchado express, lavanderia, minibar, office, sistema de comunicacion, kitchenette,
cocheras, playa de estacionamiento, piscina, administracion, recepcion, plaza, unidad
habitacional, depdsito de equipaje, libro de registro de huéspedes, libro de sugerencias, registro

de reservas, lista de precios, caja de seguridad y agenda de viajes.

Libro I Capitulo II: se crea el Comité Provincial de Alojamientos Turisticos, que estard
constituido por un representante de la Direccion de Servicios Turisticos de la Subsecretaria de
Turismo, del Consejo Asesor Municipal, Consejo Asesor de la Actividad Privada, Colegio de
Profesionales de Turismo de Mendoza, las organizaciones privadas que lo integren deberan
tener personeria juridica. EI Comité estara presidido por el director de Servicios Turisticos de la
Subsecretaria de Turismo, quien debera proponer el reglamento del funcionamiento del mismo e
informar a todos cualquier pedido de categorizacion, clasificacién, o re categorizacion que se
efectué. A pesar de esta exigencia, el Comité nunca ha sido puesto en funciones.

Entre las principales funciones del comité se encuentran:
- Dictaminar acerca de la clasificacion y categorizacion del establecimiento.
- Dictaminar acerca del permiso de la marca de calidad.

- Dar tratamiento a los pedidos de revision y a los requerimientos efectuados por la
Direccion de Servicios Turisticos o particulares, relacionados con las cuestiones

de alojamiento.

Libro | Capitulo Ill: en este capitulo se establece el organismo de aplicacién que la
presente Resolucion establece que sea la Subsecretaria de Turismo quien tendra a cargo la
clasificacion y categorizacion de los alojamientos turisticos asi como el otorgamiento de la
marca de calidad. Cada alojamiento turistico debera ser inscripto en el Registro de Alojamientos
Turisticos que lleva la Direccion de servicios turisticos de la subsecretaria de turismo, las que

deberan llevar a cabo su habilitacion y control, ademas de homologar su listado de precios
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vigentes, los cuales tienen que estar exhibidos tanto en conserjeria como en el lugar donde se

preste el servicio.

Libro I Capitulo 1V: este capitulo habla de la habilitacion o de la re categorizacion de un
alojamiento turistico, la cual deberd ser presentada ante la Direccion de Servicios Turisticos de
la Subsecretaria de Turismo y tiene que estar instrumentada bajo declaracion jurada e ir
acompariada de los datos del solicitante, datos del inmueble, y otros datos a que hacen
referencia los seguros contra incendios, de responsabilidad civil, cobertura médica, etc. Ademas,
se establece que una vez otorgada la habilitacion, dentro de los 30 dias posteriores, la copia de
inscripcion ante el Registro Unico de Comercio e Industria, y los requerimientos que se
establecen sobre la misma, dentro del correspondiente establecimiento. Asimismo de los pasos a
seguir en caso de cualquier modificacion que se introduzca en el establecimiento, edificio,

mobiliario, equipamiento, servicios, cargos o servicios que brinden.

Libro | Capitulo V: este capitulo hace referencia a las habilitaciones y registros,
mencionando los requisitos que como minimo deben cumplir los alojamientos turisticos en clase
hotel, petit hotel, apart hotel, motel, hosteria o posadas y cabafias. Ademas se establecen, como
en la Ley N° 18.828, los requisitos minimos en cuanto a medidas de habitaciones, sanitarios,
cantidad de ascensores, entradas de pasajeros y personal, entre otras especificaciones segun el

tipo de alojamiento.

Libro 1 Capitulo VI: aqui se hace referencia a las facilidades que los alojamientos
turisticos deben ofrecer a las personas con capacidades diferentes, en los que respecta a
habitacion para discapacidad (dependiendo de la cantidad de habitaciones convencionales que el
hotel ofrezca) estacionamiento reservado y sefializado, acceso desprovisto de barreras
arquitectonicas, las medidas de pasillos y aperturas, altura de tablero de luces y ventilacién, los

ascensores deben tener botoneras con el sistema braille, entre otros requisitos.

Libro I Capitulo VII: en el capitulo siguiente se establece la informacion necesaria referida

a reservas, condiciones de venta, confirmaciones y reclamos.
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Libro 1 Capitulo VIII: aqui se determina la informacion de tarifas y servicios
principalmente, en el capitulo siguiente IX, se hace mencion a las sanciones que se aplicarén,
de acuerdo a la Ley N° 5.349.

CAPITULO IX Por la infraccion a la presente reglamentacion se seguira el tramite y se
aplicarén las sanciones establecidas en la Ley 5349 y su Decreto Reglamentario 3220, en
particular los articulos 17 a 22 de la ley y articulos 22 a 27 del decreto, asi como el tramite y

sanciones dispuestas por la Ley Nacional N° 24240.

Libro | Capitulo X: se describen las exigencias de salubridad, detallando las
especificaciones en habitaciones, servicio de mucamas, espacios publicos, depdsitos, cocinas,
utensilios, ademas de establecer un 30% de las habitaciones para pasajeros no fumadores, y
sectorizar areas para fumadores y no fumadores, porque en caso contrario —sin identificacion—

el espacio se considerara para no fumadores.

Libro I Capitulo XI: se describen disposiciones varias, que anteriormente no se pueden
clasificar dado sus caracteristicas, entre otras se establecen la cantidad, calidad y estado de los
muebles segun la clase y tipo de alojamiento, las disposiciones que se establecen al agregar una
cama, las sanciones aplicadas al pasajero en caso de extravio o dafio de algin mueble o

equipamiento del establecimiento, la promocion, publicidad y comunicacién dentro del mismo.

Libro I1: en esta parte se establecen la definicion, los requisitos generales minimos para la
clase Hotel en categoria de una a cinco estrellas. Las mismas corresponden a las establecidas en
la Ley de Hoteleria Nacional N° 18.828.

En los capitulos siguientes se establecen los requisitos minimos para los Alojamientos no

categorizable

5.3 Ordenanza Municipal de la Capital 3809/01

La siguiente ordenanza se dicta por Unica vez el 5 de enero del 2012 y considerando que
frecuentemente se observan situaciones en el area de estacionamientos, carga y descarga, tanto de

mercancias como de equipaje de pasajeros, que se encuentra obstaculizada por el transito del lugar,



-76 -

generando grandes riesgos para ellos y entorpeciendo el trénsito vehicular, por lo cual el
Honorable Concejo Deliberante de la Ciudad de Mendoza, resuelve que todos los establecimientos
de alojamiento turistico habilitados, deberan incorporar darsenas de estacionamientos en la via
publica frente a los accesos peatonales principales del mismo.

La misma estipula los requisitos para incorporarlas, la fecha establecida para adecuarse a la

normativa y las sanciones ante el incumplimiento de la misma. *

5.4 Ley 8.096 Certificado de Legitimidad de la Oferta

El 29 de setiembre del 2009, en Mendoza se crea el “Certificado de Legitimidad de la
Oferta” en la cual se dicta que todos los emprendimientos que ofrezcan servicios de alojamientos
turisticos por internet, deberdn constatar que la empresa se corresponda con la capacidad de
servicios que presta y que las imagenes publicadas sean compatibles con la realidad del
establecimiento y/o servicio ofrecido.

El organismo de aplicacién de esta ley es el Ministerio de Turismo, quien junto con los
municipios establecera los procedimientos de aplicacién y reglamentaran el marco sancionatorio

de la misma.

6. FEDERACION EMPRESARIA HOTELERA GASTRONOMICA DE LA REPUBLICA

ARGENTINA

6.1 Historiay origen

Los primeros antecedentes de la FEHGRA se ven el 22 de febrero de 1941, cuando el Poder
Ejecutivo dicto el decreto 85.322, creando la Comision Nacional de Turismo, y estableciendo,
ademas, la conformacion de un Comité Consultivo Honorario, que contaria con representantes de
las diversas actividades interesadas en el desarrollo del turismo y entre ellas se incluiria la industria
hotelera.

Cumpliendo con la disposicion, se perfild la Asociacion de Hoteles, Restaurantes,
Confiterias y Cafés de Buenos Aires y a todas las entidades afines del pais, por la que se requeria
la designacion de una persona para que pudiera asumir la representaciéon indicada. Dada la

importancia de tal representacion, es que se empezd a pensar en formar un mutuo acuerdo entre

"Ver Ordenanza Municipal 3809/01 Completa en Anexos Capitulo Il pag. 183 — 184.
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todas las asociaciones afines que representaran a entidades de hospedaje y de la alimentacion

promoviéndose asi interesantes gestiones que sefialaban la existencia de un fuerte sentimiento

gremial, la iniciativa la tomo la Asociacion de Capital Federal y el 6 de agosto del 1941, hizo

circular una nota en todo el pais con ese idea.

El 25 de noviembre de ese afio quedd constituida la Federacion Empresaria Hotelera

Gastronémica de la Republica Argentina, estableciendo ademas ese dia como el Dia de la

Hoteleria en Argentina.

6.2 Objetivos

b)

f)

9)

h)

Sus principales objetivos son los siguientes:

Mantener la mayor vinculacion y cooperacion con las entidades afiliadas.

Intervenir en todo lo que tenga como finalidad gestionar la combinacion de las normas y
condiciones de las actividades hoteleras gastronémicas y afines, conforme a las

particularidades de cada region del pais.
Celebrar y asentir todos los convenios colectivos de alcance nacional.
Representar y defender los intereses del sector en Argentina y en foros internacionales.

Estudiar los diversos problemas econdmicos, laborales, sociales y demas relacionados con

las actividades a las que representa y colaborar en su mayor difusion y progreso.

Incentivar y asistir en toda iniciativa tendiente a la formacién profesional empresaria y a la

creacion de escuelas profesionales de la actividad en todas las regiones del pais.

Promover y participar del intercambio de opiniones sobre problemas afines a la actividad
que desarrollen los integrantes de las filiales.

Promover e impulsar la articulacion de los sectores publicos y privados a nivel nacional o
por intermedio de las filiales para el fomento y desarrollo del turismo domeéstico y receptivo,
ademés del mejoramiento de la calidad de vida a través de las actividades que el sector

brinda.

Promover, difundir y dar a conocer las actividades del sector, tanto a nivel nacional como

internacional.
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J) Fomentar y fortalecer el nucleamiento de las entidades existentes.

K) Suscitar acciones de responsabilidad social empresaria.

6.3 Filiales

F.E.H.G.R.A cuenta con 63 filiales en toda la Republica Argentina, las cuales se encuentran
divididas en siete regiones:

- Centro: con 5 filiales inscriptas

- Ciudad de Buenos Aires: tan solo con una filial, en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires.

- Cuyo: con 5 filiales inscriptas en la ciudad de Mendoza, San Juan, San Luis y La Rioja.

- Noreste Argentino Litoral: con catorce filiales inscriptas distribuidas en las provincias de
Chaco, Corrientes, Entre Rios, Formosa, Misiones, Santa Fe.

- Noroeste Argentino: con solo seis filiales distribuidas entre Catamarca, Jujuy, Salta,
Santiago del Estero y Tucuman.

- Patagonia: con 13 filiales, divididas entre las provincias de Chubut, La Pampa, Neuquén,
Rio Negro, Santa Cruz y Tierra del Fuego.

- Provincia de Buenos Aires con 17 filiales.

7. AEHGA.

7.1 Historia

El 28 de octubre de 1938, nace en Mendoza una sociedad civil sin fines de lucro, cuyo fin es
agrupar a los establecimientos hoteleros y gastronémicos de la provincia de Mendoza, llamada
actualmente Asociacion Empresaria Hotelero Gastronomica y Afines de Mendoza, AEHGA. La
sociedad es una filial de la Federacion Empresarial Hotelera Gastrondmica de la Republica
Argentina, la cual quedd constituida el 25 de noviembre de 1941 en la que se reunieron todas los
hoteles, restaurantes, confiterias y cafés de Buenos Aires y todas las demas entidades afines del pais
para el fraternal estudio y resolucion de los diversos y complejos problemas que afecten a la
industria. Ademas colabora y participa de las principales acciones que desarrolla la Secretaria de

Turismo de la Nacién, volcando todas las inquietudes del sector hotelero/ gastronémico.
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7.2 Objetivos

Entre los principales objetivos de AEHGA se encuentra el de brindar el respaldo, la
representatividad, el asesoramiento y los servicios al encargarse exclusiva y puntualmente de todos
los asuntos que hacen a las actividades hoteleras, gastrondmicas y afines de la provincia de
Mendoza. Responden a las necesidades que plantea su funcionamiento y desarrollo, ofrecen todo el
apoyo a cada uno de los establecimientos que lo forman.

Por estar afiliados a la institucion, ofrecen capacitaciones a través de la Red Federal de
Capacitacion de la FEHGRA, asesoramiento con un equipo de profesionales que asisten a los
afiliados en diversos temas y representacion por medio de un delegado del consejo asesor de la
actividad privada. A través de los afiliados, encontraran asesoramiento en temas de cualquier
indole, asesoramiento en sus propias actividades, asistencia legal, gestion de diversos géneros,
publicaciones institucionales, respaldo institucional ante organismos oficiales y entidades privadas,

entre otros.

7.3 Mision

La principal misién de la Asociacion Empresarial Hotelera, Gastrondmica y Afines de Mendoza
es favorecer la fijacion de politicas turisticas, representar y defender los intereses del sector,
promover la capacitacion profesional, gestionar alternativas de solucién, asesorar en temas

institucionales, impositivos, juridicos, técnicos y comerciales e instruirse y discutir los convenios

laborales y participar, procurando la unificacion de las normas y condiciones de trabajo.

7.4 Vision
La misién de AEHGA es ser reconocida como la institucion turistica mas importante de la
provincia de Mendoza, destacandose por representar fielmente los intereses del sector y para esto

debera trabajar en el fortalecimiento y crecimiento del mismo, ayudando constantemente con el

desarrollo turistico provincial
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8. LEY DE CASINO Y DECRETOS

8.1 Ley5775

El 10 de enero del afio 1992, se dicta una norma que autoriza la instalacion y funcionamiento
de salas de juego de banca, realizadas en cualquier clase de aparatos 0 maquinas en el territorio de
la provincia de Mendoza.

La Ley 5.775 establece los siguientes articulos para su funcionamiento:

- Atrticulo 1:

a) Area del Gran Mendoza: conformada por las zonas de Ciudad, Godoy Cruz, Las Heras y
Guaymallén, en hoteles de categoria ***** internacional, que tengan una superficie

cubierta superior a 2000 m? y un minimo de 160 habitaciones.

b)Resto de la provincia y centros de turismo de alta montafia: en estos casos el Poder
Ejecutivo determinara la superficie cubierta y la cantidad de habitaciones con las que
deberd cumplir el establecimiento para otorgarle el permiso de instalacion de salas de

juego, teniendo que respetar en todos los casos la categoria de hotel **** internacional.

- Atrticulo 2: establece que la superficie cubierta destinada a las salas de juego no podra superar
el 4% de la superficie cubierta total del establecimiento.

- Articulo 3: los permisos de instalacion y funcionamiento tendran validez mientras el hotel esté
en funcionamiento en su totalidad, el cual sélo se otorgara a personas juridicas y no podra
cederse de manera parcial o total.

En los demaés articulos se establecen los horarios de habilitacion, como asi también los importes
minimos y maximos en las apuestas permitidas, previa comunicacion al Poder Ejecutivo; el que
dictamina que cualquier violacion en el art. 3 y la falta de cumplimiento en los pagos establecidos e

impuestos provinciales en tiempo y forma, seran causales de expiracion del permiso.

8.2 Ley6.362

En diciembre de 1995, el Senado y la Camara de Diputados de la Provincia de Mendoza,

sanciona con fuerza de ley la creacion del Instituto Provincial de Juegos y Casinos, un organo
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descentralizado y autarquico con plena capacidad juridica para actuar en los &mbitos publicos y
privados.

El principal objeto del Instituto Provincial de Juegos y Casinos, es la administracion,
explotacion y control de la loteria de Mendoza y de todos los juegos oficiales, ademéas de los
comprendidos en juegos de banca realizados por cualquier clase de maquina o aparato que
funcionen en el Casino de Mendoza y cualquier otro juego que se cree en el futuro.

En el &mbito de esta ley se incluyen las propias actividades de juegos y apuestas, las empresas
dedicadas a esa actividad, locales en los que se lleven a cabo dichas tareas, a las personas fisicas y
juridicas que de alguna manera intervengan en la gestion.

La ley N° 6.362 establece ademés las condiciones que deben cumplir para la practica de los
juegos permitidos en esta ley, ademas se instituyen los juegos que quedan prohibidos y su correcta
comercializacion, distribucion y mantenimiento de material del juego y apuestas.

El instituto se regira por un presupuesto operativo que integrara la ley general del presupuesto
de la provincia y los recursos obtenidos se destinaran a solventar gastos de su funcionamiento y
para financiar obras y/o programas con fines sociales predeterminados por su ley.

En los articulos posteriores se establecen quien administrara y dirigira el Instituto, las personas
habilitadas o no para ejercer puestos de gerentes y directores, las funciones principales del

directorio y los requisitos que deberan cumplir las personas fisicas que ejerzan juegos de casinos.

8.3 Prohibicion de salas de juego

El 14 de abril del 2009 se dicta la Ley N° 8.040, la cual prohibe la instalacion y funcionamiento
de nuevas salas de juego y banca en el territorio de la provincia, con excepcion de los
emprendimientos hoteleros que cuenten con decretos de acogimientos vigentes, aunque desde la
entrada en vigencia de la presenta ley, quedan prohibidas las prorrogas de los decretos vigentes

hasta la fecha.®

8.4 Efectos de la Ley de Casino en la hoteleria de Mendoza

8.4.1 Breve resefia

En febrero de 1990, el por entonces Gobernador de la Provincia, envia un proyecto de ley a la
Legislatura con el objetivo que se autorice la instalacion y funcionamiento de Salas de Juegos de

% \er Ley 8.040 completa Anexos Capitulo 11 pag. 184 — 196.
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Banca, en todo el territorio, realizados en cualquier clase de aparatos, maquinas o Utiles de azar que
ingresaren a Mendoza. Este proyecto de ley se fundamenta en la necesidad de potenciar
turisticamente a la provincia, optimizando el perfil de la hoteleria, con el objetivo de captar nuevas
corrientes turisticas a través de la incorporacion de hoteles de categorias internacionales ***** en
el Gran Mendoza y **** en el resto de la provincia donde funcionen Salas de Juego de Banca. Su
aprobacién fue finalmente en el afio 1992 y el Poder Ejecutivo seria el 6rgano responsable de su
aplicacion y control. Tras su aprobacion, la ley se empez6é a aplicar, habilitindose distintos
emprendimientos hoteleros privados como el Hotel Hyatt en la Ciudad de Mendoza con el Regency
Casino, que inauguré en el afio 2001, empresa que aplicaba Ley N° 5.755 y cumplia con el Art. 2
que establecia que la superficie cubierta destinada a las salas de juego no podria exceder el 4% de la
superficie cubierta de todo el establecimiento hotelero.

A medida que fueron incorporandose nuevas inversiones hoteleras internacionales privadas se
fueron originando distintos procesos judiciales, tanto a nivel provincial como federal,
principalmente referidos al porcentaje de habilitacion de las salas de juego (4% del total de la
superficie cubierta).

Uno de los conflictos de mayor repercusion se da cuando el gobierno de Celso Jaque le permitio
ampliar la superficie de la sala de juego, por encima del 4% al Casino Enjoy del Hotel Sheraton
inaugurado en el 2008, haciendo una interpretacién de la Ley de Casinos, firmando en octubre del
2009 el decreto 2595/09 que interpretaba la norma detallando las dependencias que debian incluirse
en el porcentaje a habilitar, autorizandolos a incorporar 200 maquinas tragamonedas mas.

Ante esta situacion los directivos de Park Hyatt elevaron una denuncia ante la inseguridad
juridica que se planteaba por la reinterpretacion de la ley de Casinos privados.

Mientras los conflictos se presentaban, el poder Ejecutivo y la Legislatura veian la posibilidad de
prohibir la instalacion de nuevos casinos en la provincia, con el fin de moderar el avance de una
actividad que era de esparcimiento y se transformaria en un vicio que denigre a la persona humana
y comprometiese el desarrollo familiar con el social.

Finalmente se sanciona la Ley N° 8.040 en abril del 2009, que se aplicaria por los préximos 10
afios, la cual prohibe la instalacion y funcionamiento de nuevas salas de juego y banca en el
territorio de la provincia, contemplada por el réegimen de la Ley N° 5775, con excepcion de los
emprendimientos hoteleros que cuenten con decreto de acogimiento vigente, que por entonces eran

varios emprendimientos; el del hotel Sheraton, el hotel Intercontinental en Guaymallén, Hotel
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Esplendor y su casino en el departamento de Maipd, otro en Tunuyan, y uno mas en Malargle y San
Rafael.

9. CONCLUSION DE LA LEY DE CASINO Y DECRETOS

Para nuestra sociedad el casino es aquel establecimiento que se especializa en la oferta de
todo tipo de juegos en los cuales se apuesta dinero con el objetivo de ganar una suma mayor a la
apostada. El casino es una de las posibilidades de esparcimiento; en Mendoza con la Ley N° 5775,
se buscaba potenciar turisticamente a la provincia, optimizar el perfil de la hoteleria y captar las
nuevas oportunidades turisticas que beneficiaran tanto a la Ciudad como al resto de la provincia; y
una de las actividades de diversion mas populares de la actualidad, ofreciendo a sus visitantes
locales e internacionales diversas opciones para disfrutar. Mas alld de eso, la presencia de los
casinos debe ser medida y controlada, ya que de manera contraria puede ser significativamente
dafina para la persona y en consecuencia para la sociedad.

- En el Gran Mendoza se encuentran 5 casinos, el Casino Oficial de Mendoza (Godoy Cruz),
y cuatro privados el Regency Casino del Park Hyatt Hotel, el Casino Enjoy del Hotel Sheraton, el
Wind Land Casino en el Hotel Intercontinental y el Arena Maipu Casino en el Hotel Esplendor.

En el resto de la Provincia se encuentran:

- En el Valle de Uco el Casino Victoria, en el Hotel Fuente Mayor en Tunuyan.

- En la Zona Sur se ubican el Casino Tower en el hotel Tower & Inn Suites de San Rafael y
el Casino Las Lefias, ubicado en el Hotel Piscis. Actualmente, afio 2013, ya se han comenzado con
las tareas para inaugurar el nuevo casino del hotel Microtel Suites ubicado en la localidad de

Malargie, aln no se conoce su marca original y ni sus dirigentes.

- Maés nueve anexos del Casino de Mendoza, que se encuentran distribuidos en todo el

territorio de la provincia.

La Oferta de salas de juego y banca es realmente alta considerando que la poblacion de

Mendoza es de 1.800.000 habitantes y tanto la Ciudad como el resto de Mendoza presentan en total
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17 establecimientos, es el segundo polo de entretenimiento mas grande del pais, luego de Buenos
Aires.

Mendoza se encuentra saturada de casinos y salas de juegos, la medida de crecimiento un
poco descontrolada que no atrae mas turistas sino que vive de la corriente de los actuales turistas,
invitados por torneos de juegos internacionales debe ser controlada. En lo que respecta a los
habitantes residentes de las zonas donde se encuentran ubicados se estima la posibilidad de crear un
vicio, dada la gran oferta que presentan, los ciudadanos lo utilizan como un lugar de distraccion, de
entretenimiento y busqueda de suerte, que poco a poco se puede convertir en ludopatia. Los turistas
nacionales y extranjeros en cambio son pocos los que viajan por torneos relacionados con los juegos
de banca, el nimero de visitantes por este tipo de turismo —aun no es muy significante pero va en
aumento— ya que las empresas administradoras de casino privados, van apostando a presentar
nuevas propuestas para atraer a mas turistas. Uno de los principales paises, a los cuales se los invita
a participar de estas propuestas es a los turistas chilenos y brasileros, para estos Gltimos el rubro
diversion—casinos es una atraccion importante, ya que en su pais estan limitadas y/o prohibidas las
salas de juego, por lo que se convierten en un mercado importante para atraer. Segun datos
obtenidos del Ministerio de Turismo en el 2011, mas de 80.000 turistas brasilefios visitaron la
provincia, lo que demuestra que realmente son un segmento interesante. Una de las principales
ferias de la que participa Mendoza, para atraer este nuevo segmento, es en el Workshop CVC un
importante punto de encuentro de todos los operadores turisticos, donde la provincia busca
promocionar la importante oferta de casinos que presenta, aprovechando la ventaja que posee sobre
la prohibicion que Brasil presenta con respecto a este tema.

Entre las propuestas que se presentan en la actualidad para atraer mas turistas, se destacan
las realizadas por WinLand Casino y casino Tower, en el que se ofrecen programas de
competencias que traen turistas de otras provincias y de Chile, en el que dependiendo del nivel de
juego que los mismos tengan obtienen una calificacion con la que pueden acceder a pasajes,
comidas y estadia gratuita. Atraer este tipo de turistas y su consiguiente crecimiento y recurrencia es

uno de los principales objetivos de los casinos privados de Mendoza.

