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1. OBIJETIVO

Establecer los lineamientos de seguridad y salud en el trabajo, para la promocién y prevenciéon
de contagio del coronavirus COVID-19, de todo el equipo que brinda los servicios de Asistencia
Técnica de Postventas, asi como los propietarios y terceros con los que estos puedan tener
contacto en la ejecucién de sus labores.

2. ALCANCE

Este protocolo aplica a los propietarios, copropiedades, terceros y todo el personal de
trabajadores de la compania y contratistas que participan en el proceso de servicios técnicos de
Postventas. Este documento inicia con la descripcion de las actividades que se deben cumplir
desde la programacion del servicio de Postventas, su ejecucion y cierre.

El documento considera los lineamientos establecidos en la Circular Conjunta 001 del 2020,
articuladas al Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo de la compania, el cual es
de obligatorio cumplimiento.

EJ-CM-P-031 Procedimiento para el control y seguimiento de PQRS y Posventas

Ver EJ-CC-P-006 Procedimiento Atencion Técnica de Postventas

3. PRINCIPIOS

Confidencialidad
Confianza
Comunicacion
Honestidad
Colaboracién

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Presidente

e Garantizar el bienestar de los trabajadores al servicio de APIROS.

e Garantizar los recursos necesarios para el funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo de la compania.

e Aprobar las politicas, protocolos y metodologias que soporten el correcto funcionamiento
del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo de la compania.
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Gerente de control

e Revisar y aprobar los protocolos que se disefien para promover la generacion de
ambientes de trabajo sanos, seguros y saludables.

e Disenar metodologias y protocolos que permitan el conocimiento y control del
cumplimiento a procesos que lleven a la prevencion de enfermedades, basados en habitos
de trabajo y estilos de vida saludables.

e Evaluary aprobar la gestion del cambio al interior de la compania bajo variables externas
que puedan afectar las operaciones de la compania, debido a proveedores, servicios o
poblacion trabajadora.

e Evaluar y aprobar los recursos requeridos para el correcto desarrollo del presente
protocolo.

Director de Seguridad, Salud en el Trabajo y Medio Ambiente

e Disenar metodologias y protocolos al interior de la compania con el fin de promover la
generacion de ambientes de trabajo sanos, seguros y saludables en los servicios de
Postventas.

e Gestionar la implementacion de los protocolos de promocién y prevencion de riesgos, que
incidan directamente sobre los trabajadores y los diferentes grupos de interés de la
compania.

e Realizar la identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de riesgos y determinar los
controles requeridos para la prevencion de enfermedades durante la prestacion del
servicio de Postventas.

e Liderar, al interior del area, la identificacion de variables que requieran realizar la gestion
del cambio, producto de variables externos, que afecten la seguridad y la salud de los
trabajadores.

e Informar y capacitar al equipo de Postventas, los protocolos que se generen en la
compaiiia y direccionar la forma en la que se van a desarrollar en el tiempo para el
cumplimiento de metas.

e Coordinar los espacios requeridos para el desarrollo de las actividades planteadas en el
protocolo.

e Informar sobre la gestion realizada del presente protocolo, a la Gerencia de control, en
los tiempos definidos dentro del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

e |dentificar el ausentismo producto de la incidencia y prevalencia de la enfermedad del
COVID-19.

e Atender y orientar cualquier situacién de emergencia real o potencial que se manifieste
durante la prestacion de servicio de Postventas.

Director de Postventas

e Liderar a su equipo de trabajo, en la atencion a los propietarios, copropiedades y
terceros; la promocién y prevencién de COVID-19; y atender las medidas del presente
protocolo.
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e Mantener informados permanentemente a todos los trabajadores con relacion a las
medidas preventivas recomendadas para evitar contagios, asi como a los
propietarios/residentes, copropiedades y terceros a través de Servicio al Cliente.

e Cumplir los lineamientos establecidos en el presente protocolo.

e Realizar el seguimiento continuo a su equipo de trabajo para que este cumpla con los
lineamientos establecidos en este protocolo.

