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1. ANTECEDENTES

Dando respuesta al encargo recibido por parte del Gobierno de Canarias para
participar en el proyecto CANARIAS FORTALEZA (Laboratorio Global de
Seguridad Turistica) y en particular dentro del sector del COMERCIO, este
grupo de trabajo ha elaborado y resume en el presente documento, con la
participacion de profesionales de cada uno de los servicios y sectores
implicados el Protocolo de Buenas Practicas correspondiente y con el objetivo
de minimizar el riesgo y determinar las medidas de prevision, prevencion e
implantacion del plan de contingencia adecuado a cada situacion,
considerando en todo momento, el disfrute experiencial del usuario en el

sector del comercio.
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2. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
Este documento define los protocolos de buenas practicas que se aplican en
el sector del COMERCIO, sin perjuicio de la legislacion vigente y otras
recomendaciones de aplicacidon, de cara a la reapertura del sector, verificacion

e implantacién en todo el archipiélago canario.

Teniendo en cuenta que la buenas practicas de los profesionales (trabajadores
afectos al servicio), colaboradores y usuarios es de la mas alta importancia
para el sector, el objetivo principal después de la verificacion e
implementacion de los protocolos detectados para cada servicio es,
minimizar cualquier riesgo higiénico-sanitario causado por la COVID-19,
enfermedad producida por el coronavirus conocido como o SARS-CoV-2, en el
desempefo de los profesionales que desarrollan la actividad, transmitiendo
seguridad y sin menoscabo del disfrute experiencial del cliente.
Convirtiendo estos rasgos, en atributos indisolubles de la marca e imagen

principal de las Islas Canarias como destino sostenible y seguro.
Logrado el primer objetivo debemos de forma inmediata:

e Publicitar toda la actividad comercial, dentro de los establecimientos,

como segura. Evitando con ello la sensacion de inseguridad del visitante.

e Adelantar la reapertura del destino, garantizando con ello un menor
impacto socioeconémico en Canarias y evitando un segundo golpe a nivel

economico y social de alcance igual o mas profundo.
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El trabajo que se presenta se desarrolla de tal manera que tanto el comercio
como los profesionales al frente de la actividad comercial y demas agentes
implicados en el sector deben tener bien identificadas sus funciones y el
orden cronoldégico de realizacion de éstas, para la correcta implementacion

de los protocolos, en toda la cadena de valor.
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3. INTRODUCCION

En este nuevo contexto el sector del COMERCIO no es ajeno a los cambios y
rediseNos que se han de efectuar y que deben de transmitir a nuestros
visitantes seguridad durante su estancia. La gran actividad y puestos de
trabajo que genera el sector dentro de la cadena de valor hace que el sector
del COMERCIO sea pieza clave a la hora de ayudar al posicionamiento del
destino, convirtiéndose en ese factor que nos ayuda a diferenciarnos de

cualquier otro destino de sol y playa.

Para ofrecer un servicio de calidad es importante invertir igualmente en la
formacion continua de los profesionales que estdn implicados en la

experiencia y en el control de los cumplimientos de las normas.

Lo anteriormente dicho es ciertoy adquiere una gran relevancia en este nuevo
escenario. El destino que se valore debe transmitir, no sélo ofrecer, una
imagen y sentimiento de destino sostenible y seguro, con una oferta
comercial complementaria segura que garantice el disfrute experiencial de

forma global y en condiciones de seguridad.

Este trabajo hace hincapié en el esfuerzo del Gobierno de Canarias depositado
en la implantacion de buenas practicas en el destino Canarias, para todos y
cada uno de nuestros visitantes en su experiencia de compras, garantizando
el disfrute seguro, en todo el archipiélago canario, de toda la oferta comercial

durante las vacaciones de nuestros visitantes.

g 7



4. GLOSARIO (Términos y definiciones)

A continuacién, y para evitar cualquier tipo de confusion en la terminologia y

perfiles que se desarrollan, se facilita un glosario de términos que ayuden a la

comprension del texto desarrollado:

4.1. COVID-19

La COVID-19 es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus SARS-
CoV-2, virus detectado por primera vez en diciembre de 2019. Los sintomas
mas habituales son: fiebre, tos seca y cansancio. Otros sintomas menos
frecuentes que afectan a algunos pacientes son los dolores y molestias como:
congestion nasal, dolor de cabeza, conjuntivitis, dolor de garganta, diarrea,
pérdida del gusto o el olfato y erupciones cutaneas o cambios de color en los

dedos de las manos o los pies (OMT, 2020).

4.2, Riesgo

Posibilidad de que una persona se contagie con el coronavirus SARS-CoV2.

4.3. Gestion del riesgo

Actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion en relacion
con el riesgo. (UNE-ISO 31000, 2018)

10
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4.4, CATALOGACION DE NIVELES DE RIESGO respecto de los puestos

de trabajo:

Atendiendo al Ministerio de Sanidad (2020) en su Procedimiento de Actuacion
para los Servicios de Prevencion de Riesgos Laborales frente a la exposicion al

SARS-CoV-2, destacamos lo siguiente:

BAJA PROBABILIDAD DE EXPOSICION RIESGO: Personas trabajadoras sin
trato directo con clientes, escasa relacion con otros trabajadores, que
mantienen sin facultad la distancia de mas de 1,5 metros en su puesto de

trabajo, o con medidas de proteccion que evitan el contacto.

EXPOSICION DE BAJO RIESGO: Personal cuya actividad laboral no incluye
contacto estrecho con una persona sintomatica o asintomaticas, pero puede
estar en contacto con material o desechos posiblemente contaminados. Por

ejemplo, el personal de limpieza

SITUACIONES DE RIESGO. PUESTOS DE ALTO RIESGO: Aquellas situaciones
laborales en las que no se puede evitar un contacto estrecho con una persona

sintomatica o asintomaticas. Habitualmente son los puestos de alto riesgo.

4.5, CATALOGACION DE NIVELES DE RIESGO en relacion con los

clientes y clasificados como:

BAJA PROBABILIDAD DE EXPOSICION: los clientes mantienen distancias de
mas de 1,5 metros, o existen medidas de proteccidn que evitan el contacto, no
se producen aglomeraciones, no se produce paradas de grupo, se asegura la

distancia interpersonal, no existen superficie de contacto masivo con clientes.

EXPOSICION DE BAJO RIESGO: el cliente puede estar en contacto con
material o desechos posiblemente contaminados. Por ejemplo, en los aseos,
en zonas donde existen papeleras, en superficies de contacto masivo, como,

por ejemplo, lectores de tarjeta si no son de contacto, etc.

SITUACIONES DE RIESGO. PUNTOS DE ALTO RIESGO: puntos en los que no
se puede evitar un contacto estrecho con los clientes, ya sean por
aglomeraciones, paradas de grupo, espacios estrechos o dificultad del terreno

por donde discurren los clientes, etc.

n
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5. GESTION DEL RIESGO

La organizacion debe asumir un firme compromiso con la gestion del riesgo,
preferiblemente en coordinacidn y consenso con el resto de los profesionales

implicados y de forma rigurosa debe realizar un ANALISIS PREVIO de los

factores y situaciones de riesgo profesionales que puedan afectar a la
seguridad del personal implicado, la seguridad colectiva (usuarios
turisticos y demas proveedores) y del medio ambiente, determinando las
medidas de prevision, prevencion e implementando las medidas de
contingencia, entre las que se deben incluir las medidas especificas de
proteccién de los trabajadores, adecuadas a cada situacion, tendentes a

minimizarlo.

5.1. Requisitos previosy criterios generales de realizacién
Con anterioridad a la adopcidn y ejecucion activa de los protocolos de buenas

practicas, se debe:

5.1.1. Clasificar y describir los factores de riesgo profesional en el

ejercicio de su actividad.
5.1.2. Previo analisis del servicio, identificar:

5.1.2.1. Los riesgos sanitarios inherentes al mismo que se pueden
generar, teniendo en cuenta: tamano de las instalaciones, aforo
permitido, servicios complementarios al servicio (bahos) y posibles

restricciones.

12
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5.1.2.2. A todos los profesionales y entidades publicas (autoridades
competentes a nivel local, autonédmico o, estatal) o privadas (TTOOQO,

AAVV, organizador) y resto de agentes implicados.

5.1.3. Clasificar las medidas de prevision de riesgos sanitarios, de
prevencion y de protecciéon en funcién de los factores y riesgos

identificados.

5.1.4. Evaluar los riesgos detectados, tras reunir la informacion suficiente,

que permita tomar conclusiones efectivas para contrarrestarlos.

5.1.5. Proponer los planes de contingencia en coordinacién con el resto
de los proveedores y demas agentes identificados e implicados en la

ejecucion del servicio.

5.1.6. Implementar los planes de contingencia en funcién del riesgo vy,
en caso de necesidad, dotarlos de la flexibilidad necesaria para su

adaptacion al posible cambio de escenario sanitario.

5.1.7. Evaluar la eficacia del plan de contingencia, dotandolo de la
flexibilidad suficiente para modificarlo y adaptarlo a los posibles
cambios en el escenario sanitario, y a la mejora de este tras su

continua evaluacion.

5.1.8. Supervisar el cumplimiento de las recomendaciones y del
protocolo de buenas practicas del comercio por parte del personal

laboral, profesionales afectos y de los usuarios o clientes.

