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"MANUAL
DE PROTOCOLOS

EN HOTELES ESTELAR TRABAJAMOS
PARA CUIDAR TU SALUD Y LA DE TODOS.

Este manual es exclusivo para clientes, huéspedes y para licitaciones.

DESCARGA
CORONAPP COLOMBIA
Evalua tu salud y recibe

recomendaciones sobre el COVID-19.
Aplicacién oficial del Gobierno Nacional de Colombia.

Hoteles ESTELAR garantizard la aplicacion




RECEPCION

En Hoteles ESTELAR estamos comprometidos con el
cumplimiento de los estdndares y la normatividad
para garantizar el cuidado de la salud de nuestros
huéspedes y visitantes, estamos preparados vy
capacitados para atenderlos.

CUANDO
TE RECIBAMOS

El uso del tapabocas es obligatorio por parte del
cliente y /o huésped y el conductor, se ofrecerd gel
antibacterial antes de abordar el vehiculo, se debe
mantener el distanciaomiento y no se permite
huéspedes en el asiento delantero, en lo posible se
mantendrdn las ventanas abiertas para que la
ventilacion sea natural.

LLEGANDO
AL HOTEL

En los hoteles contamos con dispensadores de
gelantibacterial para huéspedes, clientes, visitantes
y colaboradores.

Si el huésped autoriza a que le carguen el equipaje, el
botones lo llevard a la habitacion.

El counter de la recepcidén cuenta con una barrera
de acrilico con ventanillas para la atenciéon del check
in, check out o cualquier requerimiento, guardando
el distanciamiento.




A la llegada del huésped al hotel, se le enviard a su
correo electrénico las recomendaciones bdsicas de la
contingencia sanitaria y se solicitard el carné o
certificado digital de vacunacion. Si el huésped en el
proceso de check in y presenta sintomas relacionados
al COVID-19 se le debe informar que solo puede
ingresar al hotel bajo las condiciones de aislamiento y
se le informara que se comunique con su EPS y/o
seguro, se reportard el caso ante las autoridades
locales.

Si el huésped decide ir a un hospital, su habitacion
entrard en cuarentenay se le informard el procedimiento
para estos casos.

El personal de recepcién se lavard las manos de 20 a
30 segundos con agua y jabdn y deberd desinfectarse
las manos con gel antibacterial cada vez que realice
un check in, check out, cuando recibe dinero en efectivo
o tenga contacto con algun elemento al cual no se le
haya realizado la respectiva desinfeccion.

Los ascensores de huéspedes y servicio tendrdn
rutinas de limpieza y desinfeccion cada 2 horas y esto
mismo aplica para elementos ubicados en dreas
comunes como escaleras, barandas, teléfonos, chapas,
manijas e interruptores.

ALLLEGARA
LA HABITACION

El personal de ama de llaves tendrd los elementos de
proteccién personal.

Para la limpieza y desinfeccion de las habitaciones,
se utilizan suministros que contienen las materias
primas aprobadas por el EPA, garantizando la
correcta limpieza y desinfeccion. Y usando el debido
protocolo que se tiene con los suministros quimicos
biodegradables y elementos de limpieza, realizando
al final un chequeo que permita registrar y asegurar
que todos los elementos que contenga la habitacion
se encuentran desinfectados (secadores, control
remoto, ldmparas, teléfono, etc.). Al finalizar el
proceso de aseo y arreglo de la habitaciéon la
supervisora de habitaciones inspeccionard al detalle
este trabajo y dispondrd de un aviso en la puerta
para dejar constancia que la habitacién ha sido
sanitizada.

Los huéspedes que se encuentren en periodo de
agislamiento no tendrdn autorizadas las visitas en la
habitacion ni dreas comunes del hotel.

Las habitaciones utilizadas para aislamiento preventivo
o casos de COVID-19 tendrdn un tratamiento riguroso
de desinfeccién y no serdn ocupadas por lo menos en
3 dias, asegurando la ventilacion de ésta, el mayor
tiempo posible.