Jefe de Postventas

e Liderary contribuir con la implementacion de estos protocolos para monitorear el estado
de salud de los trabajadores del area de Postventas y para actuar ante la sospecha de
un posible contagio.

e Supervisar que el equipo de Postventas asegure el cumplimiento de los protocolos
expuestos en el presente documento.

e Asegurar que se cumplan todas las medidas de higiene y de distanciamiento que sean
necesarias al inicio, durante y al final de la prestacion del servicio de Postventas.

e Tomar acciones preventivas y de aislamiento con respecto a los
trabajadores/contratistas y acciones preventivas con respecto a
propietarios/residentes, que incumplan las medidas de control expuestas en el presente
documento.

e Informar, orientar y atender cualquier situacion de emergencia real, potencial y/o de
riesgo a la salud de la poblacion trabajadora, propietarios y terceros.

Residente de Postventas

e Supervisar que los propietarios/residentes, copropiedades y el equipo de Postventas
aseguren el cumplimiento de los protocolos expuestos en el presente documento.

e Asegurar que se cumplan todas las medidas de higiene y de distanciamiento que sean
necesarias al inicio, durante y al final de la prestacion del servicio de Postventas.

e Informar, orientar y atender cualquier situacion de emergencia, real, potencial y/o de
riesgo a la salud de la poblacion trabajadora, propietarios/residentes, copropiedades
y terceros.

e Llevar los registros que permitan la trazabilidad del personal de Postventas y terceros
involucrados en la prestacion del servicio de Postventas.

Equipo de Postventas

e Atender las indicaciones del equipo de Seguridad y Salud en el Trabajo de la compania
para asegurar el cumplimiento de los protocolos expuestos en el presente documento.

e Acatar las medidas expuestas en el presente protocolo relacionadas con sus actividades
y atencion a propietarios/residentes durante su permanencia en las instalaciones.

e Reportar cualquier condicion de seguridad que comprometa la salud en el trabajo y
proteccion propia, de companeros y terceros durante la prestacion de los servicios de
Postventas.

o Notificar al jefe inmediato y/o area de SISOMA, segln tipo de proyecto, si presenta
sintomas relacionados al COVID-19; también si ha estado en contacto estrecho con una
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persona contagiada o con sospecha con el fin de que sea valorado su estado y le
indiquen si debe o no acudir a su lugar de trabajo.

Director de Servicio al Cliente

e Comunicar la informacion a propietarios/residentes y copropiedades de forma clara y
completa sobre el presente protocolo y su aplicacion.

e Informar a los propietarios/residentes y copropiedades que el incumplimiento de los
protocolos establecidos acarreara la interrupcion inmediata de los servicios de
Postventa.

e Comunicar al Contact Center los lineamientos descritos en el presente protocolo, con el
fin de que sean comunicadas las recomendaciones y cuidados de higiene y salud, que
deben tener en consideracion los propietarios/residentes y copropiedades para la
atencion de las Postventas.

e Realizar seguimiento continuo a su equipo de trabajo para que éste cumpla con los
lineamientos establecidos en este protocolo.

Propietarios y Copropiedades (Administraciones)

e Reportar las condiciones de salud propias y de los habitantes de la vivienda objeto del
servicio de Postventas. Este reporte lo debe hacer en el momento de la programacion
de la Postventas, asi como previo al momento en que el equipo de Postventas ingresa a
cada vivienda. Aplica igualmente para Propietarios a los que se les realiza el servicio de
Postventas.

e Cumplir las medidas estipuladas en el presente protocolo.

e Cumplir las recomendaciones comunicadas por el Contact Center, con el fin de asegurar
las condiciones minimas para la atencion de Postventas.

e Llevar consigo los Elementos de Proteccion Personal propios (EEP), los cuales constan
de Tapabocas Quirlrgico y Guantes de Vinilo o Latex. Deben ser nuevos en caso de ser
desechables; en caso de ser reutilizables, deben estar debidamente lavados vy
desinfectados.

e Realizar limpieza y desinfeccion de los elementos y sitios que seran objeto de
intervencion de Postventas con anterioridad al inicio de estas.

e Contribuir con el uso de los recursos de higiene y elementos de proteccion para la
prevencion de COVID-19, durante la permanencia del personal de Postventas y la
prestacion de los servicios.

