
Sugerencias y  
recomendaciones de  

operación para la nueva era  
Post – COVID19

Hotelería y hospedaje

Mayo 2020



INTRODUCCIÓN
Este es un manual práctico que incluye recomendaciones y sugerencias
de medidas sanitarias y buenas prácticas para evitar la propagación del
coronavirus COVID19 entre el personal y clientela tras la reapertura y
operación de hoteles de forma segura y confiable. Disminuyendo o
eliminando vectores de contaminación viral.

Este manual se elaboró con valiosas aportaciones de la OCV Obregón
además de otras fuentes como información de la OMS, FAO, el
departamento de salud del estado de West Virginia, el Instituto
Tecnológico Hotelero, la cadena de hoteles RIU y Faurecia.

https://www.copreco.mx/informacioncovid19


A continuación se presentan una serie de
recomendaciones aplicables a de manera
general tanto a personal y empleados así
como a los huéspedes, proveedores y demás
clientes.

CONCEPTOS  
GENERALES  

BÁSICOS



CONCEPTOS BÁSICOS

Usar  termómetro a la entrada del establecimiento y estar 
alerta de casos sospechosos, si es necesario seguir el 
protocolo de caso sospechoso.

1 Seguir el protocolo de 
entrada sugerido y uso de 
tapete sanitario 
bacteriostático 

3 Uso obligatorio de cubre 
bocas dentro del 
establecimiento

4 Distancia social 
obligatoria de 2 
metros sin cubre 
bocas o 1 metro 
con cubre bocas. 

5
Tener a disposición gel 
antibacterial en todas las 
áreas del establecimiento

2

6
Limpieza y desinfección de superficies y pisos cada dos horas  
y Lavado de manos obligatorio cada hora

7 Designar una estación de 
desechos siguiendo el 
protocolo. 



PROTOCOLO DE ENTRADA1 OBLIGATORIO TANTO COMO PARA CLIENTES
COMO PARA PERSONAL

Todos deben de entrar al establecimiento por la misma entrada

Entrar de manera escalonada respetando la distancia social

Se debe de tomar la temperatura a cada persona antes de entrar  

Al entrar usar el tapete sanitario

Desinfectar al personal por medio de aerosoles y desinfectar artículos
personales

Lavarse las manos y usar gel antibacterial

Personas con cabello largo deberán de llevarlo recogido

Designar un área de entrega de cubre bocas y otra para recolección de desechos.  

Designar un área para atender casos sospechosos

(SUGERIDO)



• MANTENGA EN TODO MOMENTO UN ALTO NIVEL DE EMPATÍA PARA LA PERSONA QUE ESTÁ TRATANDO.
• Invite a la persona a una habitación dedicada limitando los objetos dentro a lo estrictamente necesario. 

(solo se permite una persona) 
• Mantenga una distancia mínima de 1 m / 3 pies de la persona que muestra signos sospechosos (tanto como 

sea posible), siempre respetando la política de no contacto. Mantener el uso de cubre bocas N95 o 
equivalente, guantes. 

• Lávese bien las manos y use una solución / gel hidroalcohólico después de haber atendido a una persona 
con signos sospechosos (temperatura> 37,5)

• Proporcione un cubre bocas de tipo quirúrgico y guantes adecuados para el riesgo biológico a personas 
que muestren signos sospechosos ((temperatura> 37,5).

• Siga las recomendaciones del gobierno, ya sea llamar al médico de la persona con signos sospechosos o al 
número de emergencia del país para abordar el tratamiento:

• INMEDIATAMENTE limpie y desinfecte la habitación después de que se haya manejado un caso 
sospechoso.

• Proporcione a las personas a cargo de la limpieza (piso y superficie) un cubre bocas, traje protector y 
guantes de limpieza. 

• Asegure una limpieza estricta de la habitación, la estación de trabajo, los casilleros y los baños después de 
que la persona haya salido de la planta. (si se detecta un caso sospechoso durante el turno).

