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Informacion sobre el manual integral para el hotel post-COVID

El Hotel Fetiche ha trabajado durante varias semanas para la
creacion de unos protocolos para guiar la operacion del hotel en su
reapertura post-COVID, entrando en el detalle del trabajo de cada
departamento para ofrecer las maximas garantias de seguridad a
huéspedes y empleados.

Recepcion, Pisos (limpieza), Recepcion de Mercancias,
Mantenimiento, Areas de Personal, entre otros, son los
departamentos que a partir de este momento aplicaran las nuevas
medidas en su trabajo diario para afrontar la reapertura de una
manera global, que atiende desde la limitacion de la ocupacion de
zonas del hotel, hasta la dosificacion correcta de los productos
virucidas de eficacia probada.

Estos protocolos han sido creados por los profesionales del Hotel
Fetiche en colaboracion con HOSBEC, asociacion nacional
especializada en asesoria, auditoria y formacion en salud y
seguridad en la industria turistica. La colaboracién ha dado como
fruto este conjunto de protocolos que ofrecen soluciones concretas
y aplicables para los hoteles y sus diferentes areas

Una parte esencial de estos protocolos sera la formacién de los
empleados para asegurar que todos conocen la informacién para
saber cOmo actuar en cada una de las tareas que afrontan en su
puesto de trabajo. El seguimiento de los empleados, verificando que
solo acuden al puesto de trabajo en condiciones Optimas de salud,
sera tambiéen parte imprescindible del éxito de este plan, como
también lo es que ningln empleado que pertenece a un grupo de
riesgo afronte tareas delicadas, como la limpieza de elementos o
zonas con casos sospechosos de COVID-19.



Medidas en Recepcion

» Implementacion de medidas preventivas en la entrada del hotel,
incluyendo el control de la desinfeccion de las manos y
distanciamiento social.

 Implementacion del check-in online.

* La utilizaciéon de la aplicacidon mévil como instrumento de
informacion para todas las zonas comunes del hotel, a fin de evitar
gue se intercambie informacion en papel o folletos.

* Dispensadores de gel hidroalcohdlico en recepcion.

» Han sido instaladas mamparas de cristal de suelo a techo en el
mostrador de recepcion.

» Medidas preventivas del uso de los ascensores (aforo 1 persona)

 Se instalara cinta de sefializacion y marcas para asegurar un
correcto distanciamiento al hacer cola para acceder al mostrador de
recepcion.

Los protocolos desgranan con detalle las nuevas medidas que
abarcan desde la instauracion gradual del check-in online para
evitar al maximo la manipulacion de documentos de forma fisica, la
instalacion de mamparas de cristal de suelo a techo en la
recepcione, respeto de distancia de seguridad o uso de Equipos de
Proteccion Individual (EPI) entre los empleados, desinfeccion de su
puesto y utensilios de trabajo tras cada turno, asi como primar el
uso de la App del hotel para consultar informacién y horarios, de
nuevo para evitar el intercambio de documentos.

Servicio de atencion al cliente (recepcidon / conserjeria)

Informacidon y comunicacion al cliente:

El personal de recepcion debe ser capaz de informar al cliente en
un idioma comprensible para él, en el contexto de la presente
epidemia por COVID-19:



e Los limites de aforo en cada uno de los espacios comunes
(restaurantes, cafeterias, piscinas...), y los mecanismos que el
establecimiento haya asignado para su control (asignacion de
horarios o tiempos de uso de servicio, por ejemplo)

e Las normas de uso de espacios reducidos (ascensores, aseos
comunes, blogues sanitarios, lavanderias comunes...) asi como el
respeto de las normas de distanciamiento en los puntos de atencién
al cliente.

e Las normas que afecten a poblacion infantil.

e Las normas especiales, de haberlas, en cuanto a servicio de
limpieza de habitaciones (frecuencias...)

e La obligatoriedad de uso del gel hidroalcohdlico en el acceso a
los locales compartidos donde se indique su uso.