5. DEFINICIONES

COvID-19 Es una enfermedad infecciosa causada por el coronavirus (una
extensa familia de virus) que causa infecciones respiratorias en
la persona que lo contrae, generando complicaciones en su
sistema respiratorio, tales como la Neumonia aguda.
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Circular Conjunta 001 | Es un documento de caracter juridico expedido por el Ministerio

del 2020 de Vivienda, Ciudad y Territorio, Ministerio de Salud y Proteccion
Social y Ministerio del Trabajo de Colombia mediante el cual se
dan las orientaciones sobre las medidas preventivas y de
mitigacion que deben asumir las empresas del sector Constructor
para reactivar sus operaciones.

Estas medidas buscan reducir la exposicion y contagio por
infeccion respiratoria aguda, causada por el sars-cov-2 (COVID-
19) a sus empleados, propietarios, proveedores y grupos de
interés en general.

6. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

6.1. Medidas de Proteccion, Higiene y salud para aplicar al proceso de Servicios de
Postventas

La programacion de los Servicios de Postventas se debe realizar via telefénica por parte
del Auxiliar del Contact Center, quien adicionalmente debe validar las condiciones de
salud del propietario/residente solicitante de la postventa y las personas con las que
convive en la vivienda objeto de la visita.

Esta validacion se debe realizar con base en el AP-SC-A-085Guion de llamadas de
programacién de Postventas y validacion de sintomas Covid-19. En este se debe:

o Programar la cita de postventas
o Solicitar a los propietarios/copropiedades el envio de un registro fotografico y/o
video de las fallas que esta presentando la vivienda para que sirva como apoyo
virtual del requerimiento. Dicho registro se debera enviar al correo:
apirosencontacto@apiros.com.co
o Verificar si el propietario/residente o alguna de las personas con las que convive
expresa tener los siguientes sintomas:
= Fiebre mayora 37.5°C
= Tos
= pérdida del sentido del gusto o del olfato
= Sintomas de gripa
= Congestion nasal
= Dificultad al respirar
= Dolor de cabeza
= Dolor corporal /cansancio /malestar
= Dolor de garganta
= Diarrea u otras molestias digestivas
= Perdida del sentido del gusto o del olfato

Nota: En caso de tener afirmaciébn a estos sintomas se debe indicar al
propietario/residente reprogramar el servicio por los préoximos catorce (14) dias hasta
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garantizar las condiciones de salud del propietario/residente o sus acompanantes, para
la prestacion del servicio. Por ninglin motivo el personal de Postventa atendera una visita
si el propietario/residente, o los demas habitantes de la vivienda, presentan sintomas
de Covid-19.

e Se le debe notificar al propietario/residente que, durante la prestacién del servicio de
Postventa, él y sus ocupantes deben portar los elementos de proteccién personal
minimos para la proteccion del COVID-19: Tapabocas Quirdrgico, Guantes de Vinilo o
Latex.

e Se debe indicar al propietario/residente que por seguridad de las personas mayores de
sesenta (60) anos o vulnerables, no se deben programar los servicios de Postventas
puesto que deben evitar contacto con personal externo. No obstante, si requiere el
servicio de Postventa y no lo desea reprogramar, se debe recomendar el aislamiento de
la persona mayor o evitar que estén en la misma zona de Postventas.

e Recomendar la higiene y asepsia previas de las zonas donde se va a realizar el servicio
de Postventa, especialmente en banos y cocina.

e Se debe informar la manera como se va a realizar la atencion, las medidas y los
elementos de proteccién personal que usara el personal de Postventas.

¢ Notificar las medidas de prevencion y promocion a las Copropiedades para que estén
informados de las practicas adoptadas por la compania, por parte de la direccion de
servicio al cliente.

e Durante el proceso de solicitud de informacién, se debe:

1. Filtrar por Tipo de Solicitud (atencién corto, mediano y largo plazo)
2. Clasificar la Atenciéon Postventa Prioritaria (Hidraulico - Gas - Eléctrico) y que
requiere de una atencién de corto plazo.