5.2. Planes de contingencia
El plan de contingencia a aplicar DURANTE EL SERVICIO ACTIVO de

asistencia y venta debe en todo momento, respetar e incluir los siguientes

elementos:

5.2.1. Respetar y cumplir las recomendaciones, normasy consejos dados
por las autoridades sanitarias en relacion con el SARS-CoV-2 (COVID-
19).

13
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5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.3.

Aplicar las medidas adicionales identificadas que se incluyan en el
plan de contingencia que refuerceny no contradigan a las dadas por

las autoridades sanitarias.

Implementar el protocolo de actuacién adecuado en el caso de
identificar a un cliente o trabajador con sintomas de la COVID-19,

siguiendo los protocolos arriba identificados.

Observar la correcta asignacion de recursos materiales, en
funcion del numero de clientes, que se adecue a la demanda y

duracion del tiempo de apertura del comercio.

Garantizar que el personal sabe manejar correctamente y
desenvolverse de forma adecuada en el uso de los Equipos de

Proteccioén Individual (EPIs) incluso en ambientes hostiles.

Recursos materiales de cobertura del plan de

contingencia

EL comercio en general debe en todo momento tomar las medidas

necesarias, con la suficiente anticipacién, que cubra los siguientes aspectos:

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

14

Aprovisionarse de los medios y recursos materiales fisicos
previstos en el plan de contingencia, considerando la dotacién
suficiente de éstos, previendo el posible desabastecimiento de
dispensadores, soluciones desinfectantes, termdmetros, etc.
necesarios para cubrir, con comodidad, la demanda y las posibles
restricciones por la no disponibilidad de los recursos materiales

previstos y preceptivos en el plan de contingencia.

Ante una posible escasez por fuerza mayor, se valoran otros
recursos y medios materiales alternativos, dando a conocer
previamente el plan de contingencia a la autoridad competente y

registrando la viabilidad de este.

Asegurarse de que todos los eslabones de la cadena de valor
afectos (proveedores, colaboradores, trabajadores, etc) estan
igualmente provistos del material y recursos suficientes para la

correcta prestacién del servicio.
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5.4. Informacién de las medidas de contingencia

sanitaria

5.4.1. La entidad o comercio debe, con la ANTERIORIDAD suficiente,
informar de las medidas y protocolos de prevencidon higiénico
sanitarias que sean de aplicacion, teniendo en cuenta a quién van

dirigidas. Por tanto, se debera en todo momento:

5.4.1.1. Identificar, con antelacién, tanto a los proveedores, resto de
colaboradores y/o trabajadores afectos directa e
indirectamente con la actividad como a las entidades publicas o
privadas, autoridades competentes, con los que debe compartir la

informacion.

5.4.1.2. Identificar y analizar, en casos especiales, las posibles
necesidades que puedan tener los usuarios y clientes (grupos o
personas con necesidades especiales, problemas motrices o
con dificultad de aprendizaje) para, de antemano tener en

cuenta las mismas a la hora adoptar las medidas.

5.4.2. Considerando lo anterior, tanto el comercio como los trabajadores
implicados en el servicio deben informar DURANTE EL EJERCICIO

de la actividad, a los usuarios y/o clientes de:

5.4.2.1. Las medidas y protocolos de actuacién preventivos que son de
aplicacion durante la duracion de la actividad y que deben ser

adoptados.

5.4.2.2. Las posibles limitaciones, restricciones y cualquier
modificacién en aras a prevenir un posible contagio sanitario,

deben ser comunicadas salvo fuerza mayor que lo imposibilite.

5.4.2.3. La informacion suministrada debe darse de tal manera que el
usuario o cliente se sienta en todo momento seguro y

convenientemente asistido.

5.4.2.4. La comunicacion de las medidas debe ser fluida, utilizdndose en
todo momento el medio mas eficaz y, si fuese necesario,
suministrandola en el idioma de los participantes o en su defecto

en inglés para la mejor interacciéon y comprension de éstas.

15
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5.4.2.5. La obligaciéon de cumplir en todo momento con las medidas y

protocolos de los que han sido debidamente informados.

5.5. Adopcién de las medidas de contingencia sanitaria

La entidad o comercio, trabajador implicados en el servicio a realizar, deben
en todo momento, incluir en el plan de contingencia la adopcién de las
siguientes medidas que se establecen con caracter general, sin perjuicio
de otras medidas que pudieran resultar necesarias en funcién de los
resultados de la evaluacién de riesgos de la actividad y/o puesto de trabajo en

cuestion:

5.5.1. La formacion de las personas implicadas sobre prevencién de
riesgos higiénico-sanitarios para el correcto desempefo de su

actividad, asi como la evaluacién continua de dicho desempefio.

5.5.2. Dotarse de los elementos de proteccion de uso personal
necesarios para evitar un posible contagio entre compaferos,

colaboradores y clientes.

5.5.3. Desinfeccion de aquellos medios materiales utilizados por
terceros antes de su uso, cuando el compartirlos sea inevitable para

el desempeno de la actividad.

5.5.4. Ladesinfeccion habitual de aquellos objetos de uso personal que
puedan entrar en contacto con el medio o lugares compartidos.
Dicha desinfeccién se debe ejecutar con el producto recomendado

y eficacia viricida demostrada.

5.5.5. Evitar el contacto fisico y/o saludo con el resto de los trabajadores,

proveedores y usuarios o clientes.

5.5.6. Respetar la distancia de seguridad que se determine en cada

escenario.

5.5.7. Cuando no pueda respetarse la distancia de seguridad
recomendada durante el ejercicio de la actividad se utilizaran de
forma activa y correcta los EPIs (llevar puesta la mascarilla, pantalla
protectora) y se instara el uso de estos a todos los usuarios antes de

entrar en el comercio o zona comercial.

16
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5.5.8. Al menor sintoma experimentado de estar contagiado por la

5.5.9.

5.5.10.

5.5.11.

enfermedad o haber estado en contacto con alguien contagiado, el
personal contratado debe comunicarlo a la mayor brevedad posible

y abstenerse de prestar sus servicios.

Desprenderse de los EPIs, desechos y cualquier material de uso
personal al finalizar su vida Util en los contenedores habilitados

para ello de forma adecuada e inmediata.

La higiene personal durante el ejercicio de la actividad debe
realizarse de forma frecuente (lavado de manos con agua y jabon
0 en su ausencia soluciones desinfectantes), especialmente después
de estar en contacto con superficies potencialmente contaminadas,
estornudar, toser o haber estado cerca de cualquier persona que

hayamos identificado con muestras de sintomas de la enfermedad.

La ropa de trabajo debe cambiarse o lavarse a diario para
asegurarse la correcta higiene del trabajador que ejerce sus

funciones en contacto con el publico.

17
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6. REQUISITOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

6.1. Disenoy elaboracion de la oferta comercial

6.1.1. Requisitos de la entidad, comercio / zona comercial.

En el disefio de la oferta comercial y en coordinacién con trabajadores y
resto de profesionales implicados el comercio debe en todo momento tener
en cuenta el nuevo escenario sanitario y contemplar las siguientes medidas

de seguridad:

6.1.1.1. Las Instalaciones y oferta comercial previa a la alerta sanitaria

deben adaptarse al nuevo escenario de seguridad sanitario.

6.1.1.2. El disefio de los nuevos recorridos de transito dentro del
comercio, se elaboran evaluando los posibles riesgos y
restricciones detectados en el mismo e identificados en el punto

5 de este mismo estudio, evitando:
o Espaciosy puntos susceptibles de aglomeraciones.

o Espacios cerrados donde no se pueda guardar la distancia de

seguridad y/o con aforos limitados.
o Un mayor numero de participantes al recomendado.

o EI cruce entre clientes en sentido contrario, elaborandose
recorridos de sentido Unico y previendo pasillos de entrada y
salida de los clientes o grupos de clientes en cajas, probadores,

etc.

18
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6.1.1.3. En aquellos centros comerciales y/o comercios con gran
volumen de clientes, se recomienda la distribucion de estos en

diferentes puntos evitando aglomeraciones.

6.1.1.4. El comercio debe determinar el nimero maximo de clientes o
aforo maximo permitido para ofertar un servicio seguro, teniendo
en cuenta las recomendaciones de las autoridades sanitarias en

relaciéon con las limitaciones y restricciones de aforo.

6.1.2. Requisitos del profesional en el desarrollo del

servicio

Los trabajadores y profesionales en sus funciones de asistencia al cliente,
deben tener en cuenta: antes, durante y posterior al ejercicio de su

actividad, lo siguiente:

Antes de:

6.1.2.1. Conocer y saber aplicar en todo momento las medidas
sanitarias de aplicacién para prevencion y control de la COVID-

19 durante el servicio activo, para lo cual debe:

o Demostrar haber recibido la formacién certificada para el

correcto desempeio del servicio y prestada por una entidad

certificada.
6.1.2.2. Conocer el protocolo de seguridad de la empresa que le es de
aplicacion.
6.1.2.3. Evitar el contacto fisico con los clientes.
6.1.2.4. Usar preferiblemente herramientas/elementos de uso personal

para el servicio. Si no es posible, los elementos de uso compartido
se desinfectan antes y después de su uso para que puedan ser

utilizados de forma segura por terceros.

6.1.2.5. Verificar la existencia, limpieza y nimero suficiente de los
contenedores y papeleras especificas para el depdsito de los
desechos de EPIS.
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Durante la ejecucion del servicio:

Debe tener en cuenta:

6.1.2.6. Transmitir en todo momento una imagen de seguridad,
tranquilidad y confianza en el protocolo aplicado por el

comercio.

