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El Reial Decret 463/2020, de 14 de marg, pel qual es declara 'estat d’alarma per a la gestid de
la situacié de crisi sanitaria ocasionada per la COVID-19, suspén l|‘obertura al public de
determinats locals i establiments minoristes, de manera que queda suspesa la compra dels
productes no contemplats en el Reial Decret en els mateixos establiments.

Aixd no obstant, si que es permet el comerg en linia, telefonic o per correspondeéncia.

En aquestes circumstancies excepcionals d’emergéncia sanitaria, que limiten la mobilitat i
fomenten l'aillament a casa per garantir la salut, els serveis comercials sén essencials perque
els ciutadans disposin dels productes necessaris que assegurin |'abastiment complet.

Per aixd, es recomanen un seguit de mesures per garantir la proteccié dels ciutadans i dels
treballadors en la comercialitzacido de productes a distancia en les modalitats de comerg en
linia, teléfon, click & collect i click & car.

Aguestes recomanacions han estat consensuades amb el Ministeri de Sanitat, la Federacio
Espanyola de Municipis i provincies i amb el sector.

MESURES GENERALS

Les empreses hauran d’elaborar un pla en qué determinin els seus processos critics, activitats i
equipament necessaris per garantir el suport a l'activitat general i per establir mesures de
seguretat amb relaci6 a aquesta pandémia, que pot alterar el funcionament habitual de
I'empresa o centre de treball.

Aixi mateix, també determinaran la plantilla necessaria i les mesures que garanteixin la
seguretat dels treballadors i dels clients. Faran el possible perqué als centres de treball hi hagi
el minim possible de personal i fomentaran, en la mesura que sigui possible, el teletreball i
I'establiment de torns del personal.

S’establiran pautes d’obertura per mantenir la ventilacid i una renovacié daire adequada als
centres de treball que disposin de finestres. Als centres sense ventilacié natural (edificis
tancats), s’ajustaran els sistemes de climatitzacié per augmentar el nombre de renovacions
per hora o el percentatge d’aire net exterior, per evitar la recirculacié d'aire. La temperatura
recomanable és d’entre 23 i 26 °C.

S’extremara la precaucioé perqué qualsevol treballador que tingui simptomatologia associada a
la COVID-19 es derivi als serveis sanitaris amb rapidesa i eficacia per garantir la seva
seguretat i la de tots. Si I'assisténcia medica no és possible en un primer moment, se’l posara
en quarantena fins que pugui ser atés.

Les empreses vetllaran perqué els treballadors estiguin ben informats de les precaucions
d’higiene que recomanen el Ministeri de Sanitat i 'OMS.

En els serveis, es prioritzaran especialment les persones que estan en situacid de
vulnerabilitat, aillament o urgencia.

Es mantindra contacte permanent amb els proveidors per tal de saber la disponibilitat i les
condicions de lliurament dels productes a I'establiment.
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S’establiran mesures extraordinaries de neteja dels vehicles de transport: desinfeccid diaria
del transport regular de mercaderies. Es recomana |I'Us de mascaretes.

Es limitara la venda als productes en estoc, i s’establiran terminis de lliurament veragos
d’acord amb la situacio.

MESURES HIGIENIQUES PER A LA PREPARACIO D’EMBALATGES I
COMANDES

e Desinfectar periodicament les taules o
mostradors de preparacio de les
comandes i les superficies i
instruments utilitzats amb freqliéncia.

e Desinfectar els embalatges abans de
lliurar-los als repartidors i als clients.

e Fer servir guants d’'un sol Us i rentar-
se les mans amb aigua i sabd abans i
després de posar-se els guants.