Nota: Las condiciones de la Atencion Postventa Prioritaria, aplican de acuerdo con
lo estipulado en el Manual del Propietario (Emergencias) suministrado en el
momento de la entrega del apartamento.

3. Programar los servicios de Postventa de caracter Prioritario en horario valle
(horarios establecidos por fuera de las horas pico designadas por las alcaldias).
Durante la vigencia del periodo de Emergencia Sanitaria, se asignaran un maximo
de dos (2) servicios por dia con el objetivo de superar la emergencia reportada en
zona comun o area privada.

Programacion de Actividades, Personal y Turnos

e ElEquipo de Postventas se acogera a la programacion de horarios de trabajo estipulado
por el Jefe de Postventas, quien garantizara que el servicio se presta bajo condiciones
de seguridad con base en lo estipulado en este protocolo, de acuerdo con las
regulaciones especificas de las entidades territoriales y al Codigo de Policia, segln tipo
de proyecto:

- Proyectos con Campamento de Obra en Bogota:
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= 10:00 am a 4:30 pm de lunes a viernes
=  10:00 am a 2:00 pm sabados
- Proyectos con Campamento de Obra en Soacha:
=  7:00 am a 4:30 pm de lunes a viernes
= 7:00 am a 12:30 pm sabados
- Proyectos con Campamento de Obra en Barranquilla:
= 7:00 am a 4:00 pm de lunes a viernes
= 7:00 am a 12:30 pm sabados
- Proyectos con Postventa Individual en Bogota:
= 10:00 am a 4:30 pm de lunes a viernes
= 10:00 am a 2:00 pm sabados
- Proyectos con Postventa Individual en Soacha:
=  7:00 am a 4:30 pm de lunes a viernes
=  7:00 am a 12:30 pm sabados
- Proyectos con Postventa Individual en Barranquilla/Puerto Colombia:
=  7:00 am a 4:00 pm de lunes a viernes
= 7:00 am a 2:00 pm sabados

Nota: En las actividades de Atencién de Postventas, no se requiere establecer turnos,
debido al bajo nimero de trabajadores que intervienen al mismo tiempo en la actividad
en una misma copropiedad.

6.1.1 Atencion de Postventas

Las medidas de ingreso para la atencién de Postventas varian segln las condiciones de
éste:

o Proyecto con Campamento de Obra: sera por medio del ingreso al campamento con
los controles correspondientes de acuerdo con lo descrito en el AP-SC-A-044
Protocolo para Trabajo en Campo de Proyectos Covid19 y el AP-SC-A-O72Protocolo
para Trabajo Seguro Higiene, limpieza y desinfeccion en centros de trabajo bajo la
responsabilidad, monitoreo y control del Lider de infraestructura,

o Proyecto con Postventa Individual: por medio de las porterias asignadas en cada
proyecto con el apoyo de la copropiedad con su protocolo de ingreso, para luego
continuar a los apartamentos/sitio asignado como oficina de Postventas, AP-SC-A-
044 Protocolo para Trabajo en Campo de Proyectos Covid19 y el AP-SC-A-072
Protocolo para Trabajo SeguroHigiene, limpieza y desinfeccion en centros de trabajo
y el PAPSO correspondiente de cada proyecto.

