


GUÍA DE BUENAS 
PRÁCTICAS 



El presente documento, tiene como objetivo entregar información de
relevancia respecto de las recomendaciones y medidas de seguridad
sanitarias y de higiene, que deberán adoptar los servicios de
Alojamiento Turístico, en el marco del COVID -19.

Aquí se presenta una compilación basada en protocolos y manuales
desarrollados por el Ministerio de Salud, la Subsecretaría de Salud
Pública, las Subsecretaría de Turismo y Sernatur . También responde a
una investigación exhaustiva de material elaborado por organismos
internacionales, para la reapertura de los servicios turísticos, cuando
esto sea posible .

A lo anterior, se suma una serie de reuniones y mesas de trabajo
público -privadas, junto a Gremios de Turismo, Sernatur y la
Universidad de Valparaíso, entre otros actores vinculados al turismo,
quienes plantearon sus inquietudes y propuestas en materia de
seguridad sanitaria, tomando en cuenta las particularidades de cada
actividad y territorio, para la construcción de esta guía, que contiene el
resultado de todo el trabajo antes descrito, entendiendo que las
medidas, protocolos y reglamentos deberán ir siendo actualizados,
dependiendo de la evolución del COVID -19.

Se consideran medidas y recomendaciones básicas, señalética, uso de
espacios, higienización de la recepción, habitaciones, áreas públicas y
cómo se debe manejar la entrega del servicio, sin mantener contacto o
minimizándolo al máximo posible, entre otros aspectos . Todo lo
anterior, nos permitirá estar preparados para abordar de forma
correcta el funcionamiento en los establecimientos de Alojamientos
Turísticos en Valparaíso Región .

INTRODUCCIÓN A LA GUÍA DE BUENAS PRÁCTICAS DE 
SEGURIDAD PARA LA REACTIVACIÓN DEL TURISMO POST 

COVID -19
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ǒ Plan de contingencia
ǒ Ingreso de colaboradores
ǒ Coordinación de tareas
ǒ Aseo e higienización de habitaciones
ǒ Aseo e higienización de otras áreas
ǒ Salida de colaboradores

PROCESOS BACK OFFICE
GUÍA DE BUENAS PRÁCTICAS DE 

PROCESOS INTERNOS



Límites: Este símbolo se usa para  identificar el inicio 
y el fin de un proceso.

Operación: Representa una etapa del proceso. El 
nombre de la etapa y de quien la ejecuta se registran 
al interior del rectángulo.

Decisión: Representa al punto del proceso donde se 
debe tomar una decisión. La pregunta se escribe 
dentro del rombo. Dos flechas que salen del rombo  
muestran la dirección del proceso, en función de la 
respuesta real.

Documento: Simboliza al documento resultante de 
la operación respectiva. En su interior se anota el 
nombre que corresponda.

Conector de página: Representa una conexión o 
enlace con otra hoja diferente, en la que continúa el 
ŘƈĴźǜĴƩĴ Řş ŹƠǺƙƶΙ ðş şƫǺƩşǜĴƫ ŘşƠ ῃθ şƫ ĴŘşƠĴƫǲşΙ

Proceso predefinido: Describe cómo se realiza una 
actividad o proceso específico.



GUÍA DE BUENAS PRÁCTICAS  DE 
HIGIENIZACIÓN

LLEGADA DE COLABORADORES
άACCESO AL ALOJAMIENTO 



Implementación

Al ingreso  se debe  tomar temperatura  
y aplicar protocolo obligatorio de 

higienización y registro de ingreso. 

Protocolo de
Higienización

2

3

AL INGRESO DE CADA 
COLABORADOR AL ALOJAMIENTO

HIGIENIZACIÓN A LA ENTRADA DE 
COLABORADORES  άACCESO AL  
ALOJAMIENTO



Colaboradores Operativos:

ÅEl colaborador debe mantener, en todo momento y de forma 
correcta, la  mascarilla. 

ÅRespetar la fila y mantener distancia de seguridad durante todo el 
desarrollo de trabajos en espacios compartidos.

ÅAl ingresar  debe realizar la correcta higiene de manos.
ÅProceder a desinfección de calzado del colaborador, mochila y 

accesorios.
ÅSupervisar que se complete declaración jurada simple, que 

acredite  que se encuentra  sin  síntomas  de estar infectado o en 
cuarentena por COVID -19.

ÅNota: El colaborador no debe llegar ni retirarse del 
establecimiento con el uniforme de trabajo.

Sugerencias:

ÅConsiderar la diferenciación de la entrada y salida de 
colaboradores.

HIGIENIZACIÓN LLEGADA 
DE COLABORADORES ACCESO AL 

ALOJAMIENTO
2

Gerentes y Administrativos:

Tanto la gerencia como funcionarios administrativos  deben 
respetar las normas de ingreso al alojamiento que dicta el protocolo 
para este caso:
ÅDesinfectar su  ropa en túneles de higienización o cambiarse de 

ropa en camarines.
ÅSe dirigirá a su puesto de trabajo sin dilación y evitará mantener 

conversaciones innecesarias.

AL INGRESO DE CADA COLABORADOR, SE DEBE TENER UN 
REGISTRO DE TEMPERATURA Y DEBE ESTAR INFORMADO DEL 

PROCESO DE HIGIENIZACIÓN

EL COLABORADOR SE DIRIGE A SU LUGAR DE TRABAJO



Letreros de información:

Β Evitar aglomeración en reuniones grupales del equipo.
Β Mantener, en todo momento y de forma correcta, el uso de mascarilla.
Β Contar con información clara e inteligible, y actualizada sobre las medidas 

específicas que se implanten en el establecimiento.
Β Explicación de proceso de higienización.

).Implementos de Higienización (mínimo exigible):

ΒProporcionar uniforme de trabajo al colaborador operativo.
ΒProporcionar los elementos de protección personal (EPP) adecuados, previa 

evaluación.
ΒContar con stock de mascarillas o respiradores acreditados para los 

colaboradores.
ΒTermómetro infrarrojo digital sin contacto.
ΒDispensador con alcohol gel o solución desinfectante para las manos.
ΒFacilitar tiempo y medios para la correcta higiene de manos.
ΒCamarines para colaboradores.

Implementos de Higienización más complejos (alternativos):

Β Mascarilla acreditada (N °95).
Β Cámaras Termográficas y sistema Video Analytics.
Β Dispensador con sensor para alcohol gel o solución desinfectante.
Β Sanitizador de calzado con luz ultravioleta o rodillo líquido desinfectante.
Β Túneles mecánicos para higienizar maletas con luz ultravioleta o rociado 

con solución desinfectante.
Β Dispensador  automático  de toallas de papel interfoliado.
Β Pantalla con información de protocolo interno de  COVID - 19.
Β Piso antimicrobiano con polímeros de plata.
Β Túneles de Higienización para colaboradores administrativos.

IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN PARA LOS 
COLABORADORES - ACCESO AL ALOJAMIENTO3



PLAN DE
CONTINGENCIA



HIGIENIZACIÓN Y LINEAMIENTOS 

ADMINISTRACIÓN

Y GERENCIA

Gerencia debe formular, implementar y 
respetar el plan de contingencia de prevención  
que permita a colaboradores y huéspedes de 

alojamientos, reducir riesgos de  contagiarse de 
enfermedades respiratorias (COVID -19).

Protocolo de
Higienización

1

FORMULACIÓN PLAN DE 
CONTINGENCIA



Implementación del plan:

Å Implementar un Plan de Contingencia en función del tamaño y 
complejidad de la empresa, y supervisar su cumplimiento.

ÅCrear un comité de seguridad e higiene, de dependencia directa 
de la gerencia, responsable de diseñar las normas y protocolos 
obligatorios que deberán respetar los colaboradores y clientes del 
alojamiento. Asignar límites  de autoridad y responsabilidad.

ÅEl comité dirigido por la gerencia del alojamiento debe formular e 
implementar un manual  (validado  y autorizado por Minsal) para 
colaboradores y clientes, con normas y procedimientos que 
permitan reducir riesgos de  contagio  de enfermedades 
respiratorias (COVID -19 ).

ÅAsignar  recursos humanos y materiales, incluida la determinación 
del uso de Equipos de Protección Personal (EPP).

ÅConfeccionar formularios  que registren las actividades de control  
de seguridad e higiene, para colaboradores y clientes. El comité 
velará por el cumplimiento de los registros en los puntos críticos 
de control.