6.1.2.7. La acreditacion o cualquier otro distintivo que certifique la
formacién higiénico-sanitaria deben llevarse siempre visibles
durante todo el ejercicio de sus funciones, generando ello

confianza en el usuario.

6.1.2.8. Instar a todos los clientes al cumplimiento estricto del protocolo
establecido, controlando regularmente el cumplimiento de las
normas higiénico-sanitarias (uso de EPIs, distancia de seguridad,

etc.).

6.1.2.9. Utilizar los medios apropiados para transmitir la informacién de
forma clara y sencilla a aquellos usuarios o grupos con problemas
auditivos o de otra indole (Codigos QR, pantallas transparentes,

etc.).

6.1.2.10. El uso de los EPIs por parte de los trabajadores profesional debe

ser correcto, haciéndose delante del grupo.

6.1.2.11. Se recomienda el uso de tarjetas contactless u otros medios de
pago previos (venta on-line, web, pago con teléfonos inteligentes,
el propio movil con aplicacidn bancaria como TPV de pago,

plataformas electrénicas, Bizum, etc.).

6.1.2.12. Hay que asegurar que se haya llevado a cabo la desinfeccion de
aquellos elementos potencialmente susceptibles de ser/estar
contaminados., controlando el registro de desinfeccién
utilizado, evitando l|a innecesaria transmisién del virus
(pasamanos, escaleras, probadores, cajas de entrada y salida,
cualquier otro elemento que entren en contacto frecuente con el
usuario) y utilizando en cada ocasion el desinfectante especifico

para ello.
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6.1.2.13.

6.1.2.14.

Evitar la entrega de material impreso de todo tipo. De no ser
posible, éste debe estar encapsulado o debidamente plastificado

par su facil desinfeccion o ser de un solo uso.

La distancia de seguridad entre trabajadores y usuarios debe

mantenerse en todo momento.

Después de la ejecucion del servicio/trabajo:

6.1.2.15.

6.1.2.16.

6.1.2.17.

6.1.2.18.

Los elementos de uso compartido se desinfectan después de su

uso para que puedan ser utilizados de forma segura por terceros.

La higiene personal (lavado de manos, etc..) después del servicio

se realiza segun las recomendaciones sanitarias.

Los EPIs usados (mascarillas, guantes, envases, etc..) se desechan

inmediatamente en los contenedores adecuados.

Los protocolos aplicados se analizan y se recomiendan posibles

mejoras en los mismos al comercio o gerente de este.
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7. REQUISITOS DE LIMPIEZA Y SOSTENIBILIDAD

DEL DESTINO

Los protocolos de buenas practicas y uso obligatorio de EPIs generan un

incremento muy importante en desechos que dificultan el cumplimiento de

los criterios de sostenibilidad aplicados en el destino.

En aras a evitar una carga innecesaria de desechos, almacenamiento y

reciclaje de EPIs posiblemente infectados o con carga virica sospechosa, se

recomienda tener en cuenta las siguientes medidas:

7.1.
7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

7.2.

Medidas de sostenibilidad

Que el cliente traiga sus propios EPIs (kit de mascarillas, botellita
de gel hidroalcohdlico, etc.) tal y como se recomienda por las

autoridades sanitarias y el protocolo aceptado.

Que en la medida de lo posible los profesionales / trabajadores
afectos al servicio tengan un KIT de EPIs y/o mascarillas

reutilizables.

Los elementos desechables se depositan en los contenedores
adecuados o, en el caso de ser objeto de reutilizacion se limpian y

desinfectan siguiendo las recomendaciones sanitarias.

Requisitos de limpieza

En materia de limpieza y desinfeccion, el trabajador o profesional en sus

funciones de asistencia, debe tener en cuenta los siguientes aspectos:
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7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

7.2.5.

7.2.6.

El correcto uso de los productos de desinfeccién adecuados
(segun indicaciones técnicas y de seguridad de la marca) en cada

momento y para cada superficie a tratar.

Dado el alto contenido en alcohol de los geles desinfectantes,
realizar un uso seguro y comedido de estos, que no dafe la piel del
usuario ni trabajadores, para evitar accidentes de combustion

instantanea u otros problemas ya detectados.

Todo material y elementos de uso compartido que no sean de un
solo uso deben desinfectarse a la finalizacion del servicio. De no
venir debidamente precintados deben desinfectarse también antes

de su uso.

La limpieza y desinfeccion en especial de aquellas zonas y
elementos potencialmente susceptibles de ser o estar
contaminados se realiza antes, durante y después del servicio
(carros, cestas, escaleras mecanicas, ascensores, cabinas, bancos,
asientos, etc.) para evitar la innecesaria transmision del virus
(pasamanos de entrada y salida, bafnos, cualquier otro elemento que
entren en contacto frecuente con el usuario), utilizando en cada caso

el producto desinfectante especifico para ello.

El registro de la limpieza y desinfeccidén se lleva de forma precisa
(especificando zonas comunes desinfectadas y fecha-hora-persona
que lo realiza). Cada local dispondra de un protocolo de limpieza que

responda a las caracteristicas de este y a la intensidad de uso.

Los establecimientos realizaran al menos dos veces al dia, siendo una
de ellas obligatoriamente al final del dia una limpieza y desinfeccion
de las instalaciones y zonas de contacto mas frecuente. Se
recomienda una segunda limpieza a lo largo de la jornada con pausa
de apertura, preferiblemente al mediodia, dedicada a realizar las
tareas de mantenimiento, limpieza, desinfeccion y reposicion de
productos sin la presencia de clientes. Estos horarios de cierre por
limpieza se comunicaran debidamente al consumidor por medio de

carteleria visible o mensajes por megafonia.
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7.2.7.

7.2.8.

7.2.9.

7.2.10.

7.2.11.

24

Se revisara, como minimo una vez al dia, el funcionamiento y la
limpieza de sanitarios, grifos y pomos de puerta de los aseos en los

establecimientos y locales comerciales minoristas.

No se utilizaran los aseos de los establecimientos comerciales por
parte de los clientes, salvo en caso estrictamente necesario. En este
ultimo caso, se procedera de inmediato a la limpieza de sanitarios,
grifos y pomos de puerta. En todo caso, su ocupaciéon maxima sera
de una persona, salvo en aquellos supuestos de personas que
puedan precisar asistencia, en cuyo caso también se permitira la

utilizacion por su acompanante.

En teléfonos usados por diferentes personas, es recomendable
utilizar el sistema de “manos libres” o sistemas que permitan la
individualizacion de su utilizacidn, o, de no ser posible, seran

limpiados después de cada uso.

En la medida de lo posible, siempre que no contravenga ninguna
norma sectorial o de seguridad, mantener las puertas abiertas con
cunas y otros sistemas, para evitar el contacto de las personas con

las manetas y pomos.

Asignar un responsable que supervise que se cumple con todos los

protocolos higiénico-sanitarios.
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8. VIABILIDAD ECONOMICAY DISFRUTEE

=

XPERIENCIAL
Las buenas préacticas de los profesionales (trabajadores/trabajadores afectos

al servicio), colaboradores y visitantes, es de la mas alta importancia para el

sector.

Por otro lado, existe un sobrecoste inherente a la adaptacién e
implementacion del propio protocolo, generando a su vez, un problema de
sostenibilidad en el destino nada despreciable que se ha de tener en cuenta,
por los costes de reciclaje afadidos de residuos potencialmente

contaminados que llevan un trato diferenciado.

Las medidas que se proponen deben tener igualmente en cuenta el factor de
DISFRUTE EXPERIENCIAL a la hora de realizar las compras o la visita de las
zonas comerciales. El usuario desea disfrutar de la experiencia de compras, es
ese disfrute, lo que en gran medida determina la fidelizacion del cliente,

su regreso y genera el deseo de recomendarnos.

8.1. Viabilidad econémica
Los costes afadidos que plantea el nuevo escenario deben identificarse y

evaluarse, por un lado:

e El sobrecoste e impacto econdmico en el disefo y adaptacion de la oferta
comercial y adaptacion de las instalaciones que determinara la viabilidad

econdmica de éstas.
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Por otro lado:

e lLos costes de reciclaje y problemas logisticos de los residuos

potencialmente contaminados y que conllevan un trato diferenciado.

El estudio de viabilidad econémica y diseno de la oferta de las zonas
comerciales y/o comercios, (tanto de prestadores, organizadores como el
precio de venta al usuario turistico), debe tener en cuenta, en el disefio del

presupuesto final que determine el precio:

e Los propios costes de los EPIs que se exijan al comercio y que deben de

proveer a sus trabajadores y clientes.

e |a adaptacion de las medidas a los medios utilizados y costes logisticos

que genera.
e Las posibles restricciones de aforo del propio comercio.

e Las limitaciones de la propia zona comercial a visitar que hacen que, por

restricciones de aforo se limiten las del propio comercio.

e En el casode detencidn de positivos en la propia plantilla, el contar con un
posible segundo grupo de trabajadores que sustituya al primero que debe
entrar en cuarentena o confinamiento y por ende los margenes de

beneficio que hagan factible la continuacion de la oferta.

e Losumbrales de rentabilidad de las partes involucradas e incidencia en los

costes fijos del sector.