6.1.3 Controles para el Personal de Postventas

e Toma de temperatura: Dentro de los controles de ingreso el Lider/Analista SISOMA para
Proyectos con Campamento de Obra y el Residente de Postventas para Proyecto con
Postventa Individual, toma la temperatura a todos los trabajadores. En caso de
presentarse una temperatura mayor a 37.5 grados, se debe esperar 15 minutos y realizar
una nueva toma para confirmar. Este control de temperatura quedara registrado en las
Planillas de Ingreso de Personal contratista. En caso de sospecha se debe aplicar lo
estipulado en el AP-SC-A-051 Protocolo para Atencion y Manejo de Sospechas de
Sintomas Covid19.
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e Evaluacion sintomas: Para Proyectos con Campamento de Obra, al momento del acceso,
el Lider/Analista SISOMA, y para Proyecto con Postventa Individual, al momento de
acceso al edificio, el Residente de Postventas, evaluara sintomas o posibles riesgos de
contagio entre los trabajadores/terceros incluyendo presencia de tos, dificultad para
respirar, malestar general, debilidad, dolor de garganta, sintomas relacionados con gripa
0 posibles contactos. En caso de sospecha se debe aplicar lo estipulado en el AP-SC-A-
051 Protocolo para Atenciéon y Manejo de Sospechas de Sintomas Covid19.

e Primer Lavado de manos: Al momento de ingresar al Campamento de Obra, Apartamento,
Sitio Oficina de Postventas, todo trabajador debera lavarse las manos en las zonas
determinadas en el AP-SC-A-072 Protocolo para Trabajo Seguro COVID 19 Higiene,
limpieza y desinfeccion en centros de trabajo y el PAPSO correspondiente de cada
proyecto.

e Registro: Todo personal se debe registrar en la entrada de la obra por medio de planillas
en porteria asignadas y luego en el apartamento/sitio asignado como oficina de
Postventas.

e Zonade bafnosy vestidores: El personal debera ingresar a la zona de banos y vestidores
para cambiarse su ropa de calle por su dotacién de trabajo. No esta permitido el ingreso
al proyecto con el overol y/o ropa de trabajo puesta; ésta requiere ser ingresada limpia,
empacada y aislada en bolsa cerrada.

No esta permitido el ingreso de dotacién, overol, ropa de trabajo que se evidencie sucia
sin las condiciones de aseo. Una vez esté cambiado con su ropa de trabajo debera dejar
en su locker (Propios APIROS y Contratistas) su ropa de calle debidamente asegurada
en bolsa y los zapatos en bolsa aparte. Se debera mantener una distancia minima de 2
metros entre companeros.

e Segundo Lavado de manos: Una vez esté listo con su dotacion de trabajo debera lavarse
las manos en la zona de banos/vestidores asignados segln ubicacion, dependiendo de
si es un Proyecto con Campamento de Obra/Proyecto con Postventa Individual.

e Cumplimiento protocolos de copropiedades / administraciones y propietarios: Los
trabajadores al ingresar a las copropiedades deben cumplir a cabalidad todos los
protocolos y recomendaciones que cada copropiedad, administracion o propietario haya
implementado.

6.1.4 Antes del Ingreso a las Viviendas

e Antes de ingresar a la vivienda el trabajador se debe preparar con la dotacion de los
nuevos elementos de proteccion para COVID adicionales (Traje antifluido y zapatos
desechables/polainas).

e Los elementos de proteccion para COVID adicionales deben estar siempre almacenados
en una bolsa.

e La dotacién Covid se debe utilizar encima de su dotacién de trabajo diaria.
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e Lavado de manos en copropiedad y banos de los propietarios: Como los desplazamientos

del personal, entre campamento y las viviendas a atender pueden ser desplazamientos
largos, el Director de Servicio al Cliente debe gestionar por Unica vez una autorizacion con
las copropiedades para utilizar un bano en zonas comunes para lavado de manos una vez
se ingrese a los edificios y/o solicitarles a los propietarios /residentes la posibilidad del
lavado de manos en su vivienda.

e Las herramientas y demas elementos de kit de cuidados deben estar debidamente
aseadas y desinfectadas con alcohol, organizadas y empacadas de forma sellada o
hermética para evitar contaminacion. El celular utilizado para registros fotograficos debe
estar desinfectado antes de cada atencion de postventas. El Residente de Postventa o
encargado de la cuadrilla debe realizar un registro fotografico del personal equipo de
Postventas que va a realizar los trabajos en la vivienda o zona comun, con los implementos
de seguridad puestos, de tal manera que quede un soporte de que se dio cumplimiento a
los cuidados de higiene y salud descritos en este protocolo. Estas imagenes se deben
remitir al area de Servicio al Cliente, junto con las fotografias al servicio prestado para que
quede debidamente documentado.

e El trabajador debe disponer de bolsas para residuos biolégicos (tapabocas- guantes y
toallas de limpieza usadas), para luego ser llevadas al punto de control y evacuacién de
este tipo de desechos, en el campamento o donde indique la copropiedad.