MESURES ESPECIFIQUES EN LES PLATAFORMES TELEFONIQUES CALL
CENTER

e Mantenir una distancia minima de seguretat de dos metres entre llocs de treball, amb
torns rotatius, si calgués, per mantenir I'espai minim obligatori per treballador.

e Incrementar els serveis de neteja professional del lloc de treball, especialment entre
canvis de torn.

e Instal-lar dispensadors de sabd i gel desinfectant proporcionals al volum de plantilla.

e Fer un Us individualitzat dels llocs i eines de treball, com auriculars d’atencio telefonica,
teclats, ratolins, etc.

e Posar emfasi especial en el foment del teletreball, atesa la naturalesa de les activitats
gue es porten a terme.
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MESURES PER A LA VENDA DE PRODUCTES A TRAVES DEL CLICK &
COLLECT I CLICK & CAR

e Concentrar la recollida i el lliurament dels productes de
primera necessitat als centres que disposin de sistemes
d’accés des del vehicle, fomentant el sistema click & car
perqué els clients recullin el producte sense sortir del
cotxe. D'aquesta manera, s'incrementa la velocitat de
lliurament i es respecta la distancia de seguretat entre
empleat i client.

e Evitar el contacte directe i mantenir una distancia de més d’'un metre amb tothom.

e Establir mecanismes de recollida o devolucié de productes a l|'establiment amb cita
prévia perque el client pugui decidir amb antelacié un horari, de manera que es limiti
I'afluéncia a les instal-lacions i s’evitin aglomeracions en hores punta.

e Incrementar, en la mesura que es pugui, els punts de recollida per arribar a més arees

del territori, de manera que la distancia de desplagament del client sigui menor, i la
recollida més rapida.

e Reduir els horaris de compra presencial en supermercats i

incrementar els de recollida click & collect. Fomentar 2 | Click&
aquest sistema per a la compra de productes de primera Collect
necessitat.

e Posar a disposicido dels usuaris que recullin comandes els elements necessaris per
limitar I'accié del virus, com alcohol i tovalloletes desinfectants, entre altres, com
també lliurar les comandes amb guants d’un sol Us.

MESURES PER AL LLIURAMENT DOMICILIARI D’ENVIAMENTS
PROCEDENTS DEL COMERC EN LINIA, VENDA TELEFONICA I PER
CATALEG

e Facilitar proteccié als empleats, inclosos els riders de plataformes digitals, especialment
els que manipulen aliments i els que preparen les comandes. A més, caldra facilitar-los
gel desinfectant perque mantinguin la higiene durant tot el procés de lliurament.

e Obligar a deshabilitar la connexiéo a l'aplicaci6 mobil de I'empresa de grups riders
alterns (plataformes digitals) i per hores, de manera que s’evitin aglomeracions als
restaurants per recollir les comandes que es lliuraran als clients.

e Informar degudament, al web de la botiga en linia, de com pot afectar la situacié actual
a les comandes, perqué els clients gestionin les expectatives.

e Informar el client de la disponibilitat i restriccions eventuals en els terminis i horaris de
lliurament, com també de la manera com els repartidors faran el lliurament.
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Oferir als clients, en cas que no es pugui realitzar un lliurament o se n‘endarrereixi el
termini previst, I'opcié d’enviar la comanda una vegada superada la situacidé actual o bé
anul-lar-la. En aquest ultim cas, es fara la devolucié de I'import al més aviat possible.

Informar sobre el desistiment, els terminis i la forma.

Cal tenir en compte que, per la limitacid de moviments establerta durant I'estat d’alarma, el
Govern ha suspeés el termini pel qual es poden retornar els productes adquirit en linia a la
botiga fisica, quan aquesta modalitat de devolucidé estigui prevista de forma habitual, fins a la
finalitzacié de I'estat d’alarma.

Aix0 no obstant, es manté el termini maxim de catorze dies naturals en qué els clients poden
indicar que volen exercir el dret de desistiment i la necessitat que l'estat dels productes
retornats sigui el mateix que en condicions normals.

Habilitar l'opcié, en la mesura que es pugui, perqué el comprador pugui fer
electronicament els tramits per desistir del contracte: omplir i enviar electronicament el
formulari oficial o bé fer la declaracié de desistiment al lloc web de I'empresa.

Comunicar com afecta la situacié a l'aplicacié de la garantia si els productes rebuts
tenen algun defecte i s’han de reparar, substituir o retornar totalment o parcialment.

MESURES PER MINIMITZAR EL CONTACTE ENTRE REPARTIDOR 1I
CLIENT

Establir sistemes de lliurament que no impliquin la signatura del client en rebre la
comanda, com per exemple anotar les dades personals.

Dipositar la comanda a la porta del domicili, respectant la distancia de seguretat, fins
que el reculli el destinatari.

Pagar preferentment amb targeta o amb el telefon mobil.