A lo anteriormente dicho y como medida de sostenibilidad para un destino
“Clean & Safe’, se recomienda, como ya hacen en otros destinos, que sea el
propio usuario turistico el que traiga sus propias mascarillas y/o EPIs, dado
que éstos son medidas de proteccion personal de caracter obligatorio para

todos.

Lo arriba expresado es, sin menoscabo de que el comercio en particular
pueda suministrar, a aquellos usuarios que lo requieran, un KIT de EPIs que

sea de pago por el usuario o repercutido en el precio del producto ofertado.

Por tanto, todos debemos de fomentar la idea de la importancia del uso de

EPIs propios y reutilizables para ayudar a mantener la imagen de destino
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sostenible, mediante campafas de concienciacion destinadas tanto a la

ciudadania como a nuestros visitantes.

8.2. Disfrute experiencial

Todos tenemos meridianamente claro que la prioridad en estos meses ha
sido la salud y lo seguira siendo en el futuro. Por esta razén, la reactivacion de
la economia en general y del Sector turistico en particular tiene como premisa
el riguroso cumplimiento de los protocolos higiénico-sanitarios
establecidos y/o pendientes de implantar, pero estos no deben estar

rehidos con el disfrute de nuestros clientes y visitantes.

El disfrute de la experiencia de compras es de vital importancia y, por tanto,
en el disefo del protocolo de seguridad sanitario se debe tener muy en
cuenta. Por ello, ambos, seguridad y disfrute experiencial deben poder
convivir sin perjudicar la imagen generada de destino seguro a nuestros

visitantes.
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9. MEDIDAS Y RECOMENDACIONES GENERALES DE
BUENAS PRACTICAS

A continuacion, se desarrolla un compendio de medidas y recomendaciones
de buenas practicas clasificadas en orden cronoldgico de realizacion y
desempeno en el sector de la ACTIVIDAD COMERCIAL. Estas
recomendaciones se proponen tanto para los operadores (comercios y zonas
comerciales) como para los trabajadores y profesionales afectos al servicio en
el desempenoy aplicacion del protocolo de buenas practicas antes, durante y

después del servicio.

Se intenta cubrir todo el ciclo que se inicia con la venta previa hasta la
finalizacion del servicio y recomendaciones posteriores para todos los actores

implicados.

Estas recomendaciones se recogen en los siguientes grandes grupos o

categorias y en relacién con el protocolo de seguridad sanitario, a saber:
e Venta de productos.
e Recogiday acogida de suministros por parte de los proveedores.

e Desempeno del trabajador en sus funciones de asistencia y venta con

relacion al protocolo de seguridad sanitario.

e Desempeno del trabajador después de la ejecucion del servicio con

relacion al protocolo de seguridad sanitario.

e Medidas y recomendaciones generales de higiene y proteccion de los

clientes.
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¢ Medidas y recomendaciones especificas para los establecimientos

ubicados en centros comerciales.

9.1. Venta de productos

En la venta de productos y posterior entrega de informaciéon y/o documentos,
el trabajador en sus funciones de venta debe tener en cuenta las siguientes

medidas y recomendaciones.

Medidas y recomendaciones:
9.1.1. En las transacciones electrénicas se hace un uso correcto del TPV,
respetando a la hora del pago/transaccion la distancia entre

vendedor y cliente.

9.1.2. Fomentar el pago con tarjetas de crédito, especialmente

contactless, evitando en la medida de lo posible el pago en metalico.

9.1.3. En la venta directa al visitante/cliente se respeta la distancia de

seguridad entre el vendedor y el cliente.

9.1.4. Respetar la distancia de seguridad entre los mismos clientes,
evitando aglomeraciones en la asistencia a estos en los puntos de

venta, cocteles de bienvenida, etc.

9.1.5. En cualquiera de los casos, cuando la distancia de seguridad no se

pueda mantener, el uso de EPIs es preceptivo.

9.1.6. En espacios cerrados respetar el aforo del lugar, estableciendo la
espera de los clientes de acuerdo con las recomendaciones

sanitarias al respecto.

9.1.7. El uso de mascarillas de todo el personal, en especial de aquellos que,
por las funciones desempenadas, no puedan respetar siempre la

distancia de seguridad.

9.1.8. Realizar una higiene apropiada de manos inmediatamente
después de l|a realizaciobn de transacciones en metalico o

intercambio de documentos.
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9.1.9.

9.1.10.

9.1.11.

9.1.12.

9.1.13.

9.2.

Fomentar el envio al mévil del cliente de un e-ticket con cédigo QR
o cualquier otro medio electronico de facil lectura, evitando la

entrega de documentos fisicos.

Enviar al correo electrénico del cliente los Términos y Condiciones
(TyC) de la venta afecta a la situacion sanitaria, junto al protocolo de
prevencion y posibles restricciones, limitaciones del servicio y su

aceptacion.

Facilitar las entregas a domicilio, a ser posible realizadas por pago
on-line y preferiblemente depositar la entrega en la puerta del

domicilio, sin acceder a la vivienda

Solicitar el correo electrénico al cliente y su permiso para en caso
de un contagio o deteccién de alguien en el grupo contagiado,

poder avisar al resto de componentes del grupo.

Recordar al cliente el no olvidarse del uso correcto de los
elementos de proteccién individual (mascarillas...) preceptivos

dentro del comercio o zona comercial.

Recogida y acogida de suministros por parte de los
proveedores y medidas y precauciones por parte de

los trabajadores.

En aquellos comercios con gran volumen de clientes y/o visitantes y en donde

se prevé una recogida o entrega de suministros, de ser posible se deben

tener en cuenta las siguientes medidas y recomendaciones:

9.2.1.

9.2.1.1.

30

Planificacion de la recogida y medidas de seguridad

del comercio

Minimizar las visitas de contratas y proveedores. Para aquellas
contratas que deban prestar servicios en el establecimiento, se
recomienda que tengan lugar fuera del horario comercial y que se
mantengan las mismas medidas de seguridad que para el

personal propio.
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9.2.1.2. Los proveedores se citan con cierta antelaciéon y con diferencia
horaria entre los mismos para evitar aglomeraciones y retrasos
logisticos en la aplicacion propia del protocolo de seguridad

sanitario.

9.2.1.3. Si es posible, establecer una zona exclusiva de entrega de pedidos.
A su vez, en la medida de lo posible, se eliminara el embalaje
original y, de no ser posible, se desinfectaran los paquetes siempre

y cuando el material lo permita.

9.2.1.4. Enviar electrénicamente los albaranes firmados de forma que no
se entreguen en papel de mano en mano, en la medida de lo

posible.

9.2.2. Medidas y precauciones de los trabajadores antes
de incorporarse al trabajo y tener el primer contacto

con los clientes.

ANTES DE, se han de tener en cuenta las siguientes medidas y

recomendaciones:

9.2.2.1. El propio trabajador realiza diariamente un auto control de su
temperatura corporal, asegurandose de que ésta no supere los
37,8 grados centigrados antes de abandonar su vivienda e

incorporarse al servicio.

9.2.2.2. Con caracter general y si se es consciente de estar afectado por
la COVID-19, notificarlo con la mayor brevedad a la entidad

organizadora y abstenerse de realizar el servicio.

9.2.2.3. Asegurarse de que el protocolo de buenas practicas afecto al

servicio se conoce y recuerda.

9.2.2.4. En los establecimientos y locales comerciales que dispongan de
aparcamientos propios para sus trabajadoresy clientes, cuando en
el acceso a las instalaciones los lectores de tickets y tarjetas de
trabajadores no pudiera realizarse de manera automatica sin
contacto, este sera sustituido por un control manual y continuo

por parte del personal de seguridad, para mejor seguimiento de

3]



A

GLOBAL TOURISM

Actividad Comercial N SAFETY LAB

9.2.2.5.

9.2.2.6.

9.2.2.7.

9.2.2.8.

9.2.2.9.

9.3.

las normas de aforo. Este personal también supervisara que se
cumple con las normas de llegada y salida escalonada de los
trabajadores a y desde su puesto de trabajo, segun los turnos
establecidos por el centro. En su caso, y salvo que estrictos motivos
de seguridad recomienden lo contrario, las puertas que se
encuentren en el recorrido entre el parking y el acceso a tienda o
los vestuarios de los trabajadores permaneceran abiertas para

evitar la manipulacion de los mecanismos de apertura

Hacer revision de los elementos de protecciéon individual en
relacion con sus especificaciones técnicas (mascarillas, gel

hidroalcohdlico de uso personal, etc.).

El lavado o desinfeccion frecuente de manos si por el
desempenfo de sus funciones, se deben recoger documentos y/o

dinero en efectivo.

Evitar el contacto fisico (dar la mano, abrazos) con el resto de los

profesionales, companeros y clientes.

Se asegura de que los clientes hacen uso del gel desinfectante
antes de incorporarse al comercio segun las recomendaciones

sanitarias.

Finalizada la labor de recogida de documentos, lavarse bien las
manos segun recomendaciones sanitarias o en su defecto usando

el gel hidroalcohdlico apropiado con accién VIRICIDA.

Desempeino del profesional en sus funciones de
asistencia y venta con relacién al protocolo de

seguridad sanitario.

Los trabajadores y demas profesionales deben, en todo momento observar

durante el ejercicio de sus funciones de asistencia y venta seguir las
siguientes medidas y recomendaciones.
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DURANTE LA REALIZACION de sus funciones, se recomienda:

9.3.1.

9.3.2.

9.3.3.

9.3.4.

9.3.5.

9.3.6.

9.3.7.