Unas de las maneras que el gobierno vio, para medir el ingreso a los casinos, es a través de
una ley que propusiera cobrar el ingreso a los establecimientos, el Poder Ejecutivo en noviembre del
2011 presentd un proyecto de ley que proponia justamente lo anterior, establecer un impuesto dos

veces mayor a la apuesta minima que hubiese en el casino de Mendoza, de esta manera se
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contribuiria a disminuir la ludopatia y, ademas, aportaba un impuesto solidario para el Fondo
Provincial Educativo destinado a la construccion de salitas de 4 afios. Finalmente, esta ley, la N°
8.383, se sanciona el 9 de enero del 2012, para luego ser reglamentada. Sin embargo, segun
informacién brindada por el personal del Tribunal de Cuentas de la Provincia, solo un casino oficial
y una de las salas privadas han cumplido con el pago que les corresponde, ratificando, por cuenta
propia, que ninguno de los casinos cobra entrada, por lo que se considera necesario establecer un
organismo que fiscalice y controle la situacion, ya que este impuesto solidario se crea para
reemplazar el impuesto aplicado a las ganancias de los tragamonedas, el cual no solo se hizo muy
dificil de aplicar y se consideré mas pertinente modificar por el impuesto en el ingreso a las salas de
juego.

10. DESTINO DE FONDOS DE LALEY N° 5.775

Desde el afio 1995, en el que se crea el Instituto Provincial de Juegos y Casinos y desde
entonces, que todos los afios los establecimientos comprometidos con los juegos de banca, tanto
publicos como privados, transfieren parte de sus utilidades liquidas obtenidas al Ministerio de
Salud, destinados a financiar las erogaciones del mismo; segin lo dispuesto en la Ley de
Responsabilidad Fiscal Provincial N° 7837, la que determina que las utilidades son destinadas a

financiar los siguientes programas:

- Apoyo al paciente oncoldgico.

- Prevencion del SIDA y asistencia integral por el virus HIV.
- Programa de ablacién e implantes.

- Emergencias médicas y catéstrofes.

- Programa de fenilcetonuria® e Hipotiroidismo.

- Programa de Salud reproductiva.

% La fenilcetonuria 0 PKU es una alteracion del metabolismo que ocasiona que el organismo no pueda metabolizar el aminoacido denominado
fenilalanina en el higado. Se trata de una enfermedad hereditaria provocada por la falta de una enzima que se conoce como fenil alanin hidroxilasa o
tirosina hidroxilasa (DHPR)
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- Programa de Creacion de Centros de Prevencidn y Atencidn Integral de Maltrato a la nifiez y
adolescencia.

- Programa Provincial de Prevencion Asistencial y Tratamiento de personas diabéticas.
- Pesquisa, tratamiento y rehabilitacion de anomalias congeénitas craneo facial.

- Programa de Zoonosis, Hidatidosis y Chagas.

- Prevencion de Patologias visuales.

- Programa de asistencia integral de enfermedad fibroquistica.

- Fondo Provincial de oxigenoterapia domiciliaria.

- Registro Provincial de tumores.

- Programa Provincial de hemoterapia.

- Programa de prevencion de tratamiento de enfermedades cardiovasculares.

- Programa provincial de lucha contra la Hepatitis virales.

- Subsidio a A.M.E.N*

- Programa Provincial de deteccion precoz de cancer de cuello de Gtero y mama.
- Fondo Prevencion de incendios.

- Fondo Provincial de Mineria.

- Fondo Provincial de compensaciones tarifarias.

- Programa Provincial de oxigenoterapia cronica domiciliaria de adultos.

- Subsidio para la Asociacion Trifologica Luis Braille.

- Subsidio a la Asociacion civil lucha contra desérdenes alimentarios ~ALDA-.
- Liga de lucha contra el cancer del Valle de Uco.

- Programa de obesidad marbida en nifios adolescentes y adultos.

Creacion de salas de 4 afios.

“Asociacion Mutual Esperanza Nacional
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CAPITULO IlI

DEMANDA TURISTICA

En el siguiente capitulo se analizara la demanda turistica, tanto a nivel nacional como a nivel
provincial. En el &mbito provincial se analizara la ocupacion que hubo en el afio 2011, la demanda
que tuvieron los hoteles cuatro estrellas, el gasto de los turistas y la estadia promedio, como asi

también la importancia del turismo brasilero, un mercado interesante por captar.

11. INDICE DE OCUPACION EN EL 2011

11.1 Turismo en Argentina

v" Turismo receptivo

Acd se presentan y describen los datos del comportamiento referido al turismo receptivo y emisivo
en el afio 2011 y 2012 en la Argentina.**

En el 2011, se registro un crecimiento de 7,1% de las llegadas de turistas no residentes, con
respecto al afio anterior, es decir una totalidad de 5.704.648 visitas, mas del 40% de estas Ilegadas
corresponde, en un 22%, a turistas brasileros y un 19% a turistas chilenos. Con respecto a la llegada
de turistas provenientes de la Union Europea, el porcentaje disminuyd un 1,2% respecto al 2010,
debido a la crisis internacional, la cual contribuy6 a la disminucion de la Ilegada de turistas.

En el 2012, la llegada de turistas no residentes registré una suma de 5.4 millones de
visitantes, respecto de los 5.7 millones del afio 2011, es decir que la crisis internacional siguio
fuerte, afectando principalmente a visitantes provenientes de Espafa, Italia y Brasil. La
disminucion, con respecto al 2011, es aun mayor, con un 4.7% menos. Esta mengua no sélo se debe
a la crisis internacional, sino también a la restriccion para comprar ddlares en nuestro mercado
oficial.

El 2012 fue el primer afio, si tenemos en cuenta un periodo de 11 afios desde el 2001, que la
balanza turistica present6 un déficit realmente considerable; de 89,6 millones de doélares, a una

pérdida en rojo.

* Anuario Estadistico de Turismo 2011, desarrollado por la Subsecretaria de Desarrollo Turistico de la Argentina.
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v" Turismo emisivo

Con respecto al turismo emisivo, en el 2011 se registré un crecimiento del 26% respecto del
2010, es decir, se totalizaron 6.686.193 salidas al exterior. Sin embargo en el 2012 ese porcentaje
siguid aumentando en un 12% las salidas al exterior. Cabe aclarar que este aumento se debid
basicamente al aumento de los precios internos, medidos en dolares.

La mayor parte del crecimiento se concentré en los meses previos a la imposicion de la
retencion de 15% a las compras con tarjeta de crédito en el exterior, y acompafiado del cepo
cambiario, disposiciones impuestas por el Gobierno nacional que buscaron desalentar los argentinos
a vacacionar afuera del pais y a evitar la salida de dolares, mediante la compra de viajes y turismo
en el exterior. Cabe destacar que durante el presente afio la imposicion al uso de tarjeta de crédito
en el extranjero se elevo al 20%, porcentaje que se extendid a la compra de pasajes y paquetes al

extranjero.

v' Balance de turistas y de divisas.

El incremento en el numero de turistas no residentes, que ingresaron al pais en el 2011
(7.1% de aumento), no logré contrarrestar el importante crecimiento de salidas al exterior (26%) por
lo que el saldo entre la diferencia del turismo receptivo y el emisivo, arrojé un saldo negativo, al
igual que lo que ocurrié en el 2012 (4.7% menos de turistas extranjeros, contra el 12% mas de
salidas al exterior).

La balanza turistica comercial, no tenia un saldo rojo desde la crisis del 2001, pero en el
2011 el numero fue negativo, —981.545 turistas y el balance de divisas tuvo un resultado también
negativo, de —140.5 millones de ddlares.

Hasta los datos que el informe presenta, publicado en el 2012, la balanza de divisas acumulé
un rojo de —143.8 millones de dolares, como consecuencia del crecimiento de 11.58% en los gastos
de los argentinos en el exterior, pese a las medidas implementadas por el gobierno nacional para
controlar la compra de divisas, Como se menciond anteriormente, resulté del menor dinero gastado
por los extranjeros en el pais (12.4% menos).

Principalmente en estos dos ultimos afios, Argentina implicd un mayor costo para los
extranjeros, por la inflacién local, que no acompafié de la misma manera a la devaluacion del peso,
contribuyendo a que los residentes se sintieran cada vez mas atraidos por las compras y los viajes al

exterior, pese a las medidas ya implementadas por el Gobierno de la Nacion Argentina.
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11.2 Perspectivas para los proximos afios

Segln un estudio presentado por la Defensoria del Turista, de la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires, para los proximos afios 2013-2017 hay varios factores relacionados con el turismo
que juegan a favor de la Republica Argentina. Principalmente, se refleja que la llegada de turistas se
ird incrementando en mas de un 4% anual entre los afios mencionados. Los factores que ayudaran a
este incremento son las promociones del gobierno en el exterior, la rica historia cultural, las
atracciones geogréficas, el llamado turismo médico (que en el ultimo tiempo han significado una
buena fuente de ingresos, principalmente porque el pais presenta una fuerte estructura y es
competitivo en lo que se refiere a precios para tratamientos y cirugias estéticas), el hecho de
permitir el matrimonio igualitario (impulsa la llegada de muchos visitantes del mismo sexo, para
contraer matrimonio) y la repercusion que se espera tenga la Ciudad de Buenos Aires, por la
eleccion del Papa Francisco (podriamos llamarla la obsesion por conocer los origenes del papa
actual —latinoamericano y argentino—, dado que los diferentes turistas vendran a disfrutar del
“Circuito Papa Francisco”, en virtud de que antes de ser elegido papa, el Cardenal Jorge Mario
Bergoglio, ejercia el ministerio episcopal de Cardenal Primado de la Republica Argentina, méxima
autoridad de la Iglesia catolica).

Con estos factores totalmente favorables para la Argentina se espera que el turismo
receptivo crezca un 2.8% en relacion con el afio 2012, el cual fue de 5.4 millones. Usualmente la
mayor parte de visitantes proviene de Ameérica del Sur (especialmente Brasil y Chile) y
Centroamérica con el 75%, en tanto los visitantes de los paises europeos se quedan en segundo
lugar, con un 13%.

Ademas hay que mencionar la puntual promocion turistica que se esta realizando en todos
los eventos deportivos, politicos y culturales para atraer y combinar el placer y los negocios que los
turistas buscan.

El Ministerio de Turismo de La Nacién, confirma que el Rally Dakar volvera al pais por
Rosario en el 2014, mientras que Brasil sera sede del Mundial de Futbol 2014 y de los Juegos
Olimpicos 2016. Con estos principales eventos se espera que se movilicen miles de pasajeros hacia

nuestro, pais teniendo cuenta la cercania entre ambas naciones.
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12. Ocupacidn hoteleray para-hotelera a nivel nacional.

El Ministerio de Turismo, en conjunto con el INDEC, realiza un estudio con el objetivo de
medir el impacto del turismo internacional y del turismo interno sobre el sector hotelero y para-
hotelero nacional. La encuesta que se realiza sobre 50 ndcleos urbanos, que permiten cubrir las
diferentes regiones turisticas.

Durante el afio 2012, especificamente en el mes de diciembre, las pernoctaciones de turistas
residentes y no residentes en establecimientos hoteleros y para-hoteleros totalizaron la suma de
3.548.065 noches, el 75.4% de las pernoctaciones fueron realizadas por turistas residentes,
2.676.750 noches, mientras que el 24.6% restante fue realizado por turistas no residentes,
concretando 871.315 noches.

La distribucién regional de las pernoctaciones del mes de diciembre fue para la Region de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires (CABA), el 25% concentrando el mayor porcentaje, luego la
Region de Buenos Aires con el 20%. La region de CABA tuvo el mayor porcentaje de
pernoctaciones realizadas por turistas no residentes, siendo de 54.4%, mientras que en las restantes
regiones de Argentina se pudo observar una mayor cantidad de pernoctaciones realizadas por
turistas residentes

En el 2012 el ndmero de pernoctaciones de turistas residentes y no residentes de
establecimientos hoteleros y para-hoteleros totalizaron 46.7 millones de noches, siendo 0.9% menos
que los reconocido en el afio 2011, un 36.6 millones de noches corresponden a los turistas
residentes lo que es equivalente al 78.4%, mientras que el 21.6% restante corresponde a turistas no
residentes con un total de 10.1 millones de pernoctes, lo que demuestra que hubo un incremento en

las noches de los turistas residentes y una caida de casi un 10% de los turistas no residentes.

12.1 Destinos de preferencia

Se observa que la Region de Buenos Aires liderd las preferencias de los turistas con
visitantes residentes de nuestro pais, mientras que los turistas no residentes prefirieron el destino
Region Ciudad Autonoma de Buenos Aires, a continuacion se presentan los diferentes valores

obtenidos para cada region: Cuadro 1

Regiéon de Buenos Aires | Residentes: 26,3% | No residentes: 1,2%
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Region Ciudad de Buenos Aires | Residentes: 15,5% | No residentes: 55,3%

Region Centro | Residentes: 13,4% | No residentes: 10,55%

Region Cuyo | Residentes: 8,7% No residentes: 6,1%

Region El Litoral | Residentes: 12,7% | No residentes: 5,8%

Region Norte | Residentes: 6,2% No residentes: 3,5%

Region Patagonia | Residente: 17,6% No residente: 26,6%

13. Demanda turistica de Mendoza 2012

Como se menciond, en el primer capitulo, que en Mendoza se ha observado en los Gltimos
afios un importante crecimiento de servicios turisticos, que siguen la tendencia nacional y mundial,
debe destacarse nuevamente que la provincia se ha posicionado como un fuerte destino turistico del
pais, teniendo en cuenta que no solo se han aumentado las plazas de alojamiento, sino que también
se ha incrementado la oferta de servicios asociados, acompafiado del creciente flujo de turistas

transitorios que recibe Mendoza.

En el 2012, ingresaron a la provincia 2.678.861 turistas, un 5% més que en el afio 2011, los

cuales se clasifican en argentinos, chilenos, y el resto del mundo.

La oferta turistica ha acompafiado esta evolucion, y hoy la provincia cuenta con 835
establecimientos que presentan alojamiento turistico, contra los 754 que se registraron en el 2011.
Por otra parte, hay 501 agencias de viajes, con una amplia distribucion geografica.

Uno de los principales resultados de las acciones publicas y privadas es el posicionamiento
del turismo de reuniones, que en el Gltimo afo registrd 243 actividades, en salas para congresos,

eventos y exposiciones, que atrajeron tanto a turistas nacionales como extranjeros.
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Cantidad de Turistas Ingresados en el 2012

346,427

= ARGENTINOS = CHILENOS = RESTO DEL MUNDO

Elaboracion propia. Datos 2012

Si se discrimina por origen de los visitantes, tomando como base el afio 2011, los
incrementos en el afio 2012 fueron del 12,9 % de visitantes del resto del mundo, un 12,01% de
chilenos y un 74,9% mas de turistas argentinos. Cabe destacar que es el primer afio que los

visitantes del resto del mundo superan a los turistas trasandinos.
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350,000
300,000
250,000 ——TOTAL
200,000 —e— ARGENTINOS
150,000 —&—CHILENOS
100,000

RESTO DEL

50,000 MUNDO

Fuente: Anuario Estadistico Turistico 2012
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Durante el afio 2011 se registraron meses en los que el nimero de visitantes fue mayor al
promedio mensual, que fue de 223.238, y los meses que superaron la media fueron enero, febrero,

marzo y julio, mientras que junio fue el mes de menor ingreso de turistas, por debajo de la media.

Discriminados por origen

e Argentinos: el ingreso de los turistas argentinos estuvo por encima del promedio mensual
(167.289 visitantes) en los meses de enero, marzo y julio. Enero fue el mes de mayores ingresos,
con 250.970 visitantes y junio el menor, con 121.575 visitantes.

e Chilenos: el ingreso de turistas chilenos por mes mostré que enero, febrero, abril, setiembre,
octubre y noviembre, estuvieron sobre el promedio mensual que fue de 27.080 personas, los meses
de mayor cantidad de visitantes fueron febrero y junio, y se registraron como los meses de menores
ingresos, como sucedio en el 2010 y en el 2011.

e Resto del mundo: el origen de estos turistas registraron el mes de enero como el de mayor

ingreso con 59.423 personas, los meses de enero, febrero, marzo y diciembre tuvieron sobre el
promedio mensual minimo con 28.869 visitantes, solo junio se registr6 con el mes de menor

ndmero de turistas del resto del mundo, en Mendoza.

13.1 Nivel de ocupacion en Mendoza afio 2012

Mendoza cuenta con 835 establecimientos que ofrecen servicios de alojamiento, 32.554
plazas, distribuidas en 11.364 habitaciones. No se ha modificado el grado de concentracion

geogréfica con respecto a afios previos.
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Participacion por tipologia de alojamiento afio 2012

W HOTELEROS
M PARAHOTELEROS

M PAT

Fuente: Anuario Estadistico Turistico 2012

En la categoria hoteles, se incluyen los hoteles de una a cinco *****, |os apart hotel de una a
cuatro **** y los petit hotel de tres y cuatro ****, en esta tipologia en el 2012 se contabilizaron 249
establecimiento turisticos, 7.279 habitaciones disponibles y 18.690 camas.

La ocupacion promedio, por habitaciones, registrada en ese afio fue de 51, 58%.

Ocupacion por habitaciones afio 2012
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Fuente: Anuario Estadistico Turistico 2012

- Habitaciones ocupadas en el Gran Mendoza: en el 2012 hubo disponible 7.628 habitaciones
de las cuales se ocuparon en promedio 3.935, un 9,06% mas que en el 2011. En el 2012 se
registré un 51,58% de ocupacion promedio, por habitaciones, la tercera mas elevada de

los Ultimos cinco afos.
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El periodo comprendido entre enero y abril del 2012 tuvo ocupaciones superiores a la media
anual, el mes de febrero se destaca con valores promedios de 63,89%, siendo el de méaxima
ocupacion anual. Los meses de mayo Yy junio tuvieron una ocupacion menor a la media anual,
registrandose en el mes de junio el minimo anual con el 35,41%. Durante la época de vacaciones
escolares de invierno, que le corresponde al mes de julio, crecio el doble que el mes anterior
registrando un 58,59% de ocupacién, coincidiendo con el receso escolar invernal.

Teniendo en cuenta el Anuario Estadistico Turistico 2012, el promedio de ocupacion por

tipologia de alojamiento en:

TIPOLOGIAS { SN
Hoteles 5 ***** 46,39%
Hoteles 4 **** 59,21%

Hoteles 3 *** 55,45%

Hoteles 2 ** 39,57%
Hoteles 1 * 49,00%
Apart hotel 56,86%.
Hostel 48,91%.

13.2 Ocupacion Promedio Mensual

A continuacién se presenta la ocupacion promedio mensual, contenida en el Anuario
Estadistico 2012

En el se puede apreciar que los Hoteles de 3 y 4 estrellas y los Apart Hotel fueron los que
presentaros mayores registros de ocupacion, siendo los Hoteles de 4 estrellas, los méas elegidos por
los turistas, lo que represent6 el 59,21% de ocupacion.

- Hoteles 3 ***el nivel de ocupacion promedio anual de esta tipologia, en el 2012, fue de
55,45%. El de mayor ocupacion, 57% fue el primer cuatrimestre, destacandose el mes de
febrero. EI de menor ocupacion fue el segundo cuatrimestre, exceptuando julio que sobresalid
con el 65,88%. Los meses de octubre y noviembre presentaron valores mayores a la media anual

y s6lo diciembre se coloco por debajo de la media anual.

- Hotel 4 ****¢| nivel promedio de ocupacion en el 2012 fue de 59,21%, lo que demuestra
que fue la categoria con mejor desempefio. Se notaron algunas diferencias con afios anteriores,

en los que julio suele ser el mes de mayor ocupacion, en el 2012 noviembre obtuvo el valor méas
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alto con un 70,07% de ocupacién. Los meses de enero a marzo, y de setiembre a noviembre,
superaron el 62% de ocupacion mientras que mayo, junio y diciembre estuvieron por debajo del
50%. Cabe destacar que en el 2011, la ocupacion promedio anual también fue la mejor para los
establecimientos de categoria 4 estrellas, dentro de la tipologia establecimientos hoteleros,

registrando un 60,09% de ocupacion anual.

- Apart hotel: el nivel de ocupacion de esta categoria fue de un promedio anual del 56,82%.
El primer cuatrimestre se presentd como el de mayor ocupacion con valores superiores al 58%.
Julio fue el Unico mes en que en esta categoria superé a todas las demas en la tipologia
hoteleros, que registro un maximo de 71,61% de ocupacion, mientras que las estaciones de
otofio e invierno, exceptuando julio, fueron las de menor ocupacion con un minimo de 41,28%,
los Unicos meses que representaron mayores valores a la media anual fueron octubre y

noviembre.

Se presentaran los datos registrados de mayor ocupacion en las 3 categorias, hotel 3 estrellas, hotel

4 estrellas y apart hotel durante los diferentes meses del afio 2012.

Ocupacion por habitaciones — Gran Mendoza - Aito 2012

Meses Hotel *** estrellas | Hotel **** estrellas | Apart Hotel
ENERO 67,39% 68,39% 70,05%
FEBRERO | 6789% | 68,09% 68,80%
MARZO 64,27% 63,80% 59,92%
ABRIL 57,12% 58,80% 58,77%

MAYO 42,32% 42,53%

JUNIO
JULIO 65,88% 61,66%

AGOSTO 47,30% 53,57% 47,90%
SETIEMBRE 52,11% 62,20% 50,43%
OCTUBRE 63,00% 69,74% 65,23%
NOVIEMBRE 62,44% | NI00719% | 58,16%
DICIEMBRE 38,26% 49,90% 45,83%
PROMEDIO ANUAL 55,45% 59,21% 56,82%
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Estadia y Gasto promedio
En el 2011, la permanencia de los turistas en Mendoza, comparado con el afio 2010,
disminuyo en un 5,8%. Segun el informe presentado por el Observatorio para el Turismo

Sostenible de Mendoza y analizando por la residencia de los turistas se observa que:

e Argentinos: los turistas nacionales permanecieron por un total de 6,04 dias, mas 0 menos, la
misma cantidad de dias de permanecieron en el 2010, en relacion al gasto promedio diario hubo un
incremento de 13,5% siendo de $391 diarios.

e Chilenos: los visitantes del vecino pais, en el 2011, disminuyeron su presencia en un
22,11% con respecto al 2010, en esta oportunidad se alojaron solo por 4,83 dias, con respecto al
gasto que realizaron fue de $432 diarios, un 26,3% mas que el afio anterior.

e Resto del Mundo: aumento su estadia respecto al 2010 en un 2,68%, permaneciendo en la

provincia un total de 9,22 dias y realizando un gasto promedio de $417,2 pesos diarios, un 19% mas

que el afio base.

13.3 Demanda de los hoteles 4 cuatro estrellas de Mendoza en el 2011

Del 57,83% de los turistas que optaron por alojarse en la categoria hoteles del Gran
Mendoza, sélo el 16,13% decidié quedarse en hoteles perteneciente a la tipologia cuatro estrellas; la
oferta de habitaciones que presenta esta tipologia asciende a 519 y solo un 60,09% fueron ocupadas
enel 2011.

13.3.1 Origen de los turistas que optd por la hoteleria cuatro estrellas

El principal cliente de esta tipologia, son los turistas argentinos con un 61,26%, luego siguen
los turistas chilenos, con un 24,72% vy, finalmente, los turistas del resto del mundo con el 14,02%.

13.3.2 Con quien viaja
Los turistas viajan en mayor medida con su familia, aunque cabe destacar que un singular

porcentaje (10,42%) de turistas argentinos viaja solo, mientras que un 16,23% de visitantes del resto

del mundo viaja acompariado de amigos; los turistas chilenos viajan mayormente con sus familias.
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(¢CON QUIEN VIAJA?

Residencia | Solo | Familia | Amigos | Grupo de Estudiantes | Grupo de Trabajo | Otros
Argentina | 10,42% | 73,77% | 7,87% 0,00% 4,40% 3,47%
Chile 4,83% | 77,78% | 9,18% 1,45% 2,90% 3,86%
Resto del |15 9905 | 68,18% | 16,23% 0,00% 1,30% 1,30%
mundo
Total 28,24% | 219,8% | 33,28% 1,45% 3,40% 8,36%

13.3.3 Estadia en el destino

En promedio, los turistas que optaron por la categoria 4 estrellas se alojaron 5.09 dias en la
provincia, los visitantes del resto del mundo permanecieron 6,09 dias, los turistas argentinos 5,16

dias y los de nacionalidad chilena solo 4,36 dias

13.3.4 Frecuencia de la visita y probabilidad de retorno a la provincia.

Del total de turistas que visito Mendoza en el 2011, el 54,79% lo hacia por primera vez,
mientras que el porcentaje aumentaba a 87,91% en turistas del resto del mundo y descendia en los
visitantes chilenos a 43,04%.

En el caso particular de los visitantes de los hoteles 4 estrellas el 56,37% visitaban Mendoza
por primera vez, el porcentaje de turistas argentinos fue de 52% mientras que los turistas del resto
del mundo, ascendian a un 87% Yy los visitantes del vecino pais sélo un 40% hacian su primera
visita.

