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La salud, la seguridad y el bienestar de nuestros huéspedes, socios y personal son la
prioridad nimero uno en Hard Rock Hotel Riviera Maya. Continuamos monitoreando de
cerca la situacién global de COVID-19, y seguimos las pautas y recomendaciones emitidas
por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los Centros para el Control de Enfermedades
(CDC) y las autoridades sanitarias locales y nacionales para garantizar un entorno limpio y
seguro para todos.

Enlosmasde30afnosdeoperacioneshotelerasdenuestracompafiia,siemprehemosaplicado
estrictamente las normasy estandares de sanidad para huéspedesy empleados reconocidos
internacionalmente. Dicho esto, a la luz de la reciente pandemia mundial y aunque no se han
reportado casos vinculados a nuestras propiedades, reconocemos plenamente que seguir
mejorando cada aspecto de nuestras medidas de salud y seguridad es mas importante que
nunca.

Hemos desarrollado un exhaustivo y mejorado plan de

limpieza y sanitizacion que consiste en medidas afiadidas de | ArD RO CK
prevencion a traves de todos los aspectos de la experiencia del SAFE/Q
huésped y miembros del equipo. Hard Rock Hotel Riviera Maya

también implementara el programa global SAFE + SOUND en so U N D
colaboracién con Ecolab, que sigue los mismos lineamientos rowereo o7 [ECQOLAB

detallados y protocolos para todas las propiedades de la marca
alrededor del mundo.

En las siguientes paginas, encontrara un resumen de nuestros protocolos mejorados, que
esperamos le brinden un poco de comodidad y tranquilidad al planificar sus proximas
vacaciones con nosotros.
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1. Salud de los empleados y huéspedes: La salud, el bienestar y la seguridad de nuestros
huéspedes y empleados son la prioridad niumero uno.

Toallitas y desinfectantes para manos: Se colocardn estaciones antibacterianas
para desinfectar las manos en todas las entradas de los hoteles, dreas de recepcidn,
ascensores, gimnasios, espacios parareunionesy cualquier otradreapublicadonde sea
posible el contacto entre invitados y/o empleados. Ademds, las estaciones portatiles
de lavado de manos estaran disponibles en los eventos.

Sefalizacidn adicional: La sefializacidn se ha colocado en todas las areas internas y
de invitados para recordarles a los huéspedes y empleados importantes protocolos
de salud e higiene, como la técnica correcta de lavado de manos y la practica del
distanciamiento social.

Asistenciamédica: Dotacidn continuade unmédicoenellugar 24/7.Los empleados han
recibido instrucciones de seguir el protocolo correcto para identificary / o responder
a los presuntos casos del virus o cualquier otra enfermedad. El personal esta listo
para ayudar a todos los huéspedes a recibir la asistencia médica adecuada segun sea
necesario.

Contacto minimo: Se recomienda a los huéspedes y empleados a través de diferentes
canales de comunicacién del hotel que minimicen el contacto fisico tanto como sea
posible, como los apretones de manos. En cambio, se los alienta a usar el saludo sin
contacto que hemos implementado y promoveremos.

2.Protocolos de los empleados: Los siguientes protocolos se aplican a todo el personal del
hotel en cada departamento.

Lavado de manos: El hotel ha instruido a todos los empleados seguir las técnicas
correctas de lavado de manos cada 60 minutos, o en los siguientes momentos: al usar
el bafio, estornudar, tocar la cara, contacto con otra persona, sonarse la nariz, limpiar,
barrer, trapear, fumar, comer, beber, tomar undescansoy antes o después de comenzar
un turno. Si no hay un fregadero disponible, se instruye a los empleados a usar un
desinfectante a base de alcohol. Esto se aplica a través de una estrecha supervisiény
documentacion por parte de los supervisores.

Capacitacion: Todos los empleados reciben capacitacion integral sobre los protocolos
de seguridad COVID-19; Esto incluye capacitacion sobre la identificacion de sintomas
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similares a los de la gripe o virus entre los huéspedes, y seguir un protocolo firme para
informar aun funcionario médico sies necesario. Adicionalmente, todos los empleados
reciben capacitacion sobre estandares globales de saneamiento establecidos por
terceros, como Ecolab y NSF.

Verificaciones de salud de los empleados: Todos los empleados serdn monitoreados
de cerca por cualquier sintoma relacionado con la gripe o el virus al entrar y salir de
las instalaciones del hotel diariamente, incluida una lectura de temperatura. Si los
empleados se sienten enfermos o experimentan algln sintoma, se les indica que se
queden en casay loreporten de inmediato a su supervisor.

Equipo de proteccién personal (PPE): Se requerird que todos los empleados usen el
PPE apropiado en funcién de su funcién y responsabilidades y en cumplimiento de
las regulaciones gubernamentales y la orientacion médica. Esto incluye mascarillas y
guantes autorizados.