9.4.

Respetar la distancia de seguridad entre trabajadores y usuarios. De

no ser posible, el uso de mascarillas es preceptivo para todos.

Organizar y explicar las normas deentrada y salida del local

comercial y el correcto uso de las puertas.

Las familias y/o personas que convivan juntas pueden compartir

distancia inferior a 1,5 metros.

En caso de que algun cliente con sintomas haya entrado al local,
realizar una desinfeccién de todos los puntos como estanterias,

carros etc., con los que haya podido tener contacto.

Si se detecta que algun miembro del personal afecto resultase
contagiado, se comunica de inmediato al encargado del comercio
para que proceda segun el Protocolo de Seguridad establecida y en
coordinacién con la autoridad competente realizar la trazabilidad de
los contactos realizados durante el ejercicio de actividad en la

jornada laboral y anteriores.

Depositar de forma inmediata, en las papeleras o contenedores
habilitados con accionamiento no manual y bolsa, todos aquellos
desechos de higiene personal, EPI, y material potencialmente

contaminado.

Lavarse minuciosamente las manos, o en su defecto si la situacion
no lo permite, desinfectarse con el gel hidroalcohdlico adecuado tras
estornudar, toser, sonarse o estar en contacto con superficies

potencialmente contaminadas u otras personas.

Desempeno del profesional después de la ejecucion
del servicio con relacién al protocolo de seguridad

sahitario.

En todo momento observar después del ejercicio de sus funciones las

siguientes medidas y recomendaciones.
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DESPUES DE:

9.4.1. Analizar la posible mejora del protocolo y puntos débiles detectados

para la mejora de este.

9.4.2. Lalimpiezay desinfeccion de todos los objetos utilizados y que son

objeto de uso por otros companeros en posterior momento.

9.4.3. La persona designada al efecto realiza la completa retirada de los
desechos gque se han depositado en los contenedores habilitados

para ello y proceder a su posterior reciclaje.
9.4.4. Lavar la ropa/uniforme entre los 60 y 90 grados centigrados.

9.4.5. Prever una estacion de seguridad sanitaria a la entrada del domicilio
y en donde depositar los objetos personales, zapatos y EPIs utilizados

de manera independiente.

9.4.6. Contemplar la higiene personal y desinfeccién (zapatos, EPIs, etc.)
antes de llegar a casa y lavado de manos y demas antes de entrar en
contacto con el resto de las personas que habiten en el mismo

domicilio.

9.5. Maedidas y recomendaciones generales de higiene y

proteccion de los clientes
En aras a conseguir una mayor seguridad y proteccion de los clientes, se
deben de tener en cuenta las siguientes medidas y recomendaciones

generales:

9.51. En general
9.5.1.1. Evitar la entrada al establecimiento de clientes que presenten
sintomas catarrales (moqueo, congestion nasal o conjuntival, tos

seca o productiva, lagrimeo, aspecto febril).

9.5.1.2. El documento de protocolo de buenas practicas y normas de
visitas se hacen llegar, con la antelacion suficiente, a todas las

partes implicadas.
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9.5.1.3.

9.5.1.4.

9.5.1.5.

9.5.1.6.

9.5.1.7.

9.5.1.8.

9.5.1.9.

9.5.1.10.

Organizar una jornada informativa (visita prospectiva) o de
formacion para los trabajadores y profesionales afectos para poner
envaloryen conocimiento de éstos las nuevas normasy protocolo

de aplicacion del establecimiento o zona comercial.

Los establecimientos y locales deberan exponer al publico
mediante carteleria el aforo maximo de cada local y asegurar que
dicho aforo, asi como que la distancia de seguridad interpersonal

de 1,5 metros se respeta en su interior.

Para ello, los establecimientos y locales podran establecer
sistemas que permitan el recuento y control del aforo (Impulsar la
creacion de APP y proyectos de [+D que faciliten el control de
aforo), de forma que éste no sea superado en ningdn momento.

Este coOmputo deberd incluir a los propios trabajadores.

En caso de completarse el aforo permitido, los clientes deberan
esperar fuera del establecimiento de forma organizada y

guardando la distancia de seguridad.

La sefalizacion y medios informativos, sobre las normas a seguir,
tanto por los usuarios como por el resto de los agentes, se ubican

correctamente, en numero suficiente y de forma clara y precisa.

Comunicar y anunciar de forma clara y bien visible (sefalizaciéon e
iconografia apropiada, balizas, marcas en el suelo), distancias de
seguridad de 1,5 metros, aforo maximo y de las distintas zonas de
acogida, descanso y espacios cerrados, instituyendo las medidas
que aseguren la distancia minima de seguridad apropiada. De no

poder ser, instar al uso de las mascarillas durante todo el tiempo.

Se recomienda que el tiempo de permanencia en los
establecimientosy locales sea el estrictamente necesario para que
los consumidores puedan realizar sus compras o recibir la

prestacion del servicio.

La distancia entre vendedor y cliente sera de al menos 1 metro
cuando se cuente con elementos de proteccion como mamparas

o pantallas faciales de proteccién, o de 15 metros sin estos
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9.5.1.11.

9.5.1.12.

9.5.1.13.

9.5.1.14.

9.5.1.15.
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elementos, durante todo el proceso de compra, asi como en las

zonas de atencidon y de pago.

Los establecimientos y locales deberan poner a disposicion del
publico dispensadores de productos hidroalcohdlicos, en todo
caso en la entrada del local, que deberan estar siempre en

correctas condiciones de uso.

Informar mediante carteleria a los trabajadores y a los clientes de
los procedimientos de higiene publicados por las autoridades
sanitarias, llamando a la colaboracion y seguimiento de las normas
por el bien de todos. Se daran recomendaciones especiales en las

zonas Mas sensibles como:

° Escaleras mecanicas: evitar, en la medida de lo posible,

tocar los pasamanos. Ademas, cada 4 o 5 escalones, se
marcaran para indicar la distancia de seguridad de 15

metros.

° Ascensores: cuando los establecimientos, instalaciones o

locales dispongan de ascensor o montacargas, se utilizaran
preferentemente las escaleras. Cuando sea necesario
utilizarlos, su ocupacion maxima sera de una persona, salvo
gue se trate de personas convivientes o que empleen

mascarillas todos los ocupantes.

o Cajas: respeto de las distancias de seguridad.

Evitar la expediciéon de tickets manuales, fomentando la

aceptacion y lectura de tickets en formato electrénico.

La informacion al cliente se hace via lectura con el movil
inteligente de un cédigo QR, APP de recepcion de informacion o
paneles digitales, evitando la entrega de folletos, material impreso

y/o realizacion de encuestas manuales o en papel al cliente.

Contar con gel desinfectante en todas las zonas de acogida y
atencion al visitante y, de ser posible, contar con personal que inste
al visitante al uso correcto del gel hidroalcoholico antes de entrar

al establecimiento.
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9.5.1.16.

9.5.1.17.

9.5.1.18.

9.5.1.19.

9.5.1.20.

9.5.1.21.

El trabajador guardara, en todo momento, la distancia de
seguridad con los clientes, instando al uso correcto del gel

hidroalcohdlico desinfectante antes de entrar al establecimiento.

Los elementos materiales y depdsitos de gel hidroalcohdlico se
ubican en zonas de facil acceso y en los soportes adecuados, con
el fin de que el cliente pueda hacer uso de estos de forma
autéonoma y, a poder ser, sin contacto con terceros ni con el

soporte (pedal, sensor de proximidad, etc.).

Establecer, asimismo, un flujo controlado en la entrada y salida de
clientes, evitando el cruce de unos y otros. Si es posible, definir
sentidos de circulacién de clientes en las zonas de mayor
confluencia, diferenciando ambos sentidos mediante cintas de
separacién y/o vinilo adhesivo en el pavimento. Igualmente, en el
pavimento de los espacios generales de las tiendas se podran
instalar vinilos adhesivos circulares con la inscripciéon “1,5 metros”,
separados entre si 1,5 metros, en forma de linea o malla en funcién
de la anchura del espacio disponible (hasta 3m anchura una hilera,
entre 3y 5, dos hileras y asi sucesivamente cada 2m de anchura
adicional). Esto supondra un recordatorio permanente a
trabajadoresy clientesy un indicador de cuando el aforo del centro
o de la planta alcanza el maximo admisible, que sera una fraccién

del nUmero de puntos rojos dispuestos en la planta.

En las puertas de entrada y salida al establecimiento comercial o
a zonas comunes dentro del mismo, se sefnalizan y establecen
dispositivos para garantizar la distancia minima de seguridad
entre personas. Si por motivos de espacio, esto no fuera posible, los

trabajadores deben utilizar mascarilla.

Se marcara una linea de seguridad en el suelo y/o carteleria
informativa tanto en la zona de caja como en la zona de venta
directa al consumidor, de forma que se asegure la distancia entre

cliente - producto - personal del local.

Si las caracteristicas del establecimiento lo requiriesen, se contara

con personal de seguridad que se encargara del control de aforo a
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9.5.1.22.

9.5.1.23.

9.5.1.24.

9.5.2.

9.5.2.1.

9.5.2.2.
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la entrada del establecimiento o para la dispersion de personas. En
el interior de los locales podra dedicarse personal a labores de
organizacion de la circulacion de los clientes y evitar zonas de

elevada concentracion de personas.