Se debe disponer en todas las habitaciones carta
de minibar en cédigo QR.

ALIMENTOS
Y BEBIDAS

Todos nuestros colaboradores en las dreas de
produccion y servicio en alimentos y bebidas
portardn los elementos de proteccidon personal.

El mesero o persona encargada explicard al huésped
y/o cliente las medidas de seguridad adoptadas por
el restaurante o bar, solicitard la desinfeccion de
manos con gel antibacterial se solicitara el carné o
certificado digital de vacunacion. En los restaurantes
que cuenten con servicio de venta al publico externo
y venta de licores.

Para garantizar el distanciamiento social, se
ubicardn avisos que indican los lugares que no se
encuentran habilitados para uso y se deberd realizar
reserva previa para los clientes no alojados.




El servicio es a la mesa, se podrd ver el menu
descargando la carta a través de codigos QR a al
teléfono movil, en caso de que no cuente con esta
herramienta le serd entregada una carta fisica
debidamente sanitizada, también se ofrece
porciones individuales en recipientes con tapa para
autoservicio o preparaciones show cooking, el plato
serd llevado por el personal de servicio a la mesa.

En lo posible las mesas no contardn con cubiertos, se
llevardn al momento del servicio, los cuales se
entregardn debidamente sanitizados en una bolsa.
El aceite y el vinagre balsdmico se llevard si el
comensal lo solicita. Cada vez que termine el servicio,
se desinfectardn las mesas y sillas.

En la habitacion el huésped encontrard un cédigo QR
para tener acceso a la carta a través del teléfono
movil, en caso de que no cuente con esta
herramienta le serd enviada una carta fisica
debidamente sanitizada.

Para habitaciones con huéspedes en aislamiento se
deberd tomar la alimentacién por medio de Room
service, el menaje utilizado para este servicio serd en
material desechable durante toda su estadia, esto
mismo aplica para huéspedes diagnosticados con
COVID-18. Para la recoleccion de la loza o residuos
de comida se coordinard con el huésped.
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EVENTOSY
BANQUETES

Garantizar el cumplimiento del distanciamiento fisico
en los salones, de acuerdo con los diferentes
montajes que se ofrezcan al organizador del evento,
segun el AFORO permitido. Se solicitard la
presentacion del carné o certificado digital de
vacunacion de acuerdo con la normatividad local
vigente.

Al organizador y participantes del evento se les
indicard las recomendaciones de seguridad vy
prevencion contra el Covid-19, deben usar en todo
momento el tapabocas, practicar la etiqueta
respiratoria, llevar a cabo frecuentemente el lavado
de manos y mantener el distanciamiento. Si se
niegan a cumplir estas recomendaciones, Hoteles
ESTELAR se reservard el derecho de ingreso y/o
permanencia en el Hotel.




Para hoteles que realicen ferias empresariales y
tienen centro de convenciones deberdn tener
presente que que debe establecer un plan de flujos y
movimientos para cada evento. Informar al
organizador del evento (feria empresarial o de uso
de centro de convenciones) el aforo permitido para
que no se exceda y se dé cumplimiento al
distanciamiento social.

Cada expositor, trabajador, contratista, proveedor
serd responsable de la limpieza y desinfeccidn de sus
mercancias, elementos de montaje y materiales de
trabajo .

GIMNASIO

Se disponen para el uso de los huéspedes y clientes
dispensadores de gel antibacterial y toallas
desechables, se debe mantener el distanciamiento
social por lo que se ubicardn avisos que indican los
lugares que no se encuentran habilitados para uso y
se recomienda realizar reserva para el ingreso al
drea.

PELUQUERIA

Los colaboradores llevardn sus elementos de
proteccién personal y realizardn procesos de
desinfeccion minuciosos de los elementos de trabajo
y drea de peluqueria; se dispone de dispensadores
de gel antibacterial y toallas desechables en lugares
de acceso para huéspedes o clientes, el uso del
tapabocas el obligatorio.