e Las normas preventivas implantadas en el destino turistico donde
su ubique el establecimiento (uso de mascarillas, acceso a playas,
comercios, restauracion, medios de transporte, espectaculos,
mercadillos, salas de fiesta y ocio nocturno...)

e Las normas de actuacion ante deteccion de sintomas
compatibles con la enfermedad COVID-19, entre las que debe
destacar la obligatoriedad de permanecer en autoaislamiento
(afectado y convivientes) ante la aparicion de sintomas compatibles
con la enfermedad y someterse a evaluacion médica.

e | os servicios de atencion medica a los que puede recurrir y la via
por la cual solicitar atencidon médica segun los casos (seguros
privados, cobertura sanitaria por servicios publicos de salud,
teléfono 112 para casos urgentes...), asi como farmacias mas
cercanas

CENTROS DE SALUD:

TOMAS ORTUNO 96 681 65 50

FOIETES 96 687 05 00

FOIETES URGENCIAS 96 687 05 01

RINCON DE L’OIX 96 6816345 (24 HORAS)

(Avda Juan Fuster Zaragoza, 1)



HOSPITALES :
HOSPITAL VILLAJOYOSA 96 690 72 00

URGENCIAS H.VILLAJOYOSA 96 68598 75

CLINICA BENIDORM 96 585 38 50

HOSPITAL IMED LEVANTE 96 687 87 87

El personal de recepcion debe estar familiarizado con el protocolo
de actuacion ante la deteccion de una persona afectada o
sospechosa de estarlo por COVID-19. De forma particular, deben
advertir a los clientes con sintomas compatibles con COVID-19 que
permanezcan en sus habitaciones hasta que sean evaluados por un
meédico (se debe tener disponible en todo momento los numeros de
teléfono de las autoridades sanitarias especificos para gestion de
casos de COVID19, asi como el de médicos y centros de atencion
médica y hospitales publicos y privados ante la posibilidad de que
un cliente pueda estar enfermo). Aunque es probable que los
clientes ya estén familiarizados con las medidas basicas de
prevencion de contagios (distanciamiento social, junto con el
frecuente lavado de manos y las normas de etiqueta respiratoria)
asi como procedimiento de actuacion ante sintomas, deben
recordarse a través de carteles informativos en los idiomas
pertinentes.

Medidas de higiene y uso de material de proteccidn por parte
del personal de recepcidn

Para la higiene de manos, en la recepcion se dispondra de gel o
solucion desinfectante, pafiuelos desechables y papelera con bolsa
de basura.

En las tareas de atencion directa al cliente donde se estén
compartiendo objetos (entrega de llaves, pagos y documentos,
gestion de equipaje, etc.) se recomienda hacer uso de guantes,
independientemente del uso de desinfectantes de manos.



En caso de no poder mantener la distancia entre clientes o
compaferos de 1,5 metros, y no disponer de mamparas
separadoras, se hara uso de equipos de proteccion a determinar
por los servicios de prevencion.

Desde Hosbec recomendamos mascarillas higiénicas o pantallas
faciales. Se recomienda organizar las reuniones de personal en
zonas exteriores y mantenimiento distancias interpersonales de 1,5
m.

Todo el personal observara las normas basicas de prevencion de
contagios por COVID-19:

e Abstenerse de abrazar, besar o dar la mano a los clientes, asi
como entre el personal.

e Frecuente lavado de manos. La desinfeccidn de manos esta
indicada después del intercambio de objetos (dinero, tarjetas de
crédito, boligrafo, llaves) con clientes.

e Usar cara interna del codo para tapar la boca / nariz al toser o
estornudar, o usar pafiuelos desechables y lavarse las manos
despues.

e Evitar tocarse boca, nariz u ojos.
e Hacer un uso adecuado de EPlIs

e Abstenerse de acudir al trabajo ante la sospecha de contagio de
uno mismo o un conviviente En cuanto a la ropa de trabajo, debe
cambiarse (y limpiarse higiénicamente) a diario - se podra en este
sentido simplificar uniforme o prescindir de tal. En caso de que el
empleado se desplace desde su domicilio en transporte publico se
recomienda se le facilite vestuario que permita cambiarse en el
lugar de trabajo.

