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1 OBIETO

La presente instruccion recoge una seleccibn no exhaustiva de recomendaciones y medidas,
fundamentalmente de caracter técnico-organizativo, para garantizar la proteccion de la salud del personal y
la salud publica en general frente a la exposicién a COVID-19 en el dmbito de Oficinas Técnico-Administrativas
y de Atencion al Cliente, durante el reinicio de actividad y operativa posterior. Las medidas especificas de las
oficinas técnico/administrativas también aplican a los entornos de oficinas dentro de otras instalaciones (ej.-
plantas de tratamiento).

Este documento es complementario al Procedimiento PS-COVID-01 Evaluacion del riesgo de exposicion a
SARSCoV-2 en Suez Spain y recomendaciones generales. Es imprescindible su lectura previa a la de esta
Instruccion.

En cualquier caso, se considera un documento de disposiciones de minimos. Por lo tanto, las medidas aqui
incluidas deben considerarse sin perjuicio de cualquier otra medida de caracter preventivo que, en funciéon de
las caracteristicas de los trabajos y/o emplazamiento de las instalaciones, se considere oportuno adoptar (pese
a no encontrarse entre las opciones propuestas en la presente instruccidn).

2 ALCANCE

Es de aplicacién a AIGUES DE BARCELONA, sus contratas y visitas en relacién con la actividad en entornos de
oficinas, asi como para los clientes y ciudadania que accede a dichos centros.

El representante legal de cada contrata, antes del inicio de los trabajos, debera firmar y sellar la Declaraciéon
responsable que figura en el apartado “Anexos” del Procedimiento mencionado en el epigrafe 1, sin perjuicio
de la realizacidn de la correspondiente coordinacion de actividades empresariales.

La validez de la presente instruccidn estd condicionada a la situacion de excepcionalidad motivada por la
pandemia COVID-19 y, por lo tanto, hasta que se establezca la normalidad plena en la operativa.

3 MEDIDAS PREVENTIVAS GENERALES

El Procedimiento antes mencionado contiene medidas preventivas generales en relacidn con el riesgo frente
a COVID-19, aplicables a todas las actividades en las empresas del Grupo.

Recuerda que, ademas de utilizar los equipos de proteccidén especificos para COVID-19, la Evaluacion de
Riesgos (ER) de tu puesto de trabajo establece las medidas preventivas y el resto de equipos de proteccidon
individual a utilizar. Consulta tu Evaluacion de Riesgos.

NOTA IMPORTANTE: El cumplimiento del criterio determinado a nivel de Grupo sobre el uso de mascarillas
se debera adaptar a los requisitos derivados de la normativa estatal, autonémica o regional/local, cuando
esta normativa sea mas exigente que la establecida por el Grupo.
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4 SITUACION DE PARTIDA

Se recomienda llevar a cabo un Flujograma especifico para cada centro de trabajo, donde se indiquen las Fases
de Apertura de Oficinas y considerando las limitaciones de acceso de los diferentes colectivos, de acuerdo a
lo indicado en el Procedimiento PS-COVID-01.

Oficinas Técnico-Administrativas:

Para realizar el flujograma se deberan tener en cuenta las siguientes consideraciones:

Fase 0: Confinamiento

El personal desarrolla su actividad en modo teletrabajo

Fase 1: Reapertura de oficinas

o Etapa 0: Puesta en marcha

El objetivo de esta etapa es la reactivacién y testeo. La ocupacién del centro de trabajo serd
minima a fin de comprobar la eficacia de las medidas preventivas propuestas. En esta etapa
qguedardn excluidos el personal sensible, asi como aquellos que hacen uso del transporte publico.
No se permitirdn ni reuniones presenciales ni visitas.

o Etapa 1: No Sensible y Transporte transporte individual (no publico)

El objetivo de esta etapa es el retorno de forma gradual al centro de trabajo. La ocupacién del
centro serd mayor. Quedaran excluidos en esta etapa tanto el personal sensible como quienes
hacen uso de transporte publico. No se permitirdn reuniones presenciales ni visitas.

o Etapa 2: Adaptacidon

El objetivo de esta etapa es la vuelta a la normalidad de manera flexible. La ocupacién del centro
en torno al 50 %. Se incluye al personal que hace uso del transporte publico y al personal sensible
de forma gradual. Se permitird el uso de salas de reuniones con restricciones (aforo, duracion,
limpieza). No se permitiran visitas.