• Junto con RH, investigue si la persona estuvo en contacto fuera del trabajo con alguien más de la empresa 
(compañeros, familiares, etc.) Si es el caso amablemente pida a las personas que estuvieron en contacto 
con la persona con síntomas sospechosos a abandonar el establecimiento y quedarse en casa hasta que el 
resultado de la persona les sea comunicado. 
Si la prueba es negativa, la persona puede regresar al trabajo.
Si la prueba es positiva, solicite a la persona que permanezca en casa durante 14 días.

PROTOCOLO DE CASO SOSPECHOSO2 (SUGERIDO) 



USO DE CUBREBOCAS

 Se recomienda utilizar de 1 a 2 cubre bocas por día.

 Las personas en contacto con casos sospechosos deberán de utilizar cubre bocas para uso 
médico N95 con filtrado. 

Antes de ponerse el cubre 
bocas, lávese las manos con un 

desinfectante para manos a base 
de alcohol o agua y jabón.

Cubra la boca y la nariz con el 
cubre bocas y asegúrese de que no 

haya espacios entre su cara y el 
cubre bocas.

Evite tocar el cubre bocas mientras lo 
usa; si lo hace, lávese las manos con un 

desinfectante para manos a base de 
alcohol o agua y jabón.

No reutilice cubre bocas de un 

solo uso.

Para retirar el cubre bocas: quítelo por detrás (no toque el frente del cubre bocas); desechar 
inmediatamente en un contenedor cerrado; Lávese las manos con un desinfectante para manos a 

base de alcohol o agua y jabón.

1

3 OBLIGATORIO TANTO COMO PARA 
CLIENTES COMO PARA PERSONAL

Seguir los siguientes pasos para la colocación y uso de cubre bocas: 

2 3

4 5



• El uso de cubre bocas es obligatorio, sin embargo se requiere una distancia social de al menos
1mt

• En caso de no llevar cubre bocas la distancia social obligatoria será de 2 metros.

• En caso de que la distancia social no sea factible, se adoptará una política de no contacto bajo
ninguna circunstancia y el uso de gestos de barrera

• En medida de lo posible se sugiere utilizar una barrera física para aumentar el espacio entre las
estaciones

2 metros / 6 pies
1 metro / 3 pies

DISTANCIA SOCIAL4OBLIGATORIA EN TODO MOMENTO  
TANTO COMO PARA CLIENTES COMO 

PARA PERSONAL



El personal deberá 
de lavarse las manos 

con regularidad

Se debe de proporcionar gel antibacterial en todas las áreas del
establecimiento y el personal deberá usarlo con frecuencia y solo cuando
el lavado de manos no sea posible.

ANTIBACTERIAL Y GESTOS DE BARRERA 5 OBLIGATORIO EN TODO MOMENTO, IMPORTANTE CONTAR CON SEÑALIZACION

Usar pañuelos 
desechables y 

depositarlos en 
el área designada 

para desechos. 

Al toser o estornudar 
deberá de cubrir su 
boca con el interior 

del codo 

Uso de cubre 
bocas obligatorio 

dentro del 
establecimiento



Lavarse bien las manos antes de iniciar la limpieza y 
desinfección del área 

La limpieza en pisos se debe de dar cada 2 horas 

Al inicio y final de cada jornada se debe de limpiar y 
desinfectar el área y todas las superficies incluyendo 
equipos de computo y material de operación. 

Al realizar la limpieza asegúrese de llevar todo el 
equipo de protección personal (Cubre bocas y guantes) 

LIMPIEZA Y DESINFECCIÓN6OBLIGATORIA EN TODO MOMENTO  TANTO COMO 
PARA CLIENTES COMO PARA PERSONAL



• Los pañuelos desechables, cubre bocas, guantes y equipo de protección 
deberán de ser considerados como residuos peligrosos biológico-
infecciosos.