6.1.5 Durante la prestacion del Servicio de Postventa

e Al llegar a la vivienda del propietario esta prohibido saludar de mano, beso y/o abrazo.

e El Residente de Postventa o quien este encargado de la cuadrilla que prestara el servicio
de Postventa, antes de iniciar el servicio, debe aplicar las preguntas consignadas en el
Formulario de Validacién de Sintomas COVID-19 al propietario, con el fin de identificar si
al momento de prestar el servicio existe algin miembro de hogar con los sintomas del
Covid-19.

Si el propietario informa que él 0 alglin miembro de la familia tiene sintomas de este virus,
o el trabajador evidencia que algin miembro presenta los sintomas de gripa o una
condicién no segura, el Residente de Postventa o encargado de la cuadrilla debe reportar
al Jefe Inmediato y/o de Postventa dicha situacién para la reprogramacion del servicio.

Nota: por ninglin motivo, el personal de Postventa prestara sus servicios en una vivienda
0 area en donde se encuentren personas con sintomas del Covid-19. Es necesario
realizar su reprogramacion.

e Para las actividades de postventas en interiores, los trabajadores deben presentarse con
los elementos de proteccion personal minimos para el Covid-19. Ver numeral 6.5
Elementos de proteccion personal -EPP- Prevencion COVID-19.

o El trabajador de postventa debe recomendar a los propietarios mantener una distancia
mayor a dos (2) metros del trabajo, durante la permanencia al interior de la propiedad y
durante la prestacion del servicio.

e Solicitar a los propietarios que los lugares o areas a intervenir como superficies, duchas,
lavamanos, cocinas, entre otras, estén debidamente aseadas y desinfectadas
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(alcohol/clorox/similar). En caso de estar en condiciones no aptas para su trabajo, el
Residente de Postventas o el representante de la cuadrilla, se contactara con su jefe
inmediato para ver si es posible la conversacion con el propietario por parte del area de
Servicio al Cliente, la reprogramacion del servicio o atender los pasos a seguir.

e El equipo de trabajo de Postventas debe exigir a los propietarios/residentes el uso de
tapabocas y guantes. Si el propietario no cuenta con el elemento minimo exigido del
tapabocas, como excepcion, el trabajador le puede entregar el tapabocas a un Unico
propietario/residente.

e El trabajador de postventa debe lavarse las manos antes, durante y después de la
prestacion del servicio y cada (2) dos horas, asi como usar gel antibacterial
continuamente.

e El trabajador de postventas portard alcohol/agua para aplicar en el proceso de
desinfeccion de superficies y herramientas.

e El trabajador de postventas aplicara alcohol antiséptico minimo al 70% para desinfectar
los documentos gque se reciban

Evitar el contacto con superficies y fluidos del predio de los propietarios/residentes
durante la prestacion del servicio.

e Los lugares o areas para intervenir como superficies, duchas, lavamanos, sifones,
sanitarios entre otras, deben limpiarse y desinfectarse antes de su intervencion.

e Para las actividades de postventas en exteriores, lavado de fachadas y arreglos de
tuberia, los trabajadores deben utilizar los elementos de proteccion personal para COVID-
19.

e Mantener una distancia superior a dos (2) metros de sus companeros de trabajo y
terceros durante la ejecucion de actividades.

e Durante la prestaciéon del servicio evitar usar e intercambiar elementos personales
(celular, billetera, accesorios, etc.).

e Abstenerse de hacer uso de los banos de los propietarios/residentes durante la
prestacion del servicio, excepto para el lavado de manos, cuando los propietarios asi lo
permitan.