Fase 2: Smart Working
Fase en proceso de desarrollo. Se valorard alternar la presencia en oficinas con la modalidad de
teletrabajo.

Oficinas de Atencion al Cliente:

5

Previo a la fase de reapertura de las Oficinas de Atencidon al Cliente, cada centro deberd
adaptar/reorganizar la disposicidn de los espacios (puestos de atencion al cliente, puestos de back
office y zona habilitada para clientes) para garantizar que se cumple con el distanciamiento social
necesario, minimo de 2 metros. En caso de Oficinas mas pequefias, con limitaciones para
mover/adaptar espacios, se deberan implementar medidas organizativas (por ejemplo, dejar algin
puesto vacio) que permitan dicho distanciamiento. Se colocara sefalética para delimitar las zonas (ver
apartado “Anexos” del Procedimiento PS-COVID-01).

MEDIDAS PREVENTIVAS ESPECIFICAS

A continuacién, se indican algunas medidas especificas preventivas a seguir durante el desarrollo de la
actividad del personal de oficinas, diferenciando las tareas de Atencion al Cliente, que cuentan con la presencia
fisica de personal ajeno/clientes del resto, consideradas de back office u oficinas técnico-administrativas.
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e En oficinas sin atencion al cliente (Back Office y Técnico-Administrativas)

Aplican las medidas definidas en el PS-COVID-01, destacando las siguientes normas:

En

Garantizar la distancia de seguridad (minima de 2 metros) entre puestos de trabajo, adaptando si
es necesario la operativa.

Uso no obligatorio de mascarilla, aunque recomendado, siempre que se cumpla con la distancia
social (minimo de 2 metros) entre compafieros/as.

Cada trabajador/a tendra un puesto de trabajo fijo asignado, respetando la distancia social entre
los/as trabajadores/as.

Ademas, recordar el uso obligatorio de mascarilla quirirgica en espacios comunes, fuera del
puesto de trabajo y en reuniones, asi como en otras situaciones descritas en el procedimiento PS-
COVID-01.

En el puesto de trabajo, si el nivel de [CO;] se encuentra por encima de 800 ppm, el uso de la
mascarilla serd obligatorio.

El nivel de ocupacion podrd incrementarse, cumpliendo con la distancia de seguridad, si el valor de
[CO,] es inferior a 700 ppm, siempre con la aprobacién de RRHH y SSL (aplicable a partir del
7/01/2021).

En caso de valores de [CO;] = 1000 ppm, se debe asegurar la representatividad, midiendo 3 dias
consecutivos. Si se confirma [CO,] = 1000 ppm se adoptaran medidas técnicas y/u organizativas
dirigidas a la disminucidn de la concentracidn de CO, por debajo de 1000 ppm.

Si cambia la ocupacion y/o se adoptan medidas técnicas adicionales se debe medir nuevamente.

El uso de equipos informaticos, periféricos, asi como material de oficina (boligrafos, grapadoras...)
sera preferiblemente individual. En caso de que el puesto de trabajo sea utilizado por mas de una
persona durante una misma jornada, antes y después de su utilizacién se deberd desinfectar la
mesa, la silla, el material de oficina y los equipos informaticos, reforzando la limpieza del teclado y
el ratdn. Si no se cuenta con empresa de limpieza externa que pueda dar este servicio entre
jornada, no se compartirdn puestos de trabajo.

el puesto de atencidn al cliente
Garantizar la distancia de seguridad (minima de 2 metros) entre puestos de trabajo, adaptando si
es necesario la operativa.

En caso de que el puesto de trabajo sea utilizado por mas de una persona durante una misma
jornada, antes y después de su utilizacidon se deberd desinfectar la mesa, la silla, el material de
oficina y los equipos informaticos, reforzando la limpieza del teclado y el ratdn. Si no se cuenta con
empresa de limpieza externa que pueda dar este servicio entre jornada, no se compartirdn puestos
de trabajo.