ÅRealizar auditorías para las actividades y recursos claves de 
prevención implementados.

ÅMantener reuniones periódicas de coordinación y extraordinarias 
con el comité y colaboradores de los distintos departamentos del 
alojamiento.

ÅDeterminación e implantación de un protocolo de actuación en el 
caso de que un colaborador o cliente muestre sintomatología 
compatible con la Covid -19.

ÅEntendiendo que esta pandemia es una enfermedad nueva, cabe 
la posibilidad de modificar los procesos dirigidos a la toma de 
decisiones, si fuera necesario.

GUÍA DE ORGANIZACIÓN E 
IMPLEMENTACIÓN DE UN PLAN DE 

CONTINGENCIA COVID -19
1



Ingreso al Hotel:

ÅEl colaborador debe mantener, en todo momento y de manera 
correcta, la mascarilla.

ÅEn oficinas o cualquier dependencia donde se desplace 
mantendrá distanciamiento y debe evitar al máximo conversar 
(presencialmente) con sus compañeros de labores.

ÅDebe mantener, en todo momento, su puesto de trabajo limpio y 
con la papelería estrictamente necesaria sobre el escritorio.

ÅLavarse las manos frecuentemente durante toda la jornada de  
trabajo.

ÅDebe respetar las normas de ingreso y salida del trabajo, de 
acuerdo a protocolos desarrollados por el comité de  prevención. 
Ver protocolos N °2 y 16.

Al momento de la salida del trabajo:

1. En el caso de salida por la puerta principal, lo hará de forma 
directa a la puerta, evitando conversar y despedirse de 
mano y abrazos.

2. En caso de salida por camarines respetará protocolo N° 16.

Nota:
Se debe privilegiar el teletrabajo y el uso de métodos de 
comunicación electrónica para coordinar y dirigir los 
trabajos, de manera de evitar las reuniones presenciales 
y el contacto.

EL COLABORADOR DESARROLLA SU TRABAJO CON EL MÁXIMO 
DE CUIDADO Y RESPETO POR EL PROTOCOLO DE SEGURIDAD

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN DE ACTIVIDADES 
DIARIAS DE GERENCIA Y ADMINISTRATIVOS 

1



INGRESO A CAMARINES



Implementación

Al momento de acceder a camarines, se debe 
respetar el distanciamiento y las normas de uso 

instruidas por el encargado de protocolo e 
informativos dispuestos en señaléticas del 

establecimiento.

5

INGRESO A CAMARINES

Durante su permanencia, debe tener cuidado 
de mantener distanciamiento con sus 

compañeros, y aplicar el procedimiento 
adecuado de cambio y guardado de ropa.   

GUÍA PARA EL USO DE CAMARINES   

Protocolo de
Higienización

4



GUÍA DE HIGIENIZACIÓN
USO DE CAMARINES4

AL ACCEDER A CAMARINES

EL COLABORADOR  RECIBE INFORMACIÓN E INSTRUCCIONES 
MEDIANTE  UN MEDIO TECNOLÓGICO DE TAREAS ASIGNADAS O 

SE DIRIGE A SALA DISPUESTA PARA COORDINACIÓN 

ǒEl colaborador debe mantener, en todo momento y de forma 
correcta, la mascarilla. 

ǒRespetar turno de uso de camarines de acuerdo a capacidad 
máxima de uso.

ǒMantener distanciamiento social y evitar al máximo conversar 
con sus compañeros de labores.

ǒAl momento de cambiarse debe procurar seguir la siguiente 
secuencia: 

1. Disponer la ropa de trabajo en una repisa habilitada 
para este efecto ( dentro de  bolsa plásticas desechable 
e higienizada). 

2. Retirarse la ropa, higienizarla con alcohol  u otra 
solución  autorizada por Minsal, colgarla o dejarla en una 
cubierta distinta a la del uniforme. 

3. Antes de guardar la ropa, higienizar su locker  
particular.

4. Comprobar no dejar prendas tiradas en el vestíbulo.

Nota: La  Dirección del establecimiento  debe mantener un 
programa  de higienización  en  todas las zonas del hotel.

Nº



IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN
USO DE CAMARINES

5

Señalética de información:

ǒ Respetar turno y capacidad máxima del espacio. 
ǒ Mantener, en todo momento, distancia de acuerdo a marcador 

en el piso.
ǒ Uso permanente y correcto de mascarilla.
ǒ Explicación de proceso de higienización del camarín y enseres 

personales.

Implementos de Higienización (mínimo exigible):

ǒ Marcadores de distancia en el piso.
ǒ Dispensador para alcohol gel o solución desinfectante para las 

manos.
ǒ Jabón de manos y  ducha.
ǒ Dispensador de toallas de papel.
ǒ Dispensador de bolsas plásticas.

Implementos de Higienización más complejos (alternativos):

ǒDispensador  automático  de toallas de papel interfoliado y 
alcohol gel o solución desinfectante.

ǒDispensador cerrado de bolsas plásticas interfoliadas
ǒSeparadores de fila.
ǒPantallas con información de protocolo COVID -19 interno. 
ǒRecurso tecnológico de coordinación que el hotel disponga 

(registro de asistencia y tareas diarias).



COORDINACIÓN DE TAREAS 
DIARIAS



Implementación

El responsable del comité de prevención, 
del departamento o sección, ya sea por un 

medio digital (aconsejable) o presencial, 
entregará información y recordará acerca 

del protocolo que debe respetar el 
colaborador.

Protocolo de
Higienización

6 7

AL MOMENTO DE RECIBIR 
INSTRUCCIONES Y ASIGNACIÓN DE 

TAREAS DIARIAS

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN  PARA 
REUNIONES  DE COORDINACIÓN DE 
TAREAS DIARIAS



ENCARGADO DE PREVENCIÓN  ENTREGA 
INFORMACIÓN Y RECUERDA PROTOCOLO DE 

PREVENCIÓN

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN PARA REUNIONES 
DE COORDINACIÓN

6

EL COLABORADOR SE DIRIGE A SU PUESTO DE TRABAJO

Promover la realización de reuniones no presenciales mediante el 
uso de medios electrónicos.

Si la reunión presencial no puede ser reemplazada por medios 
electrónicos:

Å Verificar que los sistemas de ventilación funcionen correctamente y 
aumentar la circulación de aire del exterior, tanto como sea posible.

Å Elegir y organizar un  salón de reuniones de acuerdo a número de  
asistentes. En todo caso, el número máximo de personas  
permitidas, estará determinado teniendo en cuenta el siguiente 
cálculo:  4 personas por cada 10 metros cuadrados, como máximo.

Å Indicar al colaborador qué elementos de protección personal debe 
usar durante la reunión, indicando el uso correcto de éstos.

Å Reducir al mínimo el número de personas participantes de la 
reunión.

ÅOrganizar la reunión de tal manera que los participantes estén, al 
menos, a1 metro de distancia entre sí. 

Nota: El  colaborador debe respetar distanciamiento físico.
Å Contar con acceso a lavado de manos o, en su defecto, solución de 

alcohol gel o desinfectante.
Å Conservar los nombres, RUT y teléfonos de los participantes de la 

reunión durante, al menos, un mes. 
Å Evitar disponer de alimentos y bebestibles durante la reunión.
Å Junto con las instrucciones y asignación de tareas, solicitar respetar 

normas  de prevención, correcto uso de EPP y  actuación con 
huéspedes y compañeros  de trabajo .

Å Limpiar y desinfectar antes y después  de cada reunión.



IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN
PARA REUNIONES DE COORDINACIÓN.

7

Señalética de información:

Å Instalar señalética de precaución de acceso  y comportamiento 
en sala de reuniones.

ÅMantener, en todo momento y de forma correcta, la  
mascarilla.

Å Información clara e inteligible y actualizada  sobre las medidas 
específicas que se implanten en el establecimiento.

Å Infografía con instructivo de procesos de higienización.

Implementos de Higienización (mínimo exigible):

ÅMarcadores de distancia en el piso. 
Å Proporcionar los equipos de protección personal adecuados 

previa evaluación.
ÅContar con stock de mascarillas o respiradores acreditados 

para los colaboradores.
Å Termómetro infrarrojo digital sin contacto.
ÅDispensador con alcohol gel o solución desinfectante para 

manos.
ÅRecurso tecnológico de coordinación que el alojamiento 

disponga (registro de asistencia y tareas diarias).