El 43% restante de los turistas que se alojo en hoteles de la categoria en cuestion ya habia
visitado la provincia, el 67% viaja menos de una vez al afio, un 15% una vez al afio y un 17% viaja

dos 0 mas veces al afo.

13.4 Perfil del turista del Hotel 4 Estrellas

El perfil del cliente de la clase hotel cuatro estrellas es, sobre todo hoy en dia, un cliente
corporativo, un cliente que viaja mucho, que sabe lo que quiere y que tanto por negocios como por
placer vuelve al hotel; el segmento hotelero de esta categoria ha encontrado una veta de venta para
las empresas, porque sus principales clientes se fidelizan a partir de las relaciones que establecen

con las empresas.
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Sin embargo, no dejan de desatender a los turistas extranjeros ni mucho menos a los grupos
familiares. Uno de los casos més sobresalientes respecto de este tema, aqui en Mendoza es el hotel
Aconcagua y el Hotel Amerian Executive, porque ambos hace no mas de tres afios remodelaron sus
habitaciones para ofrecer mejorias a los grupo familiares de 4 personas, ampliando sus habitaciones
y ofreciendo habitaciones conectadas manteniendo la privacidad que necesitan.

El perfil del turista 4 estrellas se manifiesta entre jovenes adultos mayores de 34 afios,
quienes realizan un gasto promedio no menor a los 160 dolares diarios.

El principal objetivo de este segmento hotelero es ofrecer nuevas experiencias y un
servicio adicional, la guerra de precios entre esta categoria y la siguiente, segmento hotelero de
cinco estrellas, que es muy dificil de contrarrestar por lo que, principalmente, la atencién al preparar
la estadia del huésped y la atencion post check out, es fundamental para mantener, fidelizar y

caracterizar a sus clientes.

Durante los meses del Mayo y Junio del afio 2013 se realizaron encuestas a huéspedes alojados en
hoteles de categoria cuatro estrellas para determinar que variables que forman a sus clientes.*?

1. Fecha de realizacién: entre el 20 de Mayo y el 28 de Junio

2. Ambito Geogréfico: Ciudad de Mendoza y Valle de Uco

3. Universo: turistas residentes y no residentes, nacionales y extranjeros

4. Cantidad de casos: 36 encuestas (Ciudad de Mendoza 28 casos, Valle de Uco 8 casos)

5. Instrumento de recoleccion de datos: encuesta personal

6. Disefio muestral: no representativo

Las principales necesidades de investigacion son

Conocer con quienes viajan los turistas

Si es la primera vez que viene a la provincia o no. Si no es, cuantas veces ha venido

En qué hotel se aloja

Si cree que se alojo en el lugar correcto

*2 \/er formato de la encuesta en el Anexo pag. 203
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- Motivo porque se alojé en ese hotel

Los objetivos de necesidades son determinar

- Quienes hacen a la demanda hotelera del segmento hotelero de 4 cuatro estrellas

Determinar la cantidad de veces que visitan Mendoza

Corroborar si los turistas buscan un lugar donde alojarse

Determinar si realmente el lugar elegido fue el correcto

Conclusiones

De los 36 casos muestrales se puede observar que tanto en la Ciudad de Mendoza, como en
el Valle de Uco, los turistas viajan un 52% con sus familias, su principal motivo de viaje es el
placer y el ocio, disfrutan de la ciudad, de las grandes arboledas que los diferentes departamentos
ofrecen en sus calles principales y, principalmente, de la montafia. Més del 65% ya ha viajado al
menos en dos oportunidades a la provincia y siempre vuelve, porque encuentra un lugar completo
para disfrutar y conocer, con motivos para visitarla durante los diferentes meses del afio.

Un 38% de los viajeros concurren principalmente con colegas de trabajo, no solo por
negocios, sino también por congresos; estos viajeros en el 100% ya han visitado al menos una vez la
provincia, saben muy bien donde se alojan, conocen cudles son sus principales necesidades y
buscan principalmente que los hoteles le ofrezcan flexibilidad horaria en sus estadias. Usualmente
no cuentan con la posibilidad de estadias largas para disfrutar de la provincia y, es por eso, que
buscan en el hotel actividades de recreacion y relax. Un 50% de esto tipo de turistas desea volver en
alguna oportunidad con su familia para recorrer y conocer.

Solo un 10% de la muestra realizada, viaja solo o con amigos y su principal motivo es
conocer y disfrutar de las diferentes actividades culturales que la provincia ofrece. Al mismo
tiempo, son los principales compradores de los paquetes de aventura y recreacion al aire libre,
disfrutan de los paisajes, la arboleda, los vifiedos y no suelen ser turistas muy gastadores, pero si
exigentes.

Esta investigacion es no concluyente.

13.5 Promocion de Mendoza Temporada baja 2013
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La provincia presentd un nuevo lema, “Disfruta Mendoza”, destinada a promocionar el
turismo en temporada baja, principalmente en los meses de abril, mayo y junio (exceptuando los
fines de semana largos). Lo que propone Mendoza es ofrecer beneficios, tanto en traslados gratis,
desde el aeropuerto hasta la Ciudad y viceversa, a todos aquellos que acrediten no ser mendocinos y
hayan utilizado la prestacion del servicio de la empresa Aerolineas Argentinas, otorgar descuentos
de entre un 20% y un 30% en paseos y excursiones de alta montafia. En materia de alojamiento se
brindaran tarifas promocionales que incluyen descuentos tales como 4 x 3 es decir se aloja cuatro
noches y solo abona tres, también podran combinar conjuntamente al paquete de excursiones
turisticas y acceder a un paquete de tres noches de alojamiento y un paseo desde $350.%
Importancia del Turismo Brasilero

En materia turistica, el mercado brasilefio es fundamental para los mendocinos y es por eso
que desde hace varios afios que se trata de llegar al mercado brasilero, para aumentar la cuota de
turistas en la provincia. Desde hace el afio 2006 se puede observar un importante crecimiento de los
visitantes de dicho pais.

Mendoza ofrece turismo todo el afio, salvo en otofio, que es una marcada temporada baja,
para la cual el Ministerio lanzé un programa de beneficios para promocionar a la provincia y, sin
embargo, el turista brasilefio disfruta mucho del deporte y la aventura, segin base de encuestas
tomadas del Diario Los Andes.

Argentina es el segundo destino elegido por los turistas brasileros, ocupando el primer lugar
Buenos Aires. El primer pais que eligen para visitar estos turistas es Estados Unidos.

Segun informes presentados por el INPROTUR Instituto Nacional de Promocion Turistica el
turista brasilefio viaja a la Argentina por cuatro puntos de interés muy bien marcados: cultura,
naturaleza, diversion y compras.

Buenos aires presenta una ventaja en estos items, con respecto al resto del pais, porque
desde hace tiempo que la provincia bonaerense tiene una buena cuota de turistas brasileros
realmente bien marcada. Sin embargo Mendoza, a pesar de eso, no ha dejado de ser menos atractiva
para estos turistas, en mérito a que en el Gltimo tiempo ha aumentado su participacion, segun el
informe, que marca como preferidas las actividades relacionadas con el vino, la vitivinicultura, los
caminos del vino, las excursiones, y demas actividades turisticas, conjuntamente con el interés

demostrado por nuestra gastronomia.

*ge pueden ver las bases y condiciones en la pagina: www.disfrutamendoza.com



http://www.disfrutamendoza.com/
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Como mencionamos anteriormente, el deporte y la aventura son items destacados por los turistas
brasileros, la nieve y el esqui ocupan el puesto méas alto entre sus preferencias. Bariloche era lider
indiscutido en este rubro y Las Lefias asomaba bastante méas atras. Pero la erupcion del volcan
chileno Puyehue, y las cenizas que esto trajo aparejado, les jugd una mala pasada a los centros de
esqui rionegrinos favoreciendo en gran medida a los centro de esqui de Mendoza.

En el rubro diversion, Mendoza se impone sin competencia, principalmente porque en Brasil
estan prohibidos los casinos, por lo tanto Mendoza tiene mucho para ofrecerles en este aspecto, por
lo cual desde el Ministerio de Turismo de la Provincia se quiere aprovechar esta gran ventaja y
promocionar al casino, para aumentar la cuota de mercado del turismo extranjero.

Mendoza participa de variadas e importantes ferias en Brasil para promocionar todo su
esplendor, una de las méas conocidas es Workshop CVC, un importante punto de encuentro de los
operadores turisticos internacionales, conformado por importantes cadenas hoteleras, compafiias
aéreas, agencias de viajes, organismos de produccion turistica nacionales e internacionales que, de
este modo, pueden entablar relaciones, promocionar tanto destinos, como productos y servicios,
ademas de contribuir mutuamente a la consolidacién y crecimiento profesional del sector.

Asimismo, en mayo del 2013, la provincia tuvo su propio stand en Adventure Sport Fair, un
evento dedicado integramente a los deportes y al turismo aventura, en el que se retnen las
principales marcas de equipos deportivos, escuelas de turismo y destinos de aventura. El objetivo
primordial de Mendoza es promocionar no sélo el vino y la nieve, sino también dar a conocer que la
provincia es también deporte y aventura.

Es muy importante recalcar que —para aumentar el mercado carioca en Mendoza— es de
gran relevancia establecer un vuelo directo con unas de las principales ciudades de Brasil, como lo
es Sao Paulo. El consul argentino en Brasil, Luis Maria Kreckel, afirmd que incorporaran este
vuelo, con el objetivo de fomentar el turismo entre paulistas que quieran visitar y conocer Mendoza,
como asi también para desarrollar el interés de los mendocinos en conocer aquellos lugares de
descanso y placer, aunque ain no se sabe con seguridad desde cuando dicho vuelo —que sera

operado por Aerolineas Argentinas— comenzara a funcionar.
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CAPITULO IV

ESTRATEGIAS Y UNIDADES DE NEGOCIO EN EL
SEGMENTO CUATRO ESTRELLAS

En este capitulo se aportaran algunos aspectos conceptuales del sector turistico, como una
actividad susceptible de ser influida por los cambios y tendencias que se producen en la economia
mundial, como asi también el perfil del consumidor turistico actual.

Asimismo, se analizaran las unidades de negocio que puede ofrecer en la actualidad un
alojamiento turistico, teniendo en cuenta las necesidades presentadas por un consumidor maduro y
activo como es el huésped de un hotel, de cuyo conocimiento depende - en gran medida - la

posibilidad de potenciar la competitividad del negocio.

14. Definicién de turismo

El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante los viajes y estadias
en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo mayor a un dia e inferior a
un afo, con fines de ocio, negocios u otros. El turismo se origin6 en el siglo XIX, como una
principal consecuencia de la Revolucion Industrial, cuyos desplazamientos tenian una intencién

basica de ocio, descanso, salud, negocio o relaciones familiares.

Hoy en dia el turismo es una actividad significativa en muchos paises fomentando el
crecimiento econdémico. Los estudios teodricos indican que la oferta turistica estd conformada por
tres grandes componentes: atractivo — infraestructura y planta turistica. Seguidamente se muestran

las definiciones correspondientes para su mejor entendimiento;

» Atractivo: es todo lugar, objeto o acontecimiento capaz de generar un desplazamiento
turistico, principalmente se destacan aquellos recursos que poseen atributos realmente
convocantes como para generar visitantes por si solos, mientras que los complementarios

son los que adicionan valor a los lugares principales.
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» Infraestructura: son todas las construcciones asentadas en el suelo, que hacen posible los
servicios turisticos y mejoran la calidad de vida, por ejemplo: obras sanitarias, terminales,

rutas, sistemas de transportes, etc.

» Planta Turistica: este factor esta totalmente relacionado con posibilitar y tener
equipamiento en el espacio turistico, es decir, tener conformada la estructura de produccion
del sector que comprende tener el equipo necesario para generar los servicios turisticos,
como —por ejemplo— alojamiento, alimentacion, recreacion, agentes de viajes, y otros

servicios complementarios que se deben disponer en el destino elegido.

Con el pasar de los afios se produjeron grandes cambios en la sociedad, en los estilos de
vida, en la industria y en la tecnologia, lo que poco a poco fue cambiando la conformacion de la
comunidad, fendmeno tan amplio que abarc6 a todo el mundo.

El turista pasé de necesitar s6lo 15 dias de vacaciones, en un lugar distinto al de su
residencia habitual, a requerir un alojamiento adecuado a sus expectativas en términos de
comodidades de los cuartos y otros servicios complementario como por ejemplo una excelente
gastronomia, esta situacion lleva a observar que el turista pas6 de una necesidad de vacacionar
vinculada elementalmente al descanso a buscar una experiencia inolvidable en cada una de sus
estancias.

Se puede decir que se produjo un cambio, una maduracion en el consumidor turistico, y que
actualmente existe un nuevo grupo de turistas, distintos a los tradicionales, se trata de aquellos que
tienen otras motivaciones menos convencionales que las basicas de descanso y placer. Se habla de
consumidores mas exigentes, turistas que buscan algo méas que ocio y recreacion, tienen un objetivo
bien planteado, se toman un tiempo determinado para analizar el destino de sus vacaciones, saben
sobre lo que estdn buscando y/o le analizando, que productos puede satisfacerlos y sentirse
autorrealizados.

Ademas, este segmento prefiere destinos sostenibles, ya que se trata de personas mas
consciente del ambiente, que ademas buscan conocer las costumbres del lugar, sin alterar el sistema
natural. Son turistas activos y responsables de su propia experiencia. El turista actual, cuando se
trata de un consumidor maduro, ha dejado de ser un espectador para ser un turista activo y

protagonista del destino que busca descubrir.
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15. Nuevas Tendencias

15.1  Principales factores al momento de elegir un hotel

¢Cuales son los principales factores que influyen al momento de elegir un hotel? Segun un

estudio realizado por la consultora Market Metriz, entre los factores mas importantes se encuentran:

- Ubicacién
- Precio

- Experiencia pasada/ Referencia de otra persona

El estudio se basa en opiniones de turistas de todo el mundo, realizados en unas de las
paginas mas visitadas por los viajeros de hoy en dia, como lo es "Trip Advisor”, un sitio que se
caracteriza por ser la mayor web de viajes del mundo, hoy en dia es la primera pagina consultada
por cualquier turista, permite a los viajeros ayudar a planificar y llevar a cabo el viaje perfecto, la
web proporciona principalmente comentarios redactados por otros turistas que ya visitaron un
destino, un hotel, un restaurant, o un lugar de interés, brindan opiniones reales sobre el destino en
cuestion, a través de un sistema de puntuacion los viajeros califican diferentes temas de gran
importancia, como lo son relacién precio — calidad, ubicacion, calidad de descanso, habitaciones,
limpieza y servicio. Un promedio de dicha calificacion brinda a la opinion una puntuacion final,
esta puntuacion va ubicando al servicio brindado en diferente ranking a nivel pais y mundial.

Cada fin de afio la web realiza los premios Travellers Choice, basado en las valoraciones de
los usuarios en cada lugar visitado, estos premios destacan al lugar y brindan un ranking
posicionandolo entre los mejores. En el afio 2013, a nivel pais el Hotel Alvear de la Ciudad de

Buenos Aires fue reconocido como el mejor de los 25 hoteles posicionado en Argentina.

Como se menciond, la ubicacion o localizacion ocupa el primer puesto, por lo cual resulta
obvio que es uno de los factores mas importantes al momento de elegir un hotel, entre los
fundamentos de este nivel prioridades, se puede sefialar la comodidad que trae aparejado estar
alojado en un establecimiento que ofrezca en su entorno cercano atractivos turisticos, restaurantes y

transportes.
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En segundo lugar, el estudio menciona: la tarifa 0 mas precisamente la relacion precio-
calidad que ofrece un establecimiento respectos a otros competidores de su misma categoria en el
destino elegido. En este sentido cabe mencionar que el nuevo segmento de turistas del que se ha
hecho referencia: planifica y determina cada uno de sus viajes, teniendo en cuenta I6gicamente su
disponibilidad econdmica y sus prioridades que las determinan variables como son: lugar de
destino, duracién del viaje y nivel de calidad de la experiencia: que en términos de alojamiento
puede ir desde la busqueda de alojamientos de lujo hasta alternativas de bajo costo como la

tipologia de hostel.

En el tercer lugar, se ubica la experiencia anterior y/o referencia de otras personas, algo en lo
que, segun las investigaciones llevadas a cabo en el referido estudio, se considera que es
determinarte para elegir o no un nuevo lugar para vacacionar. Un turista contento y satisfecho es
posible que atraiga a diez personas, mientras que un turista que pasé por una mala experiencia, es

posible de influenciar desfavorablemente sobre la decision de otras 20 personas.

Ya sea que descubrié un comentario en una pagina web, la opinién de un conocido, la
anécdota de un familiar o una referencia de tercero, cualquiera de estos factores es el mas
determinante para tomar una decision de viaje. Si las experiencias han sido negativas impactaran de
igual manera y tal vez en forma definitiva en la decision de los potenciales turistas; en cambio
cuando las referencias son positivas se elevara el nivel de entusiasmo y realzaran las expectativas
que se tengan sobre el lugar. Cabe destacar que mientras mas acceso se tiene a opiniones reales y

certeras, mas exigentes se vuelve el turista.

15.2 Nuevas exigencias turisticas — nuevas tendencias en hoteleria

Entre las nuevas exigencias que los turistas tienen para planificar sus viajes, se destacan
algunas que hacen la diferencia entre unas clasicas vacaciones y las nuevas tendencias a la hora de

vacacionar.

v" Sustentabilidad

Este concepto se refiere a la administracion eficiente y racional de los bienes y servicios

ambientales, de manera que sea posible el bienestar de la poblacion actual, garantizando el acceso a
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fuentes laborales para los pobladores locales y evitando comprometer la satisfaccion de las
necesidades basicas y la calidad de vida de las generaciones futuras.

Como vya se sefiald, una de las principales necesidades de los turistas actuales, es no alterar
la sustentabilidad del lugar, preocupandose por que la actividad que estén realizando no sea dafiina
para el medio ambiente que visitan, asi se puede observar que el interés por las reservas naturales es

cada vez més significativo.

+« Una actividad que se estd desarrollando en algunos lugares como por ejemplo: la Costa
Atlantica, Mendoza y otros lugares de la regién Patagdnica es el denominado
“Glamcamping”, una iniciativa de hospedaje que tiene como base los espacios rusticos de
bajo impacto ambiental, una manera de conjugar lo silvestre y natural con los servicios de
un espacio de lujo de los grandes hoteles, marcando una definida tendencia en este nuevo
estilo de alojamiento. Se habla de varias opciones, tales como: reciclar una antigua choza,
un refugio, un domo o utilizar grandes tiendas iluminadas con ld&mparas de aceite, entre
otras maneras de crear un hospedaje. EI glam camping es justamente glam + camping, es
decir crear camping de lujo en medio de la naturaleza ofreciendo los mismo servicios que
un hotel, camas King size, servicio de mayordomo, buena gastronomia y cualquier

requerimiento que el huésped pueda querer.

v" Hoteles Verdes

Un hotel verde es un concepto utilizado por los hoteleros, para brindar un servicio que ayude
a mejorar la calidad del ambiente del destino, estrategia que seduce a aquellos turistas totalmente
identificados con la necesidad de proteger el ambiente natural.

La motivacion de captar este segmento de pasajeros - en general de buen nivel socio-
econdmico - mas la real necesidad de dotar de sostenibilidad de los espacios turisticos, movilizan a
los empresarios hoteleros a incorporar eco tecnologias y procedimientos amigables con la

conservacion del medio.

Los hoteles verdes aplican programas que buscan que su plan de manejo de recursos y
capacitacion, arroje un balance positivo econdémico como asi también con el medio en el cual el

hotel se encuentra inserto. Las estrategias son:
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1- Fomentar la conservacion natural del destino, utilizando tecnologias y procedimientos
alternativos como:

«+ Energia solar, eolica, calefaccion radiante.

% Mejorar el tratamiento de las aguas que se ocupan, principalmente en bafios, duchas y
servicios de riego y lavado.

¢+ Tener un control sobre el consumo de electricidad mas bajo, para lo que se puede utilizar
focos de bajo consumo y tragaluces.

+ Reciclaje de basura.

%+ Medidas para optimizar los servicios de lavanderia. Por ejemplo: algunos lugares para evitar
el uso excesivo de los productos quimicos necesarios para lavar la ropa blanca, indican con
carteles en la habitacién la posibilidad de acceder a algun beneficio como alguna bebida en
el bar si expresan el deseo de no lavar las toallas, es decir que si las mantiene colgadas
significan que se pueden seguir utilizando y si las tiran al piso no.

Una opcion utilizada en alojamientos para hoteleros es que los huéspedes traigan su propio

equipo de sabanas y toallas, lo que en estancias cortas evitaria el lavado de las mismas
2- Programas de concientizacion ambiental y cultural para los empleados con el objetivo que estos
tomen conciencia respecto a la sostenibilidad.

Esta nueva modalidad de administrar los hoteles tiene como fin contribuir con la
sostenibilidad de los destinos y como tal es una actividad en ascenso que involucra al sector

hotelero y turistico en general.

v" Hoteles Inteligentes

Esta en una tendencia totalmente novedosa, que implica un alto grado de confort y lujo, es
un concepto de hoteleria con tecnologia al servicio del cliente.

Importantes cadenas en la Argentina y en Mendoza, tienen novedosas aplicaciones que
permiten a sus clientes frecuentes acceder a las mismas desde su celular o tablet para conocer por
ejemplo: la disponibilidad de los hoteles, les permite llegar al hotel, decir su nimero de miembro y
comenzar a disfrutar de beneficios en pocos minutos. Este tipo de programas de lealtad le permiten
al hotel reconocer cualquier huésped en cualquier parte del mundo, sus preferencias y sus gustos.

Los hoteles inteligentes no solo brindan este tipo de servicio sino que algunos —al momento
de realizar el check in—Ie dan al cliente una tablet inteligente llena de aplicaciones con eventos y

servicios del hotel para que el huésped conozca y haga uso desde su habitacion, sin necesidad de
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usar el telefono. También, con la tablet pueden moderar la luz de la habitacion, abrir y cerrar las
cortinas, seleccionas cualquier tipo de musica, programar el TV, regular el aire acondicionado, y
pedir room service, o servicio de despierte desde una aplicacion.

No solo consiste en conjugar servicios con tecnologia, sino que también se relaciona con un
estandar de hoteleria de tipo superior, donde los muebles ya no son solo mobiliario de un cuarto
sino que son parte del servicio integral que se brinda; en muchos casos se observan televisores de
alta gama, de 55 pulgadas, wi fi de alta velocidad, cafeteras express profesionales, cavas internas

con una pequefia variedad de vinos reconocidos, mini bares bien completos y demas.

v Compras On Line

Poco a poco el comercio electronico va creciendo y la poblacion se va adaptando a este
nuevo sistema de compras, que es rapido, de facil acceso, confiable y que requiere poca inversion
de tiempo y se puede realizar desde la comodidad del hogar o la oficina, permitiendo ademas
estudiar el mercado y comparar precios desde el mismo computador.

A medida que esta tendencia crece, las empresas van creando sus propios portales, donde
generan medios de venta directos, establecen un espacio de consulta para sus clientes, quienes
pueden reportar un importante feedback y comentarios, que también puede resultar de interés para
otros usuarios potenciales. Esto ayuda mucho a disminuir el grado de desconfianza e incertidumbre
que la compra on line genera en los usuarios. Naturalmente el medio de pago dominante es la
tarjeta de crédito, con el feedback que la empresa presta y brinda se ayuda a establecer un servicio
confiable. También es posible reservar y al momento del check in abonar la estadia en efectivo,

aungue poco a poco este Ultimo se esta dejando de usar.

v" Alojamientos entorno a la vitivinicultura

Como se menciono en el capitulo 1 el servicio de alojamiento de ordena a través de clases y
categorias, los alojamiento que brindan algun servicio entorno a la vitivinicultura se encuadran en la
categoria Categorizables, hay muchas posadas y algunos petit hotel, su principal atractivo se funda
en su ubicacion, son alojamientos que se ubican plenamente en el centro de vifiedos, con hermosas
vistas a los parrales y a la Cordillera, muchos espacios verdes, con grandes entradas de luz. Estos
alojamiento ofrecen una variada posibilidad de actividades a realizarse en el lugar sin necesidad de
moverse; las actividades que se destacan son degustacién de vinos, muestra el proceso del vino,

desde el cultivo de la vid, su crecimiento y hasta la cosecha, realizan comidas tradicionales en sus
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restaurantes, poseen servicios de masajes derivados de las propiedades del vino y con la ayuda de
las agencias prestan la posibilidad de conocer una variada cantidad de bodegas, hacer tour con
guias, entre otras.

En los Gltimos afios Mendoza ha desarrollado este tipo de propuestas; principalmente desde
el afio 2005, en el que la provincia es parte de un muy selecto grupo que forman la “Great Wine
Capitals™ junto a otras nueve ciudades viticolas del mundo, como son:

- San Francisco y Valle de Napa (Estados Unidos)
- Burdeos (Francia)

- Porto (Portugal)

- Bilbao y Rioja (Espafia)

- Ciudad del Cabo (Sudéfrica)

- Florencia (ltalia)

- Isla Sur (Nueva Zelanda)

- Mainz — Rheinhenssen (Alemania)

- Casa Blanca (Santiago de Chile)

Estos alojamientos permiten a los huéspedes descansar en un ambiente inmerso en la
vitivinicultura y persiguen como objetivo principal lograr captar un segmento de mercado en alza
como es turista enoldgico, en definitiva es una estrategia de marketing que buscar diferenciarse del
universo hotelero.