3. Protocolos de limpieza y saneamiento: E| hotel utiliza productos como ECOLAB vy
estandares de limpieza que cumplen con las pautas de la EPA (Environmental Protection
Agency) y estan aprobados para su uso y son efectivos contra virus, bacterias y otros tipos
de sangre vy aire.

Areas comunes:Hemos incrementado lafrecuencia delimpiezaprofundaydesinfeccidn
de todos los espacios comunes y publicos (ademds de las 4reas de la parte posterior
de la propiedad) con énfasis en superficies de alto contacto, como mostradores de
recepcion, elevadores y botones de elevador, manijas de las puertas, bafios publicos,
llaves y cerraduras de las habitaciones, cajeros automaticos, pasamanos, mesas,
equipos de gimnasio, club infantil, areas de comedor, dreas de descanso, sillas de
piscina y mas.

Habitaciones:

* Se utilizan protocolos de desinfeccidn extremadamente estrictos y estandares
reconocidos mundialmente para limpiar las habitaciones de huéspedes, con énfasis
en superficies de alto contacto como televisores, controles remotos, teléfonos,
grifos, manijas de puertas, armarios y cajones, cortinas, interruptores de luz,
termostatos de aire acondicionado, articulos de balcon y mas.

* Elcolateralimpreso,comomentsovolantes,seeliminarande todaslas habitaciones
para reducir el riesgo de contaminacion: toda la informacion del hotel estard
disponible en el sitio web o mediante un cddigo QR.
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* Seeliminaron los rodapiés que anteriormente formaban parte de la ropa de cama
en las propiedades Hard Rock Todo Incluido.

* Los nuevos protocolos incluyen la minimizacion de la interaccidn de los miembros
delequipo con los invitados dentro de la habitacion, incluido el servicio mientras el
huésped no estd en la habitacion.

Aire acondicionado y filtros: Se ha aumentado la frecuencia de reemplazo del filtro
3Mde airey la limpieza del sistema HVAC. Estos filtros seran cambiados a la salida de
cada huésped.

Se ha implementado en todas las salas de reuniones y centros de ventas un sistema
de purificacidn de aire de dltima generacién PURE® que mata entre 98% y 100% de
bacterias y virus.

Lavanderia: Todalaropade camay laropade lavanderiase cambiararegularmentey se
seguiran lavando a alta temperaturay de acuerdo con las pautas del CDC. Laropa sucia
se colocara en bolsas en la habitacidn para eliminar el exceso de contacto mientras se
transporta a la lavanderia.

4. Distancia fisica: Los huéspedes y los empleados tienen instrucciones de practicar la
distancia fisica de pie a seis pies (1.8 metros) de distancia de otros grupos que no viajan
con ellos; esto incluye estar parado en las filas, esperando los elevadores (con capacidad
limitada) o al caminar por el hotel.

Colocacién de muebles: Se hareorganizado la colocacidn de muebles endreas comunes
como piscinas, lobby y otros espacios publicos y dreas internas para permitir un mayor
espacio entre los huéspedes y los empleados.

Filas: Todas las areas donde los invitados o empleados se forman se marcaran
claramente para un distanciamiento fisico apropiado. Esto incluye check-in, check-
out, lobby de elevadores, cafeter{as y restaurantes.

Centros de Consumo: Restaurantes, cafeterias, bares y salones reduciran la capacidad
de asientos para permitir un minimo de seis pies entre cada grupo / grupo de invitados
sentados.

Concierge y Mayordomos: Se eliminaran los escritorios de concierge y mayordomos.
En cambio, este servicio estara disponible por teléfono.
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Reuniones, convenciones, eventos: Las medidas estandar en los disefios de reuniones

y eventos se han redisefiado para garantizar la distancia fisica necesaria entre los

asistentes. Las ofertas de buffet de autoservicio seran eliminadas de las reunionesy

reemplazadas por el servicio de comida francés o emplatado.

5. Experiencia del huésped: Hemos analizado cada paso del viaje del huésped y definido

protocolos especificos para cada aspecto que garantizaran la seguridad y el bienestar de

los huéspedes y empleados, al tiempo que se mantiene el nivel de servicio que esperas.

Transfers: Los huéspedes quereservenatravés de nuestracompafiia de transferencias

interna, OnTour, recibirdn un kit de saneamiento personal que consta de una mascara

facial yungel desinfectante para manos. El personal de OnTour también desinfecta los

vehiculos rigurosamente entre cada viaje.

Check-in & Check-out

Equipaje: Los articulos de equipaje seran desinfectados a la llegada y salida de los
huéspedes por los bellboys.

Tomadetemperatura:Las temperaturasdeloshuéspedesseverificaranalallegada.
Se utilizara una camara termal y se usara de referencia de alta temperatura 38°C
o 100.4°F. Cualquier persona que presente una temperatura superior a 38° C /
100.4° F serd trasladada a un drea privada, y el médico de la propiedad tomara una
segunda lectura. Los huéspedes con una temperatura elevada no podran acceder a
los hoteles.