Uso obligatorio de mascarilla quirtrgical. Ademads, cada trabajador/a tendrd disponible una
mascarilla FFP2 (sin valvula de exhalacién) por si, de manera excepcional, tuviera que interactuar
(contacto prolongado) desde el mismo lado de la mampara y a menos de 2m con personas que
pudieran llevar una FFP2 con vélvula de exhalacidn. (Cruzarse puntualmente con un cliente al

LEn base a la resolucidon SLT/1648/2020, de 8 de julio, se establece la obligatoriedad del uso de mascarilla en
en cualquier espacio cerrado que se encuentre abierto al publico, con independencia del mantenimiento de
la distancia fisica interpersonal de seguridad.
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mismo lado de la mampara no es contacto prolongado) o en cualquier otra situacion, si el
trabajador lo considerase necesario.

Ademas, recordar el uso obligatorio de mascarilla quirdrgica en espacios comunes, fuera del
puesto de trabajo y en reuniones, asi como en otras situaciones descritas en el procedimiento PS-
COVID-01.

El nivel de ocupacion podrad incrementarse, cumpliendo con la distancia de seguridad, si el valor de
[CO,] es inferior a 700 ppm, siempre con la aprobacién de RRHH y SSL.

En caso de valores de [CO;] = 1000 ppm, se debe asegurar la representatividad, midiendo 3 dias
consecutivos. Si se confirma [CO,] = 1000 ppm se adoptaran medidas técnicas y/u organizativas
dirigidas a la disminucién de la concentracién de CO; por debajo de 1000 ppm.

Si cambia la ocupacion y/o se adoptan medidas técnicas adicionales se debe medir nuevamente.

En caso de haber vigilante de seguridad de empresa externa le serd de aplicacién las mismas
medidas preventivas para el acceso al centro de trabajo que a los trabajadores de AIGUES DE
BARCELONA (ver Procedimiento PS-COVID-01), a excepcion de la mascarilla a utilizar, que sera en
este caso una FFP2. Se contemplardn estas dos opciones: FFP2 sin vélvula de exhalacién o FFP2 con
valvula de exhalacion y encima una mascarilla quirurgica.

Cada puesto de trabajo debe disponer de una pantalla de metacrilato (ver apartado Equipos de
Proteccién individual y barreras de este documento).

Se bloquearan los pasillos entre las mesas (por ejemplo, con postes con cinta retractil o cualquier
sistema que haga la misma funcidn)

Cada puesto de trabajo debe disponer de una botella de gel hidroalcohdlico y una caja de pafnuelos
desechables de uso exclusivo del/ la trabajador/a.

Lavarse las manos y/o aplicarse gel hidroalcohdlico antes y después de atender a un/a cliente.
Evitar tocarse la cara con manos o guantes.

Uso de guantes desechables no obligatorio, pero siempre a disposicion del trabajador en el centro
de trabajo (Consultar informacion complementaria en el documento de referencia Uso de
mascarillas quirdrgicas y guantes desechables de H&S Suez Spain). Antes y después de utilizar los
guantes desechables es necesario lavarse bien las manos y/o aplicar gel hidroalcohdlico, ademas
de limpiarlos frecuentemente con el gel hidroalcohdlico. Cuando se desechen, previamente
limpiarlos con gel hidroalcohdlico y sacdrselos de arriba abajo, dandoles la vuelta.

El material de oficina sera de uso individual.

En caso de que sea necesario intercambiar documentacion con el/la cliente/a, se debera reforzar
la limpieza de manos, aplicando gel hidroalcohdlico.

Si se requiere conservar documentacidn, previamente manipulada por el/la cliente, gestionarla y
archivar el documento lo antes posible. A posteriori, aplicar gel hidroalcohdlico.

En caso de manipular dinero en metdlico (pago facturas por parte clientes), se debera extremar la
higiene de manos (lavado y/o aplicacién gel hidroalcohélico posterior).

Recomendable reforzar la limpieza después de atender a cada cliente. Usar solucién desinfectante
habilitada al efecto en los centros de trabajo.

Velar por el cumplimiento de las normas de seguridad definidas en el apartado Acceso de Clientes
a la Oficina de este documento.
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En el caso que el trabajador necesite cambiar la mascarilla, podrd reemplazarla por otra disponible en los
lugares habilitados en cada centro. Se dispondra de contenedores/papeleras para el correcto desecho de
mascarillas utilizadas.