En caso de ser posible, se crearan "carriles de compra segura" con
flechas indicativas o senalizaciones que se marquen el orden de
entrada o salida, con el objetivo de evitar contactos no necesarios
entre los clientes. Se informara claramente a los clientes sobre las
medidas organizativas y sobre |la necesidad de cooperar en su
cumplimiento, mediante avisos tales como anuncios peridédicos

por megafonia o con carteleria.

En los establecimientos comerciales no alimentarios que
normalmente cuentan con zonas de autoservicio, debera prestar
el servicio un trabajador del establecimiento, con el fin de evitar la

manipulacion directa por parte de los clientes de los productos.

De manera general no se podra poner a disposicion de los clientes
productos de prueba no destinados a la venta como cosméticos,
productos de perfumeria y similares y se restringird su uso o
manipulacion unicamente al personal del local, excepto para
ciertos subsectores detallados en los apartados posteriores como
el textil, calzado, sombreros o joyeria los que deben seguir las

recomendaciones especificas.

Medidas de proteccidn especificas en cajas y puntos

de atencion al publico

En la linea de caja se respetara la distancia de seguridad
interpersonal de 2 metros. En la medida de lo posible, se utilizaran
terminales alternos, para aumentar la distancia entre filas y evitar

aglomeraciones.

Priorizar la atencion a embarazadas, personas mayores,
discapacitados, personas con movilidad reducida y personas

acompanadas por ninos menores de 3 anos.
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9.5.2.3. Fomentar el pago con tarjeta u otros medios que no supongan
contacto fisico entre dispositivos, evitando, en la medida de lo

posible, el uso de dinero en efectivo.

9.53. Devolucién de productos

9.5.3.1. En el caso de devolucion de productos, el establecimiento contara
con una estrategia de tratamiento y/o desinfeccion de estos, que
defina en funcién de las caracteristicas del producto el tratamiento
adecuado, antes de ponerlos a la venta, procediendo a su recogida

con guantes desechables.

9.5.4. Medidas de proteccién especificas en cajas y puntos

de atencion al publico

9.5.4.1. Realizar una revision de la instalacion de climatizacion antes de la
reapertura, donde se asegure la limpieza o reemplazo de los filtros
de aire exterior en caso necesario, para maximizar en lo posible el
caudal de ventilacion. (Nota técnica: se recomienda incrementar el
caudal de ventilacién a 12,5 litros/segundo y persona para el aforo

del establecimiento).

9.5.4.2. Aumentar en lo posible la ventilacion de los espacios con aire
exterior. Generalmente los sistemas que se emplean en comercios
pueden funcionar tomando solamente aire exterior. En este caso,
cerrar en lo posible la recirculacidon de aire para ventilar al maximo

con aire exterior.

9.5.4.3. Poner la ventilacion forzada de aire exterior (de existir) a caudal
nominal al menos 2 horas antes de la hora de apertura del
comercioy dejar un caudal mas bajo 2 horas después del cierre del
establecimiento. Por las noches y fines de semana, no apagar la
ventilacién forzada de aire exterior (de existir). Mantener los

sistemas funcionando a bajo caudal (siempre que se pueda).

9.5.4.4. Realizar una ventilacion natural (regular) abriendo puertas y
ventanas el mayor numero de horas posible. Se recomienda

comenzar la ventilacidon natural una hora antes de la hora de
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9.5.4.5.

9.5.4.6.

9.5.4.7.

9.5.4.8.

9.5.4.9.

9.5.4.10.

9.5.4.11.
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apertura del comercio y dejarla al menos una hora después del
cierre del establecimiento. Esta accion es especialmente
importante en locales que no dispongan de sistemas de

climatizacién con ventilaciéon forzada de aire exterior.

La ventilacion de los comercios siempre se refiere al aporte de aire
exterior (aire fresco). En este sentido, no se debe poner en
funcionamiento ventiladores de techo o de pie ya que Unicamente

remueven el aire interior sin aportar aire fresco.

Mantener la ventilacion de los aseos permanentemente:
24horas/7dias  en funcionamiento. Verificar el correcto
funcionamiento de la extraccién de aire en los aseos. No abrir
ventanas de los aseos para asegurar la direccidn correcta de

ventilacion.
Indicar que los inodoros se descarguen con la tapa cerrada.

En el caso de equipos con recuperacion de calor, se pararan los
recuperadores rotativos y se revisaran los recuperadores estaticos

para minimizar fugas.

Priorizar la ventilacion con aire exterior sobre el confort y la

eficiencia energética.

La sobre-ventilacion puede producir corrientes de aire y falta de
confort porque las temperaturas exteriores sean elevadas.
Temperaturas de 26- 27°C en modo refrigeracién son admisibles
en muchos casos. En aquellos casos en los que, por la naturaleza
del producto, requieran de otro rango de temperatura, ésta se

bajara (por ejemplo, carnicerias, floristerias, etc.).

Los trabajos de mantenimiento correctivo de la instalacion se
realizaran preferentemente fuera del horario de apertura,
tomando las medidas de proteccidn adecuadas para evitar el

contagio por COVID-19.
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9.55. Maquinas expendedoras.

9.5.5.1. Informar sobre la necesidad de que los clientes mantengan la

distancia de seguridad de 1,5 metros al esperar turno.

9.5.5.2. Informar sobre la necesidad de desinfectarse las manos antes y
después de su uso. Para ello se instalard un dispensador de

producto hidroalcohdlico junto a la maquina expendedora.

9.5.5.3. Extremar la limpieza y desinfeccion de las maquinas con especial
incidencia en los puntos de contacto directo con el usuario

(pantalla, botoneras, recogida producto, etc.).

9.6. Medidas y recomendaciones especificas para los

establecimientos ubicados en centros comerciales

9.6.1. Medidas higiénico-sanitarias

9.6.1.1. Desinfeccion completa del centro comercial antes de la apertura,
prestando especial atencidn a la limpieza de las areas publicas
(aparcamiento, areas de descanso, bafos..) y de los muelles de

cargay puntos de residuos.

9.6.1.2. En la zona de aparcamiento, ademas de la desinfeccion
continuada de los puntos de contacto habituales y puesta a
disposicion del cliente de producto hidroalcohdlico al alcance, se

formentara el pago por medios electrénicos contactless.

9.6.1.3. Limpieza y desinfeccion regular durante el horario de apertura de
las principales areas de contacto (aseos, suelos, pasamanos de
escaleras mecanicas, pomos de puertas, mostrador de bienvenida,

etc.).

9.6.1.4. Instalaciéon de dispensadores de productos hidroalcohdlicos en
varios puntos del centro; en especial, en entradas, aseos, puntos de
atencion y ascensores, verificando regularmente su correcto

funcionamiento.

9.6.1.5. Se prestara especial atencidn a la limpieza de zonas infantiles,

ludotecas y areas de descanso.
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9.6.1.6.

9.6.1.7.

9.6.1.8.

9.6.1.9.

9.6.2.
9.6.2.1.

9.6.3.

9.6.3.1.

9.6.3.2.

9.6.3.3.
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Desactivacion de directorios digitales y soportes en pantallas
tactiles interactivas y limpieza y desinfeccién continua aun
estando desactivadas, salvo en los casos en gque estas tengan por
finalidad la gestion de turnos, en cuyo caso deberd extremarse la

limpieza.

Senalizacion con vinilos en el suelo marcando la distancia de
seguridad entre clientes a la entrada de hipermercado, aseos, y

otras zonas de gran afluencia.

Se informara del protocolo de medidas a cada establecimiento

comercial del centro.

Uso de sistemas de video vigilancia para seguimiento de las
medidas de distanciamiento y sanitarias, en el caso de existir la
instalacion correspondiente y en el marco de la normativa de

proteccion de datos.

Aforo

La ocupacidon maxima para el uso de los aseos, vestuarios,
probadores, salas de lactancia o similares de clientes, visitantes o
usuarios sera de una persona para espacios de hasta cuatro
metros cuadrados, salvo en aquellos supuestos de personas que
puedan precisar asistencia; en ese caso, también se permitira la
utilizacion por su acompanante. Para aseos de mas de cuatro
metros cuadrados la ocupacion maxima sera del cincuenta por
ciento del aforo, debiendo mantenerse durante su uso la distancia

de seguridad interpersonal.

Medidas higiénico-sanitarias para empleados y

trabajadores del centro

Formacion especifica para empleados y proveedores sobre la

nueva normativa y protocolos de higiene.
Desinfeccion del area de gerencia.

Instalacion de mamparas de proteccién en los puestos de

atencion de las oficinas de gerencia.
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9.6.4. Medidas relativas a los Vvisitantes del centro

comercial.

9.6.4.1. Se recomienda el uso de sistema de conteo de personasy medidas
de control de distanciamiento social, incluyendo estos sistemas en
el aparcamiento. En caso de superarse el aforo autorizado se

impedira el acceso de mas clientes.

9.6.4.2. El personal de seguridad controlara que se respete la distancia
minima, prestando especial atencidon a zonas de escaleras

Mmecanicas y ascensores.

9.6.4.3. Colocacion de vinilos indicando la distancia de seguridad en

escaleras, ascensores, aseos, mostrador de bienvenida, etc.

9.6.4.4. Carteleria y megafonia con cierta frecuencia recordando

recomendaciones de seguridad.

9.6.5. Protocolo de actuacién en caso de deteccién de

posibles casos de infeccidn.

