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Fconomie

Classification hoteliere

Tolérance zéro sur la qualité!

® L'opération de reclassement des établissements hoteliers, lancée par le ministére du
Tourisme, avait colté ses étoiles au tangérois El Minzah. Qu'est-ce-qui a fait perdre ses
points a cet hétel historique ? Quels sont les risques pour les autres établissements ?

J ultimatum fixé a 'Hotel El
Minzah par le ministere
du Tourisme pour gque
cet établissement se re-
mette a niveau semble irreversi-
ble. Rappelons-le, le département
de tutelle avait recemment dé-
gradé I'hdtel en question en rame-
nant sa classification de cing a
trois étoiles et lui avait laissé 15
jours pour se remettre a niveau
sous peine de fermeture. Cest
ainsi qu'un nouveau directeur gé-
néral, a été nommeé aux com-
mandes d’El Minzah, en la per-
sonne de Samir Kharroubi.
Présenté comme un profession-
nel justifiant de plus de 20 ans
dexpeérience dans la gestion et la
direction de prestigieux hotels de
destinations touristiques, Khar-
roubi est appelé a mettre son ex-
périence a profit pour faire redo-
rer le blason d’El Minzah. Notons
quau fildesannées, 'hormme aeu
a geérer des établissements
comme La Mamounia et le Kenzi
Menara Palace a Marrakech, le
Plaza Hotel & Casablanca et le
Golden Tulip Farah a Rabat. Un
plan de sauvetage décidé dans
[urgence devant permettre a l'ho-
tel mythique de récupérer les 2
étoiles qu'il a perdues. Pour au-
tant, la nouvelle, qui est tombée
comme un couperet et a beau-
coup fait parler delle dans la pro-
fession, a eu pour origine une vi-
site surprise effectuée le 22
septembre dernier par une
équipe dinspection et de
controle a I'hotel, diligentée par le
ministere de tutelle. Les conclu-
sions de lenquéte avaient fait état
de «manquements graves, parti-
culiérement au niveau des cui-
sines ou il a été constaté un
manque sévere d'hygiéne et de
sécurité alimentaire». Les conclu-
sions avaient également relevé
des dysfonctionnements au ni-
veau dautres services tels la res-
tauration et lentretien. Aussi, «plu-
sieurs manquements et
insuffisances ont également éte
constatés au hiveau de ['héberge-
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ment», pouvait-on lire dans le
diagnostic dressé par I'équipe
dlinspection. La nomination de
Samir Kharroubi a ainsi été moti-
vée par la nécessité de redresser
la barre et pallier les dysfonction-
nements constates, et cecien lan-
gant des actions pour moderniser
et améliorer le confort des cham-
bres, les restaurants et les zones
communes pour donner suite &
[expérience des milliers de clients
qui fréquentent ce légendaire
hotel. Aussi, une opération de
«controle étroit» a été menée par
le directeur dexploitation du
groupe, Jordi Caralt, et [établisse-
ment promet la poursuite de cet
effort nécessaire a la réhabilitation
d'El Minzah.

Refonte du systéeme

de classement

Cela dit, ces résultats sont bien la
conséquence d'une résolution
clairement exprimée par le minis-
tére : celle de la tolérance zéro sur
la qualité et les normes hotelieres.
Et cette résolution ne date pas
daujourd’hui mais de 2013, année
durant laguelle une décision avait
été prise au niveau du ministere
pour la refonte du systeme de
classement des établissements
touristiques au Maroc. Cette déci-
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sion avait donné lieu a une étude
de marché effectuée par les
équipes du ministére, qui se sont
attelées a passer au peigne fin
tous les aspects du secteur. La re-
fonte du systéme de classement
des établissements touristiques a
ainsi suivi une démarche rigou-
reuse et concertée sappuyant
dans un premier temps sur les ré-
sultats d'une importante étude
confiée a un bureau détudes in-
ternational en 2013, et dans un
deuxieme temps sur une série de
concertations avec les différentes
parties prenantes. Cette étude,
qui a été menée en collaboration
avec la Fédération nationale de
l'industrie hoteliere et 'Observa-
toire du tourisme avait pour prin-
cipaux objectifs de mener un
diagnostic approfondi de la qua-
lité des prestations au niveau des
différents types d’hébergement
touristique, analyser le dispositif
de classement en vigueur, conce-
voir un dispositif global a méme
daméliorer la qualité du produit
touristique national sappuyant sur
un volet réglementaire (normes
de classement obligatoires, etc.),
et proposant un volet volontaire
(labels, certificats volontaires,
etc.). Ces études ont été una-
nimes pour mettre en exergue

limportance quoccupent les seg-
ments de I'hébergement et de la
restauration dans la construction
d'une offre touristique de qualité.
Et cette offre compte aujourd hui
plus de 2500 établissements
d’hébergement touristique pour
une capacité litiere totale de prés
de 200000 lits. Cette offre a évo-
lué de 100% en 10 ans. Ainsi, et au
regard des ambitions que nourrit
le Maroc pour ce sectedur, les en-
jeux deviennent d'autant plus cru-
ciaux, notamment quand il sagit
du rehaussement de la qualité de
la prestation touristique, la profes-
sionnalisation des métiers et le
renforcement de la compétitivite
de lentreprise touristique. Pour ce
faire, plusieurs leviers rendent
possible la concrétisation de ces
objectifs. Le levier réglementaire
en est un et le ministere du Tou-
risme ne semble montrer aucune
hésitation a en faire usage. La loi
n°61-00 portant statut des éta-
blissements touristiques les défi-
nit, établit |a liste des formes déta-
blissements reconnus, instaure
l'obligation d'un classement, ins-
taure les sanctions a appliquer en
cas de non respect des proceé-
dures administratives, liste les
procédures administratives rela-
tives & l'obtention au classement
et les modalités de controle et,
enfin, liste les normes de classe-
ment (le référentiel de classe-
ment) pour chaque forme d'hé-
bergement touristique. Ces
références juridiques, ainsi que la
loi n°01-07 et ses textes dapplica-
tion relatifs aux résidences immo-
bilieres de promotion touristique
(RIPT) forment la pierre angulaire
du «systéme de classement des
établissements touristiques», qui
se scinde en trois volets : le péri-
métre de classement (formes
d'hébergement touristique pro-
posées), les procédures adminis-
tratives liées & lobtention des au-
torisations et du classement, et le
référentiel de classement (normes
de classement). Aussi, de par la
transversalité de I'hébergement
touristique, d'autres réglementa-
tions sappliquent & la filiere, en lien
avec des problématiques telles
gue 'hygiene, la sécurité, lacces-
sibilité, la fiscalité, etc. Tout sera
désormais passé au crible des
contrbleurs. Les professionnels
sont avertis ! k-
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