• Los desechos deberán de depositarse en recipientes establecido con 
tapa hermética de color rojo o amarillo y deberán de contar con la 
leyenda que indique “RESIDUOS PELIGROSOS BIOLOGICO-
INFECCIOSOS” marcados con el símbolo universal de riesgo biológico. 

• Se deberá de destinar un área para su almacenamiento que cuenta con 
las siguientes características: 
 Estar separada de las áreas de contacto con personal o clientela. 
 Estar techada y ser de fácil acceso para la recolección y transporte, sin riesgos 

de inundación e ingreso de animales. 
 Contar con señalamientos alusivos a la peligrosidad de los mismos en lugares 

visibles. 
 El acceso será restringido únicamente al personal responsable de estas 

actividades. 

ESTACIÓN DE DESECHOS7



A continuación se presentan una serie de
recomendaciones para cada área operativa
de lo hoteles, se alienta al personal a llevar
un registro de actividades, llevar el equipo
de protección personal y supervisar que se
cumplan los conceptos anteriormente
presentados.

MEDIDAS  
PREVENTIVAS PARA  

EL SECTOR  
HOTELERO



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

PERSONAL ADMINISTRATIVO

• Determinar un plan de acción o protocolos a seguir específicos para  
cada área del establecimiento teniendo en cuenta las recomendaciones  
planteadas en este manual

• Asegurarse de que se cuente con el material necesario para seguir con  
dicho protocolo y supervisar que se cumpla

• Tener a su vez un protocolo de caso sospechoso, aislamiento, atención  
médica y pruebas para huéspedes.

• Llevar un registro de las actividades realizadas con hora y responsable 
de manera que si existe algún contagio o caso positivo poder rastrear  
quienes pudieron haber estado en contacto con el virus.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

PERSONAL ADMINISTRATIVO

• Estar en constante comunicación con el resto del personal, entregar  
documentación con los protocolos por escrito e invitar a que estos sean  
explicados a los huéspedes.

• Tener infografías sobre precauciones ante el COVID impresas y en  
varios idiomas. Además de colocar algunas en distintas áreas del  
establecimiento.

• El personal deberá de ser entrenado para atender cualquier situación  
de emergencia y deberá de contar con toda la información necesaria  
para protegerse la enfermedad y detectar los síntomas. (Se recomienda  
se repasen todos los días los puntos claves)



RECOMENDACIONES GENERALES
• En baños se sugiere implementar dispensadores de no

contacto para jabón, crema, pañuelos, papel higiénico,
etc. Tanto en áreas comunes como en las habitaciones

• Se sugiere que todas las cosas que tengan tapa como  
escusados o botes de basura cuenten con una apertura  
de accionamiento no manual

• Los elevadores deberán de permanecer cerrados, o bien
limitar su uso y desinfectarlo posteriormente.

• Limitar la ocupación del hotel en un 50% o 60% o según  
la reglamentación gubernamental

• Modificar horario de check-in y check-out calculando las
nuevas medidas de limpieza en habitaciones.

• Eliminar de las habitaciones todos los elementos no  
esenciales como cafetera, revistas, folletos, bolsas de  
lavandería, amenidades, se recomienda incluir en cada  
una de las habitaciones un dispensador de gel  
antibacterial.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RECEPCIÓN Y CONCIERGE
• El personal de recepción debe de estar informado sobre el COVID19 lo  

suficiente como para llevar a cabo sus tareas y prevenir lo mayor posible el  
contagio y propagación de la enfermedad

• Deberán de ser capaces de informar a los huéspedes sobre las medidas preventivas,
políticas y protocolos.

• Contar con productos de farmacia en caso de ser requeridos

• Solicitar a los huéspedes con problemas respiratorios mantenerse en su habitación hasta  
ser revisados por un doctor

• El personal deberá de contar con equipo de protección necesario (guantes,  
cubrebocas, lentes o careta protectora), gel antibacterial, toallitas  
desinfectantes y contenedor para residuos peligrosos.