Prevencion de contagios a través de objetos compartidos

Deben analizarse todos los objetos que de manera rutinaria se
comparten entre compafieros o entre clientes, aplicando un plan
gue priorice las siguientes acciones preventivas:

1. Eliminar los objetos compartidos que se pueda. Por ejemplo:
eliminar bebidas o golosinas de cortesia en formato autoservicio,
prensa, revistas, folletos u otros documentos compartidos o en
autoservicio, evitar pago en metalico, potenciar el uso de
documentos digitales (facturas, planos, horarios, folletos



informativos...), evitar compartir boligrafos, implantar llaves digitales
desechables u otras tecnologias digitales que eviten uso de llaves,
etc.

2. Aplicar un plan de limpieza y desinfeccion constante de aquellos
elementos compartidos o en contacto constante: mostrador,
ordenador, cajones, datafonos... El plan de limpieza documentara
procedimientos y frecuencias de limpieza de cada uno de estos
elementos. e Se debe desinfectar cada objeto compartido tras su
uso

e Mostradores, mamparas y otros elementos sometidos a potencial
contaminacion por clientes se desinfectara cada 5 horas.

e Los objetos y superficies en el entorno laboral con riesgo de
contaminacion (mesas, cajones, y elementos compartidos como
ordenadores, teléfonos...) se limpiaran al menos al final de cada
turno.

e Debe tener a disposicion del cliente (en mostrador o lugar
cercano) desinfectante de manos (gel, toallitas...)

Distanciamiento social entre clientes

Las zonas de atencion al publico se disefiaran para evitar
aglomeraciones donde no se respeta la distancia interpersonal de
1,5 metros. Para ello se marcaran estas distancias en el suelo y, en
caso necesario se aumentaran los puntos de atencion en el
mostrador. Se implementaran todas aquellas medidas que resulten
efectivas en este sentido, como son las tecnologias de auto check-
in 0 check-in on-line que agilizan estos procesos.

Habitaciones y Limpieza

En las habitaciones se eliminan todos los elementos no esenciales
como cafeteras, revistas, folletos o bolsas de lavanderia; se
reducen las amenities a las esenciales.

Por su parte, el personal mantendra el protocolo para evitar
contaminacion cruzada en la limpieza de habitaciones, utilizando
papel desechable, de un solo uso. Se introduce el uso de productos
virucidas de eficacia probada y se afade el uso obligatorio de EPIs
por todo el personal. Ademas, se impone el refuerzo diario de



desinfecciéon de elementos de manipulacion habitual como mando
de la television, teléfono, manillas, puertas o cortinas; mientras que
se afade la pulverizacion del producto virucida a todas las
superficies en habitaciones de salida, que mantendran el tiempo de
seguridad recomendado por el fabricante del producto entre la
limpieza y la asignacion al nuevo huésped.

El plan de limpieza incluira documentadamente las EPI requeridas
en cada tarea, asi como instrucciones para su adecuado uso
(frecuencia de renovacion, o de limpieza en caso de ropa
protectora...). En las limpiezas de habitaciones se requerira al
menos el uso de guantes y mascarillas. Los guantes deberan
sustituirse (o higienizarse) tras cada cambio de habitacion. Debe
asegurarse la limpieza y desinfeccion del material de limpieza
(cubos, fregonas, carros...) al final de cada servicio. Todas las
habitaciones / unidades de alojamiento y areas comunes deben ser
ventiladas a diario el mayor tiempo posible (al menos el tiempo en
que se realice la limpieza).

Como normas basicas generales:

1. No se realizaran las limpiezas en presencia de cliente en la
unidad de alojamiento (el cliente debera estar informado al
respecto)

2. Deberé abrirse balcones y ventanas exteriores en primer lugar
para ventilar la instalacion.

3. Se seguira un orden de limpieza desde lo mas limpio (mobiliario
de habitacion) a lo mas sucio (bafios) y de lo mas alto (luminarias,
mobiliario) a lo mas bajo (suelos).