Brazaletes y llaves: Todas los brazaletes y llaves del hotel se desinfectaran antes
de proporcionarlas a los huéspedes.

Formularios y facturas de registro: Al solicitar a los huéspedes que firmen
formulariosofacturasderegistro,selesentregardunboligrafodesinfectado que se
desechard enun contenedor “USADQO" para luego ser desinfectado inmediatamente
porelpersonal.Toallitasdesinfectantesdisponibles enelmostradorde facturacidn.
Pasaportes / identificaciones y tarjetas de crédito: Como se requiere mantener
una copia de la identificacidn oficial / pasaporte y una tarjeta de crédito en el
archivo, el escéner se desinfectara entre cada uso.

Amenidades:

Spa y salén de belleza: Las citas seran limitadas y programadas con tiempo
suficiente para desinfectar las areas adecuadamente. El personal usara equipo



PLAN MEJORADO DE LIMPIEZA Y SANITIZACION

RIVIERA MAYA

de proteccidn apropiado en todo momento, y las cabinas estardn completamente
equipadas con jabdn, gel desinfectante para manos y articulos de limpieza.
Gimnasio: Los equipos y las mdquinas se desinfectardn segln los altos estandares
de saneamiento entre cada uso. Se colocardn letreros junto con toallitas
desinfectantes para recordar a los invitados que limpien su estacidn antes y
después de cada uso.

Serviciode piscinay playa: El servicio de toallas ahora serd autoservicio, y las sillas
de playa y piscina se limpiaran entre cada uso y seran colocadas respetando los
protocolos de espaciamiento. Ademads, los niveles de cloro de la piscina se elevaran
de forma segura dentro de unrango permitido, pero las actividades de la piscina se
suspenderan temporalmente.

Transporte de carros y carritos de golf: Se desinfectaran completamente entre
cadaruta.

Clubes de Golf: Los carros de golf y el equipo se desinfectaran entre cada uso. Se
proporcionara un spray desinfectante y un pafio de microfibra a cada huésped con
su carrito de golf.

Club de nifios: Las actividades del Club de nifios se llevaran a cabo en un espacio
abierto al aire libre. Los nifios con sintomas no serdan admitidos en las actividades
del club de nifios. La instalacién se someterd a una desinfeccion frecuente y
rigurosa, mientras que los nifios y los empleados practicaran técnicas correctas
de higiene y desinfeccidn de manos. Las actividades en la piscina para nifios serdn
suspendidas temporalmente.

Tours y excursiones fueradel hotel: Protocolos pendientes de nuestros socios DMC
que operan tours y excursiones fuera de la propiedad. Pueden variar dependiendo
del proveedor, sin embargo cada hotel se estd encargando de que se cumplan las
normas necesarias y protocolos de higiene para su operacion

Entretenimiento

Espectaculos de teatro: asientos de teatro y capacidad para ser revisados para
permitir el distanciamiento apropiado entre grupos de invitados. El personal
acompanara a los invitados y ayudara con el movimiento y el flujo de los invitados
para garantizar que se sigan los protocolos de distanciamiento fisico al entrar y
salir del teatro.

Clubes nocturnos: Los clubes nocturnos permanecerdn cerrados por el momento
mientras esperamos masorientacionde lasautoridadeslocalesyexpertos médicos.

6.Serviciode Alimentos y Bebidas: Continuaremosreforzando métodos internacionalmente
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reconocidos de identificacion y gestion de riesgos relacionados con la inocuidad de los
alimentos, incluidos los Puntos Criticos de Control de Anélisis de Peligros (HACCP) y
cumpliendo con sus estrictos estandares globales de marca ademas de estandares de
terceros como Cristal America.

Servicio de buffet: Los buffets se suspenden, se dard servicio a la carta. En cambio, la
comidaseraservidaporpersonalqueusardequipode protecciény guantesautorizados
para garantizar las maximas medidas de higiene.

Menus: Los restaurantes eliminaran los menuds impresos para minimizar la exposicion
y el contacto. Se manejardn menus digitales a través de céddigo QR y hojas impresas de
un solo uso.

Servicio Teppanyaki: Este se suspendera por el momento.

Servicio de habitaciones: El servicio de habitaciones se empacarad adecuadamente y
se entregard directamente a la puerta sin contacto. Se agregard opciones de menu de
servicio de habitaciones adicionales para mejorar la experiencia gastrondmica en la
habitacion.

Swim up bars: Los bares que estan ubicados en las piscinas no estaran operando por el
momento. El servicio de alimentos y bebidas en el area de alberca se dara a través de
los meseros.

Estas practicas se centran en salvaguardar la salud y el bienestar de nuestros huéspedesy
empleados. Esperamos darle la bienvenida para disfrutar comodamente de un ambiente de
vacaciones seguro en nuestro hotel. Para obtener mas informacion sobre nuestras medidas
y protocolos de precaucion, puede visitar el sitio web del hotel.