6.1.6 Fin del Servicio de Postventa
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e Dejar zonas de trabajo desinfectadas con alcohol.

e Los residuos generados en la prestacion de servicio y los EPP Covid-19 utilizados deben
ser empacados y aislados para disposicion final fuera de la vivienda del
propietario/residente. Deben dejar estos residuos en una bolsa especifica para entregar
posteriormente en las zonas de disposicion final de los campamentos o copropiedades.

o Proyectos con Campamento de Obra: Por medio de SISOMA, cumplir con los puntos
de acopio asignados.

o Proyecto con Postventa Individual: Por medio de Servicio al Cliente, el Jefe de
Postventas debe solicitar la autorizacién a las copropiedades correspondientes,
para un punto de acopio en el shut basuras exclusivo para este tipo de elementos.

e No despedirse de mano, o dar abrazos.

e El Residente de Postventa o encargado de la cuadrilla debe realizar un registro fotografico
del equipo de Postventas que realizd los trabajos en la vivienda, con los implementos de
seguridad puestos, de tal manera que quede un soporte de que se dio cumplimiento a los
cuidados de higiene y salud descritos en este protocolo durante y después de la prestacion
del servicio. Estas imagenes se deben remitir al area de Servicio al Cliente junto con las
fotografias del servicio prestado para que quede debidamente documentado el servicio.

6.1.7 Al salir de la vivienda

Cuando se termine la Postventa en la vivienda el trabajador debe limpiar y desinfectar el
traje antifluido y guardarlo en su bolsa de forma sellada o hermética para evitar
contaminacion; los demas elementos desechables como zapatos, tapabocas y guantes
debe meterlos en una bolsa para desechar; quedando Gnicamente con la dotacién diaria
de trabajo.

e Finalizado el servicio, el equipo de Postventa debe retornar al campamento de obra o al
apartamento/sitio oficina de Postventas, para aplicaciébn nuevamente de medidas de
higiene (lavado de manos y desinfeccion). AP-SC-A-072 Protocolo para Trabajo Seguro
Higiene, limpieza y desinfeccion en centros de trabajo, bajo la responsabilidad,
monitoreo y control del Lider de infraestructura

6.1.8 Cierre del servicio Postventa

Esta se puede realizar de dos maneras:

. Firma Formato de Locativas: Los documentos de prestacion del servicio deben ir
dentro de una bolsa plastica. Para la firma de documentos se debe solicitar que el
propietario firme con su propio esfero. Se debe evitar intercambio de cualquier
elemento externo. En caso de que el cliente no tenga esfero, se le debe suministrar
uno sin lugar a devolucion.

. Cierre electrénico realizado por Servicio al Cliente: Una vez concluida la Postventa,
el Residente de Postventa genera un informe con registro fotografico y lo remite al
Asesor de Servicio al Cliente correspondiente a su proyecto, soportando el
desarrollo de las actividades realizadas. El Asesor de Servicio al Cliente dara el
cierre de la solicitud por medio de correo electrénico enviado al
propietario/residente. El Residente de Postventas, confirmard con Servicio al
Cliente la conclusién y satisfaccion de los trabajos realizados.
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6.2 Medidas especificas de prevencion para los trabajadores de postventas

6.2.1 Medidas para los desplazamientos de los trabajadores entre su vivienda y el lugar
de prestacion del servicio de postventa

1.

6.2.2

Al salir de la vivienda
Estar atento a las indicaciones de la autoridad local sobre restricciones a la movilidad y
acceso a lugares publicos y reportar novedades con jefe de inmediato.

Visitar solamente aquellos lugares estrictamente necesarios y evitar conglomeraciones
de personas.

No saludar con besos, ni abrazos, ni dar la mano.

Utilizar tapabocas en lugares cerrados donde no se pueda contar con una distancia
minima de dos metros entre personas, incluyendo transporte publico, supermercados,
bancos, entre otros.

Al regresar a la vivienda

Retirar los zapatos a la entrada y lavar la suela con agua y jabon.
Lavar las manos de acuerdo minimo cada dos horas.