El huésped o cliente debe llevar sus propios
productos cosméticos para maquillaje a excepcion
del aplicado con aerégrafo, el cual debe
desinfectarse después de cada uso con solucidn
desinfectante. Los aplicadores serdn desechables o
los pinceles y aplicadores podrdn ser suministrados
por el huésped o cliente incluyendo peinilla.

Para cumplir con el distanciamiento social y el aforo
permitido, se recomienda realizar reserva previa
para tomar el servicio y haber realizado la encuesta
de verificacion sintomas de Covid - 19.

PISCINAS

Para cumplir con el aforo permitido, se llevard un
control de ingreso y salida para evitar cruces entre
huéspedes y clientes, cumplir con el distanciamiento
social de 1 metro a excepcion de familias. Se dispone
de dispensadores de gel antibacterial y senalizacion
de medidas preventivas y autocuidado.

Las bebidas alcohdlicas no estdn permitidas dentro
del cerramiento de la piscina y dreas anexas.

Los huéspedes y clientes deben usar de manera
permanente el tapabocas, para ingresar al agua
deberd guardarlo en una bolsa plastica, al igual
mantener las recomendaciones de lavado frecuente
de manos, distanciamiento y no intercambiar toallas
y objetos personales.




SPA

El colaborador llevard sus elementos de proteccién
personal y realizard su protocolo de limpieza y
lavado de manos al igual que la limpieza vy
desinfeccion de los puestos de trabajo, superficies,
elementos herramientas y equipos antes de cada
servicio y de manera frecuente.

Se dispone de dispensadores de gel antibacterial y
toallas desechables en lugares de acceso fdcil y
frecuente para uso de huéspedes o clientes, el uso
del tapabocas el obligatorio.

El huésped debe realizar reserva previa, realizar la
encuesta de verificacion de sintomas Covid-19
realizada previamente por el personal del SPA,
banarse antes y después de cada sesién de masaje.

ZONAS HUMEDAS

El ingreso al sauna, turco y jacuzzi Unicamente serd
por medio de grupos convivientes o de lo contrario
serd de uso individual.

Uso de toallas e hidratacion es de forma individual, el
huésped deberd banarse antes y después de la
sesion de masajes o utilizacion de las zonas himedas
(Sauna, turco, jacuzzi). Los huéspedes o clientes para
hacer uso de las zonas humedas (Sauna y/o turco)
no podrdn sentarse o acostarse directamente en las
superficies de estas zonas, deberd colocar la toalla
que fue suministrada por el hotel para asi evitar el
contacto directo con la superficie.

PLAYAS

El salvavidas o persona encargada usard los
elementos de proteccién personal. Se explicard al
huésped y/o cliente las medidas de seguridad
adoptadas por el hotel. Para dar cumplimiento con el
aforo y distanciamiento social se monitoreard el
ingreso y se solicita realizar reserva para la toma de
turnos.

El uso del tapabocas es obligatorio, se retira
Unicamente al ingreso a la zona de bahistas y deberd
guardarse en una bolsa.

Se garantizard que los alimentos y bebidas para
consumo en las dreas anexas a la playa cumpla con
las condiciones sanitarias y de comercializacién por
parte del hotel.

LO HACEMOS PORTI,
POR TU SALUD Y TU
TRANQUILIDAD.

LAVANDERIA

Para el recibo y proceso de lavado tanto de la ropa
de cama como de los huéspedes, nuestros
colaboradores usardn ademds de los elementos de
proteccion personal, los procedimientos de
sanitizacion de bolsas, suministros desinfectantes
para los procesos de lavado, ademds de conservar el
distanciamiento social al momento de recibir y
entregar las prendas y ropa de cama.

Al entregar un servicio de lavanderia se deberd
llamar al huésped antes de su respectiva entrega,
informando que se dejard en la puerta dicho servicio
asegurando el distanciamiento social con el
huésped, con los elementos de proteccidn personal.