Se debe asegurar que la limpieza de cuarto de bafios (griferia,
lavabos, wc, duchas...) se realiza con productos con propiedades
desinfectantes (clorados 0,1%, o amonios cuaternarios
principalmente).

Si el producto tiene doble propiedad detergente / desinfectante, el
proceso se puede realizar en un solo paso. De lo contrario se debe
desdoblar en un primer proceso de lavado (con detergente) y un
segundo de desinfeccidon (con desinfectante).



Hay que asegurar igualmente que no hay contaminacion cruzada a
través del material de limpieza de una unidad de alojamiento a otra:
e materiales textiles (bayetas, fregonas), estropajos y cepillos
reutilizables deberan aclararse en agua caliente y sumergirse 5
minutos en agua clorada al 0,5% recién preparada (125 cma3 lejia
convencional por litro de agua) o solucidén equivalente, y aclarar
posteriormente.

e No se utilizaran las mismas bayetas para limpieza de bafo y
mobiliario de habitacion, ni para el lavado que para la desinfeccion
en caso de que los procesos se hagan separados.

No obstante, debe tenerse en cuenta:

e En la manipulacion de ropa sucia se ha de tener la precaucion de
no sacudirla o agitarla.

e El lavado de la ropa se hara en ciclo de agua caliente de al menos
60°C .

Limpieza y desinfeccion de habitaciones / unidades de
alojamiento tras el check-out de los huéspedes

En este proceso, ademas de lo incluido en el apartado anterior,
deberan tenerse en cuenta los siguientes puntos:

e Desinfeccidn de todos los objetos que supongan contacto con el
cliente: suelos, alfombras, griferia y mobiliario del cuarto de bario,
escobilla wc, secadores de pelo, cubos de la basura y de reciclaje
pomos, teléfonos, interruptores, mandos a distancia TV (sustitucion
de la funda en su caso), mesas y mesillas, sillas y sillones, minibar y
su contenido, cafeteras y similares, cadenas de ventiladores y
lamparas, alféizares y manillas de las ventanas, termostatos, llaves
de luz, exterior enchufes y embellecedores, barandillas, tablas de
planchar y planchas, mecanismo de apertura de cortinas y
persianas... 0 En aquellos productos que no puedan desinfectarse
con productos clorados se utilizaran otros basados en alcohol 70%
0 amonio cuaternario (equivalente a cloruro de benzalconio >0,5%)
o Las superficies textiles no extraibles (alfombras, tapiceria,
cortinaje...) se pueden, previa aspiracion, desinfectar con vapor o
con desinfectantes especificos a tal fin. Colchas, fundas de



almohadones y otros textiles que se puedan extraer, seran
sustituidos y lavados a temperatura superior a 60°C.

e Desinfeccidn de vasos de enjuague bucal (uso de lavavajillas
automatico) o sustitucion por desechable (preferiblemente).

e Desinfeccién de todo tipo de vaijilla y utiles de cocina en
lavavajillas.

e Desinfeccidn de secador de pelo (y filtro) en caso de haber sido
utilizado

e Sustitucidn de todos los amenities, bolsas de basura y papel
higiénico

e La habitacion permanecera aireada y soleada el mayor tiempo
posible

e Debera garantizarse entre entradas y salidas de clientes que se
disponga del tiempo suficiente para realizar el proceso de limpieza y
desinfeccion de forma segura.

Gestion de textiles (ropa de cama, toallas...)

En el servicio de limpieza de habitaciones:

e La manipulacion de textiles sucios debe hacerse con guantes y
mascarilla y se ha de tener la precaucion de no sacudirla o airearla.
e La ropa sucia, si es posible, se sacara de la habitacion embolsada
para evitar contaminaciones cruzadas y potenciales contagios
durante su transporte.

e La ropa limpia no se entrara a la habitacion / aseos hasta haber
terminado la limpieza de cada zona (salvo suelos)

Metodologia

La metodologia adoptada se basa en la Gestion de Riesgos a lo
largo del circuito en un hotel, tanto para clientes, personal como
otros visitantes. Los procedimientos de control han sido
desarrollados y adaptados de acuerdo al nivel de riesgo identificado
en cada etapa. Estos protocolos tienen como objetivo evitar la
propagacion de enfermedades, tanto de persona a persona como
por medio del entorno (por ejemplo, tocar superficies). Estas guias
constituyen la base del programa de formacion e implementacion
posteriores



Esta guia de procedimientos ha sido elaborada teniendo en cuenta
el conocimiento actual de diversas fuentes oficiales (OMS, PHE,
CDD, ABTA, ICTE, entre otras), a parte del conocimiento y la
experiencia propia de HOSBEC.