5.1.USO SEGURO DE LAS ZONAS COMUNES

Las medidas preventivas de aplicacidn para el uso de zonas comunes tales como pasillos, lavabos, comedor,
etc., se definen en el Procedimiento PS-COVID-01 Destacan las siguientes normas:

- Uso obligatorio de mascarilla.
- Mantener el distanciamiento social (minimo 2 metros).
- Lavarse las manos y/o aplicar gel hidroalcohdlico antes y después de utilizarlas.

Los bafos para clientes, quedardn clausurados. En caso de que excepcionalmente pueda autorizarse su uso
puntual, no podra volver a ser usado hasta que sea limpiado y desinfectado por el servicio de limpieza.

En caso de un cliente haya presentado sintomas evidentes compatibles con COVID-19, se cerrard
temporalmente el servicio de atencidn al publico y se avisara a la empresa externa de limpieza para su limpieza
y desinfeccion previo a la reapertura.

6. ACCESO DE CLIENTES A LA OFICINA

Con el objetivo de preservar la seguridad y salud de los clientes, asi como del personal interno, se establecen
medidas preventivas, organizativas y técnicas. Dichas normas, en formato pdster o cartel, estaran disponibles
en los accesos a las oficinas para informar a los clientes de las mismas y de su obligado cumplimiento. A modo
de ejemplo de podster, ver Anexo de esta instruccion.

Cuando en una Unidad Organizativa se pase a Fase 0 de Operacion Adaptada, ya sea por motivos
operativos o epidemioldgicos, la/s oficina/s de atencion comercial de este ambito ajustaran su capacidad
(por ejemplo, modulando citas previas) de manera que solo haya un cliente en el interior.

Se mantiene la posibilidad del cierre total de la oficina sélo para casos de confinamiento de la poblacién, cierres
totales de actividad comercial no esencial o similares.

En todos los casos de cambios de Fase de Operacion Adaptada, se pondran en conocimiento de la Direccion

de Clientes las acciones tomadas, para considerar si se deben comunicar al Ayuntamiento afectado.

6.1.CITA PREVIA

e Para regular la afluencia y el aforo, todas las visitas de clientes a la oficina se fijaran a través de un
sistema de cita previa.

e La existencia de zona de espera estard condicionada a a no estar en Fase 0 de Operacién Adaptada
0 para cuando se esté en el resto de Fases de Operacion Adaptada que quede suficiente espacio libre
tras el establecimiento del nimero méaximo de puestos de atencidn al cliente. En caso contrario, no
habra zona de espera y la separacién temporal entre citas garantizara que no coincidan en la oficina
clientes atendidos y clientes que esperan.
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Asimismo, en el momento de coger la cita previa, el/la usuario/a serd informado de las normas de
seguridad para el acceso a las Oficinas de Atencién al Cliente en Contexto COVID-19. De acuerdo a la
normativa vigente, también se comunicara al cliente que las personas que presenten sintomas o
estén en aislamiento domiciliario debido a un diagndstico por COVID-19, o que se encuentren en
periodo de cuarentena domiciliaria por haber tenido contacto estrecho con alguna persona con
sintomas o diagnosticada de COVID-19, no deben acudir presencialmente a las oficinas. Asimismo,
se le informara de los trdmites que puede realizar a través de la oficina virtual o atencidn telefénica.

6.2.ACCESO A OFICINA

Se establecen las siguientes normas de acceso a clientes/as, siempre respetando los derechos y obligaciones
tanto de los clientes como de AIGUES DE BARCELONA:

Uso obligatorio de mascarilla. Tal y como se informa en el momento de pedir Cita Previa, el/la
usuario/a debera traer la mascarilla de su casa. En caso de que el cliente lleve una mascarilla con
valvula de exhalacidn se le ofrecera una mascarilla quirurgica para que se la coloque encima.

Aplicarse gel hidroalcohélico en las manos para su desinfeccidn. Disponible en la entrada.