Implementos de higienización más complejos (alternativos):

ÅDispensador  automático  de alcohol gel o solución 
desinfectante.

Å Pantalla con información de protocolo COVID -19 interno.
Å Lámparas ultravioleta C con encendido automático cuando no 

se utilicen las salas de reuniones.
Å Piso antimicrobiano con polímeros de plata.
Å Aplicación para entregar información a colaboradores.



PLAN DE LIMPIEZA Y 
DESINFECCIÓN



GUÍA
HIGIENIZACIÓN - INTERIOR DEL 

ESTABLECIMIENTO
1

ADAPTAR UN PLAN DE LIMPIEZA Y DESINFECCIÓN

Disposiciones para limpieza y desinfección de superficies:

Å La limpieza se refiere a la eliminación de suciedad e impurezas de las 
superficies. La limpieza no mata los gérmenes, pero al eliminarlos, 
disminuye su número y el riesgo de propagar la infección.

Å La desinfección se refiere al uso de productos químicos para matar 
gérmenes en las superficies. 

Acciones a realizar:

ÅRegistro diario de las limpiezas realizadas.
ÅUn incremento de las frecuencias de limpieza y repasos, especialmente en las 

zonas de mayor contacto (superficies, perillas de puertas, lavamanos, grifería, 
manillas, ascensores, mostrador de recepción, puertas, llaves/tarjetas de 
habitaciones, teléfonos, mandos a distancia, botón de descarga del wc, 
barreras de protección, control de climatización, secador, dispositivos de 
control horario, máquinas de gimnasios, barandas, carta de room service, 
minibar, perchas, etc.).
ÅLa ventilación/aireación diaria de las zonas de uso común.
ÅUso de desinfectantes con soluciones de hipoclorito de sodio, amonios 

cuaternarios, peróxido de hidrógeno y los fenoles, existiendo otros productos, 
en los que existe menor experiencia de su uso.
ÅEn superficies que podrían ser dañadas por el hipoclorito de sodio, se puede 

utilizar una concentración de etanol (alcohol) del 70%.
ÅLos carros de limpieza deben limpiarse y desinfectarse tras cada cambio de 

turno en el que se hayan utilizado.
ÅLa recogida de papeleras de zonas de uso común, debe realizarse en 

condiciones de seguridad, de forma que las bolsas queden cerradas/selladas 
y sean trasladadas al punto de recogida de residuos .

EL COLABORADOR DEBE CONSIDERAR LAS ACCIONES 
SUGERIDAS 



GUÍA
HIGIENIZACIÓN - INTERIOR DEL 

ESTABLECIMIENTO
1

ADAPTAR UN PLAN DE LIMPIEZA Y DESINFECCIÓN

Recomendaciones:

ÅContar con un sello que demuestre que la ropa de cama y toallas ya fueron 
lavadas y desinfectadas, según protocolo especial de seguridad e higiene.

ÅDisponer, en todo momento, de un stock de productos de limpieza y de 
equipos de protección, para evitar quedarse sin ellos, antes de que haya 
una gran demanda: guantes, mascarillas, etc.



ZONAS EXTERIORES DEL 
ALOJAMIENTO



Implementación

El colaborador, encargado del aseo y 
limpieza de la zona exterior, deberá 
desinfectar y aplicar protocolo de 

higienización, cuidando en todo momento, 
no afectar el normal desplazamiento de los 

huéspedes.

Protocolo de
Higienización

18 19

AL MOMENTO DE ASEO Y LIMPIEZA

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN AL MOMENTO DE 

ASEAR Y LIMPIAR ZONA EXTERIOR DEL 

ALOJAMIENTO



GUÍA AL MOMENTO DE ASEAR E 
HIGIENIZAR ÁREAS EXTERIORES DEL 

ALOJAMIENTO
18

AL MOMENTO DE ACCEDER Y ASEAR  ZONAS EXTERIORES

ÅComo primera actividad revisará el estado general del área y luego procederá 
a asear estacionamientos, accesos, jardines y demás zonas a cargo del 
alojamiento.

ÅLimpiar y desinfectar, con especial cuidado y frecuentemente, superficies de 
contacto como barandas y rampas.

ÅRetirar la basura en bolsas desechables, selladas , cada vez que el contenedor 
esté, como máximo, a  ¾ de su capacidad y lavar los contenedores cada vez 
qué sea necesario, al menos una vez al  iniciar el turno.

ÅTerminar el procesos de higienización, fumigando o  pulverizando los accesos 
al establecimiento.

ÅSupervisar, diariamente, el estado de señaléticas, cintas demarcadoras en 
pisos y mantener ubicación correcta de separadores de fila y dirección de 
flujos en accesos,  puertas de entradas y salidas del establecimiento.

ÅMantener limpias las alfombras sanitizadoras de acceso al interior del 
alojamiento, en todo momento. Al finalizar el turno se debe cambiar la 
alfombra por una nueva si fuese necesario.

ÅEvitar, en todo momento, entablar conversaciones innecesarias con 
huéspedes y demás colaboradores del alojamiento.

EL COLABORADOR, AL TERMINAR, DEBERÁ REPONER LOS 
FALTANTES DE IMPLEMENTACIÓN



IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN AL MOMENTO 
DE ASEAR ZONAS EXTERIORES DEL 

ALOJAMIENTO
19

Señaléticas de información:

Å Respetar distancia de acuerdo a marcador en el piso.
Å Señalética Indicadora de entrada y salida del establecimiento.
ÅMantener, en todo momento y de forma correcta, la  mascarilla.
Å Explicación de proceso de higienización.

Implementos de higienización (mínimo exigible):

Å Termómetro infrarrojo digital sin contacto.
ÅMarcadores de distancia en el piso.
ÅMascarillas o respiradores acreditados.
Å Demarcadores de dirección de flujos de entrada y salida en puertas 

de acceso.
Å Sanitizador de calzado.
Å Dispensador para alcohol gel o solución desinfectante.
Å Dispensador de toallas de papel. 
Å Fumigador o pulverizador para desinfectar espacios exteriores.
Å Pulverizador sanitizador manual, para  mochilas y maletas.
(Consejo: usar amoniaco cuaternario, yodo, cloro o cualquier otro 
desinfectante pero comprobando siempre su concentración).

Implementos de higienización más complejos (alternativos):
Å Dispensador con sensor para alcohol gel.
Å Sanitizador de calzado con luz ultravioleta o rodillo  líquido 

desinfectante.
Å Túneles mecánicos para higienizar maletas con luz ultravioleta. 
Å Dispensador  automático  de toallas de papel interfoliada.
Å Pantalla con información de protocolo interno de COVID - 19.
Å Piso antimicrobiano con polímeros de plata.
Å Puertas  de apertura automáticas.
Nota:
Se recomienda implementar puertas diferenciadas de entrada y salida. 
En su defecto, instalar  señalética que indique la preferencia para la 
persona que sale del establecimiento.



ZONAS DE USO COMÚN



GUÍA
HIGIENIZACIÓN - INTERIOR DEL 

ESTABLECIMIENTO
1

ZONAS DE USO COMÚN

Acciones a realizar:

Å Los establecimientos, deberán recalcular las nuevas capacidades de los 
distintos espacios, (comedores, habitaciones, recepción, gimnasios, etc).

Å Los establecimientos deben disponer de solución desinfectante en 
lugares de paso y en aquellas instalaciones de uso intensivo por los 
clientes.

Å Los baños de uso común, deben contar con dispensadores de jabón 
líquido y de papel de secado de manos. Se deben evitar las toallas, 
incluso las de uso individual y contar con un registro de limpieza 
constante, durante el día.

Å Las papeleras deben contar con una apertura de accionamiento no 
manual y disponer de doble bolsa en su interior.

Å Colocar señales en el suelo, para asegurar que se respete el 
distanciamiento social.

EL COLABORADOR FINALIZA SU TRABAJO 

Recomendaciones:

Å Todas las áreas interiores, como lobby, pasillos, escaleras, escaleras 
mecánicas, ascensores, casetas de vigilancia, salas de oficina, salas de 
reuniones, cafetería, deben limpiarse con un desinfectante con 
hipoclorito de sodio al 1% o desinfectantes fenólicos.

Å Para superficies metálicas como manillas de puertas, cerraduras de 
seguridad, llaves, etc. se puede usar 70% de alcohol para limpiar 
superficies donde el uso de cloro no es adecuado.