9.6.5.1. En el caso de deteccidén de un posible caso de infeccion en el
centro comercial se deberd avisar a la gerencia del centro y llamar

al teléfono de emergencia sanitaria de la comunidad auténoma.
9.6.5.2. Trasladar al afectado a un area separada y aislada.

9.6.5.3. Desinfectar todas las zonas donde haya podido estar el
cliente/fempleado infectado siguiendo el procedimiento

establecido por la normativa autonémica.

9.6.6. Medidas relativas a una comunicacion estratégica.

9.6.6.1. Comunicacion de las medidas sanitarias adoptadas incluyendo
certificaciones sanitarias con el objetivo de concienciar al

consumidor del estricto cumplimiento de la normativa.

9.6.6.2. Divulgacion de la comunicacion de sensibilizacion en redes

sociales y otros medios si se considera.

9.6.6.3. Informacion sobre puntos de venta de mascarillas.
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Mantener una linea de comunicacion con las autoridades
competentes con el fin de adoptar las medidas pertinentes en
funcion de la evolucidon de la crisis sanitaria y de actualizar la

informacion a los comerciantes del centro.
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10.RECOMENDACIONES ESPECIFICAS PARA DISTINTOS
COMERCIOS Y ACTIVIDADES COMERCIALES

En este apartado se hace un desarrollo de caracter personalizado en relacion
con los diferentes tipos de comercios y actividades comerciales mas

frecuentes qgue encontramos.

Este desarrollo tiene en cuenta las singularidades propias de ciertas

actividades comerciales en relacion con la seguridad sanitaria.

Se identifican con caracter mas concreto los riesgos mas comunes a éstas,
desarrollando los criterios y protocolos de buenas practicas especificos de

aplicacién en cada situacion o estado de riesgo sanitario.

Todo lo anteriormente expuesto se debe abordar, de tal manera, que el
conjunto de medidas planteadas sean lo suficientemente flexibles para que,
en el caso de un cambio de escenario sanitario, estas medidas se puedan

adaptar con la suficiente facilidad y la premura requerida.

10.1. Estados de riesgo sanitario

Los niveles de riesgo sanitario son competencia de la autoridad sanitaria y el

gue una actividad comercial se pueda ejercer de:

e Forma normal, pero con mayor seguridad que antes de la COVID-19.
e Que dicha actividad esté limitada por la amenaza de posibles brotes.
e Se cancele cualquier actividad grupal.

todo ello lo determinard en su momento la autoridad sanitaria a través de sus

recomendaciones.
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Cada estado de riesgo sanitario conlleva una limitacion del aforo, niumero
maximo de participantes, que no se debe sobrepasar para no poner en riesgo
la seguridad del conjunto de usuarios que visiten un comercio o zona

comercial.

10.2. Tipos de actividades comerciales / comercios

10.21. Alimentaciéon

10.2.1.1. Si el producto se encuentra expuesto directamente al cliente sin
envasar, se deberd proteger en vitrinas, plastico, cristal, metacrilato
o cualquier otro material que garantice su higiene. En el caso de
productos de la pesca, carne, charcuteria, polleria o de frutas y
verduras y hortalizas en despacho asistido podra establecerse una
distancia de seguridad entre el cliente y los productos adaptada al
tamano del establecimiento. En el caso de frutas y verduras en
autoservicio deberan recogerse recomendaciones respecto al
lavado y tratamiento del producto y el uso obligatorio de guantes
desechables. En el autoservicio de otros productos a granel
deberan habilitarse las medidas de seguridad adaptadas al tipo de

productos.

10.2.1.2. Utilizacion de guantes tanto para el vendedor como para el cliente

gue manipulen productos no envasados.

10.2.1.3. En el caso de no contar con ellos, se extremaran las medidas de

seguridad y la frecuencia en la limpieza y desinfeccion.

10.2.2. Textil y calzado

10.2.2.1. En los establecimientos del sector comercial textil, y de arreglos de
ropa y similares, el uso de probadores debera ser limitado al
maximo posible pudiendo, para ello, mantenerlos temporalmente

cerrados y abiertos de manera alternativa.

10.2.2.2. Debera reforzarse la limpieza y desinfeccion de los aseos,
vestuarios, probadores garantizando siempre el estado de

salubridad e higiene de estos. Los probadores deberan ser
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10.2.2.3.

10.2.2.4.

10.2.3.
10.2.3.1.

10.2.3.2.

10.2.3.3.

10.2.3.4.

10.2.3.5.

utilizados por una Unica persona y deberd procederse a una

limpieza y desinfeccion frecuente de estos espacios.

Debera controlarse la entrada en la zona de probadores y
asistencia de personal interno de tienda, todo ello con el fin de

garantizar las medidas de seguridad e higiene.

Las prendas probadas y no adquiridas o devueltas seran
desinfectadas o puestas en cuarentena tras cada uso, dada la
variedad de tejidos existente y procedimientos de desinfeccion. El
establecimiento dispondréd de una estrategia de tratamiento y/o

desinfeccion de las prendas segun su material.

Textil y calzado

Por las especiales caracteristicas y valor de los articulos a la venta
y con aras a mantener las medidas basicas de seguridad del
establecimiento se podra pedir al cliente que se descubra de la
mascarilla al pedir entrar en el establecimiento para su
identificacién mas clara y una vez permitido su acceso pueda

volver a usarla.

El cliente no debera tocar ninguna superficie, vitrina o catalogos
sin una desinfecciobn previa de manos con producto

hidroalcohdlico.

Todo el muestrario debera estar desinfectado y se realizard la
desinfeccion de cada una de las piezas cada vez que se toque o se

prueben.

Si se realizan pruebas de articulos, el vendedor y cliente deberan
usar mascarilla y desinfectarse previamente las manos con gel

hidroalcohdlico.

Se recomienda como productos desinfectantes el aguay jabdn de
manera general. También el alcohol propilico de 70° frotandolo
con una toallita o disco de algoddn evitando su aplicacion en
aquellas joyas que puedan ser dahadas por el alcohol (como
perlas) en cuyo caso se recomienda el uso de perdxido de

hidrégeno (agua oxigenada) o realizar un bano de vapor con dicho
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compuesto. Ilgualmente, se recomienda la desinfeccion con

radiacion ultravioleta UVC con capacidad viricida demostrada.

10.2.4. Textil y calzado

10.2.4.1.

10.2.4.2.

10.2.4.3.

10.2.4.4.

10.2.5.
10.2.5.1.

10.2.5.2.
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Se limpiara frecuentemente expositores y productos expuestos.

En caso de devolucion de productos, se actuara como se recoge
en el apartado de medidas generales de higiene y proteccion de

los clientes.
No se desinfectaran los libros.

Teniendo en cuenta que los materiales que componen los libros y
publicaciones en papel estan compuestos por materiales variados
(papel, cartéon, plastico, tela, cuero, pegamento, hilo, etc), se
recomienda que, en los casos de devoluciones, éstas se depositen
en un lugar apartado y separadas entre si durante 72 horas, de
Mmanera que pueda garantizarse que no estan infectados cuando

vuelvan al canal librero.

Muebles

En la medida de lo posible, los clientes recogeran los productos de
forma individual o bien con la adecuada proteccidn si se requiere
ayuda para su carga en el vehiculo. Los repartidores a domicilio y
los montadores de las tiendas deberian llevar cantidad suficiente
de elementos de proteccidén individual (2 de mascarillas por
persona) por si resultan danados en alguna manipulacién y
también productos desinfectantes con eficacia demostrada para

antes y después de cada entrega.

Los sofas, sillas, colchones o cualquier mueble o accesorio que para
su venta requiera de contacto fisico, serd cubierto con protectores
o cubre canapés, preferiblemente no desechables y desinfectables

tras cada prueba.
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10.2.6. Tiendas de ceramica, banos, cocinas y reformas en

general

10.2.6.1. En la presentacion de muestras, a la hora de testar la textura de los
materiales, se indicara al cliente la zona donde realizar la pruebay
a continuacién se sometera la pieza al oportuno proceso de

desinfeccion.

10.2.6.2. Cuando se emplee un catalogo fisico, este lo sostendra el vendedor
o se solicitara una desinfeccion de manos con solucidn

hidroalcohdlica al cliente antes de su utilizacion.

10.2.6.3. Se fomentara la relacion con el profesional contratado por el
cliente para poder apoyar la coordinacién de la obra evitando al

maximo la movilidad del cliente.

10.2.6.4. El suministro de los productos se realizard directamente en el
destino de la obra, bajo un procedimiento de suministro que

asegure la higiene y desinfeccidon de los espacios transitados.

10.2.7. Tiendas de sombreros y tocados

10.2.7.1. Cuando se realicen pruebas de accesorios de cabeza, se usaran
gorros desechables de celulosa que se tiraran una vez terminada

la prueba.

10.2.8. Gasolineras

10.2.8.1. Asegurar el uso de productos hidroalcohdlicos y el mantenimiento
de la distancia interpersonal, siendo obligatorio el uso de

mascarillas en el caso de que esta no pueda garantizarse.

10.29. Medidas y condiciones de seguridad para la

actividad de los mercados de venta no sedentaria

La autoridad competente establecera las medidas necesarias para garantizar
el cumplimiento de las normas y recomendaciones en materia de seguridad,

higiene y aforo.
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MEDIDAS ORGANIZATIVAS:

10.2.9.1.

10.2.9.2.

10.2.9.3.

10.2.9.4.

10.2.9.5.

10.2.9.6.

10.2.9.7.