Antes de confirmar cita en el equipo de gestion de colas, asegurarse que las manos estan limpias (gel
hidroalcohdlico). Tocar la consola, preferentemente, con la mano no dominante.

Si es necesario esperar a ser atendido/a, mantener en todo momento la distancia social (minima de
2 metros) con otras personas. En el suelo se dispondran de sefales que limiten la distancia de
seguridad a respetar.

6.3.DURANTE SU PERMANENCIA EN LA OFICINA

Uso de mascarilla.

Al ser atendido/a, ocupar el sitio delimitado en cada caso, ya sea de pie en la zona indicada mediante
sefiales en el suelo o sentado/a en la silla dispuesta frente a la mesa de atencidn al cliente, también
sefializada. Se deberd mantener 1 metro minimo de distancia entre el borde exterior de la
mesa/mostrador y el/la cliente/a.

No manipular las mamparas de proteccidn, ni acercar la cara al hueco de la ventanilla de la mampara
de metacrilato.

No apoyarse en la mesa/mostrador de atencidn al cliente, salvo que sea necesario utilizarlo como
soporte para cumplimentar, in situ, algin documento.

Si es necesario rellenar algiin documento se recomienda llevar un boligrafo de casa (avisarlo al coger
cita previa). Si no, utilizar el disponible, previa aplicacién de gel hidroalcohdlico.

Priorizar el pago con tarjeta. En caso de pago en efectivo, si es posible, disponer del importe exacto.

7. EQUIPOS DE PROTECCION INDIVIDUAL Y BARRERAS PROTECTORAS COVID-19

ADEMAS de los equipos y barreras de proteccién indicados en el Procedimiento PS-COVID-01, en el caso de
oficinas de Atencidn al Cliente, se debe disponer de:
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Mascarilla FFP2 (sin vdlvula de exhalacién): usar en caso de que, excepcionalmente, se tuviera que
interactuar (contacto prolongado) desde el mismo lado de la mampara y a menos de 2m con
personas que pudieran llevar una FFP2 con valvula de exhalacidn. (Cruzarse puntualmente con un
cliente al mismo lado de la mampara no es contacto prolongado)

Mamparas de proteccidn: hechas de metacrilato, sus dimensiones deberan garantizar estabilidad y
sujecion firme. Tendran un pequefio hueco/ventana en el centro de la mampara y de medidas
25x5cm, que permita el intercambio de documentacion con el cliente, si fuera necesario. Debera
cubrir la superficie de la mesa/mostrador. El conjunto mesa y mampara debera tener una altura
minima entre 1,60m y 1,80m. El conjunto mostrador y mampara debera tener una altura minima
entre 1,85m y 1,95m que garantice la proteccién al/la trabajador/a cuando esté de pie.

Barreras para evitar acceso entre mesas (por ejemplo, postes con cinta retractil o sistema
equivalente): se colocaran entre mesas para bloquear el acceso de clientes a los pasillos entre
puestos de trabajo.

Sefializacién horizontal: el suelo estara marcado con cinta adhesiva que indique dénde ha de
colocarse la silla del cliente mientras es atendido o donde espera.

Para mas informacién, consultar el documento de referencia Uso de mascarillas quirtrgicas y guantes
desechables de H&S Suez Spain.

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

DR-388 Mapa documents referéncia COVID-19 disponible en Sigecal

10 Reglas Sanitarias. COVID-19. iTodos Responsables!

9. ANEXOS

Ejemplo de cartel con Normas de Acceso a Oficinas de Atencidn al Cliente.
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NORMAS DE ACCESO A OFICINAS DE ATENCION AL CLIENTE:

PREVENCION COVID-19

Sélo se atenderd con Cita Previa (Telf XXXX)

Accede con mascarilla.

Aplicate gel hidroalcohdlico antes de confirmar cita en el equipo de gestion
colas.

Si tienes que esperar, mantén el distanciamiento social (minimo de 2 metros):
respeta las marcas del suelo.

Cuando te atiendan, ocupa el sitio habilitado, delimitado con senales.

Evita tocar las mamparas de proteccidon, mantén distancia.

Trae un boligrafo de casa.

Prioriza el pago mediante tarjeta o dispositivos moviles.

Por tu seguridad y por la de los demas, por favor cumple estas normas