Å Debe asegurarse la reposición de consumibles (jabón líquido, toallas de 
papel, etc.).

Å Los dispensadores de papel, gel y jabón deben limpiarse 
periódicamente, atendiendo al nivel de uso.

Å El establecimiento debe prestar una especial atención a la limpieza y 
desinfección de las zonas de uso común y contar con un registro diario.



CONSERJERÍA Y 
RECEPCIÓN



Implementación

El recepcionista y conserje, en todo 
momento, debe aplicar en su área de 

responzabilidad (Lobby) el protocolo de 
higienización dispuesto, teniendo un 
cuidado deferente con los huéspedes.

Protocolo de
Higienización

16 17

CUIDADOS Y DISPOSICIÓN EN LA 
ATENCIÓN DE HUÉSPEDES

GUÍA PARA EL CUIDADO Y DISPOSICIÓN EN 
LAS TAREAS ASIGNADAS. RECEPCIÓN ά
CONSERJERIA



GUÍA DE COORDINACIÓN Y DISPOSICIÓN 
EN LAS TAREAS ASIGNADAS. RECEPCIÓN ά

CONSERJERÍA.
16

DISPOSICIÓN Y COORDINACIÓN DE ACTIVIDADES DE 
RECEPCIÓN Y ATENCIÓN A HUÉSPEDES

Disposición y obligaciones : 

ΒColaborador debe usar, en todo momento y de la manera 
correcta, la mascarilla (contar con stock para el personal).

ΒSe debe contar con solución desinfectante para colaboradores y 
huéspedes.

ΒEvitar compartir lápices y, en caso de ser requerido, se debe 
desinfectar tras su uso.

ΒFomentar el pago con tarjeta u otros medios electrónicos.

ΒDesinfectar el lector de tarjeta tras cada uso en el que exista 
contacto.

ΒMostradores deben limpiarse y desinfectarse al inicio y al 
finalizar cada turno.

ΒEn el caso de que existan tarjetas o llaves, éstas deben 
depositarse en un recipiente con desinfectante, al finalizar la 
estancia o tras cada uso se depositan en recepción.

18



Å Informar a los clientes sobre las prácticas que viene implementando el 
establecimiento, para reducir posibles riesgos de contagio por COVID -19. 

ÅEn todo momento, durante su jornada, mantendrá distanciamiento y debe 
evitar al máximo conversar (presencialmente) con sus compañeros de 
labores.

Coordinación:

ÅEl jefe de recepción o recepcionista velará, en todo momento, por el cuidado 
y respeto de las normas de higiene y seguridad dispuestas. Supervisará  y 
coordinará con los encargados de aseo  y mantención las actividades de 
limpieza y  aseo del lobby y baños de uso común.

ÅCoordinará con conserjería la llegada y salida de huéspedes, de manera de 
reducir al  mínimo, los tiempos de espera y traslados de huéspedes dentro y 
fuera del alojamiento.

Nota: Cuando el personal preste el servicio de traslado del equipaje del 
cliente, debe realizarse en condiciones de seguridad. Para ello, el colaborador 
dispondrá de mascarilla, guantes desechables y/o toallitas desinfectantes para 
limpiar asas, manillas y otros elementos que tengan contacto.

AL FINALIZAR SU JORNADA, DEBE LIMPIAR Y DESINFECTAR SU 
PUESTO DE TRABAJO, AL SALIR RESPETARÁ EL PROTOCOLO PARA 

PERSONAL ADMINISTRATIVO

18



IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN PARALA 
RECEPCIÓN Y ATENCIÓN DE HUÉSPEDES17

Señalética de información: 

ÅMantener, en todo momento y de forma correcta, la  mascarilla.
Å Explicación de proceso de higienización de acercamientos durante el  

check -in,  estancia y check -out de los huéspedes.
Å Respetar distancia de acuerdo a marcador en el piso.
Å Utilización de app  u otro medio electrónico para solicitar servicios o 

coordinación.

Implementos de Higienización (mínimo exigible):

Å Termómetro infrarrojo digital sin contacto.
ÅMarcadores de distancia en el piso.
Å Dispensador para alcohol gel.
Å Dispensador de toallas de papel.
Å Para todos los huéspedes con reserva previa, todas las formalidades de 

check -in deben completarse en línea, para reducir el contacto y el 
tiempo en la recepción.

ÅMampara entre trabajador y huésped.
ÅMascarillas diferenciadas para trabajadores, clientes y proveedores.

Implementos de Higienización más complejos (alternativos):

Å APP :Pre -registro , check -in, estancia y  check -out.
ÅMampara de protección entre colaboradores y huésped.
Å Tótem de registro automático.
Å Tablets digitales para firma check -in.
Å Dispensador automático de toallas de papel interfoliada y alcohol gel.
Å Separadores de fila.
Å Pantallas con información de protocolo COVID -19 interno.
Å Gestión de la documentación: scanner que pueda utilizar el cliente 

directamente.
Å Kit de bienvenida con material de protección: guantes, mascarilla y 

alcohol gel.
Å Disponer de stock de mascarillas para su venta en caso de ser requerido 

por un pasajero.



ASCENSOR O 
MONTACARGAS



Implementación

El ascensorista (en caso de ascensores de 
clientes), cuando exista el puesto, debe indicar 
a colaboradores, respetar fila para acceso y las 

normas de uso del ascensor que están 
dispuestas en las señaléticas de  éste. En caso 

de montacarga la mucama o aseador debe 
respetar las normas y protocolos de uso.

Protocolo de
Higienización

14 15

AL ACCEDER A ASCENSORES O 
MONTACARGAS

ACCESO Y UTILIZACIÓN  DE ASCENSOR 
O MONTACARGAS POR
COLABORADORES



INFORMACIÓN A COLABORADORES USO DE ASCENSOR

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN ACCESO Y 
UTILIZACIÓN DE ASCENSORES Y 

MONTACARGAS
14

EL COLABORADOR SE DIRIGE SIN DEMORAS A LAS PLAZAS 
ASIGNADAS, OFFICE O RETIRO AL FINAL DE JORNADA

En caso de ascensor:

ǒ Indicar al colaborador que debe mantener, en todo momento, la  
mascarilla y/o guantes reglamentarios cuando se interactúe frente a 
público.

ǒRespetar la fila y mantener distancia de seguridad.

ǒDentro del ascensor, respetar su ubicación en cuadrante  de posición.

ǒLimpiar y desinfectar antes y después, en cada uso, el ascensor.

En caso de montacarga:

ǒDebe respetar el mismo protocolo para ascensores.

ǒDependiendo del tamaño del montacarga, respetará la cantidad de 
carros que pueden subir a la vez.

ǒ Dentro del montacarga mantendrá su ubicación en cuadrante de 
posición.

ǒAl acceder la mucama, limpiará y desinfectará botones de 
montacargas.



IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN ACCESO Y
USO DE ASCENSORES O MONTACARGAS

15

Señalética de información:

Å Instalar señalética de precaución de acceso  y correcto uso de 
ascensores.

Å El colaborador debe mantener, en todo momento y de forma 
correcta, la  mascarilla.

Implementos de Higienización (mínimo exigible):

ÅMarcadores en el piso con instrucciones para que no se miren 
entre sí y ubicación de carros.

Å Elementos para higienización de botones y espacio del interior 
del ascensor. 

Implementos de higienización más complejos (alternativos):

Å Pantalla con información de protocolo  COVID -19  interno.
Å Lámparas ultravioleta C con encendido automático cuando no 

se utilice el ascensor.
Å Film protector de pasamanos y botones con germicida.
Å Piso antimicrobiano con polímeros de plata.



SERVICIO DE CAFETERÍA Y 
DESAYUNO 



Implementación

El colaborador encargado del servicio de 
cafetería y desayunos, deberá  tener 

extremo cuidado en la manipulación de 
alimentos y bebidas, aplicando, en todo 
momento, el protocolo de higienización.

Protocolo de
Higienización

24 25

AL MOMENTO DE ATENDER Y SERVIR 
ALIMENTOS Y BEBIDAS A 

HUÉSPEDES

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN SERVICIO DE 
CAFETERÍA Y DESAYUNO



AL MOMENTO DE ATENDER EL SERVICIO DE  CAFETERÍA O  
DESAYUNO

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN SERVICIO DE 
CAFETERÍA Y DESAYUNO

24

ÅAntes de todo, el garzón o mesero deberá presentarse al área de 
trabajo con mascarilla, guantes y EPP reglamentario. 