Hay que tener en cuenta que todas las recomendaciones
establecidas en este momento podran ir sufriendo modificaciones a
medida que vayamos obteniendo nuevos conocimientos sobre
Covid-19, y sobre todo, la viabilidad operativa de las
recomendaciones. Por ello, la comunicacién constante entre
operaciones y supervision técnica sera muy importante para
Optimas adaptaciones.

Revisiones de Pre-apertura
Todas las areas del edificio han sido debidamente revisadas y

garantizadas para asegurar la salud y seguridad de nuestros
huéspedes.

El Equipo de Gestidon de Crisis (EGC)

EGC = GERENCIA

El EGC esta en funcionamiento y adecuadamente formado. Nuestro
consolidado EGC permite gestionar rapidamente los incidentes vy,
por consiguiente, una respuesta rapida y bien coordinada.

Protocolos de confinamiento

Se ha disefiado un plan de emergencia que puede seguirse en caso
de un brote. En caso de que casos confirmados o sospechosos de
infeccion, tenemos planes de accion listos para ser implementados.




Normas de actuacion ante casos positivos (en investigacion o
confirmados) de COVID-19 en el establecimiento

Identificacion e intervencion inicial

Ante la minima duda de que una persona (cliente o empleado) sufra
sintomas compatibles con la enfermedad COVID-19, se debe
comunicar esta situacion al establecimiento para que se aplique el
protocolo especifico para ello. El establecimiento llevara registro
detallado de todas las personas (clientes y empleados) que
presenten sintomas, donde constara la informacion de trazabilidad
basica para el seguimiento del caso y que pueda ser requerida por
las autoridades sanitarias. En este sentido, ante la aparicion de dos
casos de personas (clientes o empleados) en el establecimiento con
sintomas compatibles con COVID19 en una misma semana sin que
haya confirmacion negativa por test PCR, el propio establecimiento
debera comunicar la situacion al Centro de Salud Publica (servicio
de epidemiologia) al que pertenezca.

Si un empleado comunica sintomas compatibles con la
enfermedad:

e Deberd mantenerse en aislamiento domiciliario hasta que los
servicios sanitarios valoren su situacion y determinen las medidas a
sequir.

e Se procedera a la desinfeccion preventiva de puesto de trabajo y
objetos en su entorno que pudieran ser compartidos con el resto de
empleados.

e La empresa comunicara a los servicios de prevencion de riesgos
laborales tal situacion para que haga un seguimiento del caso y
valore las medidas preventivas posibles a implantar en el entorno
laboral del afectado.

e En caso de confirmarse el positivo, aunque corresponde a las
autoridades sanitarias investigar los contactos con esta personay
comunicar al establecimiento y/o personas afectadas las medidas
preventivas a aplicar, si esto no sucede debera ser el propio
establecimiento quien comunique esta situacion a los contactos mas
estrechos (compafieros fundamentalmente) del riesgo de contagio y
gue deben permanecer en vigilancia activa de sintomas (tos, fiebre,
dificultad respiratoria...)

e El empleado no se reincorporara hasta recibir alta médica por
COVID19.