• Se deberá de limpiar constantemente el mostrador y áreas de recepción  
que pudieron haber tenido contacto con los clientes.

• Se debe de fomentar el pago con tarjeta o medios electrónicos

• Las llaves o tarjetas deberán de depositarse en un recipiente con  
desinfectante al finalizar la estancia o tras cada uso.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RECEPCIÓN Y CONCIERGE

• El equipo de computadora, teléfono, etc. que se emplee en recepción deberá de
ser desinfectado al inicio y al final de cada turno de trabajo.

• Determinar el máximo de personas en la zona de recepción

• Desinfectar el equipaje con solución sanitizante de ser posible o aerosol.

• Respetar la sana distancia y supervisar que los huéspedes la cumplan así como  
los gestos de barrera.

• Monitorear a los huéspedes que estén posiblemente enfermos

• Tratar a todos sin discriminar y atender de manera amable y respetuosa los
casos que considere sospechosos.

• Evitar compartir plumas, lápices, o cualquier otro articulo tanto entre  
compañeros como con los clientes.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

SERVICIOS TÉCNICOS Y DE  
MANTENIMIENTO

• Sera necesario mantener los niveles de desinfección en el agua tanto como la  
de consumo como la de las albercas, spas, etc.

• El equipo de limpieza de platos y lavandería deberá de revisarse que opere a  
las temperaturas correctas y con la dosis correcta de químicos de limpieza y  
desinfectantes.

• Mantener las áreas ventiladas y asegurarse de que los filtros de los aires  
acondicionados estén limpios, evitando un ambiente húmedo

• Se debe de asegurar que los dispensadores de jabón, desinfectante, pañuelos  
y otros estén en perfecto funcionamiento. De ser posible instalar  
dispensadores sin contacto.

• Se deberán de instalar dispensadores de gel antibacterial en pasillos,
elevadores y áreas comunes.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RESTAURANTE, ÁREA DE DESAYUNO Y  
BARES

• El principal objetivo será reducir al máximo la manipulación e intervención de  
los clientes.

• Se deberán de eliminar elementos de uso común como saleros, servilleteros,
etc. Además de cualquier elemento decorativo.

• Deberá de haber información publicada sobre las medidas básicas de  
seguridad

• Se recomienda ofrecer únicamente alimentos pre-empacados, de no ser  
posible se sugiere evitar que los clientes toquen los utensilios, por lo que será  
necesario designar a alguien para servir los alimentos o bien servir a la carta



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RESTAURANTE, ÁREA DE DESAYUNO Y  
BARES

• Los dispensadores de café o jugo deberán de ser limpiados y desinfectados  
constantemente y se es posible designar a alguien del personal que con  
todas las medidas de seguridad lo haga.

• Todos los platos, vasos y cubiertos deberán de ser lavados a maquina, 
incluir también los utensilios que no hayan sido usados pero que pudieron  
haber sido expuestos al contacto humano.

• Si por algún motivo se requiere lavar la loza de manera manual se  
recomienda lavar, desinfectar con agua hirviendo y secar con toallas de  
papel individuales.

• La mantelería deberá de ser cambiada después de cada comensal, se  
recomienda lavar según los procedimientos establecidos.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RESTAURANTE, ÁREA DE DESAYUNO Y
BARES

• En el comedor o área de restaurante deberá de existir una separación de
mesas con una distancia mínima de 2 metros entre cada una.

• La empresa debe de designar “ áreas seguras” para aquellos clientes los  
cuales pertenezcan a grupos de alto riesgo. (tercera edad, obesidad o  
enfermedades crónicas) las cuales se tendrán una distancia mínima de 5 mts  
de distancia de los demás comensales o de ser posible disponer de  
habitaciones aisladas.

• Cambiar de lugar los puestos de trabajo en cocina o líneas de producción para  
que se conserve la distancia de 2 metros entre cada trabajador

• Limitar el número de empleados presentes simultáneamente en la zona
donde se preparan alimentos.