ÅOrganizará y ordenará la cafetería de acuerdo al aforo máximo 
del salón, considerando el 25% de su capacidad normal.

ÅSeparar mesas y comensales, dejando espacio mínimo de 1 
metro entre respaldos.

ÅAl ingreso del comedor, un anfitrión o garzón deberá tomar la 
temperatura, solicitar el lavado de manos o disponer de solución 
desinfectante, chequear y exigir a los huéspedes que utilicen su 
mascarilla de forma adecuada y que solo se la retire al comer. 

ÅOrganizar turnos de ocupación para comedor de acuerdo a 
orden de reservas y capacidad máxima de aforo.

ÅMantener  señalética en el piso para direccionar el flujo 
(recorrido) de los huéspedes, y demarcar posición de las mesas 
para asegurar que se respete el distanciamiento determinado.

ÅMantener dispensadores con solución desinfectante y toallas de 
papel.

ÅMontar mesas, preferentemente con manteles,  servilletas 
desechables o individuales y cubiertos sellados en bolsas 
plásticas.

ÅEn caso de manteles de tela, deben ser lavados, cada vez que 
sean utilizados, a una temperatura superior a 80 °. 

26



EL COLABORADOR AL TÉRMINO DE SU JORNADA SE DIRIGE 
CAMARINES A CAMBIARESE Y SE RETIRA DEL HOTEL

Sugerencias :

ÅHigienizar la vajilla siempre, incluidas bandejas, campanas y 
cubreplatos, la temperatura debe alcanzar los 80 °C en el aclarado, 
y considerar la dosificación de productos químicos recomendada 
por el fabricante.

ÅHigienización de toda la sala entre servicios, desinfección de sillas, 
mesas, servilleteros y suelo, una vez retirados los pasajeros.

ÅCambiar mantelería de tela por desechable o bien realizar el 
lavado de mantelería una vez ocupado por pasajeros o clientes.

Å Ventilar después de cada servicio, los salones y comedores 
abriendo las ventanas.

ÅIncorporar extractor de aire forzado en los comedores y cafeterías, 
permitiría la renovación de aire en forma constante. (sistema 
mecánico o eléctrico).

Nota:

Se deben eliminar los elementos de uso común, como alcuzas, 
dispensador de salsas, servilleteros, entre otros.
Clientes en mesas de 2 en 2 y no enfrentados.
Instalar mamparas de separación entre mesas (crear zonas más 
privadas).
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IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN PARA  EL 
SERVICIO DE CAFETERÍA Y DESAYUNO25

Señaléticas de información:

ÅMantener, en todo momento y de forma correcta, la  
mascarilla.

ÅRespetar distancia  y dirección de acuerdo a marcador en el 
piso.

Å Indicar capacidad máxima de comensales.
Å Turnos  y horarios de reservas  para desayunos y comidas.
Å Señalética indicadora de entrada y salida del comedor.
Å Informar el medio electrónico de comunicación para reservas y 

coordinación del servicio o app del hotel (cuando exista).
Å Explicación de proceso de higienización de salón comedor.

Implementos de higienización (mínimo exigible):

Å Termómetro infrarrojo digital sin contacto.
ÅMarcadores de distancia en el piso.
ÅMascarillas o respiradores acreditados.
ÅDemarcadores de dirección de flujos de entrada y salida en 

puertas de acceso.
Å Sanitizador de calzado cuando se acceda del exterior.
ÅDispensador para solución sanitizante y toallas de papel.
Å Extractor de aire forzado en los comedores y cafeterías, en 

espacios confinados que permita la renovación de aire en 
forma constante (sistema mecánico).

Å Implementar fórmulas, como por ejemplo, el buffet asistido 
con pantalla de protección, a través de emplatados 
individuales y/o dosis tapadas.

27
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Implementos de higienización más complejos (alternativos):
ÅDispensador con sensor para alcohol gel.
Å Sanitizador de calzado con luz ultravioleta o rodillo líquido 

desinfectante.
ÅDispensador  automático  de toallas de papel interfoliado.
Å Pantalla con información de protocolo interno de COVID - 19.
Å Piso antimicrobiano con polímeros de plata.
Å Puertas  de apertura automática.
Å Equipo de Lavavajillas automatizados.
Nota:
Å Se recomienda implementar puertas diferenciadas de entrada 

y salida. 

Å En el caso de que el servicio sea del tipo pack en bandejas 
(desayuno continental) emplatado, incorporar bandejas con 
campanas  de protección o servir en contenedores 
desechables.

ÅDisponer, en la medida que se pueda, de cubiertos y vajilla 
desechable. 

Å En el caso de cubiertos y vajillas lavables, como platos, tazas,  
bandejas, campanas cubreplatos, cristalería y otros,  se debe 
asegurar una higienización a temperatura superior a los 80 
grados en el aclarado (enjuague) y considerar la dosificación 
de productos químicos y recomendados por el fabricante 
autorizado.



LIMPIEZA Y
DESINFECCIÓN DE BAÑOS



Implementación

El colaborador deberá aplicar protocolo de 
limpieza y desinfección de baños.

Protocolo de
Higienización

22 23

AL MOMENTO DE ACCEDER Y ASEAR  
LOS BAÑOS

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN, LIMPIEZA Y 

DESINFECCIÓN DE BAÑOS



El colaborador deberá presentarse al área de trabajo con 
mascarilla, guantes y EPP reglamentario.

ÅEl colaborador debe bloquear la entrada para iniciar la limpieza, 
deberá instalar una barrera con señalética respectiva.

ÅPreparar los productos de limpieza y desinfección, una vez que 
tenga todo listo comenzará con la limpieza.

ÅDeberá realizar retiro de basura de los contenedores cuando 
estén a ¾ de su capacidad y al término de la jornada laboral, 
anudando la bolsa en su extremo superior y depositando la 
bolsa en el carro de transporte.

ÅSe debe proceder a limpiar el WC, partiendo por las superficies 
menos sucias como tapa y base, utilizando un paño 
humedecido con solución sanitizante, la cual puede ser cloro al 
5%. Posteriormente deberá continuar con las superficies más 
contaminadas con fluidos.

ÅHacer limpieza de paredes de arriba hacia abajo, y de adentro 
hacia la puerta, utilizando detergente y posteriormente aplicar 
desinfectante, al inicio de cada turno.

ÅSe debe limpiar y desinfectar la grifería y lavamanos. Asimismo, 
deberá limpiar espejos, con limpiavidrios .

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN  AL ASEAR  Y 
LIMPIAR BAÑOS

22

24

AL MOMENTO DE ASEAR  ZONAS COMUNES AL INTERIOR DEL 
ALOJAMIENTO



24

ÅPosteriormente, seguirá el aseo de pisos utilizando un 
escobillón, con el objetivo de arrastrar los residuos, polvo y/o 
cualquier sustancia contaminante, siempre desde el fondo del 
baño. Una vez retirado la mayor cantidad de partículas y 
residuos, se realiza limpieza del piso con mopa humedecida 
con solución de sanitizante, el cual puede ser cloro al 5%.

ÅSe recomienda, una vez terminada la limpieza y desinfección, 
ventilar por 5 minutos el baño antes de ser utilizado.

Nota :
Se deberán incrementar los ciclos de limpieza y desinfección de
las áreas de baños de uso común, puede ser cada 30 minutos,
como máximo 1hora . Considerar un registro diario .

Se recomienda que los trabajadores estén verificando
constantemente, dispensadores de jabón, toalla y papel sanitario .

Hipoclorito de sodio al 5%, para desinfección de ambiente y
contenedores, concentración final 0,1% (1 parte de cloro con 49
parte de agua ; o 20 ml de cloro en un 1litro de agua) .

EL COLABORADOR AL TERMINAR HACE UN REPASO, REPONE 
FALTANTES DE IMPLEMENTACIÓN,  REALIZA OTRAS TAREAS 

ASIGNADAS O SE DIRIGE SIN DEMORA AL OFFICE Y RETIRO AL 
FINALIZAR LA JORNADA



IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN AL MOMENTO 
DE ACCEDER Y ASEAR BAÑOS23

Señalética de información:

ÅMantener, en todo momento y de forma correcta, la  mascarilla.
Å Explicación de proceso de higienización. 
Å Uso de equipo de protección personal.
Å Demarcadores de distancia y  dirección de flujos de entrada y salida 

en puertas de acceso.
Å Barreras señalizadoras de  bloqueo, o precaución de entrada de 

baños o limpieza de pisos.
Å Lavado correcto de manos.
ÅMantener distanciamiento.