Es de esta actividad que se deriva el concepto de Enoturismo, tipo de turismo dedicado a
potenciar y gestionar la riqueza vitivinicola de una determinada zona, se lo relaciona con el turismo
gastronoémico, cultural y de salud y belleza.

Los turistas que consignaron que el principal atractivo de su viaje era el vino y las bodegas

se los denomina Enoturistas puros.

v Buena Gastronomia

En la actualidad, y como ya se ha sefialado, el turista puede ser considerado como un
consumidor maduro, que presenta una notable experiencia y en consecuencia mayor nivel de
exigencia. Mendoza siempre ofreci0 buena gastronomia y variadas opciones; pero desde el afio
2000 con el desarrollo del Turismo del vino esta se potencio, tanto es asi que en el Gltimo tiempo el

Gobierno de la Provincia de Mendoza ha buscado desarrollar la gastronomia como un producto
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turistico y cultural, fomentando la “Marca Mendoza”, no solo en la gastronomia de la Ciudad de
Mendoza sino también en los diecisiete departamentos restantes. Con esto se busca destacar las
rutas gastronomicas, en las cuales se relevaron un total de 600 restaurantes, incluyendo distintas
ofertas alimenticias, productos regionales y tipicos, formas de coccién e idiosincrasia culinaria de
las diferentes cocinas zonales y chefs. A la vez, se conjuga con las bodegas de las zonas destacadas
y presenta también las rutas del olivo como otra opcién.

Para muchos hoteles la gastronomia, es una relevante unidad de negocios que bien estudiada
puede elevar los ingresos del hotel. Los administradores deben conocer sus clientes y poder
brindarles sus preferencias en cuanto a la gastronomia lo fundamental no se basa en tener una carta
tan gourmet que ningin huésped habitué del hotel conozca, ni precios bajos intentando llamar la
atencion, el fin es adaptarse a las necesidades de sus huéspedes. En la categoria cuatro estrellas el
perfil del cliente no es uno solo, por lo cual la gastronomia deberia tener menues ejecutivos que
salgan rapidos e ir cambiandolos, no se busca cansar al huésped corporativo con la misma carta, a
las familias platos ricos, variados, uno siempre tipico del lugar del destino, y opciones saludables
para los menores, y para los huéspedes extranjeros variedades que sean de su agrado, frituras para
los precedentes de América, verduras y caldos para los turistas Brasileros, entre otras opciones.

Conocer bien los gustos de nuestro perfil de clientes es la mejor opcion de esta unidad de negocio.

En principio se pueden distinguir factores que potencian la importancia de esta unidad de negocio
+¢ Los turistas gastrondmicos, son visitantes con un paladar mas exquisito, que tienen gastos
més elevados a los de un turista genérico, por lo general gozan de un nivel cultural mas
encumbrado asociados a una buena situacion econdémica. Usualmente son poco sensibles a los
precios, por lo que el nivel de exigencia es mucho mayor, convirtiéndolos en excelentes clientes
del restaurante, ya que no se preocupan por los precios con tal de probar nuevos sabores o de

conocer la comida tradicional del lugar.

¢ Turistas que viajan exclusivamente por razones gastrondmicas, es decir son visitantes
mucho mas exigentes que los anteriores ya que el motivo del viaje consiste en conocer y encontrar
la calidad y autenticidad de la gastronomia del lugar de destino. Este nivel de exaccion es logico,
ya que siendo el motivo de su traslado el turistas no aceptara ser defraudado.
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«» * Si el restaurant del hotel logra reconocer este nicho de mercado, es fundamental dar a
conocer su oferta, promocionarlo y resaltar las cualidades del mismo. Es fundamental reconocer a
los encargados del area, los chef responsables, contar su historia y su evolucion, para que el
turistas pueda valorar aun mas el lugar, cuando se produce una promocion rapida efectiviza el

“boca a boca” de los huéspedes, dando facilmente a conocer el restaurant y por ende todo el hotel.

v" Turismo de Reuniones

Este tipo de turismo es una tipologia que en los ultimos afios viene en auge, y es una
actividad econdmica producto de la generacion de eventos nacionales e internacionales. Esta
tipologia busca potenciar eventos durante todo el afio pero principalmente en épocas donde la
demanda turistica es baja, por lo que, definitivamente, ayuda a la economia provincial.

Mendoza es escogida para la organizacién de grandes e importantes congresos y reuniones,
y esté posicionada como unas de las principales del pais, también es un segmento que tiene un gran
crecimiento mundial.

En el 2012, se realizaron alrededor de 242 eventos, que atrajeron a turistas nacionales e
internaciones. Las principales reuniones que se destacaron, son los encuentros relacionados con
temas de salud, derecho, educacion y cultura en general.

En los hoteles 4 estrellas que se han estudiado, se puede sefialar que suman hasta el afio
2012, de 40 salas con una capacidad de hasta 9675 personas, en la que se han realizados diversos
eventos, congresos y exposiciones.

Los hoteles 4 estrella de la Ciudad de Mendoza, ofrecen diferentes oficinas con capacidades
de entre 6 a 20 personas, las que pueden ser utilizadas para reuniones de directorio, encuentro de
ejecutivos, capacitacion de personal y realizacion de entrevistas laborales, entre otras tipos de
encuentros. También ofrecen hasta una capacidad de 300 personas en eventos brindados con
servicio de cocktail. (EI hotel NH y el Aconcagua son los hoteles de la categoria cuatro estrellas que
brindan mayor capacidad de plazas en salones. Luego en el sur de la provincia, en el departamento
de San Rafael se ubica el Tower In Hotel & Suite que ofrece salones, entre ellos el Salon Valle

Grande con una capacidad de hasta 590 personas (en un servicio de cocktail).
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v" Servicio de Atencién al huésped

Este servicio se remonta a la época de la Francia Medieval, antes conocido como
conserjeria; la tarea del conserje, en ese entonces, consistia en cuidar las casas y castillos de los
duefios y cumplir con cualquier peticion que ellos tuviesen. Hoy en dia, la actividad ha
evolucionado gracias a la tecnologia, actualmente se la conoce como servicios de atencion al
huésped o guest service agent, pero la funcién principal sigue siendo la misma, intentar cumplir con
todos los deseos que el huésped solicite.

Gracias a la evolucion de la tecnologia este servicio puede empezar a cumplir su funcién
desde el primer contacto que el visitante realice con el hotel, es decir desde el primer llamado que el
huésped se muestre interesado por algun servicio del hotel. En este sentido, lo importante es lograr
la conexion y confianza con el cliente, que -pueda reconocer el interés por brindarle una grata, ya
gue aumentando la confianza del huésped se podran ampliar las posibilidades de una mejor venta

Hoy en dia la mayoria de los hoteles ofrecen este servicio, para el cual se requiere de
personal capacitado (en informacion del establecimiento y del destino e idiomas) y una
computadora con conexion a red—El objeto es brindar:

- Atencidn desde la primera comunicacion que el turista tiene con el hotel.

- Ofrecer informacion util para que el huésped maximice el logro de actividades tanto dentro
del establecimiento como en el destino.

- Ofrecer promociones

- Garantizar la tarifa del hotel

- Reservarles excursiones con bodegas o agencias

- Mantener un seguimiento en su estadia y post - estadia.

- Enviarle una encuesta para que califique el servicio

- Saludarlo en fechas importante

- Invitarlo a volver

Hay que tener en cuenta que los huéspedes cada vez son méas exigentes y al contar con este
servicio, esperan conseguir todo lo que desean, excelente atencion en el servicio, experiencias
inolvidables y seguridad en lo que compran.

Sin embargo, aunque hoy en dia siempre hay una persona responsable de cumplir con este
servicio, no se dispone del personal suficiente para brindar el correcto servicio durante las 24 horas

del dia, principalmente por los altos costos que genera.
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En consideracion a la investigacion realizada, éste es un punto de venta importante para un
hotel, al cual se le deberia brindar el lugar y los recursos necesarios, ya que podria redundar en mas

ventas para el hotel.

15.3 Unidades de negocio de los hoteles cuatro estrellas de Mendoza

v' Restaurantes

Como se menciono anteriormente, ofrecer una buena gastronomia, como un principal punto
de venta, tiene varios factores positivos y siempre ha sido importante en la hoteleria, y en ocasiones
imprescindibles. Dada la complejidad y los costos que implican ofrecer el servicio de gastronomia,
en la gran mayoria de los alojamientos sélo utilizan sus restaurantes y/o comedores para servir el
desayuno, buffet o continental. Hoy en dia, y fundamentalmente en la categoria de hoteles de 4 y 5
estrellas, la gastronomia es una importante unidad de negocios, por lo cual se busca no so6lo difundir
un menu bien especifico y determinado, sino también cartas de los restaurantes buscan brindar un
menu acorde a su imagen.

En Mendoza, muchos alojamientos ofrecen platos de comidas regionales como asi también
han incorporado un segundo restaurant que marque la diferencia, ofreciendo platos de cocina mas
gourmet, con sabores innovadores y buscando maridarlos con los vinos, aprovechando asi una
posibilidad de venta mas. En este tipo de restaurantes, todo plato va acompafiado de un vino
especial que lo resalte y destaque, y se cuenta con un sommelier, que es la persona encargada de
aconsejar al huésped en su eleccién. Esta unidades de negocio ya no esta disponible sélo para los
huéspedes, con un buen marketing se puede ofrecen también al pablico en general

También, ante la imposibilidad de ofrecer dos espacios de servicio de comidas diferentes, se
utilizan dos cartas, una ejecutiva y otra gourmet.

Una buena manera de atraer el mercado internacional / nacional y hacerlos sentir como en su
casa es conocer sus gustos y costumbres. Los hoteles de esta categoria tienen alta demanda en
diversas fechas y en algunas de ellas el cliente es muy marcado, por ejemplo en las fiestas festivas
de Chile, los hoteles podrian aumentar sus ganancias de este punto de venta ofreciendo simplemente
comida que este turista destaca, como “la once ”, una comida servida a la media tarde entre las 17 hs

y las 21 hs, la que consiste en tomar un té, café con panqueques, roscas, tortillas entre algunas cosas
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mas, para muchas personas chilenas es una comida que reemplaza a la cena. No seria necesario
ofrecer este servicio todo el afio, sino solo para fechas especiales.

También hay que destacar que el turismo brasilero constituye un mercado importante hotel
cuatro estrellas no puede descuidar, del mismo modo que se ofrece una atencion a los turistas de
nacionalidad chilena, los turistas brasileros tienen preferencias muy marcadas a la hora de la cena,
es una costumbre tomar una sopa antes de la cena, preferentemente toman “canja” sopa de pollo
con arroz, pero las sopas de verduras también son muy solicitadas; poder adaptarse a estas
necesidades y ofrecerlas brinda un detalle de atencién muy personal al turista, lo que aumentaria las
ganancias del restoran, las bebidas como jugos naturales son muy solicitados por los nifios y
adultos, los mayores en general son grandes consumidores de aguas con gas y limon.

Los desayunos en varios hoteles de categoria 4 estrellas son continentales cuando deberian
ser siempre buffet, pudiendo asi complacer los gustos de los turistas americanos, sin embargo
aungue no todos sirven el desayuno buffet si ofrecen al huésped huevos revueltos, fritos o pasados,
panceta, salchichitas fritas y panqueques cuando estos lo solicitan.

Una estrategia de alzar la calidad de este punto de venta es poder certificarlos con las
Normas Iso, en el caso especifico de los restaurantes que se adapta la Norma Iram-Sectur 42800 -
2008 la que constituye las buenas practicas de manufactura de restaurantes, garantizando la calidad
e inocuidad que redunda en beneficio del empresario y del consumidor en lo que se comprende a
los aspectos de higiene y saneamiento aplicados a toda la cadena productiva, incluyendo el
transporte y comercializacion de los productos.

Esta norma contribuye la calidad del trato del los productos, por lo tanto garantiza la calidad del
servicio, poder llevar a cabo y cumplir con los estandares y procedimiento que la norma requiere
para mantenerla dando un valor agregado al restaurant, eleva su estandar y aptitud frente al servicio

ofrecido.

v" Salones vy oficinas

Las oficinas son un espacio que los hoteles cuatro estrellas cuentan en su estructura, aunque
antes del fuerte desarrollo tecnolégico eran poco demandadas por huéspedes ejecutivos que
necesitaban un espacio privado para alguna reunion .Desde hace unos cinco o siete afios, durante los
cuales la tecnologia fue mejorando y aumentando, se abrieron posibilidades de comunicacion y
estos espacios se fueron valorando mas, tanto por su importante funcion, como por los beneficios de

Su uso.
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Estos espacios pasaron de ser s6lo un espacio para reuniones —donde la persona conecta su
computadora —para ofrecer otros servicios, como el de secretarias, personal bilingie o traductores,
proyectores y wifi, entres otros; en la actualidad la gran mayoria de los hoteles categoria cuatro
estrellas de Mendoza, ofrecen este servicio cada vez mejor y conjugado con servicios de coffee para
los minutos de distraccidn que los ejecutivos necesitan.

Con la llegada de los hoteles cinco estrellas a Mendoza, el servicio de alquiler de un salon o
de la organizacion de un evento se potencio. Esto facilitb—en gran medida— el turismo de
reuniones, el que desde hace cinco afios ha crecido mas de un 75%. Hoy en dia, Mendoza ofrece
una significativa cantidad de plazas para el turismo de reuniones. Cuenta en total con 26.789 plazas
(en salones) para la realizacion de Congresos, Exposiciones y Eventos, 30 salas estatales que
gestiona el Gobierno, con la capacidad para 8.070 personas; y 109 salas privadas en Hoteles y
Apart Hoteles, de tres, cuatro y cinco estrellas, con capacidad para 18.728 personas.

Para ver su incremento e importancia se pueden observar algunos datos presentados por el
“Anuario Estadistico 2012", del Observatorio para el Turismo Sostenible de Mendoza;

“En el 2012 se realizaron 243 actividades en Salas para Congresos, Eventos y Exposiciones que
atrajeron turistas nacionales e internacionales a la provincia. Los tipos de actividades que se han
destacado son las Jornadas, los Encuentros, los Congresos, las Conferencias y las Exposiciones.
En relacion a las tematicas abordadas se destacan las Médicas, Educativas, las de Derecho,

Ciencias, Culturas e ldeas.

Una importante aumento de estos eventos en los hoteles, se dan gracias a las relaciones que los
ejecutivos de cuentas corporativas de los hoteles mantienen con las empresas- clientes, los primeros
estan informados sobre sus necesidades de sus clientes y ofreciendo contantemente los servicios del
hotel. Las tareas de marketing son la base pero el vinculo que los encargados del departamento de
ventas llevan a cabo, hacen posible la realizacion de diversos fam tour, convenciones, incentivos,
capacitaciones y demas eventos que se lleven a cabo.

Esto se ve ayudado por las denominadas “Cuentas Corporativa” las que se han convertido en un
punto fundamental para la hoteleria categoria cuatro estrellas en Mendoza.

El perfil del cliente de esta categoria (cuatro estrellas) de hotel no es uno solo, pero si conocemos
que las cuentas ejecutivas de los hoteles son muchas y variadas, por lo cual establecer un precio de
venta para las empresas que llevan clientes frecuentemente, es muy importante para fidelizar y

mantener convenios con las mismas. Las cuentas corporativas implican tarifas convenios y servicios
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que aumentan las ventas en el hotel, como los servicios de transfer, los menus ejecutivos, y la venta
de oficinas por determinado tiempo.

Estas cuentas, definitivamente, aumentan las posibilidades de venta de todos los servicios del hotel
y favorecen la comunicacion con cualquier cliente externo al hotel. Favoreciendo plenamente a la

realizacion de cualquier tipo de evento en el hotel.

v Spa

El spa es un ambiente de relajacion y descanso para cualquier persona; hoy en dia los hoteles
brindan un excelente servicio de spa, que no s6lo es piscina, y algin que otro tratamiento, sino que
crean todo un ambiente para el cliente y tratamientos a medidas, porque ofrecen una amplia y
variada carta de masajes, tratamiento de pies y manos, cremas, salas de relax, saunas secos, saunas a
vapor, piscinas internas y externas, climatizadas, sala de gimnasio con maquinas de ultima
tecnologia, profesores que siguen y controlan los ejercicios de cada huésped o cliente externo.

Ofrecen servicio de nutricionistas y médicos para mejor control.

Los profesionales ejecutivos son los principales clientes de este servicio, dentro de los spa que
ofrecen los hoteles en Mendoza. Sin embargo, es una unidad de negocio que no se explota al cien
por ciento, primero implica grandes costos tener personal que cubra durante todo el dia el servicio
de masajes, de atencion personalizada con respecto al correcto uso de maquinas, y nutricionistas
gue asistan con un programa de alimentos a los clientes habitué del spa. Segun lo analizado en
algunos hoteles, la asociacion con alguna clinica exterior seria una manera eficiente de brindar los

servicios complementarios, sin dejar de atender de manera correcta a todos sus clientes.
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CONCLUSIONES

Hasta el 2012 Mendoza contaba con 835 establecimientos de alojamiento turistico, el 90%
concentrado en el Gran Mendoza y en la zona sur de la provincia. La tipologia hoteles representa
solo un 29.8%, que incluye los establecimiento de una a cinco estrellas, de estos solamente un
5.01% representa a los hoteles de categoria cuatro estrellas en toda la provincia.

Esta categoria “hoteles de cuatro estrellas”, cuenta con 10 hoteles en la provincia,
representando 933 habitaciones y 2048 plazas. Ofrecen tarifas que varian entre los 150 dodlares en
temporada baja hasta los 300 dolares en temporada alta.

El perfil del turista que los elige son jovenes adultos mayores de 34 afios, aunque no se
define un solo perfil. Se destaca el cliente corporativo, que es de consumo frecuente, que sabe lo
que quiere y que busca el servicio ideal a la altura de sus necesidades. En este segmento, la
categoria en cuestion ha encontrado una veta de venta para fidelizar clientes, a través de las
relaciones que establece con las empresas.

En el marco de altisimos niveles de competencia, este segmento hotelero tiene que ofrecer
nuevas experiencias y servicios adicionales, situacion que puede verificarse durante los afios, 2011-
2012, ya que se aplicaron estrategias que facilitaron la diferenciacion de las demas categorias.

Durante el 2011, el promedio de ocupacion en la categoria cuatro estrella, sobresalié con el

60.09% —Ila mas alta de entre las deméas cateqorias de alojamiento — en el 2012 la situacion se

mantuvo casi igual, el nivel de ocupacién fue del 59.21 % y el mes de mayor ocupacion no fue el de
julio, como otros afios, sino el de noviembre, merced a la gran cantidad de congresos y reuniones
que el sector logro capturar. Cabe destacar que esta categoria cuenta, en todo el territorio de la
provincia, con 40 salas para congresos, eventos y exposiciones, lo que significa 9675 lugares en
total, es decir un 51% del total de plazas destinadas a reuniones, un nimero que supera la capacidad
de los hoteles cinco estrellas (esta categoria representa, por si sola, el 42% del total)

Actualmente, el turismo estd pasando por un momento critico y las mas afectadas son las
empresas que responden a cadenas internacionales, ya que deben cumplir con ciertos objetivos,
politicas y estandares. La situacién economica del pais complica el logro de objetivos que, ademas,
se ve potenciado negativamente por la competencia desleal de precios que genera la oferta en negro
de alojamiento en la provincia, lo cual imposibilita mantener tarifas sin llegar a una ofensiva de

marketing.
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El afio 2012, no fue un buen afio para el sector del Turismo y la Hoteleria, aunque los
hoteles cuatro estrellas mantuvieron su nivel, la ocupacion hotelera fue menor en todas las
categorias, aunque si es cierto que hubo mas turistas nacionales (un 6% méas que en el 2011)
atraidos por el sistema de feriados “puente” argentino, que convierte a mas de un fin de semana en
mini vacaciones, pero esto no se alcanz6 a compensar la menor llegada de turistas extranjeros a la
provincia (26% menos que el afio anterior) no sélo en términos de numeros de visitantes sino
fundamentalmente en ingresos econémicos por concepto de turismo.

Uno de los principales factores negativos de este afio (2012) fue la inestable y alta cotizacion
del dolar blue que, desalienta a los extranjeros a visitar Mendoza, pues esto ha provocado pérdida
de competitividad en el mercado mundial de viajes. Por el momento, esta misma situacion ha
alentado a los argentinos a viajar al exterior utilizarlo tarjetas de crédito, a pesar de las restriccion
de la adquisicion de moneda a valor de cotizacion oficial y el incremento del 20% impuesto por el
gobierno nacional para desalentar la salida de los residentes y la fuga de ddlares del pais.

Para el 2013, las perspectivas presentan un panorama complicado, se seguiran favoreciendo
los viajes de turistas nacionales al exterior y aplanando la llegada de turistas extranjeros; solo podria
verse compensado por una recuperacion econdémica, tanto a nivel pais como a nivel mundial, y a un
mayor aumento de turistas extranjeros, con ganas de viajar.

Los impuestos tributarios al sector del turismo, el IVA, el tipo de cambio, la inseguridad y la
competencia desleal, son factores que hacen muy dificil mantener tarifas atractivas para los turistas.
El ultimo afo, la balanza de divisas presentd un saldo negativo debido al mayor aumento de
compras de paquetes vacacionales en el exterior, contra la menor cantidad de turistas
internacionales que ingresaron al pais. Hoy en dia, nuestros principales competidores son Brasil y
Uruguay, paises que estan ofreciendo tarifas previsibles y estables, respecto a los afios anteriores.
Mendoza es considerara una plaza cara, donde el gasto per capita es casi de $400 para los turistas
argentinos y de $500 para los turistas extranjeros.

En este contexto que la actividad esta viviendo, la Federacion Empresarial Hotelera y
Gastronomica de la Republica Argentina, presentd una importante declaracion ante el Consejo
Directivo para intentar realizar acciones conjuntas entre el sector publico y privado a los fines de
encontrar una formula tendiente a mejorar la calidad turistica y no perder el mercado conseguido
hasta el momento. Entre los principales puntos —que se destacan del escrito— cabe destacar la

posibilidad de reducir la alicuota del IVA al 10.5%, para los turistas argentinos y ser exenta en su
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totalidad para los turistas extranjeros, aumentar los controles en los todos los establecimientos para
reducir la competencia desleal, disminuir los establecimientos informales que afectan a la imagen
de toda la actividad turistica y llevar a cabo convenios con diferentes universidades y organismos —
—tanto publicos como privados— para sustentar y fortalecer la capacitacion federal, llevando a cabo
investigaciones y procedimientos que aseguren la profesionalizacion y excelencia del sector, en
toda la cadena de prestacion del servicio.