• Organizar al personal en grupos de trabajo para reducir la interacción entre  
ellos.

2 metros / 6 pies



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RESTAURANTE, ÁREA DE DESAYUNO Y  
BARES

• Desinfección y limpieza de sillas y mesas después de uso así como de  
artículos que se encuentren en la superficie que pudieran haber tenido  
contacto con personas (servilletero, salero, etc.)

• Limpieza y desinfección constante de manijas, barandales, mostrador,  
lavabos y demás superficies de uso común que pudieran haber sido  
tocadas por algún cliente o empleado

• Esta prohibida la exhibición de productos comestibles en espacios donde la
distancia entre el producto y el cliente sea menor a los 2 metros

• Se deberá de promover las visitas con reservación

• Se deberá de procurar el uso de pago con tarjeta o transferencia bancaria
para evitar el manejo de efectivo.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RESTAURANTE, ÁREA DE DESAYUNO Y  
BARES

• Limitar la manipulación de alimentos y utensilios por parte de los clientes y  
cámbialos frecuentemente o utiliza material desechable

• Ventilar después de cada servicio y asegura una renovación del aire  
suficiente

• Cocinar los alimentos por encima de los 70º y mantener la cadena de frío

• Mantener los alimentos protegidos en todo momento con film, tuppers y
etiquetas



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RESTAURANTE, ÁREA DE DESAYUNO Y  
BARES

Al introducir mercancía o materias primas al establecimiento es importante seguir los
siguientes pasos:

1. Delimitar un área para las cosas provenientes del exterior y otra área para colocar las  
cosas ya desinfectadas y limpias, desinfectar y sanitizar ambas.

2. Considerar la posible contaminación de los empaques y productos que pudieron estar en
contacto con humanos en un tiempo menos a 72 hr.

3. Con toallas desinfectantes o bien una servilleta o trapo con sanitizante limpiar todos los  
productos envasados o enlatados.

IMPORTANTE: LAVARSE LAS MANOS O USAR DESINFECTANTE ANTES DE TOCAR CUALQUIER
COSA QUE SE ENCUENTRE EN EL ÁREA DESINFECTADA.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

RESTAURANTE, ÁREA DE DESAYUNO Y  
BARES

4. En el caso de productos con doble empaque (Cereales, galletas, etc.) será necesario
retirar el empaque de cartón y colocar las cosas en el área desinfectada.

5. Para frutas y verduras con cascara dura, deben de lavarse con jabón durante 20  
segundos como mínimo antes de colocarse en el área desinfectada, se puede colocar  
una bandeja con jabón y dejarlas remojar con jabón para luego lavarlas una por una.

6. Para frutas y verduras que no puedan lavarse con jabón o con cascara delgada preparar 
un vaso de vinagre por medio litro de agua y remojar ahí las frutas o verduras durante  
10 minutos.

7. Utilizar contenedores limpios para guardar productos como pan

IMPORTANTE: LAVARSE LAS MANOS O USAR DESINFECTANTE ANTES DE TOCAR CUALQUIER  
COSA QUE SE ENCUENTRE EN EL ÁREA DESINFECTADA.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

SALAS DE EVENTOS, CENTRO DE 
CONVENCIONES Y/O DE NEGOCIOS 

• Limpieza y desinfección del área y objetos de uso común como manijas, 
puertas, barandales, interruptores, etc.. 

• Colocar señalización de sana distancia (2m) en puntos estratégicos. 
• Colocar estación de desinfección con tapete sanitario, reposición de 

cubrebocas, guantes desechables y gel antibacterial o estación de lavado de 
manos. 

• Asegurar la limpieza y desinfección del equipo en préstamo 
• Controlar el aforo máximo de los salones respetando la distancia de 2m entre 

las personas y reacomodo de escritorios, mesas y mobiliario para que se 
respete dicha distancia. 