Implementos de higienización (mínimo exigible):

Å Antiparras.
Å Dispensador para alcohol gel u otra solución desinfectante.
Å Dispensador de toallas de papel.
Å Limpiadores para aseo de baños.
Å Desinfectantes para aseo de baños.
Å Papelera de baño de accionamiento con el pie, doble bolsa y 

desechable.

Implementos de higienización más complejos (alternativos):

Å Dispensador con sensor para alcohol gel.
Å Dispensador  automático de toallas de papel interfoliado.
Å Film autoadhesivo, antimicrobiano para artefactos y botones 

electrónicos.



GIMNASIO DEL
ALOJAMIENTO



Implementación

El colaborador encargado del correcto 
funcionamiento del gimnasio, deberá tener 

extremo cuidado en la manipulación de 
implementos y aplicar, en todo momento, 
el protocolo de higienización dispuesto por 

el comité de prevención del alojamiento.

Protocolo de
Higienización

xx xx

AL MOMENTO DE ATENDER EL 
SERVICIO DEL GIMNASIO DEL 

ALOJAMIENTO

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN DE ATENCIÓN EN 
GIMNASIO DEL ALOJAMIENTO



GUÍA DE HIGIENIZACIÓN DE ATENCIÓN 
GIMNASIO DEL ALOJAMIENTO

28

AL MOMENTO DE LA ATENCIÓN DE HUÉSPEDES Y USUARIOS

El encargado de área y demás colaboradores del gimnasio, deberán presentarse 
al área de trabajo con mascarilla, guantes y demás EPP reglamentario. Así 
mismo, se exigirá se aplique el protocolo de uso de mascarillas a usuarios del 
gimnasio.
ÅEl recepcionista, como primera actividad, revisará el estado general de  áreas 

públicas como recepción, accesos y pasillos, así como limpieza y desinfección 
de mobiliario del gimnasio. 

ÅCoordinará y organizará, con el encargado de aseo de áreas públicas, la 
limpieza e higienización del espacio. 

ÅDispondrá el reacomodo de máquinas y demarcación de los espacios, para 
separar a los usuarios del gimnasio, que permitan el distanciamiento físico, 
que debe ser de, al menos, 2X2 metros cuadrados por usuario aparte del 
instructor.

ÅNo se deben permitir ejercicios que conlleven contacto.
ÅSe debe desinfectar frecuentemente máquinas de ejercicios y demás 

elementos del gimnasio como mesones de atención y superficies como 
pasamanos, manillas de puertas y demás cubiertas en contacto con los 
usuarios asistentes. 

ÅSe debe tener extremo cuidado de que no se compartan implementos de 
trabajo (máquinas, pesas, pelotas fitness, mancuernas, etc.), sin asegurarse de 
que están completamente higienizadas luego de cada uso. Instruir al usuario a 
que desinfecte el equipamiento antes y después del uso del mismo, debe 
aplicar solución desinfectante.

ÅMantendrá dispensadores con  solución desinfectante y toallas de papel y  
demás implementación que  disponga en el lobby y demás áreas públicas del 
gimnasio.

ÅSe debe solicitar retirar las bolsas de basura y reponerlas, cada vez que 
alcancen un máximo de ¾  del contenido del basurero. 

ÅSupervisar diariamente el estado de señaléticas, cintas demarcadoras en pisos  
y se  debe mantener la ubicación correcta de separadores de fila y dirección de 
flujos en accesos interiores.

ÅSe debe mantener y entregar toallas en bolsas plásticas selladas, y se debe 
solicitar al huésped que, una vez usadas, las deje directamente en un 
contenedor destinado a su almacenamiento, manejando cuidadosamente su 
traslado a la lavandería.

30



ÅSe debe considerar programar turnos de uso y reservas, dejando  un período 
sin actividad de, al menos, media hora entre sesiones de clases, para permitir 
la limpieza y desinfección de las salas, equipos y duchas. 

ÅEl  aforo del gimnasio debe estar determinado, teniendo presente que cada 
asistente cuente con un espacio demarcado de al menos 2 metros 
cuadrados.

ÅSe debe controlar y registrar la entrada y salida de la sala, de acuerdo a 
reserva previa. 

ÅSe debe asegurar la limpieza y desinfección de las salas después de cada 
sesión impartida. Considerar ventilar las salas después de cada uso. No debe 
permitir el ingreso de usuarios hasta que se finalice este proceso.

ÅSe debe instar a los usuarios a el uso toallas (se sugiere desechables) en 
todos los equipamientos deportivos.

ÅLos colaboradores del área evitarán, en todo momento, entablar 
conversaciones innecesarias con huéspedes y demás colaboradores del 
alojamiento.

Uso de camarines y duchas:

ÅDeberá instruir a los usuarios acerca del protocolo que se debe aplicar en las 
duchas del recinto. 

Protocolo:

1. En caso de ducharse, respetar turnos de uso.
2. Antes de cambiarse la ropa deportiva, dejarla en el locker, debe higienizarse 

las manos.
3. Retire y lleve la ropa, y artículos de tocador al vestíbulo o sala de ducha.
4. Dejar colgada la ropa en percheros .
5. Utilice sandalias de baño,  jabón, shampoo de uso personal y/o de 

dispensadores dispuestos en la sala de ducha.
6. Guarde su equipo deportivo, toallas y utensilios de tocador propios, dentro 

de su porta equipaje, teniendo cuidado de no dejar prendas tiradas en el 
vestíbulo.

7. No olvide dejar las toallas en el contenedor dispuesto, especialmente, para 
este efecto.

8. Evite conversar, en todo momento de forma innecesaria, dentro de 
camarines.

Nota:

ÅSi no se puede garantizar la distancia física en este tipo de instalaciones, se 
recomienda cerrar la instalación temporalmente y ofrecer otras alternativas a los 
clientes (por ejemplo: sesiones personalizadas de ejercicios para realizar en zonas 
exteriores).
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EL COLABORADOR AL TÉRMINO DE SU JORNADA SE DIRIGE A 
CAMARINES Y SE RETIRA DEL ESTABLECIMIENTO



IMPLEMENTOS DE ATENCIÓN EN GIMNASIO
DEL ALOJAMIENTO29

Señaléticas de información:

Å Respetar distancia y dirección de acuerdo a marcador en el piso.
Å Señalética Indicadora de entrada y salida del establecimiento.
ÅMantener, en todo momento y de forma correcta, la  mascarilla.
Å Descargue la app del hotel (cuando exista).
Å Explicación del proceso de higienización.
Å Informar el medio electrónico de comunicación para reservas y 

coordinación del servicio o app del hotel (cuando exista).

Implementos de higienización (mínimo exigible):

ÅMarcadores de distancia en el piso.
Å Termómetro infrarrojo digital sin contacto.
ÅMascarillas o respiradores acreditados.
Å Demarcadores de dirección de flujos de entrada y salida en puertas de 

acceso.
Å Sanitizador de calzado, cuando se requiera.
Å Dispensador para alcohol gel u otra solución desinfectante.
Å Dispensador de toallas de papel. 
Å Pulverizador para desinfectar máquinas de ejercicios y salas.
Å Pulverizador sanitizador manual para equipaje.

Implementos de higienización más complejos (alternativos):

Å Dispensador con sensor para alcohol gel u otra solución desinfectante.
Å Sanitizador de calzado con luz ultravioleta o rodillo con líquido 

desinfectante.
Å Túneles mecánicos para higienizar equipaje con luz ultravioleta o 

rociador  con solución desinfectante.
Å Dispensador automático de toallas de papel interfoliada.
Å Pantalla con información de protocolo interno de COVID - 19.
Å Piso antimicrobiano con polímeros de plata.
Å Puertas  de apertura automáticas.

Nota: Se recomienda implementar puertas diferenciadas de entrada y 
salida. En su defecto, instalar señalética que indique la preferencia para la 
persona que sale del establecimiento.



SPA Y PISCINA DEL 
ALOJAMIENTO



Implementación

El colaborador encargado del servicio de 
piscina y spa, deberá tener extremo 

cuidado en la manipulación de  
implementos y aplicar, en todo momento,  

el protocolo de higienización  dispuesto por 
el comité de prevención del alojamiento .