Finalmente cabe destacar que la categoria cuatro estrellas viene en ascenso, que su
ocupacion ha sido mayor y sostenida durante los ultimos afios y que, de a poco, la calidad de

servicios que se ofrecen acortan la brecha con los hoteles de cinco estrellas.
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CAPITULO |
Referencia 6: Tarifario Hotel Piscis

TARIFARIO LAS LENAS INVIERNO 2013(Nro 2 )

# _
Las Lefi HOTEL PISCIS 5* - SKIWEEK 07 Noches Las Lef

* 07 Noches de alojamiento ( Sabado a Sahado ) * 08 dias de Medios de elevacion ilimitados
* Media Pension { desayuno y cena sin bebidas ) * Traslados privados dentro del valle
* Libre uso de las instalaciones del hotel * Senvicio de primeros auxilios al esquiador v Coordinacion permanente
Sdomanas 22-Jum Z8-Jun O8-Jul 13=dul 20-Jul 27-Jul 03-Ago 10-Ago 17-Ago 24-Ago #1-Ago o7-Bep 14-2ap H-3op
™ Tinc de han. be | mel [ oAn | owaet | et | ot [ oem | mel [ An | wet b | ome [ ome | mel e | wer bt | mse | ome | ome e | mer [ obn | s | oHe | ome [ osn | we
7a=5 | 1623 [ao111| 1242 [11z2s | zoss [11s80| zose [101es| zoss [neaa| 1sas Jaoese| 1ea [ioasa| tas2 || ss0s | 1eas | saze | 1s2a [ szvs | 1s=3 | sevs | sz | szen | 1szs [ezen | weas
Doble Montafla 9509 11955 13323 13778 13284 12278 12278 12278 11352 11182 10801 10298 9705 705
soz7 | 1523 11845 | 144 | 12824 | anss 13333 2098 1270 zoss [ 1190 | 98aa [a1s08] 1824 [10s0s| 154 [ 10en| tess froevs| 1esa finses| 1eza | sain | seza | saas | raz [ seas | 14z
Dobie Fista 10650 13350 14922 15431 14878 13752 13752 13752 12714 12523 122083 11533 10870 10870
13591| 1522 Jar224| 154 [ 13213 2082 [1ze7| 2098 [15955| 2028 [a7enz| 1esa [evznz] 1ses [i7eoz| 1s42 [1s31| tmss [1mner| 1a2a [izmes] vm23[aensa] ve2s fasena] 1azs fraoz]| waas
Single Montafa 15214 19128 21317 22045 21254 196486 19646 19646 181 17891 17441 16476 15528 15528
15415| 1523 [ 1ssz0| 1a4s [ 21777 | 2082 | 22592| 2088 21707 | zoes [201ss| 1maa faoiss| 1sea fanass| vses | 1sssa| smas [1mrns] 1mea fi701] 1e23 [ 1sman] sez3 fasesr| 1azs fisser| 1aas
Single Pista 17039 21424 2IBTS 24590 23805 22003 22003 22003 20342 20038 19534 18453 173492 173592

ERE BN EEED ENED ERNES EE BT B T BT BT B e ) BT s
Jrr Buite Doble 12247 153598 17160 17746 17110 15815 15815 15815 14621 14402 14040 13263 12500 12500
17s72| 1823 J22733| 154+ | 25303 | 2085 |2529s| 2098 |2s277| 208 [ 23203 184a [az4ss| 182a fazass| 1s42 fzisen| smss [219s] 182a foneaz| 1m23[19sse| dezs faasvs| 1a2s fiesve] waas
Jr Sulke Jngie 18585 24637 27457 28384 27375 25303 25303 25303 23394 23043 22465 2924 20001 20004
033 | 1523 | esas | 1ses | 7228 | onss | 7ser | 20ss | 7201 | zoss | evse | amas [ erst [ 1mea fevet [ sse | s0z | nmas | zmaa | 1eea [ o0z | 1e23 || ssas | sez3 | sass | razs feaes | 1

Cama Exra ") GE56 8369 9326 9645 59239 8595 8535 8535 7946 TE2T T3 T208 6794 6794
Promecn [ 0% 0% [ S0 0% | 0% 0% [ 0% 0% {20 | 0% [0 0 [ S0 0% (30| 0% [0 0% | S0 0 |50 0% [ 30 0% [ oo 0% [0 o |
‘Vigente en Hi O OHF O O OHF OFF OfF OfF OFF OfF OfF Off Off OfF

(*) Cama extra y cunas en algunas habitaciones dobles. Las Jr suite no admiten cama adicional ni cuna, pero 22 pueden conectar con una twin vista montaiia.

Menores 0 a 02 anos : FREE en cuna (o desayuno) Menores 03 a 05 anos : descontar a tarifa de Menor el valor del pase segun semana :
Menores 06 a 11 afios © 20% OFf sobre tarifa paquete Mayor 15 a 21 Jun/ 14 Sep al ciere 5 1140 20 Jun a 05 Jul / 26 Jul a 30 Ago 5 1476
Mayores 12 a 64 afos : Tarifa Mayor 21 Jun ! 31 Ago al 13 Sep 5 1208 06 Jul a 26 Jul 1677

Mayores de 65 afos - Descontar pase mayor

I CONSULTAR POR PLAN FAMILIAR I

POSID Tareta SxKida ago 1QElono oon ucion en IoCales I 5 2N vale




>
Las Lefnas
* 05 Noches de alojamiento { Lunes a Sabado )

* Media Pension ( desayunc y cena sin bebidas )
* Libre uso de las instalaciones del hotel
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TARIFARIO LAS LENAS INVIERNO 2013 Nro 2 )

HOTEL PISCIS 5* - EXTRAWEEK 05 Noches

* 06 dias de Medios de elevacion ilimitados
* Traslados privados deniro del valle
* Sernvicio de primeros auxilios al esquiador y Coordinacion permanente

A

Las Lefas

Semanac Z2-Juni ZE-Jun J&-Jul
[ Tioc e has, R R R
s533 | 1181 | 7222 | 1saa ] soie | 12w

Dooie Montafia 6814 B565 3547
428 | 1181 [ mzar | 1343 ]| sesn | 1s2e

Dobie Fista 7629 8530 10685
=708 | 1181 faz34s | 1343 | va7as va2e

Single Montafa 10889 13689 15257
1012|1181 Ja3sas| 1343 | 155es] 1230

Single Plsta 12153 15328 17084
7583 | 1181 || semz | 1343 [1o7es| 1s2e

Jrr Suite Doble 87T 11025 12288
1z237| 1181 faezan | 1343 sz gaze

Jr Sult= Zingle 14018 17624 19642
3555 | 1191 [ agen | 1343 | 5183 | 1520

Cama Exra [ 4776 6003 6692
Fromocion | 40%| 0% [40% | 0% [ 40%| 0%

Vigents en Hi Off Off Off

{*) Camia extra y cunas en algunas habitaciones dobles. Las Jr suite no admiten cama adicional ni cuna, pero se pueden conectar con una twin vista montafia.

Menores 0 3 02 anos -

: Tarifa Mayor
Descontar pase mayor

FREE en cuna (o desayunc)
Menores 06 a 11 anos : 20% Off sobre tarifa paguete Mayor

Mayores 12 a B4 anos
Mayores de 65 anos :

13-dul

Z0-Jul

2T -Jul 03-Agao 10-Ag0 1T-Apo 24-Agao 31-4go O7-Zep 14-2ap H-3sp
by | omee oA [ ome e [ | ome | owe | oAe | we [ en | e e [ [ oee | omee | e | e
FEE FEIEE EEIEE B2 S B2 BT B N
8736 8796 BTG 8134 8013 T808 T3rT 6353 6353
EHEH EHEE EEE EE EEE BB EE R BB BRIk
3849 9845 2849 9107 8871 B742 g260 7785 TTBS
12715 | 1343 faz71s| 1343 Jazras| 13a3 [avsss | 13a3 fnssz| 1303 fszss| 19a1 faosos| 110 Jenone| 103 froore| s
14058 14058 14058 129593 12805 12480 11730 11113 11113
I I RS BT R S B ) ) e ) |
15742 15742 15742 14556 14338 13975 13203 12444 12444
I EE B B B EE EAOEE EEEE ENEE ENEE BN
11322 11322 11322 10470 10313 10051 5495 2850 B350
ke S EEEEE BRI B EE TR T R
18100 18100 18100 16736 16485 16068 15180 14307 14307
g7 | 1343 [ aszo | 1303 ] smzz | 1343 | eams | 1man fazrs | 13e3 [ azsa | 1m1 | sman | vie1 | zmas | 10as | asas | o)
6165 6165 6165 a2 5617 5472 5171 4874 4874
40% | 0% J40%| 0% [40% | 0% | 20% | 0% [40%| 0% [40% | 0% [ 40% | 0% [40%| 0% [40%| 0%
O Off OHF Off Off Off Off OFF Off
Menores 03 a3 05 afos : descontar a tarifa de Menor el valor del pase segun semana
153 21 Jun { 14 Sep al cieme F 28 Jun a 05 Jul § 26 Jul a 30 Ago P O1074
3 5 08 Jul a 26 Jul 12

21 Jun {31 Ago al 13 Sep

Deposito tarjeta Skidata 5 30 E'agcn obligatorio con devolucion en locales habilitados en el valle ) |

‘Valores con iva, por persona. en pesos v suietos a modificacion sin aviso, Validos hasta 31 de Marzo o por cupos limitados 10 de habitaciones por salida.




Referencia 6: Tarifario Hotel Virgo

TARIFA MINIWEEK DOS DIAS JULIO
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Ingreso: Sabado 29-jun 06-jul 27-jul
Valle 3560 4520 3560
Doble Pistas 3850 4880 3850
Valle 3030 3840 3030
Triple Pistas 3270 4150 3270
Standard
Valle 2960 3750 2960
Cuad. Pistas 3200 4050 3200
Valle 5740 7280 5740
Single Pistas 6310 8000 6310
Valle 4010 5080 4010
Doble Pistas 4610 5840 4610
. Valle 3390 4300 3390
Superior
Triple Pistas 3730 4730 3730
Valle 6790 8610 6790
Single Pistas 7470 9470 7470
Doble Pistas 6270 7950 6270
Suite
Single Pistas 10980 13920 10980
Cama adicional ‘ 1730 2190 1730
1730 2190 1730
Medios de elevacion | 921 1057 921

Detalles de Promociones

*29/Jun: 30% Off en Alojamiento
*6/Jul: 30% Off en Alojamiento
*27/Jul: 35% Off en Alojamiento




Referencia 6: Tarifario Hotel Virgo

TARIFA EXTRAWEEK JULIO
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Ingreso: Lunes 01-jul 08-jul 29-jul
Valle 7490 9490 7490

Doble Pistas 8080 10250 8080

Valle 6360 8070 6360

Triple Pistas 6870 8710 6870

Valle 6210 7880 6210

Cuad Pistas 6710 8510 6710

Valle 12050 15280 12050

Standard Single Pistas 13260 16810 13260
Valle 8410 10660 8410

Doble Pistas 9670 12260 9670

Valle 7130 9040 7130

Triple Pistas 7840 9940 7840

Valle 14260 18070 14260

Superior Single Pistas 15680 19880 15680
Doble Pistas 13170 16700 13170
Suite Pistas 23060 29230 23060
Cama Adicional 3640 4610 3640
Medios de Elevacion 1343 1529 1343

Detalles de Promociones

*1/Jul: 30% Off en Alojamiento
*8/Jul: 30% Off en Alojamiento
*29/Jul: 30% Off en Alojamiento




Referencia 6: Tarifario Hotel Virgo
TARIFA SKIWEEK JULIO
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‘ Ingreso: Sabado

29-jun 06-jul 13-jul 20-jul 27-jul

Valle 9980 12650 14610 14610 9980

Doble Pistas 10780 13660 15780 15780 10780

Valle 8480 10750 12420 12420 8480

Triple Pistas 9160 11610 13410 13410 9160

Valle 8280 10500 12130 12130 8280

Cuad Pistas 8950 11340 13100 13100 8950

Valle 16070 20370 23530 23530 16070

Standard Single Pistas 17680 22410 25880 25880 17680
Valle 11220 14220 16420 16420 11220

Doble Pistas 12900 16350 18890 18890 12900

Valle 9510 12050 13920 13920 9510

Triple Pistas 10460 13250 15310 15310 10460

Valle 19010 24100 27830 27830 19010

Superior Singles Pistas 20910 26510 30620 30620 20910
Doble Pistas 17570 22270 25720 25720 17570

Suite Single Pistas 30740 38970 45010 45010 30740
Cama Adicional 4850 6150 7100 7100 4850
Medios de Elevacion 1844 2098 2098 2098 1844

Detalles de Promociones

*29/Jun: 30% Off en Alojamiento

*6/Jul: 30% Off en Alojamiento
*13/Jul: 30% Off en Alojamiento
*20/Jul: 25% Off en Alojamiento
*27/Jul:30%0OffenAlojamiento




Referencia 6: Tarifario Hotel Virgo
TARIFA MINIWEEK DOS DIAS JULIO
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Ingreso: Sabado 29-jun 06-jul 27-jul
Valle 3560 4520 3560

Doble Pistas 3850 4880 3850

Valle 3030 3840 3030

Triple Pistas 3270 4150 3270

Valle 2960 3750 2960

Cuad. Pistas 3200 4050 3200

Valle 5740 7280 5740

Standard Single Pistas 6310 8000 6310
Valle 4010 5080 4010

Doble Pistas 4610 5840 4610

Valle 3390 4300 3390

Triple Pistas 3730 4730 3730

Valle 6790 8610 6790

Superior Single Pistas 7470 9470 7470
Doble Pistas 6270 7950 6270

Suite Single Pistas 10980 13920 10980
Cama Adicional 1730 2190 1730
Medios de elevacion 921 1057 921

Detalles de Promociones

*29/Jun: 30% Off en Alojamiento
*6/Jul: 30% Off en Alojamiento
*27/Jul: 35% Off en Alojamiento




Referencia 6: Tarifario Hotel Virgo

TARIFA EXTRAWEEK JULIO
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Ingreso: Lunes 01-jul 08-jul 29-jul
Valle 7490 9490 7490

Doble Pistas 8080 10250 8080

Valle 6360 8070 6360

Triple Pistas 6870 8710 6870

Valle 6210 7880 6210

Cuad Pistas 6710 8510 6710

Valle 12050 15280 12050

Standard Single Pistas 13260 16810 13260
Valle 8410 10660 8410

Doble Pistas 9670 12260 9670

Valle 7130 9040 7130

Triple Pistas 7840 9940 7840

Valle 14260 18070 14260

Superior Single Pistas 15680 19880 15680
Doble Pistas 13170 16700 13170

Suite Pistas 23060 29230 23060
Cama Adicional 3640 4610 3640
Medios de Elevacion 1343 1529 1343

Detalles de Promociones

*1/Jul: 30% Off en Alojamiento
*8/Jul: 30% Off en Alojamiento
*29/Jul: 30% Off en Alojamiento




Referencia 6: Tarifario Hotel Virgo
TARIFA SKIWEEK JULIO
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Ingreso: Sabado 29-jun 06-jul 13-jul 20-jul 27-jul
Valle 9980 12650 14610 14610 9980

Doble Pistas 10780 13660 15780 15780 10780

Valle 8480 10750 12420 12420 8480

Triple Pistas 9160 11610 13410 13410 9160

Valle 8280 10500 12130 12130 8280

Cuad Pistas 8950 11340 13100 13100 8950

Valle 16070 20370 23530 23530 16070

Standard Single Pistas 17680 22410 25880 25880 17680
Valle 11220 14220 16420 16420 11220

Doble Pistas 12900 16350 18890 18890 12900

Valle 9510 12050 13920 13920 9510

Triple Pistas 10460 13250 15310 15310 10460

Valle 19010 24100 27830 27830 19010

Superior Singles Pistas 20910 26510 30620 30620 20910
Doble Pistas 17570 22270 25720 25720 17570

Suite Single Pistas 30740 38970 45010 45010 30740
Cama Adicional 4850 6150 7100 7100 4850
Medios de Elevacion 1844 2098 2098 2098 1844

Detalles de Promociones

*29/Jun: 30% Off en Alojamiento
*6/Jul: 30% Off en Alojamiento

*13/Jul: 30% Off en Alojamiento
*20/Jul: 25% Off en Alojamiento
*27/Jul: 30% Off en Alojamiento
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Referencia 11: Plaza Hotel, Casino y Teatro Independencia
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El Hotel Plaza y el Teatro Independenuaen plena construccion en 1923, |
(Fotos mendozantigua.blogspot.com)

Fotografia de 1920 del Cuartel de Bomberos dias antes de su demolicion.
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Referencia 11: Plaza Hotel, Casino y Teatro Independencia
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Referencia 11: Plaza Hotel, Casino y Teatro Independencia

El Teatro Independencia en construccion: tendria 400 plateas, tres drdenes de palcos con
antepalcos, 120 tertulias, 500 plazas para el paraiso, un buffet, sala de primeros auxilios y bafios.

o |
S ———
o

El Teatro Independenciadn’a35 metros de alto, y su escenario se proyecto con
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14 metros de fondo por 25 de ancho.
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Referencia 11: Plaza Hotel, Casino y Teatro Independencia

F o

\\»‘ _:-;-. ,:1 - 5o . ,;'\(_ - ._~_§}\~: _» “ -
La obra del Hotel Plaza y del Teatro Independenciavistadéde la calle Chile.

El Hotel Plaza contaba con dos pisos y un subsuelo dnado alas cocinas,
despensas y depdsitos.
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Referencia 11: Plaza Hotel, Casino y Teatro Independencia

El Hotel Plazavisto desae ia Plaza Independencia. El piso princi se destind a la confiteria,
salones de fiesta, comedores, sala de mUsicay sala de lectura.

T TP RE L b Y35 2,

El hotel tenia su entrada principal por la calle Chile. El ingreso al Casino era por la
calle 25 de Mayo
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Elinterior del Teatro Independencia en todo su esplendor.

Entrada del actual Hotel Hyatt ex Plaza Hotel

Teatro Independencia
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Referencia 12: Hotel Internacional

Habitacion doble
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Referencia 12: Hotel Internacional

Sala de estar
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Referencia 15: Hotel Huentala
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Lobby
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Referencia 15: Hotel Huentala

e

Habitacion doble

Bafio de una habitacién doble
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Referencia 17: Hotel Aconcagua

Entrada principal

Restaurant Los Parrales
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Referencia 17: Hotel Aconcagua

Lobby

Habitacion doble
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Referencia 20: Amerian Executive Hotel

,Mwé.h

s

Entrada principal
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Referencia 20: Amerian Executive Hotel

Habitacion doble Deluxe

Bafio habitacion Deluxe
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Referencia 21: Hotel NH Cordillera

Habitacion superior
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Referencia 21: Hotel NH Cordillera

Amplios escritorios en las habitaciones para trabajar
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Referencia 23: The Modern Hotel

= B BT BRGNS

Entrada Principal por calle Federico Moreno

Salon comedor
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Referencia 23: The Modern Hotel

Habitacion doble matrimonial

Sala de estar
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Referencia 25: Hotel Esplendor

Entrada principal
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Referencia 25: Hotel Esplendor
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Referencia 25: Hotel Esplendor

Entrada al casino

Referencia 27: Hotel Fuente Mayor
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Entrada principal y terraza

Referencia 27: Hotel Fuente Mayor

Salén comedor
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Habitacion



- 160 -

Referencia 29: Hotel Tower Inn & Suites

Vista principal al hotel

Habitacion doble twin
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Referencia 29: Hotel Tower Inn & Suite

Salén comedor

Piscina



Referencia 31: Hotel Aries Tarifario2013

Las Lefas

* 07 Noches de alojamiento ( Sabado a Sabado )
* Media Pension ( desayuno y cena sin bebidas )
* Libre uso de las instalaciones del hotel
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TARIFARIO LAS LENAS INVIERNO 2013(Nro 2

HOTEL ARIES - SKIWEEK 07 Noches

* 08 dias de Medios de elevacion ilimitados
* Traslados privados dentro del valle
* Servicio de primeros auxilios al esquiador y Coordinacion permanente

Las Lefias

Asmanas 22-un -un S8dul 13-dul 20-ul 27l 53490 10-age 1790 24450 31-ag8 073 1428 11308
Tipo de hab B EEE EEE EEE R EE D EE D D R R EEE EEE R R
5522 | 1523 || 7es0 [ vssafl meat | coes|| ssas | 2o3s [ sess [ oose || 7o [vmas | teos [veas | taes [mea | es | vmas [ o [vses | coas | veza|| smsa [ seas] szss [ vazs | ezs | aas
Dobie 7545 9494 10579 10943 10547 9753 8753 9753 9011 8875 8659 8176 7710 7710
arst | 1en | exe | 18aa)f e2ss [ 2008 7203 [ 2008 [ ener | 2nse | ease [ mes | sese | 1mas | ssae [18aa [ zore | 1naa f eroo [ 1sus] erar [ sexa smar [ se2n ] snze [race | sr2m | aze
Tripe 6413 8070 8992 9301 8965 8290 8290 8290 7680 7544 7360 6350 6554 6554
1o4as | 1623 || 13347 | 16sal 1anze | oes | 15411 | 2o9s || va7ve | 2ose | vaen | vesa | 1amen | vess | iamen [ 1maa | vass | 1ssa | 1zasr | vmes | r2zaz | veaa ) veass | seas | oent | 1azs | oosn | rezs
Suite Doble 12072 15191 16926 17508 16876 15604 15604 15604 14418 14200 13854 13082 12336 12336
10429 | 1523 [ 13347 | 102af 12020 | 200 | 15411 | 200e [ ravre | 20se [ uaven [ nose [1aves [ 1mes | azves [ 10as [a2ene | tnsa | 12ae7 | 1mee [ 1223z [ ne2alf vrecs | sean | 10001 | raae [ aome | seze
Single 12072 15191 16526 17508 16876 15604 15604 15604 14418 14200 13854 13082 12336 12336
Promocion | 40% | 0% | 40% | 0% || 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% ] 40% | 0% [ 40% | 0% | 40% | 0%
Vigente en Hil Off Off Off Off Off Off Off Off Off Off Off Off Off Off
Menores 0 a 02 afios : FREE en cuna (of desayuno) Menores 03 a 05 afios - descontar a tarifa de Menor &l valor del pase segun semana :
Menores 06 a 11 anos : 20% O scbre tarifa paquete Mayor 15a 21 Jun | 14 Sep al cierre § 114 20 Jun a 05 Jul / 28 Jul a 30 Ago 3 4m
21 Jun / 31 Ago al 13 Sep 3 1248 06 Jul 3 26 Jui ¥ e

Mayores 12 a 64 afios - Tarifa Mayor
Mayores de 65 afios - Descontar pase mayor

CONSULTAR POR PLAN FAMILIAR

Deposito taneta Skidata $ 30 { Pago obligatono con devolucon en locales habilitados en & valle )
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HOTEL ARTES - EXTRAWEEK 05 Noches

Las Lefias

* 05 Noches de alojamiento ( Lunes a Sabado )

* Media Pension { desayuno y cena sin bebidas )

* Libre uso de las instalaciones del hotel

TARIFARIO LAS LENAS INVIERNO 2013( Nro 2 )

* 06 dias de Medios de elevacion ilimitados
* Traslados privados dentro del valle
* Servicio de primeros awxilios al esquiador y Coordinacion permanente

=g

Las Lefias

emanas 22-Jun 28-Jun S8-ul 27-u 13-Ago 10-Age 17-Aga 2a-Age 31-Ag0 0720 12-280 21-20p
Tipe de hab. ERES R R Hi | mel [ omn [ mem | e [ e [ owe [ e | omn [ e | omn [we f omn [we | ome | owe | s | e
4230 | 1181 | s4sz | 13e3 ] eoss | 4s2s 5543 | 1343 | ssas | 1343 | seas | 343 sizo | 13a3 ) sozs | vzeall soze [ iz ]| ssen [ aes || a4ms | toas | ssss | amas
Diobie 5411 6207 THET 6992 B9592 6992 6463 6365 E207 5862 5628 5528
122 | g1 [ asar [ 1zea ] aszs |z agos | 1332 [ ssns [13a3 | esns | vzaa ] 4ase | izaa | aovz [zea ] sose [ nai ] ssos | s | ssea | oes | assa | mes
Triple 4603 5790 6453 5947 5947 5947 5497 5414 5273 4986 4702 4702
7a5a | 1181 | ss33 [ 1303 omsz | 1sas 5529 | 1243 | sazs [ 1393 | sezs | 133 smso [ 13s3 | mezs | vzeal svar [ vist || mims [ vasr | rres [ imas | rrme | tms
Suite Doble BE64S 10876 12120 11172 11172 11172 10325 10169 5318 3366 BE32 8832
E B BB EHEE D BB B e ) BB K 2
EHEE 8645 10876 12120 11172 11172 11172 10325 10163 2918 J366 BB32 8832
Fromocon | 0% | 0% | 40% | 0% [ 40% | 0% d0% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 20% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0%
Vigente en Hil Off OfF OfF Off OffF OFF Off OfF Off Off Off Off
Menores 0 a 02 afios - FREE en cuna (of desayuna) Menores 03 a 05 afios : descontar a tarifa de Menor &l valor del pase segun semana -
Menores 06 a 11 afios - 20% OIF scbre tarifa paguete Mayor 15 221 Jun/ 14 Sep al cieme 5 B 20 Jun a 05 Jul ! 26 Jul a 30 Ago 5 1074
Mayores 12 a 64 anios - Tarifa Mayor 21 Jum /31 Ago al 13 Sep 5 sl 08 Jul a 26 Jul 3 12x
Mayores de 65 afos - Descontar pase mayor
| Deposito tafeta Skidata $ 30 { Pago obligatorio con devolucion en locales habilitados en el valle ) |

\alores con iva, por persona, en pesos. v sujetos a modificacion sin aviso. Validos hasta 28 de Febrero o por cupos limitados 10 de habitaciones por salida.