Si un cliente alojado comunica sintomas compatibles con la
enfermedad:

e Solicitar su aislamiento en la habitacién / unidad de alojamiento
hasta recibir instrucciones por parte de los servicios sanitarios.

e En caso de clientes con viaje combinado (tour-operacion), debe
establecerse una comunicacion con los guias para informar de
cualquier persona con sintomatologia compatible con COVID19.

e Facilitar atencién sanitaria (telefénica o presencial) en la
habitacion, en coordinacién con los guias si procede. o Se debe
actuar de la manera mas rapida posible para disponer de test de
confirmacion de la enfermedad cuanto antes (a poder ser en menos
de 24 horas desde la comunicacién de sintomas)

e Comunicar a todos los departamentos del hotel o alojamiento
turistico, especialmente los que puedan requerir acceder a la
habitacion (limpieza, mantenimiento), la situacion de aislamiento de
la habitacion para que se apliquen los protocolos especificos de
actuacion.

e Facilitar aquellos medios que el cliente pueda requerir en relacion
con la enfermedad: termdmetro corporal, medicacion prescrita...

e Mientras no haya confirmacion negativa, la persona quedara en
aislamiento domiciliario y aplicara las normas establecidas por el
Ministerio de Sanidad / Generalitat Valenciana para aislamientos
domiciliarios: o No salir de la habitacion o Extremar normas de
higiene o Uso de mascarillas quirdrgicas en presencia de otras
personas en la habitacion

e En caso de confirmacidén positiva, debera estudiarse la posibilidad
de traslado del cliente a un centro hospitalario(*) o domicilio
particular en las condiciones de seguridad que establecen las
autoridades sanitarias para estos casos de traslado.

De no ser posible, se establecera en colaboracién con las
autoridades sanitarias un protocolo de actuacion segun el caso
concreto. (*) En este sentido, desde HOSBEC recomendamos la
contratacion de seguros que cubra los gastos derivados de la
estancia de clientes asintomaticos o leves en hospitales o centros
sanitarios donde puedan pasar el periodo de cuarentena hasta
doble confirmacién de test PCR de SARSCoV-2. En tal caso, esta
circunstancia deberia ser comunicada al cliente previa contratacion.
e En todo caso, recordamos que el establecimiento no tiene



potestad para retener contra su voluntad a una persona en el
establecimiento o en su habitacion.

Si el cliente (confirmado o sospechoso de sufrir COVID-19) ya
no esta en el establecimiento:

e Si es posible, bloquear la habitacién durante al menos una
semana

e Aplicar, previo uso, protocolo especifico de limpieza de habitacién
de personas contagiadas

Programa de formacion

Se ha llevado a cabo una formacion generalizada para el personal
en relacion con los nuevos protocolos para prevenir la propagacion
del Covid19.

Planes de comunicacion

Se han establecido planes de comunicacion interna y externa para
mantener lineas de comunicacion tanto con los huéspedes como
con los empleados a fin de proporcionar informacién adaptada a sus
necesidades

Politicas de personal

Se han aplicado politicas de personal mejoradas dentro de tres ejes
principales: higiene personal, distanciamiento social y uso de EPI.

Hemos buscado con sensibilidad formas de proteger al personal de
los riesgos de trabajar con huéspedes potencialmente infectados.



Registro de acciones

Un sistema de registro de las acciones realizadas, para demostrar
la diligencia debida.

Es importante no sélo actuar, sino también demostrarlo mediante un
sistema de registro que muestre todas las acciones realizadas.

Proveedores y visitantes

* El personal de entrega y los conductores deberan llevar una
mascara y guantes.

» Se limpiara la entrada de los carros/elevadores del proveedor.

» Se pedira a los proveedores externos detalles de todas las
medidas de higiene y seguridad que hayan tomado con respecto a
Covid-19 y se haran controles periodicos de cumplimiento.

» Se hara limpieza y desinfeccidén de las zonas mas susceptibles de
ser contaminadas

Mantenimiento

» Se han aplicado procedimientos de higiene personal reforzados
gue incluyen guantes y mascaras para todo el personal.

» Se han reforzado los protocolos de ventilacién constante con aire
natural.

 El mantenimiento del aire acondicionado en las habitaciones y
areas comunes incluird una desinfeccidon semanal de los filtros.



Lavanderia

e Al ser un servicio externo al hotel, se ha solicitado y recibido el
protocolo de actuacién de la lavanderia contratada
externamente.