Protocolo de
Higienización
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AL MOMENTO DE ATENDER EL 
SERVICIOS DE SPA Y PISCINA

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN DE ATENCIÓN EN SPA Y 
PISCINA DEL ALOJAMIENTO



PROTOCOLO DE HIGIENIZACIÓN DE 
ATENCIÓN EN SPA Y PISCINA DEL 

ALOJAMIENTO.
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AL MOMENTO DE LA ATENCIÓN DE HUÉSPEDES EN SPA Y 
PISCINA

El colaborador encargado de las áreas de spa y piscina, deberá 
presentarse con mascarilla, guantes y EPP reglamentario, así mismo 
exigirá que se aplique  el protocolo de uso de mascarillas a huéspedes 
en las instalaciones.

ÅEl encargado de área, deberá revisar el estado general de las 
instalaciones, la limpieza y desinfección de  mobiliario, del spa y 
área de piscina.  Debe estar en coordinación constante con el 
encargado de aseo de áreas comunes, para siempre contar con  la 
limpieza e higienización del espacio. Considerar piscina, mesas, 
sillas, camastros, sombrillas, pasamanos, trampolines, toboganes, 
duchas, baños de pies, etc.

Nota: el área de la piscina debe asegurar una medida de cloro residual 
(1.5 partes por millón con un PH de 6.8).
ÅDebe controlar en el turno de la mañana y en de la tarde, la 

concentración de cloro dentro de los límites establecidos por las 
normas dictadas por el Minsal para la mantención de piscinas. 

ÅDisponer el reacomodo de mesas, sillas, camastros, sombrillas, etc. 
para asegurar un aforo máximo que permita el distanciamiento 
requerido( 1 metro mínimo de distanciamiento entre usuarios, no en 
el caso de familia).

ÅDesinfectar frecuentemente mesones de atención y  superficies 
como pasamanos, manillas de puertas y demás cubiertas en 
contacto con los usuarios asistentes.

ÅSolicitar retirar la basura y reponer nuevas bolsas, cada vez que 
alcancen un máximo de ¾ del contenido del basurero. 

ÅSupervisar  diariamente el estado de señaléticas y las cintas 
demarcadoras en pisos, se debe mantener ubicación correcta de 
separadores de fila y dirección de flujos en accesos  interiores .

30
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Colaborador al termino de su jornada se dirige camarines y se 
retira del hotel

ÅEntregar toallas para la piscina en bolsas plásticas selladas, y se debe 
solicitar al huésped que una vez usadas, las deje directamente en un 
contenedor destinado a su almacenamiento, manejando 
cuidadosamente su traslado a la lavandería.

ÅMantener, dispensadores con  solución desinfectante y toallas de 
papel en áreas del spa y piscina.

ÅHigienizar toda la sala entre turnos de servicios, desinfección de sillas, 
mesas, servilleteros y suelo, una vez retirados los pasajeros. 

En el caso de que se autorice la realización de masajes y terapias:

ÅContar con dispensadores de desinfectante de manos y superficies en 
sala de masajes.

Å Tanto el terapeuta como el pasajero, deben usar en todo momento 
mascarilla y otros implementos de protección personal.

ÅSe debe cambiar toallas y desinfectar tanto las camillas como 
cualquier utensilio y zona de contacto, luego de cada terapia 
(idealmente desinfectar el ambiente por completo).

Å Los colaboradores del área evitarán, en todo momento, entablar 
conversaciones innecesarias con huéspedes y demás colaboradores 
del alojamiento.



IMPLEMENTOS DE ATENCIÓN EN SPA Y PISCINA 
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Señaleticas de información:
Å Respetar distancia  y dirección  de acuerdo a marcador en el piso.
Å Señaletica Indicadora de entrada y salida del alojamiento.
ÅMantener. en todo momento y de forma correcta, la  mascarilla.
Å Descargue la app del hotel (cuando exista).
Å Explicación de proceso de higienización.
Å Informar el medio electrónico de comunicación para reservas y 

coordinación del servicio  o app del hotel (cuando exista).

Implementos de higienización (mínimo exigible):
Å Termómetro infrarrojo digital sin contacto.
ÅMarcadores de distancia en el piso.
ÅMascarillas o respiradores acreditados.
Å Demarcadores de dirección de flujos de entrada y salidas en puertas 

de acceso.
Å Sanitizador de calzado cuando se requiera
Å Dispensador para alcohol gel o solución desinfectante.
Å Dispensador de toallas de papel 
Å Fumigador pulverizador para desinfecar espacios exteriores
Å Pulverizador, sanitizador  manual de  equipaje de uso personal
ÅMedidor de cloración y PH de piscinas.

Implementos de higienización más complejos (alternativos):
Å Dispensador con sensor para alcohol gel
Å Sanitizador de calzado con luz ultravioleta o rodillo  líquido 

desinfectante.
Å Túneles mecánicos para higienizar equipaje con luz ultravioleta o 

rociado con cloro
Å Dispensador  automático  de toallas de papel interfoliada
Å Pantalla con información de protocolo interno de Covid - 19
Å Piso antimicrobiano con polímeros de plata.
Å Puertas  de apertura automaticas.
Nota:
Å Se recomienda implementar puertas diferenciadas de entrada y 

salida. En su defecto instalar  señalética que indique la preferencia 
para la persona que sale del edificio.



GUÍA DE BUENAS PRÁCTICAS DE 
HIGIENIZACIÓN

LIMPIEZA DE HABITACIONES  



La Gobernanta (housekeeping), asignará las  
habitaciones  de acuerdo a planificación y 

programa acordado con comité de prevención 

Protocolo de
Higienización

8

ASIGNACIÓN DE TRABAJO EN 
HABITACIONES 

GUÍA PARA LA ASIGNACIÓN DE TAREAS ά
LIMPIEZA DE HABITACIONES



GUÍA PARA LA ASIGNACIÓN DEL  TRABAJO 
EN HABITACIONES 8

ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO Y ASIGNACIÓN DE 
HABITACIONES

LUEGO DE RECIBIR LAS INSTRUCCIONES, LA MUCAMA SE DIRIGE 
DIRECTAMENTE  AL OFFICE O SALA GUARDIA A PREPARAR SUS 

ELEMENTOS DE TRABAJO

ÅLa gobernanta (Housekeeper) o supervisora de habitaciones 
debe asignar tareas a realizar preferentemente por la mucama o 
aseador por medios electrónicos (App o mensajería). En caso de 
reunión presencial debe respetar el protocolo. Ver  N °6.

ÅPedir al  colaborador que debe usar, permanente y de forma 
correcta, su mascarilla y  EPP. Informar ya sea por medios de 
mensajería electrónica, app (preferentemente) o presencial.

Å Insistir en la necesidad de mantener el distanciamiento de 
seguridad  evitar entablar conversaciones que no sean 
necesarias. 

ÅDesinfectar frecuentemente, a lo largo de toda la jornada laboral, 
los objetos de uso personal con agua y jabón cuando sea factible 
o, cuando no sea posible, con una solución desinfectante, así 
como los elementos del puesto de trabajo (pantalla, teclado, 
mouse, etc.), en cada cambio de turno.

ÅRealizar un check - list de todas  las tareas y actividades 
encomendadas.



Implementación

La mucama o aseador, al llegar al office, 
recogerá y preparará el carro de limpieza  o 

maletín de trabajo, aplicando  el protocolo de 
acuerdo a las normas establecidas por el 

comité de prevención.

Protocolo de
Higienización
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PREPARACIÓN Y DISPOSICIÓN PARA 
EL DESARROLLO DE LAS TAREAS 

ASIGNADAS

GUÍA  PARA LA PREPARACIÓN Y 
DISPOSICIÓN PARA EL DESARROLLO 
DE LAS TAREAS ASIGNADAS



GUÍA PARA LA PREPARACIÓN  DE LAS 
TAREAS ASIGNADAS (MISE EN PLACE)

9

PREPARACIÓN PARA EL TRABAJO - OFFICE

La mucama o aseador se dirige  con el carro o maletín al área de 
trabajo asignado.

Preparación y disposición para el trabajo: 

ÅAntes de iniciar el trabajo, debe lavar sus manos de acuerdo a 
protocolo dispuesto. Deberá colocarse los EPP (mascarilla, 
delantal, cofia y guantes desechables), los cuales deberá utilizar 
de forma obligatoria durante el desarrollo de tareas asignadas 
y reemplazar cuando corresponda.