Las Lefas
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TARIFARIO LAS LENAS INVIERNO 2013 ( Nro 2 )

HOTEL ARTES - MINTWEEK 02 Noches

L
* 02 dias de Medios de elevacion ilimitados
* Traslados privados dentro del valle
* Servicio de primeros auxilios al esquiador y Coordinacion permanente

* 02 Noches de alojamiento ( Sabado a Lunes )
* Media Pension ( desayuno y cena sin bebidas )
* Libre uso de las instalaciones del hotel

Semanac 23_Jun 23 _Jun SB—Jul 7 _dul 63-Ago 10-Ago 1T-Ago 24 Age 31-Ago O7-Bep 14-Bep 1-Zep
Tlpomh. S HH () HH [ He | el s | el s | me He | me HH e ) nhe =t Aad [ [ He | maei
z11s | s f a7z | s: 3pze | 1057 zszs5 | 32 zszs | sz 2s25 | sz sorz | tost | ozsia | s 2513 | =10 | 231 so | zzes | 7oz | zzes | Tiz
Doble 2925 IE53 A0BE 3r4s 3745 3745 4129 3432 3323 3151 2957 2957
a711 | so B oaz=a | s 228z | 1057 zzo2 | sz 2302 | =31 2302 | =39 2453 | tos7 | p3s | =2 2oas | sio | 1soz | eao [ oissz | 7as =3z | 7132
Triple 2521 3144 3519 3223 32373 3223 3550 2956 2859 2713 2544 2544
araz | so || avs7 | sa =235 | 1os7 asis | sz z91s5 | sz z91s | sz 5333 | 1os7 | 4a13 | s21 [ s3es | sio | sosz | eeo | zesr | mez [ assr | 7z
Suite Doble 4542 S6BT 6353 5835 5835 5835 G446 5334 5173 4903 4603 4609
s7az | sio | aver | sm; sazs | 1057 as1s | a2 2315 | sz 2315 | =33 szsn | tos7 | a1z | =21 | s3ss | s1o0 [ e0s3 | mio [ zser | 7ez [ aser | 72
Single 454 56T 6353 5835 5835 5835 G446 5334 5179 4903 4605 4603
[ Promocion 40% | 0% [| 409 | 0% | 40% | 0% 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0% [ 40% | 0% | 40% | 0% | 40% | 0%
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Referencia 34: Apart Hotel El Portal Suites

Habitacion Matrimonial
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Referencia 34: Apart Hotel El Portal Suites

Sala de estar y cocina (habitacion doble)

il
Sala de estar y cocina (habitacién doble)
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Referencia 35: Apart Hotel Reina Victoria

|
|
|

Vista frontal, Entrada Principal, calle San Juan
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Referencia 35: Apart Hotel Reina Victoria

Suite Principal

Comedor / desayunador
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Referencia 3: NORMA IRAM SECTUR 42800/2008

Restaurantes
Sistema de gestion de la calidad y el ambiente
Requisitos
0 INTRODUCCION
Esta norma tiene por objetivo establecer lineamientos basicos para una adecuada gestion de

calidad y ambiental aplicada a todo tipo de local gastronémico que brinde servicio de restaurante.
La misma es una herramienta que permite optimizar los recursos y asegurar los resultados, en el
marco de la mejora de la atencion al cliente y la profesionalizacion del sector.

Esta iniciativa es resultado del trabajo en conjunto y consenso de diferentes actores
protagonistas del sector gastrondmico, quienes aportaron su amplia experiencia en el logro de este
documento, participando activamente en las reuniones de trabajo.

La presente norma surge en respuesta a la necesidad de mejorar la prestacion del servicio
para satisfacer una demanda cada vez mas exigente, siguiendo en su redaccion un enfoque real y
concreto que contempla las realidades del sector. Es un instrumento de gestion de facil

interpretacion e implementacion.

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma tiene por objeto establecer los requisitos generales de gestion de la calidad y

gestién ambiental en restaurantes cuando:

— la direccion de la organizacién requiera un marco de referencia para la optimizacion de la
prestacion;

— desea implementar practicas ambientales;

— aspira a aumentar la satisfaccion del cliente.

Los restaurantes a los que aplica esta norma pueden estar ubicados en establecimientos de
alojamiento turistico o independiente de éstos, que respondan a una nueva inversion, los que se

remodelen y los que estén en explotacion.
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2 DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA CONSULTA

Los documentos normativos que se indican a continuacion son indispensables para la

aplicacion de este documento.

Para los documentos normativos en los que se indica el afio de publicacion, se aplican las
ediciones citadas.

Para los documentos normativos en los que no se indica el afio de publicacion, se aplican las
ediciones vigentes, incluyendo todas sus modificaciones.

IRAM 14201 - Servicios de alimentos. Buenas practicas de manufactura.

IRAM-ISO 9000 - Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

IRAM-ISO 14050 - Gestion ambiental. VVocabulario.

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los fines de la presente norma se aplican los términos y definiciones siguientes:

3.1 biodiversidad. Variedad de especies animales y vegetales en su ambiente.

3.2 buenas practicas de manufactura. Procedimientos necesarios para lograr alimentos inocuos y
saludables.

3.3 desinfeccion. Eliminacion o reduccion del ndmero de microorganismos a un nivel que no
permita la contaminacién, mediante el uso de agentes quimicos o métodos fisicos adecuados.

3.4 elaboracion o manufactura. Conjunto de todas las operaciones y procesos practicados para la
obtencion de un alimento o preparacion terminados.

3.5 equipos. Unidades de procesamiento mecanico o electronico, coccion, conservacion en frio
caliente, envasado, distribucion y servicio.

NOTA. Por ejemplo: cortadora de fiambre, batidora, licuadora, horno, heladera, freidora.

3.6 higiene. Todas las medidas necesarias para asegurar la inocuidad y salubridad del alimento en
todas las fases, desde la recepcidn, elaboracion y distribucion hasta su consumo final.

3.7 indicador. Cuantificacion numérica utilizada para medir o comparar los resultados
efectivamente obtenidos de procesos, productos o servicios.

3.8 inocuidad. La garantia de que los alimentos no causan dafio al consumidor cuando se elaboren o
consuman de acuerdo con el uso al que se destinan.

NOTA. Su sinonimo es calidad sanitaria.

3.9 limpieza. Accion y efecto de aseo y pulcritud de indumentaria e instalaciones.
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3.10 manipulacion de alimentos. Todas las operaciones que se efectian sobre la materia prima y los
ingredientes para obtener el alimento terminado, en cualquier etapa desde la recepciéon hasta su
entrega al cliente.

3.11 mend. Carta del dia donde se relacionan las comidas, postres y bebidas.

3.12 responsabilidad social. Acciones de una organizacién para responsabilizarse del impacto de sus
actividades sobre la sociedad y el medioambiente, donde estas acciones:

— son coherentes con los intereses de la sociedad y el desarrollo sostenible y sustentable;

— estan basadas en el comportamiento ético, cumplimiento con las leyes e instrumento
intergubernamentales aplicables;

— estan integradas en las actividades en curso de la organizacion.

3.13 restaurante. Establecimiento donde se vende comida para ser consumida en el mismo lugar,
tanto elaborado en el establecimiento como producido por terceros.

3.14 saneamiento. Acciones destinadas a mantener o restablecer un estado de limpieza y
desinfeccion en las instalaciones, ambientes y equipos, para impedir la contaminacién microbiana
del producto.

3.15 utensilio. Instrumento que sirve para uso manual y frecuente, asi como otros materiales Utiles
que se agrupan con el nombre de materiales complementarios del servicio en la cocina o salén.
NOTA 1. Por ejemplo: salero, cacerola, sartén, espatula.

NOTA 2. Ademas de las definiciones mencionadas, otras definiciones pueden considerarse en las
IRAM-ISO 9000 e IRAM-ISO 14050.

4 PLANIFICACION

4.1 Documentacion

4.1.1 Documentacion del sistema

La direccion debe:

— establecer, documentar y mantener actualizado un sistema de gestion de la calidad y gestion
ambiental, que contenga y describa las actividades, controles y responsabilidades, para asegurar el
cumplimiento de las actividades operativas del servicio de acuerdo con lo indicado en las
regulaciones aplicables;

— disponer de la siguiente documentacion que soporta el sistema de gestion:

1. normativa legal vigente que regula o afecta a los restaurantes;

2. normativa legal vigente que afecta a los alimentos;
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3. la presente norma;

4. procedimientos o instrucciones de trabajo que aseguren la calidad en los servicios prestados por
el establecimiento y el cumplimiento de la norma;

5. registros, que demuestren que son realizadas todas las actividades descriptas en la normay en los
procedimientos;

6. manual de calidad y ambiental o documento equivalente, que cubra los aspectos basicos de la
norma e incluya la politica de calidad y ambiental, describa la estructura de la organizacion con sus
responsabilidades y funciones, y que haga referencia a los procedimientos del sistema de gestion
dispuestos por la organizacion.

4.1.2 Responsabilidad de la direccion

4.1.2.1 Compromiso de la direccién

La direccion debe asumir la responsabilidad del servicio ofrecido en el restaurante estableciendo las
herramientas de gestién necesarias para asegurar que se cumplan los procesos del servicio, los
objetivos de calidad y ambiental definidos.

4.1.2.2 Evidencia de compromiso

La direccion debe:

— evidenciar su compromiso para el desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad y
ambiental;

— disponer de las normativas vigentes que regulan o afectan a restaurantes, con las especificidades
de la jurisdiccion donde se encuentre registrado. Las mismas deben estar a disposicion de toda la
organizacion;

— informar a todos los integrantes de la organizacion sobre la importancia de satisfacer las
necesidades del cliente y con el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios que sean de
aplicacion al establecimiento;

— establecer y definir politicas y objetivos, que contemplen aspectos de calidad y ambiental en los
servicios;

— proveer de los recursos necesarios para la aplicacion de las politicas y objetivos propuestos;

— realizar revisiones periodicas del sistema de gestion de calidad y gestion ambiental,

— aprobar la documentacién antes de su distribucion.

4.1.2.3 Responsable del sistema de gestion

La direccion debe designar una persona que asuma la responsabilidad y asegure el cumplimiento del

sistema de gestion de calidad y gestién ambiental, siendo responsable por:
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— asegurar que el sistema de gestion este implantado de acuerdo con lo requerido en las normas
aplicables;

— obtener informacion y comunicar a la direccion sobre el funcionamiento del sistema de gestion,
incluyendo las necesidades y oportunidades de mejora;

— facilitar el acceso a la documentacion e informacion disponible derivada del sistema de gestion;

— apoyar e instruir al personal en la formalizacién de indicadores, procedimientos y registros;

— establecer reuniones periodicas con el personal que desempefie diferentes funciones para el
tratamiento de temas operativos que afecten al sistema de gestion, la calidad de los servicios
incluyendo, la resolucién de discrepancias en los puntos de contacto entre los distintos turnos y
puestos de trabajo. Las conclusiones de cada reunidn deben registrarse.

NOTA. La direccidn puede ejercer la funcién de responsable de calidad.

4.1.3 Control de documentos

La organizacion debe disponer de una lista de control de documentos, relativa al sistema de calidad
y ambiental que asegure que:

— Las versiones vigentes de la documentacion estén disponibles;

— Todos los cambios o modificaciones de los documentos estén autorizados;

— Los documentos obsoletos estén fuera de circulacion.

4.1.4 Control de registros

La organizacion debe disponer de una lista con los registros de calidad y ambiental que tenga
definidos. Dicha lista debe incluir, para cada registro, informacion sobre:

— Quién lo elabora;

— Quién lo revisa;

— Coémo y donde se conserva;

— Tiempo de retencion.

Deben ser de acceso facil y rapido para ser consultados cuando fuera necesario. Los registros deben
mantenerse perfectamente legibles.

4.2 Planificacion del sistema de gestion

4.2.1 Politicas y objetivos

4.2.1.1 Generalidades

La direccion debe formular la politica de calidad y ambiental, determinar los objetivos generales y

especificos de cada area que permitan cumplir dicha politica.
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La politica de calidad y ambiental debe ser adecuada a los objetivos de la organizacion, a las
expectativas y necesidades de sus clientes, evidenciando los esfuerzos por alcanzar los objetivos
definidos como expresion de compromiso hacia la mejora continua.

Los objetivos fijados deben ser medibles y controlados sistematicamente en los procesos prioritarios
de servicios.

4.2.1.2 Comunicacion de la politica y objetivos

La politica de la calidad y el ambiente y sus objetivos deben ser conocidos por el equipo de
personas que forman parte de la organizacion.

4.2.2 Planificacion de los recursos

La direccion debe asegurar que se identifican y planifican las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de la calidad y ambiental. Los resultados de la planificacion deben
documentarse.

4.2.3 Revision del sistema

El sistema de gestion de la calidad y gestion ambiental debe ser controlado, revisado y mejorado,
por la direccion como minimo una vez al afio, para asegurar su correcto funcionamiento y eficacia.
La direccion analiza el funcionamiento del sistema a través de los desvios detectados y las
oportunidades de mejora identificadas, teniendo como fuentes de informacién:

— Resultados de las auditorias internas y externas;

— Resultados de la medicion de la satisfaccion del cliente;

— Quejas y sugerencias realizadas por los clientes y el personal,

— Resultados de los objetivos de calidad y ambiental;

— Funcionamiento de los procesos de prestacion del servicio;

— Situacion de las acciones correctivas y preventivas;

— Plan de formacion del personal;

— Anteriores revisiones del sistema por la direccion;

— Cambios internos o externos que pudieran afectar al sistema de gestion.

El resultado de la revision por parte de la direccion debe registrarse.

4.3 ldentificacion de los procesos

La organizacion debe identificar los procesos principales y de soporte de la prestacion, y los debe

medir a efectos de conocer su desempefio.
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5 RECURSOS

5.1 Recursos humanos

5.1.1 Perfiles y competencias

La organizacion debe:

— establecer los requisitos y competencias necesarios que deben cumplir los puestos de trabajo que
se consideren clave en la prestacion del servicio al cliente y definir las funciones de los mismos,
incluyendo las propias del sistema de gestion;

— asegurar la acreditacion de la idoneidad y competencia de la funcién del responsable operativo;

— disponer como minimo de una persona, dentro del personal de contacto con el cliente,que posea
conocimientos de un idioma extranjero, cuando las caracteristicas del establecimiento lo requiera;

— asegurar la vigencia del correspondiente documento sanitario de acuerdo con las regulaciones
vigentes establecidas por la autoridad competente, a todo el personal de la organizacion.

5.1.2 Formacién del personal

La organizacion debe:

— establecer los procedimientos e instrucciones necesarias para lograr métodos de trabajos
uniformes y adecuados;

— asegurar que el personal posea la formacion continua necesaria para desarrollar correctamente las
actividades propias de su puesto de trabajo;

— proporcionar la formacion requerida para que el personal mantenga un adecuado nivel de calidad
en la prestacion de los servicios. Dichas acciones formativas deben cubrir las tematicas siguientes:
1. reglas de cortesia y trato con el cliente;

2. proceso de prestacion que le compete y su control;

3. técnicas para el correcto desempefio de sus funciones;

4. idiomas para personal en contacto con el cliente si el establecimiento lo requiere;

5. prevencion de riesgos laborales;

6. higiene y manipulacion de alimentos;

7. concientizacion en gestion;

8. buenas practicas ambientales.

— elaborar un plan de formacién documentado especificando: temas, fechas previstas, destinatarios
y fecha efectiva de realizacion;

— documentar el proceso de seleccion de personal;
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— brindar informacion introductoria al nuevo personal, incluidos los eventuales donde se transmita
la cultura y operativa de la empresa. Esta accion debe ser registrada.

5.1.3 Comunicacion interna

La organizacion debe definir y establecer un sistema de comunicacién interno que asegure la
eficacia del sistema de gestion de calidad y ambiental, que debe incluir el resultado del servicio, el
grado de satisfaccion del cliente y los comentarios y sugerencias acerca del servicio.

5.1.4 Higiene del personal

La organizacion debe:

— brindar al personal del servicio de alimentos formacion y actualizacién permanente sobre
préacticas de higiene personal, sobre la manipulacién higiénica de los alimentos, la higiene de la
planta fisica, los equipos y utensilios; de manera tal que sepa adoptar las precauciones necesarias
para evitar la contaminacion de los alimentos. Debe mantener registros de esta capacitacion y
actualizacién, y cumplir con los requisitos de capacitacion establecidos en la legislacion vigente y
aplicable;

— asegurar que el personal cumpla con el lavado sanitario de manos ante cambios de actividad,
luego del uso de sanitarios y al entrar en contacto con elementos contaminantes;

— tomar las medidas necesarias para controlar el estado de salud del personal. Para ello, el personal
debe realizar los examenes médicos correspondientes segun la legislacion vigente.

Cualquier persona afectada de una enfermedad o con heridas expuestas cuyas caracteristicas puedan
comprometer la inocuidad de los alimentos, no debe trabajar en zonas de manipulacion de los
mismos;

— supervisar a las personas en la zona de elaboracion sobre su correcta higiene personal, el uso de
ropa adecuada, calzado cerrado, cabello cubierto totalmente y el uso exclusivo de esta vestimenta
para dicho lugar de trabajo. Si se utilizan guantes descartables y barbijos, éstos se deben renovar
con la frecuencia necesaria, ante un cambio de actividad o cuando haya una posibilidad de
contaminacion.

El personal que esta en contacto con los alimentos, no debe utilizar joyas ni otros adornos
personales. Tampoco debe comer, fumar ni realizar otras practicas antihigiénicas durante los
horarios de trabajo.

5.2 Instalaciones

5.2.1 Generalidades

La organizacion debe:
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— mantener en perfecto estado de conservacion o restauracion la propiedad y sus instalaciones,
independiente de su categoria, disefio, antigliedad o estilo arquitectonico;

— cumplir las regulaciones ambientales establecidas por la autoridad competente cuando el edificio
esté ubicado en un sitio natural o se encuentre en un area protegida, para garantizar su armonia con
el entorno;

— mantener y respetar las caracteristicas en torno a la tematica o ambientacion cuando su oferta asi
lo especifique.

NOTA. Se recomienda poseer instalaciones adecuadas a personas con capacidades diferentes.

5.2.2 Estacionamiento

En caso de ofrecer servicio de estacionamiento, la organizacion debe:

— brindarlo dentro de una distancia maxima de

150 m de la puerta principal del establecimiento;

— asegurar condiciones de acceso, iluminacion, sefializacion y seguridad.

5.2.3 Entrada

La organizacion debe disponer para el establecimiento:

— condiciones adecuadas de acceso, iluminacion y sefializacion;

— reflejar en el exterior del restaurante la informacion sobre los servicios y oferta brindados,
nombre del establecimiento y horarios de atencién;

— Acceso independiente para proveedores.

Cuando ello no sea posible, el ingreso de mercaderias debe realizarse en horarios diferentes al del
servicio.

5.2.4 Salén comedor

5.2.4.1 Sefializacion interior

Debe contar con sefializaciones destacadas y ubicadas en lugares visibles, de orientacion e
informacion al cliente.

5.2.4.2 lluminacién y ventilacion

La organizacion debe:

— disponer de un sistema de iluminacion, ventilacion y extraccion de aire, que permita un ambiente
iluminado, limpio, no contaminado de olores, humos o cualquier otra sustancia;

— asegurar la climatizacion adecuada.

NOTA. Se recomienda limitar a niveles tolerables la contaminacion sonora.

5.2.4.3 Elementos del servicio
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La organizacion debe:

— mantener en Optimas condiciones de funcionamiento, higiene y presentacion todas los equipos,
areas y sus elementos de ambientacion;

— establecer un plan de actualizacion o renovacion de las instalaciones, los equipos, el mobiliario, la
lenceria, accesorios, utensilios y vajilla;

— contar con las cantidades necesarias de utensilios, vajilla, cristaleria, cubiertos y manteleria para
cubrir las necesidades de maxima ocupacion y ser permanente la dotacion y reposicion;

— utilizar utensilios vajilla, cristaleria, cubiertos y manteleria adecuados a las caracteristicas propias
del establecimiento y en perfecto estado de conservacion.

NOTA. Se recomienda no utilizar material plastico en la manteleria.

5.2.4.4 Area de fumadores y no fumadores

La organizacion debe contar con areas para fumadores y no fumadores bien sefializadas, aireadas y
separadas unas de otras, segin la normativa vigente, donde correspondiese. El area de fumadores
debe estar bien equipada y acondicionada.

5.2.4.5 Servicios sanitarios

La organizacion debe:

— contar con bafios independientes e identificados por sexo;

— realizar la limpieza periddica de los servicios sanitarios, asegurando su higiene y desinfeccion
antes, durante y después de la prestacion del servicio, documentar la frecuencia de la misma;

— contar con un sistema de ventilacion o renovacion del aire adecuado a las dimensiones del espacio
del sanitario;

— contar como minimo con: inodoros con tapas, mingitorios, lavamanos, espejos, iluminacion,
jabon, papel higiénico en portarrollos, secador de aire caliente o dispensador de toallas de papel y
cesto.

5.2.5 Cocina

La organizacion debe:

— contar con todas las condiciones de higiene y seguridad para la elaboracién y preparacion de
alimentos, coherente con el servicio; contar con areas de trabajo identificadas y delimitadas fisica o
funcionalmente para la preparacion o elaboracion de alimentos;

— tener revestidos los pisos, con materiales resistentes y antideslizantes que permitan su facil

limpieza;
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— dotar de suficiente iluminacion. Las lamparas y focos deben estar protegidos para prevenir que los
fragmentos, de una posible ruptura, caigan al alimento;

— mantener en adecuadas condiciones de funcionamiento los equipos;

— ajustar la capacidad de fuego, (coccion), asi como la capacidad de refrigeracion para dar respuesta
a los méximos niveles de ocupacién y oferta, asi como a la complejidad de las elaboraciones y
preparaciones;

— contar con el equipamiento y menajes de cocina que responda a la carta, a las exigencias y
necesidades del servicio;

— contar con ventilacion natural o artificial, que evite el calor excesivo, la concentracion de gases,
humos, vapores y olores;

— ubicar las instalaciones y equipos de manera que no interfieran en el flujo de trabajo de la cocina
y que garanticen un servicio eficiente;

— contar con instrumentos de medicion adecuados para controlar los procesos de elaboracion,
preparacion y conservacion.

Estos deben estar verificados y aptos para su uso;

— poseer areas fisicas o funcionales especificas para residuos, ubicada lejos de las areas de
preparacion, y cestos con bolsas plasticas, tapa y en condiciones adecuadas de limpieza.

5.2.6 Area de almacenamiento

La organizacion debe: contar con sectores independientes, adecuados para el almacenamiento de
alimentos perecederos, alimentos no perecederos y productos o insumos no alimenticios (articulos
de limpieza y desinfeccidn). Estos sectores deben estar diferenciados y sefializados;

— rotar la mercaderia para asegurar la no caducidad de los alimentos;

— proteger adecuadamente los productos crudos, cocidos 0 precocidos y dotarlos de una etiqueta
que indique la fecha de elaboracion;

— preservar de la luz solar, los productos que se almacenan y que no necesitan refrigeracion,

manteniéndolos en un ambiente seco.

6 GESTION DE SERVICIO

6.1 Procesos principales del servicio

6.1.1 Comunicacion y comercializacion

En la comunicacion y comercializacion:
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— Los documentos comerciales relacionados con tarifas, contrato, mend, pedido, documento de
confirmacion, que pueda solicitar el cliente, deben estar formalizados y de facil acceso para su
utilizacion;

— el material publicitario debe expresar informacion fehaciente de los servicios del restaurante,
evitando el uso de términos ambiguos que puedan inducir a confusiones o falsas expectativas por
parte de los clientes. La direccion debe definir un procedimiento para la comercializacion de sus
servicios, cuando corresponda.

6.1.1.1 Informacion al cliente

La organizacion debe:

— proveer informacion al cliente, sobre las condiciones de prestacion del servicio y disposiciones
para su uso en idioma castellano y en un idioma extranjero, si las caracteristicas del establecimiento
asi lo requieran;

— informar de practicas de proteccion ambiental adoptadas por la organizacion;

— informar en forma perceptible 1as formas de pago y monedas aceptadas.

6.1.2 Planificacion del servicio

6.1.2.1 Oferta gastronémica

La direccion debe:

— planificar periddicamente la oferta gastronomica asegurando la inocuidad de los alimentos y la
satisfaccion del cliente;

— mantener registros sobre el indice de demanda de platos, que permitan la toma de decisiones en
los cambios y modificaciones que pueda sufrir la oferta gastronémica a efectos de tener una clara
orientacion hacia el cliente;

— registrar los cambios producidos en la planificacion de la oferta.

6.1.2.2 Menu

La organizacion debe:

— asegurar que la carta y los elementos exhibidores de oferta se encuentran en perfecto estado de
limpieza, sin ningun tipo de deterioro y en nimero suficiente;

— asegurar que la carta y los elementos exhibidores de oferta incluyan el precio de la oferta y de los
adicionales;

NOTA. Son ejemplos de exhibidores de la oferta: pizarras y carteleras.

— estructurar la carta de bebidas, especificando tipo y caracteristicas;
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— asegurar que la carta y el menu se encuentran expresados en idioma castellano y en un idioma
extranjero si las caracteristicas del establecimiento asi lo requieran; establecer un sistema que
asegure que todos los platos o preparaciones culinarias y vinos que se ofrecen en los diferentes
soportes de venta se encuentran disponibles. En el caso de que alguno de los componentes de la
oferta gastrondmica no se encuentre disponible, se debe comunicar al cliente al momento de hacer
la entrega de la carta, ofreciéndole alternativas.

6.1.2.3 Preparacion del salén

La organizacion debe:

— preparar todos los elementos necesarios para el correcto funcionamiento del servicio, antes del
comienzo del mismo y de acuerdo con las caracteristicas del establecimiento, considerando: mesas
montadas segun lo definido por la organizacion, cartas de comida y bebida y material de servicio
necesario para la prestacion del mismo;

— asignar las mesas reservadas;

— verificar el correcto funcionamiento de la iluminacion y la climatizacion de la sala, segin los
criterios establecidos por la organizacion;

— mantener una reunion de servicio antes del comienzo del mismo. En dicha reunion se comunican
las consignas de venta y servicio, asi como las novedades que puedan afectar la prestacion.

6.1.2.4 Reservas

La organizacion debe:

— definir y comunicar un procedimiento que asegure la realizacion de reservas solicitadas por el
cliente;

— definir e informar politicas de servicio para la confirmacion de la reserva que incluya la hora
limite de la misma;

— establecer un registro de la reserva donde se indique fecha y hora del servicio a reservar, nombre
de quien reserva, cantidad de personas, tipo de menu y requerimientos especiales si correspondiera.
NOTA. Se recomienda establecer normas de cortesia e informacion del restaurante.