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

SALAS DE EVENTOS, CENTRO DE 
CONVENCIONES Y/O DE NEGOCIOS 

• Los servicios de café deberán de ser a solicitud 
• Cada salón de eventos o reuniones deberá apegarse a sus lineamientos y 

estándares de limpieza ya establecidos. 
• Será necesario sanitizar o desinfectar el área después de la limpieza. Es 

importante que los productos que se utilicen reúnan las características de 
calidad, sean certificados y cuenten con una ficha técnica de laboratorio. 

• Mantener ventilación constante, limpiar periódicamente las salidas de 
ventiladores o aire acondicionado para evitar que acumulen polvo 

• Asientos y áreas públicas se desinfectaran al final de cada evento o 
presentación.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

ÁREAS PARA NIÑOS  
Y ALBERCA

Se recomienda tener cerradas las áreas de juego o de recreación para niños
y las albercas en especial las que son al interior del hotel.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

GIMNASIO

Se recomienda mantenerlos cerrados, en caso de ser abiertos seguir las  
siguientes medias:

- Mantenerlo cerrado y abrirlo según se requiera

- Se permitirá únicamente a una persona al mismo tiempo

- Desinfectar el área después de su uso

- Proporcionar gel desinfectante e informar al usuario sobre las medidas de
seguridad

Se deberá de llevar un registro de los huéspedes que hayan utilizado el  
gimnasio así como de quien se encargó de abrir, cerrar y desinfectar el  
mismo con el objetivo de poder rastrear los contagios en caso de detectar  
un caso positivo.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

AMAS DE LLAVE Y SERVICIO DE  
LIMPIEZA

• Se debe de dar especial atención a la desinfección de artículos de uso común
como manijas, agarraderas, botones, etc.

• El personal de limpieza deberá de estar en perfecta salud y contar con el
equipo de protección necesario (cubrebocas, careta protectora, guantes y
manga larga, zapatos cerrados)

• Las áreas limpias deberán de mantenerse ventiladas

• Limpiar constantemente los baños y áreas públicas y llevar un registro de  
limpieza, se sugiere la limpieza en lapso de 2 a 4 horas dependiendo la  
afluencia de gente.

• Desinfectar constantemente los dispensadores de jabón, papel y gel.



MEDIDAS PREVENTIVAS PARA

AMAS DE LLAVE Y SERVICIO DE  
LIMPIEZA

• En la habitación se deberán de desinfectar teléfono, controles, secador de  
cabello y demás elementos de manipulación común.

• Procurar realizar la limpieza de habitaciones cuando el huésped no se  
encuentre, en caso de que no sea posible solicitar al huésped que haga uso de  
cubre bocas.

• Almohadas, toallas y demás textiles deberán de protegerse con bolsas de
plástico

• La ropa de cama y blancos retirados deberán de ser introducidos en bolsas  
de plástico cerradas para trasladarse a la lavandería donde deberán de ser  
lavados en ciclos de alta temperatura (arriba de 70°)

• Los carros de limpieza deberán de desinfectarse tras su uso diario



SUGERENCIAS PARA UNA MEJOR

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Para dar una mayor seguridad y comodidad al cliente se sugiere lo siguiente:

• Entregar un paquete de toallas desinfectantes junto con la llave al momento
de hacer el check-in

• Entregar a los clientes cubrebocas de cortesía al llegar o sobre solicitud.

• Colocar en cada habitación como complemento una botella pequeña con gel  
antibacterial desinfectante de bolsillo.

• Habilitar aplicaciones que permitan solicitar servicios dentro del hotel como
servicio a la habitación, limpieza, recepción, etc.



Las anteriores son recomendaciones, guías generales
y buenas practicas encaminadas a disminuir el
número de contagios afectando lo menos posible al
sector hotelero. Los anteriores tratan principalmente
de lavado de manos constante, limpieza y
desinfección constante de área de trabajo y personal,
distancia social y limpieza y desinfección de insumos,
evitar el contacto y manipulación de objetos por
parte de los huéspedes y evitar el uso de áreas
comunes .
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