ÅDisponga y mantenga  el carro  de limpieza o maletín de 
trabajo en el lugar demarcado en el piso.

ÅColoque en el carro de limpieza o maletín de trabajo, la ropa de 
cama, enseres y utensilios necesarios de acuerdo al trabajo 
asignado.
Nota: tanto la ropa de habitaciones, amenities y demás 
elementos, que estarán en contacto con el huésped, deben ir 
en bolsas sanitizadas y con sello de respaldo. 

Å En un compartimento aislado, incorpore el kit  de 
higienización personal al carro o maletín de limpieza.

Å >ƂşǛǺşĴǜ ηåĴǜ ǤǲƶőƜθ ΩƈƫȒşƫǲĴǜƈƶΪ ƈƩǙǜşǤƶ şƫ şƠ őĴǜǜƶΙ

ÅHacer check list,  revisando que estén todos los elementos 
necesarios para el normal desarrollo del trabajo.



IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN PARA LA    
PREPARACIÓN  DEL DESARROLLO DE LAS 

TAREAS ASIGNADAS (MISE EN PLACE).
10

Señalética de información:

ǒ Respetar distancia  de acuerdo a marcador en el piso.
ǒ Mantener, en todo momento y de forma correcta, la  

mascarilla.
ǒ Explicación de proceso de higienización.

Implementos de higienización (mínimo exigible):

ǒMarcadores numerados de ubicación de carros en el piso.
ǒTermómetro infrarrojo digital sin contacto.
ǒMascarillas  y guantes acreditados.
ǒDispensador para alcohol gel u otra solución desinfectante.
ǒDispensador de toallas de papel.
ǒRociadores con solución desinfectante  para superficies en 

contacto con personas.
(Consejo: usar amonio cuaternario, yodo, cloro o cualquier otro 
desinfectante pero comprobando siempre su concentración).

Implementos de higienización más complejos (alternativos):

ǒMascarilla acreditada (N 95).
ǒDispensador para alcohol gel.
ǒTúneles mecánicos para higienizar carros de limpieza  o 

maletines con luz ultravioleta.
ǒDispensador  automático  de toallas de papel interfoliada.
ǒPantalla con información de protocolo interno de COVID - 19.
ǒPiso antimicrobiano con polímeros de plata.



Implementación

La mucama  deberá aplicar protocolo de 
limpieza e higienización de habitación.

Protocolo de
Higienización
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AL MOMENTO DE ACCEDER Y ASEAR 
LA HABITACIÓN 

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN AL 
MOMENTO DE ACCEDER Y ASEAR LA 
HABITACIÓN



GUÍA AL MOMENTO DE ACCEDER
Y ASEAR LA HABITACIÓN
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AL MOMENTO DE ACCEDER Y ASEAR LA HABITACIÓN 

ÅAntes de dar aviso en la puerta, la mucama procederá  a 
higienizar completamente ésta.

Retiro de enseres  e higienización total de la habitación:

ÅAl ingresar a la habitación, bloqueará la entrada con el carro de 
limpieza e higienizará sus manos con una solución 
desinfectante,  seguido a esto, ventilará la habitación durante 
todo el proceso de aseo.

ÅTendrá cuidado de higienizar, antes de retirar, la ropa sucia,
cubre colchón, frazadas o edredon y cubrecamas, luego las
llevará al carro de limpieza y depositará en la bolsa de ropa
sucia, evitando en todo momento la contaminación cruzada .

ÅRetirar la basura con cuidado de sellar la bolsa, evitando
escurrir líquidos o residuos . Al finalizar este proceso, lavará y
desinfectará sus guantes .

ÅPara comenzar, higienice y desinfecte por completo la
habitación y baños ; techos, paredes y piso . El orden de limpieza
será de arriba a bajo y de adentro hacia afuera .

ÅNo deberá, por ningún motivo, sacudir la ropa o cualquier
elemento dentro de la habitación . Para esto, debe usar
aspiradora, que estará desinfectada antes de su uso en cada
habitación .

Nota : Desechar, de forma segura tras cada uso, el EPP
procediendo posteriormente al lavado de manos .

12



VA A LA SIGUIENTE HABITACIÓN O AL TERMINAR SE DIRIGE AL 
OFFICE

12

Aseo del Baño:

ΒLimpiar e higienizar el baño de arriba abajo, del fondo hacia la 
puerta de baño y cortinaje  incluido.

ΒLimpiar y desinfectar prolijamente todos los artefactos 
electrónicos o de uso manual y sellar con alusa film mangos y 
botones de contacto diariamente.

ΒMontar los amenities, papel higiénico, alcohol gel, tent card 
ŘşǤşőƂĴŐƠş őƶƫ ĴȒƈǤƶ ηEşǤƈƫŹşőǲĴŘƶθ ș ƶǲǜƶǤ şƠşƩşƫǲƶǤ Ĵ 
disponer en el baño.

Acabado de la habitación:

ΒLimpiar y desinfectar interruptores y cubiertas como repisas, 
puertas, pantallas de tv o cualquier lugar de contacto con el 
huésped.

ΒDesinfectar control remoto y recambiar forro plástico 
desechable (alusa film).

ΒRealizar una revisión general de la habitación, con check -list de 
ƠƈƩǙƈşȣĴ ș şƠ ηåĴǜ ǤǲƶőƜθ Řş ƂĴŐƈǲĴőƈƶƫşǤ ΩƈƫȒşƫǲĴǜƈƶ Řş ŐƠĴƫőƶǤΔ 
amenities, jabones, toallas desechables y otros elementos).

ΒCerrar ventanas, apagar luces, cerrar los compartimentos del 
carro, cerrar la habitación y desinfectar completamente  la 
puerta de entrada.

ΒSituar amenities de habitación, Tent cards  de un solo uso o  
permanente, enmarcada en vidrio.

Sugerencias: Considerar la limpieza de la habitación por equipos, 
un equipo retira y limpia; otro equipo realiza el armado de la 
habitación.

Montaje y vestido cama:

ΒSeleccionará una muda de blancos y ropa de cama con su 
correspondiente bolsa con sello de higienización.

ΒMontará y vestirá la cama teniendo extremada precaución con 
el correcto uso de su mascarilla. 

ΒReemplazar guantes en caso de rotura.



IMPLEMENTOS DE HIGIENIZACIÓN AL MOMENTO DE 
ACCEDER Y ASEAR LA HABITACIÓN13

Señalética de información:

ÅCintas y tarjetas con sello desinfectado en baños y habitación.
Å Protocolo de proceso de higienización dirigido a clientes.
Å Tent Card o publicación que indique, la habitación está totalmente 

desinfectada.

Implementos de higienización (mínimo exigible):

ÅDispensador para alcohol gel u otra solución desinfectante.
ÅDispensador de toallas de papel.
ÅDesinfectantes para aseo de habitación y baños.
Å Papelera de baño de accionamiento con el pie, doble bolsa interior y 

desechable. 
Å Protección plástica desechable (alusa film) para artefactos 

elctrónicos como secadores de pelo, control remoto, etc.

(Consejo: usar amonio cuaternario, yodo, cloro o cualquier otro 
desinfectante pero comprobando siempre su concentración)

Implementos de higienización más complejos (alternativos):

ÅDispensador con sensor para alcohol gel.
ÅDispensador automático  de toallas de papel interfoliada.
Å Film autoadhesivo, antimicrobiano para artefactos y botones 

electrónicos.
ÅCarros con luz ultravioleta para desinfección de habitaciones.



GUÍA DE BUENAS PRÁCTICAS 
DE HIGIENIZACIÓN DE ÁREA DE 

LAVANDERÍA DEL 
ALOJAMIENTO



Implementación

La mucama o valet (aseador), deberá  tener 
extremo  cuidado en la manipulación y 

transporte de ropa e implementos de contacto 
respetando, en  todo momento, el protocolo de 

higienización dispuesto por el comité de 
prevención del alojamiento

Protocolo de
Higienización
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AL RETIRAR Y TRANSPORTAR LA 
ROPA SUCIA  A LAVANDERÍA

GUÍA DE HIGIENIZACIÓN  DE PROCESO DE 
RETIRO Y TRANSPORTE DE ROPA A 
LAVANDERÍA