6.1.3 Atencion al cliente

6.1.3.1 Generalidades

La organizacion debe asegurar que:

— el personal en contacto con el cliente esté correctamente uniformado y limpio, segun exige la

reglamentacion de manipulacion de alimentos;
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— se define y comunica al personal un procedimiento, en caso de contar con el servicio de guarda
coche;

— se cuenta con un responsable del servicio, durante el horario de la prestacion.

6.1.3.2 Recibimiento

La organizacion debe asegurar que se define y comunica al personal un procedimiento para el
recibimiento de los clientes que establecen entre otros:

—normas de cortesia para el recibimiento en la entrada del establecimiento;

— Constatacion de reserva;

— Comprobacion de disponibilidad del saldn;

— manejo de tiempos de espera.

NOTA. Se recomienda especificar criterios y normas, para acompafiar y acomodar a los clientes a la
mesa.

6.1.3.3 Toma de los pedidos

La organizacion debe asegurar que el personal:

— procede a la toma de los pedidos en tiempos definidos;

— conoce ¢l contenido de la carta, con las especificaciones de los ingredientes de cada una de las
opciones de la oferta gastronémica;

— conoce y comunica al cliente los productos que no se encuentran disponibles.

6.1.3.4 Servicio a la mesa

La organizacion debe asegurar que:

— Los platos son servidos en los tiempos y temperaturas establecidos para la preparacion de cada
uno y los criterios de servicio definidos;

— informar al cliente cuando el tiempo de espera de los platos requieran de un tiempo de
preparacion mayor que lo habitual.

6.1.4 Preparacion de los platos

La organizacion debe:

— definir las fichas técnicas o recetas para la elaboracion de los diferentes componentes de la oferta
gastronodmica, incluyendo ingredientes, tiempos de elaboracion, cantidades de las materias primas
utilizadas y presentacion final del plato;

— comunicar al personal involucrado cuando hubiere cambios totales o parciales en mends o cartas,

asegurando la comprension de las diferentes indicaciones trasmitidas;
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— establecer criterios para la elaboracion de platos o preparaciones culinarias no contempladas en la
oferta gastrondmica, requeridas por los clientes;

NOTA. Por ejemplo preparaciones de régimen, celiacos, menu para nifios.

— asegurar que las preparaciones culinarias se mantienen a la temperatura adecuada hasta su
servicio, tanto si se trata de platos frios como calientes;

— asegurar que se cumple con las especificaciones ofertadas a los clientes para la elaboracion y
coccion de los platos.

6.1.5 Facturacion y finalizacion del servicio

La organizacion debe definir y comunicar al personal el procedimiento de facturacion y finalizacién
del servicio. El procedimiento debe establecer la comprobacion de la exactitud de la factura, antes
de su entrega al cliente.

6.2 Procesos de soporte

6.2.1 Mantenimiento

La organizacion debe disponer de un sistema para gestionar el mantenimiento de las instalaciones y
equipamiento del establecimiento que asegure:

—el correcto funcionamiento de todos los equipos e instalaciones;

—la comunicacion eficaz de cualquier persona empleada del establecimiento para el aviso de
servicio de mantenimiento;

—el control de los equipos e instalaciones de refrigeracion y congelacion al comienzo y al final de
cada servicio a través del indicador de temperatura, con el objeto de comprobar su correcto
funcionamiento, dejando registro de esta actividad,;

—un plan de mantenimiento preventivo para equipos, instalaciones, mobiliario y elementos
decorativos, identificando las actividades de mantenimiento a realizar y la frecuencia de las mismas;
—un plan correctivo que incluya el registro de averias o circunstancias de falta de conservacion que
se produzcan en el restaurante, con la fecha de ocurrencia y la fecha de su efectiva reparacion o
correccion, y responsable de la reparacion.

NOTA. Se recomienda contar con un plan de contingencia para situaciones criticas que pudieran
ocurrir en el establecimiento.

6.2.2 Limpieza y desinfeccion

La organizacion debe:

— definir, implementar y controlar el plan de limpieza y desinfeccion;
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— disponer de procedimientos operativos estandarizados de saneamiento para gestionar la limpieza
y desinfeccidn de las instalaciones y equipamiento del establecimiento;

NOTA. Se recomienda la consulta de la IRAM 14203, la cual describe estos procedimientos.

— definir e implementar un plan de manejo integral de plagas, gestionado por personal idéneo y
habilitado;

— contar con un espacio independiente y sefializado, de uso exclusivo para el almacenamiento de
productos y equipos de limpieza y desinfeccidn, debidamente identificados;

— definir, implementar y controlar una rutina de limpieza para mobiliario, elementos decorativos y
otros objetos ornamentales del restaurante;

— definir e implementar un plan que asegure la limpieza y desinfeccion periodica de los bafios.
NOTA 1. Se recomienda el uso de productos de limpieza y desinfeccion compatible con el
ambiente.

NOTA 2. Se recomienda la clasificacion de los desechos de basura.

6.2.3 Inocuidad alimentaria

Se debe cumplir con los requisitos para la aplicacion de las buenas préacticas de manufactura (BPM).
NOTA 1. Se recomienda establecer dichos requisitos segun la IRAM 14201.

NOTA 2. En el anexo A se brinda informacion general sobre las Buenas practicas de manufactura.
6.2.4 Compra

La organizacion debe disponer de un sistema para gestionar las compras del establecimiento que
asegure:

—la identificacion de los proveedores criticos para la prestacion;

—la informacién actualizada de proveedores;

—la formalizacion de los documentos correspondientes a las compras, siendo éstos considerados
registros;

-el establecimiento y comunicacion de un procedimiento para la recepcion de mercaderias que
defina los controles a realizarse.

NOTA. Se recomienda la realizacion de evaluaciones periddicas de cumplimiento a los proveedores

criticos.

7 GESTION AMBIENTAL

La direccién debe:
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— cumplir con los requisitos legales reglamentarios nacionales, provinciales y municipales
referentes a los aspectos ambientales que apliquen;

— definir, implementar y documentar un programa de buenas practicas ambientales para el
establecimiento;

— designar a una persona responsable de la gestion ambiental del establecimiento para su
seguimiento y control, que ademéas comunique las politicas y objetivos al personal;

— prever las acciones encaminadas a la disminucion del impacto ambiental en:

1. gestion de consumo de energia;

2. gestion de consumo de agua y tratamiento de aguas residuales;

3. gestion de residuos;

4. politica de compras.

— revisar periddicamente el nivel de cumplimiento de dichas acciones, estableciendo medidas
correctivas para aquellas que no alcanzan los niveles satisfactorios y registrar sus resultados;

— promover la participacion del personal en las propuestas dirigidas a la disminucion del impacto
ambiental.

NOTA 1. Se recomienda comunicar a los clientes el cumplimiento de las practicas ambientales.
NOTA 2. Se recomienda la aplicacion de acciones de responsabilidad social. En el anexo C se
detallan ejemplos de acciones de responsabilidad social.

8 MEJORA

8.1 Medicion

8.1.1 Generalidades

La direccion debe:

— definir e implementar un sistema de medicion documentado de los procesos criticos de la
prestacion de los servicios. El resultado es un registro y se considera en la revisién por la direccion;
— definir e implementar un sistema de mediciéon documentado de los productos y la prestacion de
los servicios. El resultado es un registro y se considera en la revision por la direccion;

— definir ¢ implementar un sistema de medicion documentado de la satisfaccion del cliente. El
resultado es un registro y se considera en la revision por la direccion;

— medir el nivel de cumplimiento de los objetivos de calidad y ambientales definidos. El resultado

es un registro y se considera en la revision por la direccion.
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8.1.2 Auditorias internas

La direccion debe:

— periodicamente realizar auditorias internas para determinar si el sistema de gestion cumple con
los requisitos de la norma. Los informes documentados de dichas auditorias se consideran un
registro;

— establecer un procedimiento y un programa de auditoria para la realizacion de las mismas.

8.2 Mejora continua

8.2.1 Generalidades

La direccion debe establecer un sistema de mejora continua. Este sistema debe tener en cuenta,
como minimo, las fuentes de informacidn siguientes:

— quejas, reclamos y sugerencias de clientes;

—sugerencias del personal;

—solicitud de reparaciones;

—no conformidades internas detectadas;

—indicadores que haya establecido la organizacion;

—resultados de mediciones de la satisfaccion del cliente;

—resultados de auditorias externas e internas;

— Oportunidades de mejora.

8.2.2 Acciones correctivas

La direccion debe establecer acciones correctivas ante no conformidades y desvios relacionados con
requisitos, documentando:

— el desvio o no conformidad;

— el responsable de establecer acciones correctivas;

— el responsable de implementar acciones correctivas;

— el responsable del seguimiento, control y registro de los resultados.

NOTA. Se recomienda establecer acciones preventivas ante no conformidades potenciales.

8.2.3 Gestion de quejas y sugerencias de los clientes

La direccion debe implementar un sistema de quejas y sugerencias de los clientes que establezcan
los medios y soportes que faciliten al cliente la presentacion de las mismas y permitan su
tratamiento eficaz.

5. Cesto de residuos.

6. Repisas o estantes o percha de pared.
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7. Ventilacién y calefaccion

Referencia 37: Ordenanza Municipal 3809/01

NUmero 3809/11
Tipo ORDENANZAS

Origen MUNICIPALIDAD DE CAPITAL
Fecha Mar 20/12/2011

Publicado | por Unica vez el 05/01/12

Estableciendo la Obligatoriedad de Déarsenas de Estacionamiento frente a alojamientos turisticos.
Visto: El Expte. Municipal N° 22043-1-11 (Proy. H.C.D. N° 061-D-11), caratulado: "Infraestructura
Servicios y Ambiente Sec.-e/Proy. Ordenanza sobre Obligatoriedad Darsenas frente a alojamientos
turisticos"; y CONSIDERANDO:

Que frecuentemente se observan situaciones en que el estacionamiento transitorio de vehiculos
vinculados al alojamiento turistico obstaculiza el transito de las arterias colindantes.-

Que la carga y descarga de equipaje y mercancias de abastecimiento de los servicios hoteleros
implican obstruccién o interrupcién de la normal circulacion vehicular.-

Que los servicios hoteleros generan un gran movimiento de personas que deben ser protegidas de
los riesgos del intenso transito vehicular urbano.-

Que las darsenas resultan necesarias a fin de disminuir el entorpecimiento del transito y preservar la
seguridad de los pasajeros.-

Por ellob EL HONORABLE CONCEJO DELIBERANTE DE LA CIUDADDE
MENDOZAORDENA:

Articulo 1° - Todo alojamiento turistico habilitado debera incorporar darsenas de estacionamiento
en la via publica, frente a los accesos peatonales principales del mismo.

Articulo 2° - Las darsenas de estacionamiento deberan ser incorporadas en la linea del arbolado y
colindante con la calle de un ancho no menor a 1.10 mts. y contaran con rejillas de limpieza de
cuneta separadas de una distancia no mayor a 4.00 mts., las mismas deberan ser de 0.60 x 1.00 mts,
segun especificaciones técnicas que como Anexos I, 11y 11 integran la presente.

Articulo 3° - Los alojamientos turisticos actualmente habilitados que no cumplan con la normativa
establecida por esta Ordenanza, dispondran de un afio para adecuarse a la misma, a partir de la
fecha de su promulgacién.

Articulo 4° - Los proyectos de darsenas deberdn presentarse para su aprobacion final en la
Direccion de Obras Publicas, dependiente de la Secretaria de Infraestructura, Servicios y Ambiente,
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la que evaluara los mismos en cada caso en particular teniendo en cuenta ubicacion, ancho de frente
y dimensiones del inmueble, como asi también categoria del emprendimiento.

Articulo 5° - En caso de incumplimiento el establecimiento se hara pasible de una multa de hasta el
valor de la obra a ejecutar.

Articulo 6° - Comuniquese, publiquese y dese al Registro de Ordenanzas. Sala de Sesiones, veinte

de diciembre del dos mil once.

Referencia 38: Ley 8.040 PROHIBICION DE SALAS DE JUEGO

B.O.: 09/01/96
NRO. ARTS. : 0052

TEMA : CREACION-INSTITUTO PROVINCIAL DE JUEGOS Y CASINOS

El senado y cdmara de diputados de la provincia de Mendoza, sancionan con fuerza de ley:

CREACION, NATURALEZA JURIDICA Y AMBITO DE APLICACION

ART. 1 - crease en el &mbito del ministerio de economia y finanzas de la provincia, el instituto
provincial de juegos y casinos, ente descentralizado y autarquico con plena capacidad juridica para
actuar en los ambitos del derecho publico y privado. Tendra su domicilio legal y su sede central en

el lugar que determine el poder ejecutivo. (Texto segun ley 6871, art. 560)
Podré tener sucursales, agencias y/o delegaciones en cualquier lugar gue estime conveniente.
OBJETO

ART. 20 - el ente creado con fines de bien publico, tiene por objeto la administracion,
explotacion y control de la loteria en Mendoza Yy de la totalidad de los juegos oficiales, vigentes
en la provincia. igualmente quedan comprendidos los juegos de banca, realizados en cualquier
clase de aparatos, maquinas y/o utiles que actualmente funcionan en el casino de Mendoza; y la
totalidad de juegos a crearse en el futuro. Podra realizar las operaciones econdmicas y
financieras necesarias de acuerdo con la presente ley y en cumplimiento a sus fines para el cual fue

creado.
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ART. 30 podrd  contratar mediante el procedimiento de licitacion publica nacional o
internacional y/o concurso publico, el sistema de captura de apuestas, procesamiento e impresiones,
del sistema de juegos oficiales; ya sea en forma total o parcial. el instituto provincial de juegos y
casinos se reserva la facultad de administracion, explotacion, control y auditoria del sistema de
juegos oficiales, tanto en su sede como en la del prestatario del servicio". (Texto segun ley 6572,
art.1)

ART. 4o - el instituto tendra su patrimonio propio, se dirigira y administrara a si mismo y gozara de
individualidad financiera, de acuerdo con lo establecido por la presente ley. todas las erogaciones e
inversiones que demande su desenvolvimiento serdn atendidas con recursos propios Yy de acuerdo
con lo normado por la presente y las reglamentaciones que en consecuencia se dicten. a tal efecto
seran  de aplicacion las disposiciones de la ley de contabilidad provincial 3.799 y sus
modificatorias

COMPETENCIA

ART. 50 - la competencia a la que se hace referencia es ampliay se ejercera sobre la totalidad
de los juegos de azar, sorteos, rifas, tombolas, apuestas, combinaciones aleatorias y en general,
todas aquellas actividades en las que estén en juego cantidades de dinero u objetos,
econdmicamente evaluables sobre los resultados, y que permitan su transferencia entre los
participantes, con independencia de que predominen en ellos, el grado de habilidad, destreza o
maestria de los jugadores, o sean exclusiva y primordialmente de suerte, azar y tanto como si se
desarrollan mediante la utilizacion de maquinas automaticas, como si se llevan a cabo a través de
la realizacion de actividades humanas, ya sea que estos se generen en el &mbito de la actividad
publica o privada.

ART. 60 - el instituto se constituird como autoridad de aplicacion de las leyes no 5039; 5457;
5489; 5579; 5188; 5726; 5774; 5775; y 3416, y sus decretos reglamentarios y de toda normativa
legal vigente en la materia, o futuras. (por ley 6437, art. 5 se dispuso que la autoridad de aplicacion
de la ley 5579 sea el ministerio de desarrollo social y salud de la provincia, disposicion vetada por
decreto 1799/96 b.o 29/12/96; insistida por Camara de Diputados en resolucion 733/96)

ART. 70 - se incluyen en el &ambito de la presente ley.
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A) las actividades propias de los juegos y apuestas;

B) las empresas dedicadas a la gestion o explotacion de juegos Yy apuestas 0 que tengan por

objeto la comercializacion o distribucion de materiales relacionados con el juego en general,

C) los locales en los que se lleven a cabo las actividades enumeradas en los apartados precedentes y

la produccion de los resultados condicionantes;

D) las personas fisicas y juridicas que de alguna forma intervengan en la gestion, explotacion y

practicas de los juegos y las apuestas.

ART. 80 - para la realizacion de todas las actividades necesarias para la practica de los juegos

permitidos a que se refiere esta ley y requerira la correspondiente autorizacion administrativa.

ART. 90 - son juegos prohibidos, todos los no incluidos  en la presente ley y aquellos que
estandolo se realicen sin la oportuna autorizacion o en la forma, lugares o por personas distintas de

las que se especifiquen en los correspondientes reglamentos.

ART. 10 - las practicas de los juegos y apuestas a los que se refiere la presente ley, solo podran

efectuarse con el material ajustado a las medidas de seguridad que requiera la reglamentacion.

ART. 11 - la comercializacion, distribucion y mantenimiento de material del juego y apuestas,
requerira autorizacion administrativa previa, de acuerdo con la legislacién vigente. El material no
autorizado que se use en las practicas de los juegos y apuestas que se regulan con esta ley se

consideran material ilicito y sera decomisado

PRESUPUESTO, CAPITAL Y RECURSOS.

ART. 12 - el instituto se regird por un presupuesto operativo que integrara la ley general del

presupuesto de la provincia.
ART. 13 - los recursos del instituto se formaran con:

a) el producto de la explotacion de los juegos de azar autorizados;
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b) los intereses, rentas, dividendos y utilidades provenientes de las inversiones de sus fondos
propios 0 que produzcan sus bienes cuyo manejo estard subordinado a la reglamentacion

especifica;

c) los derechos por prestaciones de servicios y/o asesoramiento técnico;

d) los aportes que se fijen por leyes especiales;

e) las donaciones, legados, subsidios o subvenciones de origen nacional o extra-provincial;

f) todo otro ingreso no contemplado expresamente; pero cuya percepcion sea compatible con la

naturaleza del instituto y sus fines;

g) los ingresos provenientes del casino provincial de Mendoza.

ART. 14 - los recursos obtenidos por la aplicacion de esta ley se destinaran a solventar los gastos
del funcionamiento del instituto y el pago de las contribuciones establecidas por las leyes
especiales de afectacion. Las utilidades correspondientes al instituto seran utilizadas para financiar

obras y/o programas con fines sociales pre-determinados oportunamente por ley.

CAPITAL

ART. 15 - ser4 parte del capital inicial del instituto el que surja del estado patrimonial del
casino de Mendoza y del banco de previsién social s.a., Gnicamente en lo que respecta a la
administracion de la loteria de Mendoza vy la totalidad de los juegos oficiales que se explotan
en la provincia actualmente y en el futuro, que se practicara dentro de los sesenta (60) dias
corridos a partir de la promulgacién de la presente ley y todos los bienes, derechos y

obligaciones le quedaran integramente afectados y transferidos. Derogase el art. 60 de la ley 627

GOBIERNO Y ADMINISTRACION

ART. 16 - el instituto sera dirigido y administrado por un directorio integrado por un (1)
presidente y dos (2) vocales que seran designados por el poder ejecutivo, y un (1) vocal elegido por
el personal del instituto de entre sus miembros por simple mayoria de votos. Duraran en sus

funciones cuatro (4) afios. Para su designacion se deberan tener en cuenta sus antecedentes técnicos
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y cumplir con el perfil en la materia, especialmente referidos a cada una de las &reas en que se
divide la organizacién del ente. *en caso de empate el presidente del instituto tendrd doble voto.
(Texto segun ley 6871, art. 560)

ART. 17 - no pueden ser directores ni gerentes:

a) los inhabilitados para ejercer cargos publicos hasta diez (10) afios después de cumplida la

condena;

b) los directores o administradores de sociedades cuya conducta hubiese sido calificada de culpable

o fraudulenta, hasta diez (10) afios después de su rehabilitacion;

¢) los fallidos por quiebra o concursados civilmente;

d) los condenados por hurto, robo, defraudacion, cohecho, emision de cheques sin fondos y delitos
contra la fe publica. En todos los casos hasta diez (10) afios después de cumplida la condena;

e) los que sean titulares de agencias para la explotacion de juegos de azar, o quienes se dediquen
directa o indirectamente a las actividades desarrolladas por el instituto, o hubiesen tenido

vinculacion con el mismo en un lapso inferior a dos (2) afios anteriores a su nombramiento.

ART. 18 - la asociacion de agentes de quiniela podra participar de las reuniones de directorio a
través de un representante designado por dicha asociacién y solo cuando los temas a tratar
involucren a las actividades que estos desarrollan y tendrdn voz pero no voto. La asociacion de
agentes de quiniela para la designacion de su representante deberd cumplir con el Art. 17 (a

excepcion del inciso e).

ART. 19 - el directorio celebrara como minimo dos (2) reuniones mensuales Yy sesionara
validamente con la mayoria de sus miembros, entre los cuales debera estar el presidente en
ejercicio o quien se designe entre sus miembros en la primera reunion del afio para remplazarlo
en caso de ausencia . Las decisiones se adoptaran por simple mayoria de votos de los miembros
presentes. ademas de las sesiones ordinarias el directorio se reunira cuando medie pedido de

dos (2) de sus miembros, y en las deméas oportunidades en que el presidente lo convoque por si .

DEL DIRECTORIO
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ART. 20 - los miembros del directorio no podrén ejercer otro cargo o empleo publico rentado por
la provincia; recibiran una retribucion mensual consistente en: el presidente el noventa por ciento
(90%) del total de remuneracion que corresponda a los ministros del poder ejecutivo. los directores
tendran una remuneracion equivalente al ochenta por ciento (80%) sobre igual concepto enunciado
en el parrafo anterior. el personal auxiliar que resulte necesario designar, debera cumplir con las

disposiciones del estatuto del empleado publico, decreto no 560/73 y escalafon general ley no 5126

FUNCIONES DEL DIRECTORIO

ART. 21 - el directorio del instituto tendré las siguientes funciones:

a) dirigir la gestiébn administrativa, economica y financiera de la institucion como el de las
dependencias que funcionaran bajo su control y aprobar los planes a que debera ajustarse la

actividad del ente;

b) organizar la estructura administrativa y especifica del instituto, resolver los casos no previstos y
aclarar e interpretar las disposiciones de la presente; asi como también dictar el reglamento interno

del cuerpo;

c) formular el proyecto de presupuesto anual econémico- financiero del ejercicio que se elevara al

poder ejecutivo para su consideracion y posterior sancion;

d) elevar los estados contables del ejercicio para la aprobacion por el poder ejecutivo en el plazo
establecido en el articulo 250) (texto segun ley 6871, art. 560)

e) nombrar, promover y/o remover a todo el personal del instituto, aprobar su estructura organico-
funcional y la dotacion del mismo, como asimismo aprobar el régimen de licencia, convenir
horarios y proponer su propio escalafon de acuerdo a la especificidad de cada éarea para la

aprobacion legislativa;
f) (texto derogado por ley 6871, art.560)

g) celebrar convenios con organismos nacionales, provinciales, municipales o internacionales y con
entidades publicas y privadas, tendientes a la realizacion de proyectos, estudios, trabajo o servicios

vinculados con el cumplimiento de sus objetivos especificos, para la canalizacion del juego;
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h) conceder poderes y/o mandatos generales y especiales, Unicamente vinculados al manejo de sus

recursos propios y a la defensa de los fines y objeto del instituto;

1) formar comisiones permanentes o transitorias integradas por sus miembros para el estudio y
despacho de los asuntos que lo requieran, y designar sus componentes, sin que esto implique el

derecho a una contraprestacion pecuniaria y/o patrimonial fuera de la reconocida;

J) promover ante los tribunales competentes las acciones civiles y penales que tiendan a asegurar el

cumplimiento de sus funciones, los fines de esta ley y su reglamentacion;

k) dictar reglamento de juego y apuestas de la provincia de Mendoza, especificando las diferentes
denominaciones, modalidades, elementos necesarios, reglas esenciales, condicionamiento y

prohibicion que se consideren convenientes imponer para su practica.

I) REGIMEN Y AMBITO DE APLICACION.

I1) requisitos que deberan cumplir las personas fisicas que comercialicen los juegos oficiales, bajo
las formas juridicas de contrato de agente o permiso precario. en el primer caso, la relacion
contractual serd por un plazo no superior a los diez afios, pudiendo autorizarse la transferencia,
bajo las formas y condiciones que establezca la respectiva resolucion de directorio. (Texto segln
ley 6871, art. 56, apartado 5)

[11) régimen de tramitacion, otorgamiento, modificacion, resolucion y caducidad de los contratos de

agente oficial y de los permisos precarios. (Texto segun ley 6871, art. 56, apartado 5)
IV) normas técnicas que deben cumplir los locales.

V) horario de aperturas y cierres.

V1) requisitos de admision de personal y condiciones de habilitacion profesional.
VII) documentacion y control contable, de acuerdo con la legislacién vigente.

VIII) debera elaborar el régimen de sanciones, con la cual se procedera administrativamente en el
incumplimiento de las normas de la presente ley, y las disposiciones que lo desarrolle y demas actos

administrativos.
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IX) determinar las condiciones que deberd cumplir la publicidad de las distintas actividades
desarrolladas por el ente. (Texto segun ley 6871, art. 56, apartado 5)

X) ejercer todas aquellas atribuciones que permitan un adecuado cumplimiento de sus fines, en el

marco de la legislacion.