10.2.9.8.
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El ayuntamiento podrd valorar, en su caso, la ampliacion de la

superficie destinada al mercado de venta no sedentaria.

Los espacios no cubiertos habilitados para la celebracién de
mercados no sedentarios, deberan estar delimitados y se

controlara el aforo evitando las aglomeraciones.

La disposicidon y el numero de puestos en funcionamiento debe
permitir, igualmente, el mantenimiento de la distancia de

seguridad.

Se recomienda que la distribucion lineal de los puestos se realice a
bastante distancia evitando que en una calle los puestos queden
unos enfrente de otros, separados por una via de transito, y con
una distancia minima entre ellos de 6 metrosy con una separacion

Mminima de 2'5 metros entre los laterales.

Se aplicaran las mismas reglas y recomendaciones descritas en el
caso de comercializacion de articulos descritos en las actividades

de comercio anteriores.
Se establecerd un sentido de la marcha para recorrer el mercado.

En la entrada se podra poner a disposicion de los clientes un

dispensador de producto hidroalcoholico.

Unicamente los vendedores podran tocar los productos. Lo haran

siempre con los equipos de proteccidon adecuados.
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1. CONCLUSIONES

El protocolo de buenas practicas elaborado, sintesis de los protocolos y guias
de buenas practicas de la actividad comercial en funcionamiento y de las
normas generales de prevencion de contagios de la COVID-19, tiene como
objetivo minimizar el riesgo y determinar las medidas de prevision,
prevencion e implantacion del plan de contingencia adecuado a cada
situacion, considerando en todo momento el disfrute experiencial del usuario

en el sector del comercio.

Canarias conseguira proyectar una IMAGEN DE COMERCIO SEGURO en la
medida en que dichos protocolos estén efectivamente implantados en los
comercios, si bien se propone otra via para reforzar la imagen de comercio
seguro, que deriva de la implantaciéon de soluciones innovadoras en el

comercio.

No se obligara al comercio a la implantacion de estas soluciones (o las que
pudieran surgir fruto de la innovacion en el sector) pero podria primarse a
través de la convocatoria de subvenciones para la transformacion digital e

innovacién en el sector.

El objetivo de estas medidas basadas en transformacion digital e innovacion
es comunicar al consumidor con total transparencia y con informacién
actualizada (en tiempo real en los casos en los que sea posible) la situacién
de higiene y protecciéon del comercio. Esta es la mejor forma de generar
confianza en el consumidor y se convertird en un reclamo por parte del

comercio.
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El impulso a la transformacion digital y la innovacién del sector podria
aprovecharse para propiciar un ecosistema de empresas tecnolégicas en
Canarias, que fueran las que desarrollaran las soluciones innovadoras en las

lineas de subvenciones que se plantearan.

La innovacién y transformacion digital podria propiciarse a través de la
propia Escuela de Retail de Canarias en la que la Direccién General de
Comercioy Consumo del Gobierno de Canarias esta trabajando con el objetivo
de impulsar el desarrollo del talento y formacién en el sector del comercio y
de convertirla precisamente en un

laboratorio para la innovacion vy

emprendimiento en el sector.

A continuacion se muestran algunas medidas recomendadas por formato de

comercio:

TECNOLOGIA

FORMATO DE OBSERVACIONES

ESTABLECIMIENTO

Control y

Garantizar que un

o . .. Cédmaras establecimiento no
Todos monitorizacion
cuentapersonas supera su aforo
de aforo - "
maximo permitido
Prevenir que no se
. supere el aforo
. . Sistemas de P . Y
Cita previay . . garantizar el
.. cita previa y .
Todos gestion de 2 numero de personas
gestion de la -
colas maximo
espera
recomendado en
colas
Garantizar que no
Control Cédmaras hay personas con
Todos P o ) 5
termografico termograficas mas de 37,5° en un

Control de EPI

Cédmaras con

establecimiento

Garantiza que los
platos han sido
elaborados por

Restauraciony correctamente S
- ore reconocimiento  personal con los EPI
Hosteleria utilizados por L )
de imagenes reglamentarios
el personal
puestos en todo
momento
Centros Comerciales, Soluciones Registro, rastreo y
Zonas Comerciales basadas en seguimiento de
Abiertas y tiendas y Tracking y Bluetooth para moviles de forma

establecimientos
donde sea factible su
aplicacion
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los contactos
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anonimizada para
poder detectar un
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grandes
establecimientos)
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encontrar a
personas que
estuvieron en

contacto y adonde

se movieron

de tarjetas de
crédito, etc.
para conocer
movimientos

de las personas

OBSERVACIONES

TECNOLOGIA

FORMATO DE
ESTABLECIMIENTO

Desinfecciéon constante
de utillaje de cocinay
superficies, asi como

del aire de un
establecimiento.

Desinfeccion
L . Importante: debe
Todos - Restauracion de Lampara de o .
. . utilizarse sin que la
y Hosteleria superficies y rayos UV S
. radiacion llegue a
aire -
humanos o animales.
Es danino para los ojos.
Ventaja: desinfecta
mediante un proceso
fisico, no quimico
Arcos
. nebulizadores, Desinfeccion de
Todos - Tiendas de . . X
Desinfeccion arcos de agua entrada de clientes a
moda y locales de . .
. . de personas ozonizada, establecimientos y
OcCio y ocio nocturno .
alfombras anti- probadores
COVID
Potenciar situaciones
Contactless: .
. . . que minimicen el
minimizar
. contacto humano:
contacto Asistentes ..
. . solicitudes de
fisico conversaciona- . -
Todos . . informacion, canales de
mediante les: voz + video
. venta, esquemas del
asistentes y chatbots . .
. tipo click & collect para
conversacio . N
nes comercio y drive-in

para restauracion, etc.

Las medidas descritas anteriormente son un sistema de deteccién y
obtencién automatica de informacién que actuard como inputs de un

sistema de propagacion de la informacién desde el comercio a los

consumidores.
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Muchas de ellas se basan en tecnologia y soluciones ya existentes en el
mercado. Tanto estas soluciones ya existentes como las originales creadas
ad hoc por los proveedores pueden ser incluidas en un paquete propio de

transformacion digital con capas de valor ahadido y branding propio.

Se recomienda que los establecimientos de cualquier formato muestren de
forma actualizada esta informacién de higiene y proteccién a los
consumidores a través de una pantalla en la entrada del establecimiento, un
dispositivo alternativo o un cédigo QR que permita visualizar en el movil. De
esta forma los consumidores conoceran la situacion actual del
establecimiento.

#ConsumeCanarias
o Boceto que puede servir como guia y ejemplo del
tipo y formato de informacion que se recomienda

%@ mostrar a los consumidores
[E53EF

Esta es la situacién actual de este establecimiento

Control termogréfico

Control y monitorizacion
de aforo

Desinfeccion de personas

Cita previa y gestion
de colas

Contactless

tors/mockup

Ademas, se recomienda aprovechar esta nueva via de comunicacién con el
consumidor para informar al mismo de las medidas adicionales que toma el
establecimiento o empresa y que pueden ser valoradas positivamente por el
consumidor. Por esto se recomienda que exista siempre un cédigo QR que
invite a consultar mas informacioén relativa a medidas adoptados por la

empresa o establecimiento como, por ejemplo:
e Medidas para el cuidado del medioambiente.

e Medidas relacionadas con la sostenibilidad y alineacion con los Objetivos

de Desarrollo Sostenible (ODS).

e Reduccion de plasticos y otras medidas encuadradas en el marco de la

Responsabilidad Social Corporativa de la empresa.
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Se recomienda que para que los comercios puedan adaptarse a estas
medidas basadas en transformacion digital e innovacion se habilite una linea
de ayudas directas en forma de subvencién del 75% del importe de las

medidas adoptadas.

Paralelamente, se fomentara que el sector tecnolégico canario desarrolle
soluciones e innovaciones originales, asi como soluciones paquetizadas
gue puedan incluir productos propios y de terceros para permitir cumplir
estas recomendaciones al mejor precio posible y con la mejor experiencia de
usuario, tanto para los comercios como para los consumidores. Este es un
campo de creacion de valor ainadido puro para el sector tecnolégico en

estos momentos.

Finalmente, se recomienda que se potencie y prime que estas soluciones
paquetizadas aprovechen la tecnologia desplegada para proporcionar
herramientas de gestién avanzada a los comercios, aprovechando la

implantacién con motivo del COVID-19. A modo de ejemplo:

e Utilizar las camaras desplegadas como cuentapersonas para conocer el
trafico que reciben los establecimientos y asi poder construir una tasa de

conversion, que se convierta en un indicador de gestion.

e Utilizar tecnologia de rastreo para entender el trafico que pasa por delante
de un establecimiento y no entra en el mismo (lo que puede indicar

deficiencias en el escaparatismo y branding).

e Utilizar cdmaras que se desplieguen en los establecimientos para conocer
zonas calientes y frias en términos de trafico de clientes, lo que puede

ayudar a mejorar las implantaciones de los comercios.
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Ejemplo de tecnologias utilizadas para adaptarse al
escenario planteado por el COVID-19 que pueden ser
también utilizadas para mejorar la gestién del negocio
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ACTUALIZACIONES NORMATIVAS COVID-19

A continuacién, se podra acceder a la Ultima actualizacién de las normativas

de la COVID-19 por parte del Gobierno de Canarias:

Enlace a la actualizacidon de la normativa

Fecha de edicion de este Protocolo: septiembre de 2020
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