DEL PRESIDENTE

ART. 22 - el presidente es la autoridad de mayor jerarquia del instituto, y tendréa las siguientes

atribuciones y funciones:
a) cumplir y hacer cumplir esta ley, con sus reglamentaciones y las resoluciones del directorio;
b) ejercer la representacion legal del ente;

c) establecer la oportunidad de la realizacion de las reuniones de directorio de acuerdo al acta
respectiva y presidir las sesiones del mismo, interviniendo en las deliberaciones, con voz y voto,
actuando en concordancia de acuerdo a lo prescripto en el art. 40° de la ley no 3909 (ley de

procedimiento administrativo de Mendoza).
d) autorizar el movimiento de fondos;

e) delegar en forma temporaria facultades que le son conferidas por la presente ley, en los

directores del instituto que estime conveniente;

f) aceptar o rechazar toda medida o resolucion de su competencia que por razones de urgencia haya

sido adoptada por el gerente general, informando al directorio;

g) resolver toda cuestidn de urgencia sometida a su consideracion, que por su naturaleza no admita
dilacion y que no estuviera especificamente prevista en la normativa vigente, dando cuenta al

directorio en la reunion inmediata siguiente de las medidas tomadas;

h) adoptar decisiones en la resolucion de todos los asuntos administrativos, financieros,
econdmicos y técnicos que sean necesarios para la administracion y direccion del instituto que no
fueran de competencia del directorio, cuando asi lo exijan razones de urgencia, debiendo dar cuenta

de ello al directorio en la primera oportunidad;
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i) ejercer el poder jerarquico y disciplinario sobre el personal del ente;

DE LOS VOCALES

ART. 23 - los vocales tendran las siguientes funciones:
a) asistir a las reuniones del directorio, participar en las mismas con voz y voto;

b) aprobar o rechazar las resoluciones adoptadas en caso de urgencia por el presidente ad-

referéndum del directorio y que correspondan dictar a este Ultimo;
c) integrar las comisiones que a tal efecto disponga el directorio;

d) examinar los libros del instituto, como también pedir que se le suministren todos los datos y

aclaraciones sobre cualquier operacion realizada o a realizarse;

e) solicitar informacion sobre los estados contables del ente, a los efectos de realizar proyecciones

o cualquier otro estudio técnico referente a los mismos;

f) ejercer la vigilancia permanente en las dependencias del instituto y de las tareas encomendadas al

personal del mismo.

ART. 24 - la parte ejecutiva y administrativa del instituto, sera desempefiada por el directorio quien
designara entre sus miembros las facultades y funciones que se establezcan conforme a la
estructura organico-funcional que se apruebe, siendo el responsable del desenvolvimiento del
mismo. Toda resolucion o medida adoptada, propia de la competencia del directorio, tomada por

razones de urgencia, debera ser informada inmediatamente.

REGIMEN DE CONTROL Y FISCALIZACION

ART. 25 - los balances anuales que con motivo de su actividad confeccione el instituto deberan ser
presentados para su aprobacion al poder ejecutivo en un plazo no mayor de los ciento veinte (120)
dias a partir de la fecha de cierre del ejercicio. Asimismo, el poder ejecutivo aprobara o rechazara
dichos estados contables en un plazo no mayor de los sesenta (60) dias; si asi no lo realizare, estos

quedaran automaticamente aprobados.
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ART. 26 - la fiscalizacion externa serd ejercida por el tribunal de cuentas de la provincia, sin
perjuicio de las auditorias contables que disponga el ministro de finanza de la provincia.

ART. 27 - la fiscalizacion del instituto estard a cargo de una sindicatura, compuesta por un sindico
titular y un suplente que serdn propuestos por el poder ejecutivo con acuerdo del h. senado,
profesionales de ciencias economicas; contadores publicos nacionales. Para su remocién deberan

aplicarse las disposiciones del art. 109 de la constitucién provincial.
ART. 28 - no podran ocupar el cargo descripto en el articulo anterior:
a) los directores, gerentes y empleados del ente;

b) los conyuges, los parientes por consanguinidad en linea recta, los colaterales hasta el cuarto
grado inclusive, y los afines dentro del segundo grado inclusive de los directores y gerentes del

instituto.

ART. 29 - el sindico durara cuatro (4) afios en sus funciones, permanecera en ellas hasta ser
reemplazado. La funcion de la sindicatura sera remunerada. La remuneracion sera fijada por el

poder ejecutivo, a propuesta del directorio del instituto.
ART. 30 - serén funciones de los sindicos:
a) vigilar en forma permanente la gestion comercial, econémica y financiera del ente;

b) informar periddicamente por escrito, y cuando le fuera requerido la situacion econémica y

financiera del instituto al directorio;

c) observar los actos del instituto, cuando estimen que los mismos son contrarios a las

disposiciones legales, reglamentarias o resoluciones del directorio;
d) emitir dictamen sobre los estados contables del ente;

e) llevar un registro de todos los informes y dictamenes que produzcan en el ejercicio de sus

funciones;

f) concurrir a las reuniones del directorio, con voz, pero sin voto;
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g) hacer incluir en el orden del dia de las reuniones del directorio los puntos que considere
procedente;

h) examinar los libros y su documentacion respiratoria siempre que lo estime conveniente y, por lo

menos, una vez cada dos (2) meses;

i) enviar en forma trimestral un informe sobre la gestion econdmico-financiera a la h. legislatura

para su consideracion y aprobacion, conforme lo dispuesto por el art. 41 de la presente.

ART. 31 - el instituto esta obligado a colaborar en las tareas de fiscalizacién, debiendo:

a) enviar al sindico en forma y tiempo que este determine, toda la informacion que requiera para el

ejercicio de su funcion;

b) facilitar al sindico los elementos y medios necesarios para la realizacién de las tareas relativas al

ejercicio de sus funciones.

ART. 32 - el sindico ejercera sus funciones en forma independiente del control externo que le

compete al h. tribunal de cuentas de la provincia.

DE LOS CASINOS

ART. 33 - el instituto podré, a través de la correspondiente autorizacion legislativa previa, proponer
la incorporacion de aportes del sector privado, mediante procedimiento de licitacion publica
nacional o internacional con el objeto de modernizar el casino de mendosa. Ademas podra

concesionarse el gerenciamiento por el procedimiento de licitacion publica.

DE LOS CASINOS PRIVADOS

ART. 34 - los casinos que se autoricen en el marco de las leyes 05188 y 5775 deberan tributar el
impuesto sobre  los ingresos brutos, en forma mensual de acuerdo a las alicuotas que se

establezcan por la ley impositiva provincial.

ART. 35 - los adjudicatarios de los casinos deberan tener separada las cajas de venta y compra
de fichas, dichas cajas deberan ser inventariadas y autorizadas por la administradora, quedando
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expresamente prohibido otra metodologia por la presente ley. (#mar. por ley 6531, art. 2, se
dispuso que la autoridad de aplicacion serd la direccion general de rentas).

HIPODROMOS

ART. 36 - carreras de animales de la raza equina. podran establecerse agencias de sport y apuestas
mutuas, decepcionar y/o transmitir carreras de animales equinos, sean provinciales o nacionales,
por medios televisivos, telefénicos, radiofonicos, satelitales y a la vez por cualquier otro medio
técnico que permita cumplir con ese fin, y sélo podrd funcionar o realizarse con especial
autorizacion del instituto provincial de juegos y casinos en las formas y condiciones que establezca
la reglamentacion en los recintos de los hipodromos y sus sedes sociales. Que-3/4da prohibido en
todo el territorio de la provincia efectuar y/u organizar apuestas con dinero sobre carreras de
animales que se realicen fuera del territorio nacional." (Texto segin ley 7012, art. 1) (Has:
modificado por ley 7001, Art. 1)

DISPOSICIONES PARTICULARES

ART. 37 - en lo referente a premios, programas y demas detalles inherentes a la explotacion de los
juegos mencionados, en los articulos precedentes, podran adoptarse las modalidades de entes

oficiales de cualquier provincia argentina o estado nacional y/o paises extranjeros.

ART. 38 - los certificados y/o titulos de loteria, deberan ser vendidos al publico al precio que fije el
instituto y cualquier infraccion serd sancionada con multas que se fijen en la reglamentacion que

dicte el directorio.

ART. 39 - el instituto arbitrara todos los medios necesarios para organizar y promover la venta de
certificados y/o titulos de loteria en toda la provincia y fuera de ella en los lugares y con las

condiciones que lo autoricen las disposiciones locales.

ART. 40 - los vendedores directos al publico de certificados de loteria percibiran una comision

compensatoria que sera fijada por la resolucion del directorio del instituto.

ART. 41 - la sindicatura debera enviar a las comisiones de hacienda, de ambas camaras legislativas,

un informe trimestral para su consideracién y aprobacion.
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ART. 42 - los distintos sistemas de juego se comercializaran por intermedio de los actuales agentes
oficiales o dos tribuido res. Los nuevos agentes serdn designados por el directorio del instituto
conforme a la reglamentacion que se dicte al respecto, y toda designacién o nombramiento se hara

en caracter de permisionario.

ART. 43 - las emisiones autorizadas con la presente ley, llevaran por titulo el mismo del instituto e
incluirdan en sus impresiones el numero de esta ley y las firmas del presidente y la del gerente

general, siendo garantizadas por la provincia de Mendoza.

ART. 44 - todo titulo y/o certificado de loteria constituye un documento publico y su alteracion,
adulteracion, falsificacion, modificacion y cualquier otra maniobra reputada de dolosa, queda

comprendida dentro de las prescripciones penales vigentes al momento de su descubrimiento.

ART. 45 - estos documentos son titulos pablicos al portador de un contrato aleatorio y de adhesion,
cuyo fondo, clausulas y reglamentaciones dictadas por el instituto en uso de sus atribuciones

conferidas por la presente ley.

ART. 46 - la simple tenencia de certificados de loteria, hard presumir su propiedad, el estado
provincial ni el instituto, no se haran responsables por perdida, hurtos, sustracciones, destrucciones,
deterioros y otras contingencias que puedan alterar, afectar o perturbar el derecho del legitimo
propietario.

ART. 47 - todos los ingresos liquidos que correspondan al instituto quedaran exentos de

gravamenes provinciales.

ART. 48 - los sistemas informaticos a contratar o a adquirir por el instituto mediante las normas
vigentes en este tipo de transa- acciones, deberan contemplar arquitecturas estandarizadas, que
permitan una minimizacion de la dependencia tecnoldgica. Este tipo de consideraciones no rigen

para el caso que preveé el articulo tercero de la presente ley. (Texto segun ley 6572, art.2)

ART. 49 - los directores, sin perjuicio de su funcidn natural, seran responsables del control y de
hacer respetar la moral publica, el derecho de los ciudadanos y especialmente la transparencia en los

distintos juegos que se practiquen.
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ART. 50 - todo juego a crearse en el futuro deberd hacerse mediante el dictado de una ley. Las

derivaciones de los juegos actuales solo requerirdn autorizacion del poder ejecutivo.

ART. 51 - el instituto sera el continuador del casino de Mendoza y del banco de prevision social
s.a., en este Gltimo caso, Unicamente en el &rea de recursos especiales, en las relaciones laborales
que una estos organismos con sus empleados, que no habiendo optado por el retiro voluntario se

incorporen al instituto por decision del poder ejecutivo.
ART. 52 - comuniquese al poder ejecutivo.

CAPITULO II1I: Instituto Nacional de Promocion Turistica.

Como se sefiald anteriormente, la Ley Nacional de Turismo n°® 25997 sancionada en el afio
2005, contempla la creacion del Instituto Nacional de Promocion Turistica (INPROTUR), con el fin
de que se constituya un organismo responsable de la promocidn turistica internacional de la
Argentina.

Al INPROTUR le corresponde disefiar y ejecutar los planes, programas y acciones en
materia de promocion turistica internacional, administrar los fondos para la promocién, investigar
los mercados emisores y sus tendencias.

El instituto presenta un plan estratégico de marketing de turismo internacional, el cual
busca convertir a la Republica Argentina en un pais lider en América Latina, por la calidad y
diversidad de su oferta turistica, basada en desarrollos territoriales equilibrados y respetuosos del
ambiente e identidad de sus habitantes.

El INPROTUR presenta a la Argentina en dos partes, por un lado la divide y distingue en sus
principales regiones: Buenos Aires, Cérdoba, Cuyo, Litoral, Norte y Patagonia, y las caracteriza,
presentando sus puntos de interés y destaca los lugares representativos de la regién. Por otro lado
presenta a la Argentina en seis puntos fundamentales, con los que busca posicionar como la marca

pais en el mercado exterior principalmente.

e Argentina ACTIVA
Aqui el Instituto de promocion turistica, busca bridar un espacio a cada actividad principal y

algunas actividades que en los ultimos afios se han vuelto caracteristicas y reflejan la esencia de un
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producto turistico completo como ser: EL DAKAR EN ARGENTINA — LA NIEVE - EL GOLF -
LAPESCA-LARUTA40-LOS TRENES - TURISMO AVENTURA.

Cada espacio brinda una nueva tendencia como es el Dakar, un viejo sistema de rieles que se
mantiene en casi todo el territorio Argentino, la nieve y el turismo aventura que, sin duda, son
actividades primordiales y de gran interés en los turistas extranjeros, la pesca que acompafia un
deporte con los hermosos paisajes y lagos, el golf como una nueva forma de presentar un deporte de
lujo, aprovechando los mas de 300 campos de golf en todo el pais, y la Ruta 40, que une toda la
republica —de norte a sur— desde el punto 0 en Cabo Virgenes, provincia de Santa Cruz, hasta la
Quiaca en la Puna de Jujuy, que atraviesa tres regiones; Patagonia, Cuyo y Norte; y recorre 11

provincias en total.

e Argentina AUTENTICA

Consiste en presentar cada una de las particularidades que hacen a este pais, como lo es el
fatbol, el tango, el folclore, los gauchos, las comunidades de los pueblos originarios y campesinos,
el disefio y la gastronomia. Cada uno de estas particularidades, provocan emociones dificiles de
encontrar en otros lugares, ya que son autoctonas, por lo que cualquier turista que realice un viaje a
cualquier lugar donde se sientan y vivan estas caracteristicas le provocara el despertar de una
pasién, de una experiencia que cobre otro significado, convirtiendo el viaje en una vivencia Unica.
También exhiben atractivos cada vez mas nuevos, tales como el turismo urbano, como el
conocimiento por una experiencia judaica, la cantidad de cruceros que se pueden realizar
considerando la cantidad de puestos que se presentan, como asi también lo atractivo de ser un pais
gay-friendly, aumentando las posibilidades para este nuevo aspecto del turismo.

e Argentina NATURAL
Argentina propone disfrutar de toda su naturaleza, de los parques nacionales, de sus aguas,
lagos, campos, montafias, su flora y su fauna. EI ecoturismo se impone en una nueva guia turistica
para disfrutar de todo lo que se presenta en el pais, a los largo de todo el territorio se puede
encontrar cualquier espacio que determine un espacio natural digno de admirar, conocer y recorrer,
como el Parque Nacional Los Alerces, el Parque Nacional Los Glaciares, el Aconcagua, las

Cataratas del Iguazu, entre muchos mas.
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e Argentina GOURMET
Acé se busca promocionar todos los sabores argentinos, una Unica fusién entre paisaje y
paladar, desde un vino por los caminos del vino, la produccién vitivinicola con grandes hospedajes,
hasta las carnes, las empanadas, el dulce de leche, el mate, la yerba mate. Se promociona una

sensibilidad en el paladar dificil de negar.

e Argentina REUNIONES
Argentina se posiciona, afio tras afio, como uno de los paises sede de congresos,
convenciones, ferias, acontecimientos deportivos y viajes de incentivos mas destacados del mundo,
una actividad que se ha fortalecido en los ultimos afios, gracias a la diversificacién de destinos y

productos.

En sus seis regiones, los visitantes descubren mas de treinta destinos preparados para el

desarrollo de todo tipo de sucesos internacionales.

La conectividad, en los ultimos afios, ayudé mucho a dar este salto y poder ofrecer cada vez
mas este tipo de turismo, gracias a los 25 puestos maritimos, 38 puertos fluviales, 58 aeropuertos —
de los cuales 23 son internacionales, con mas de 20 compafias aéreas que ofrecen vuelos directos,
dentro del pais y a mas de 40 destinos en los cinco continentes— la amplia red de carreteras y

demas conexiones que facilitan el traslado tanto de turistas nacionales como extranjeros.

Argentina ocupa el segundo lugar en América Latina en el indice de Desempefio Logistico.
(Banco Mundial 2010)

Esta conectividad no sélo es un detalle relevante, sino que representa un valor agregado para
los principales organizadores de eventos y viajes de incentivos, permitiéndoles ofrecer a sus clientes

una variada gama de destinos para realizarlos en Argentina y a pocas horas de viajes.

e Argentina ALTA GAMA
Este espacio se presenta para abrir sus puertas a aquellos visitantes que desean una
experiencia inolvidable, donde se combine el lujo y la exclusividad. Aqui se presentan los lugares
donde alquilar un auto de lujo, los mejores hoteles 5 ***** hospedarse, pasear en una moto BMW,

viajar en aviones o helicépteros privados, hacer un crucero de lujo, asistir a un show de tango,
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entre otros, consiste en brindar ese espacio Unico, especial y exclusivo, que algunos visitantes

buscan espacialmente.

Ferias Internacionales

e Importancia de las ferias

Las ferias comerciales —tanto aquellas que son realizadas en Argentina como las que tienen
lugar en el exterior— aportan ventajas fundamentales para todas las empresas participantes,
permiten acceder de una manera eficiente a los diferentes mercados, desarrollar nuevos contactos,
conocer Yy afianzar relaciones con sus clientes, generar nuevos negocios, implementar asociaciones
y alianzas con otras empresas, ademas de que cada empresa participante puede presentar sus
novedades, conocer a la competencia y a los nuevos proveedores.

Hoy en dia, el mundo esta cada vez mas conectado, pero menos personalizado, estando las
relaciones humanas y sociales generadas a través de las redes sociales, motivo por el cual las ferias
se han convertido en una herramienta valiosa de marketing, fundamental para poder formalizar el
contacto cara a cara, relacionarse y hacer efectivo el desarrollo de los negocios que, tanto el sector

de la gastronomia, como el del turismo y la hoteleria necesitan.

o Ferias en Argentina

Unas de las méas importantes ferias en las que Mendoza participa para promocionarse como
destino turistico y de hoteleria, ofreciendo la variedad de sus productos turistico son Hotelga, Fit, y
Siti:

*Hotelga es una Feria Internacional de Productos, Equipamiento y Servicios para la Hoteleria y
Gastronomia, que se presenta en el espacio de la Sociedad Rural de Buenos Aires, una vez por afio,
durante 4 dias, la que permite a todos los visitantes ponerse al dia con las novedades del sector,
posicionar una marca, presentar nuevos y diferentes productos o servicios y establecer nuevos
contactos comerciales. Organizada por la Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica
Argentina (AHT), Federacion Empresaria Hotelera Gastronomica de la Republica (FEHGRA) y

por Ferias Argentinas S.A.
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*Fit es la Feria Internacional de Turismo, la mayor feria de Latinoamérica y una de la mas
importantes a nivel mundial, organizada por la Asociacion Argentina de Agencias de Viajes y
Turismo (AAAVYT), la Asociacion de Agencias de Viajes y Turismo de Buenos Aires (AVIABUE) y
Ferias Argentinas S.A., realizada en el predio ferial de la Sociedad Rural. La Fit es considerada
una de las ferias de turismo mas importantes, junto a FITUR en Madrid e ITB en Berlin. La FIT
propone brindar una oferta variada con respecto a la actividad turistica, presentando novedades
del mercado, tanto destinos como productos, ademas de dar a conocer emprendimientos personales
y ayudando a generar nuevas relaciones comerciales. También ofrece a los visitantes diversos

shows y conferencias de actualizacion del mercado de los profesionales del rubro turistico.

*Siti es el Salon Internacional de Turismo de Invierno, el punto de encuentro entre los mas
importantes expositores del turismo invernal y visitantes, favoreciendo su interaccion directa, no
obstante que esta feria se realiza una vez por afio en el predio ferial la Sociedad Rural, en
Palermo, organizada por la Asociacion Argentina de Agencias de Viajes y Turismo, Ferias

Argentina S.A. y el Predio Rural de Buenos Aires.

e Ferias en el exterior:

Ferias de las Américas — ABAV esta feria esta organizada por la Asociacién Brasilera de
Agencias de Viajes y es la mayor y mas importante feria del turismo del sector, celebrada en Brasil.
Presenta una excelente oportunidad para realizar negocios y contactos con profesionales del
mercado turistico, tanto aqui como en las ferias mencionadas anteriormente, en las que se expone
la mayor variedad de productos, servicios y destinos, enfocados directamente a la industria de

viajes y turismo.

En el 2012 Mendoza presentd su pabellén de 50 mts?, dentro del espacio de Argentina,
decorado con hojas de parra y diversos vinos, tratando de posicionarse adecuadamente, poniendo
énfasis en el turismo de aventura y sus bellezas naturales, las rutas gastronémicas, las festividades
en época de verano, el teatro, la danza y el canto, ademas de la recreacién nocturna, haciendo
propicia la oportunidad para promocionar también el vino, producto que cada vez se consume mas
en Brasil. La feria es visitada por unas 30.000 personas, por lo cual la promocion de Mendoza es

muy importante para ganar visitantes y lograr contactos con nuevos operadores turisticos.

EIBTM es la principal feria de conferencias, incentivos, eventos, viajes de negocios y la industria

de reuniones, celebrada en la ciudad de Barcelona. Entre sus visitantes y asistentes se destacan las
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agencias, asociaciones, grandes empresas y organizaciones profesionales de conferencias. En este
espacio todos se retnen con el objetivo de conocer los productos, servicios, destinos y tendencias
mas recientes, relacionadas a la industria de congresos e incentivos.

En noviembre del 2012, Mendoza estuvo presente promocionando el comercio, las bodegas

y los diferentes servicios de la provincia. Estar presente es esta feria, reconocida mundialmente, nos
permite conocer cuales son las ultimas tendencias del mercado, anticipar las politicas publicas y
conocer cuales son las necesidades que los visitantes extranjeros tiene.
FITUR es la feria lider para los mercados receptivos y emisores de Iberoamérica, el punto de
encuentro global para los profesionales del turismo. La Feria Internacional del Turismo se celebra
anualmente en la Institucion Ferial de Madrid, IFEMA, capital de Espafia durante cinco dias en los
meses de enero y febrero.

Desarrollada durante los Gltimos dias de enero y principios de febrero, se presentaron las
diferentes provincias del pais, a la que asistieron méas de 300.000 personas; Mendoza promociond
sus vinos y el turismo aventura; el enoturismo presenté un alto acatamiento por parte de los
visitantes, ya que es una de las siete capitales del vino, a nivel mundial, ademéas de que en esa
oportunidad se promociond a los cerros Tupungato y Aconcagua, como principal actividad del

turismo aventura.
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Referencia 43: Formato de las encuestas realizada a 36 personas

FECHA i
APELLIDO ¥ NOM BRE:
LUGCAR DONDE SE ALOJA:
LACOHCAGTS ARERIAH EXECTUTIVE ESPLEHDOFR FIEHTE M4 OF
HUUEHTALA I TERHACIOHAL HH THE MIOD ERRIS
CON QUIEN VIAJA:
S0LO FARLLIA AROGOS COLEGASDEESTUDIO/TEARATO
M OT IV O DEL ¥IAJE
HEGOCIOS/CONFEESQS PLACEE Y OCI0 ESTULIOS OTROS
ES ST PRIMER A YVEZ EN MENDOZA

= Ha S EESPONDE MO, ESTAVISITAESLA MY ... ...
CUANT O5 DIAS SE QUEDA: ... ... ... ...
CAST OPROMEDI O DIARIO QUE REALIEA.

400 s00 aon 200 1000 1200 o3
SIQUE ES LO QUE MAS DISFRUTA DE LA PROVINCIA DE MENDOEA

CIITD AT WITH DI ICTIL TR & TUOET ShI0 AW E TITES ARBOLED S MONTAHA
CEEE OUE SE ALOJO EN EL LUCAREXACTO. 51 HO
PORCAUE ELIGIOEL HOTEL EN EL QUE S ALOJA

TEICACION PEECIOS LTEHCION EECOMEND 4CI0H FEEFEEEH CTA OTEOS

COMODE SCUBRIO EL HOTEL:

PAG. WEE I:I RECOMEN DACION: I:I TRIF 4DVISOR:

EL HOTEL ES COMO:

.S WEE LOPRE SENT A: 1 NO

PR T L. o e
.COMO SE LO COMENTARCI: 1 NO

DUOURL (TR . e o o o o s e s e s o s e s e e e s e e e
.COMO SE PUNTUA EN TRIP ADVIS OR ST N

R T o e
LOVOLVERIA A ELECIR 3 | NO

LO KE COMIENDA 51 NO

[ ]
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