Evitar saludar con beso, abrazo y dar la mano y buscar mantener siempre la distancia de
mas de dos metros entre personas.

Antes de tener contacto con los miembros de familia, cambiarse de ropa.
Mantener separada la ropa de trabajo de las prendas personales.

La ropa debe lavarse en la lavadora a mas de 60 grados centigrados 0 a mano con agua
caliente que no queme las manos y jabon, y secar por completo. No reutilizar ropa sin
antes lavarla.

Banarse con abundante agua y jabon.

Desinfectar con alcohol o lavar con agua y jabdn los elementos que han sido
manipulados al exterior de la vivienda.

Mantener la casa ventilada y limpiar y desinfectar areas, superficies y objetos de manera
regular.

Si hay alguna persona con sintomas de gripa en la casa, tanto la persona con sintomas
de gripa como quienes cuidan de ella deben utilizar tapabocas de manera constante en
el hogar.

Medidas sobre el transporte
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Desplazamiento particular en carros, motocicletas y bicicletas

Incentivar la movilidad en transportes alternativos de uso individual como bicicleta y
motocicleta (sin parrillero), con elementos de proteccion y seguridad de uso
exclusivamente personal.

En trayectos de desplazamiento cortos, promover la llegada y salida del lugar de
postventa a pie.

Vehiculo: Si vas en vehiculo, al ingresas abre las puertas y ventanas para ventilar.
Limpia manijas de las puertas y el volante con alcohol o panitos desinfectantes, usa
tapabocas si lo requieres, y durante el desplazamiento mantén la ventana cerrada. En
la medida de lo posible, mantener la distancia minima entre personas dentro del
vehiculo recomendada, y no copar la capacidad del Vehiculo, Maximo tres ocupantes
donde, por ejemplo, el pasajero puede ir en la parte de atras, El conductor debe usar
Siempre Tapabocas y guantes durante la permanencia en el vehiculo.

Motocicletas y bicicletas: En motocicletas y/o bicicletas, desinfecta con regularidad el
manubrio y elementos de seguridad: cascos, guantes, tapabocas, gafas, rodilleras,
entre otros. Desinfectar los elementos de seguridad, como cascos, guantes, gafas,
rodilleras, entre otros.

Desplazamientos en transporte publico

Si va a utilizar transporte publico, se debe utilizar gel antibacterial después de entrar
en contacto con objetos o superficies, y se debe utilizar tapabocas. Es importante evitar
llevarse las manos a la cara e intentar mantener distancia de mas de dos (2) metros
entre personas.

Desplazamiento En transporte de la empresa Apiros (para empleados directos y
temporales):

Para el caso de los proyectos con un esquema de rutas disponibles (vehiculos
colectivos) para transportar a los trabajadores hasta la obra y de la obra hacia otros
frentes de trabajo al interior del proyecto y puntos cercanos a los hogares; garantizar
todas las medidas de limpieza y desinfeccion del vehiculo, asi como las medidas
personales para los colaboradores (tapabocas al ingreso del transporte para su uso
constante en los trayectos).

Es recomendable mantener ventilado el vehiculo dejando ventanas abiertas durante el
recorrido (no utilizar la recirculacion de aire acondicionado).
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e Bajo esta modalidad de transporte, la utilizacion de la capacidad de los vehiculos no
debera superar lo que permita la acomodacion al interior del vehiculo, siguiendo las
medidas de distanciamiento fisico minimo de dos (2) metros entre los usuarios.

e El proceso de limpieza y desinfeccion de los vehiculos se realizara a asientos, manijas,
ventanas, cinturones de seguridad, pasamanos, etc., antes del inicio de los traslados y al
terminar estos.

e El conductor debe usar Siempre Tapabocas y guantes durante la permanencia en el
vehiculo.

6.3. Medidas de prevencion y autocuidado

e En el momento de llegada el trabajador debe dejar la ropa que trae de su vivienda en
los lockers asignados dentro del Proyecto Campamento de Obra / Proyecto con
Postventa Individual, previamente al llegar a su lugar de trabajo y antes de prestar los
servicios de postventas.

e Todo el personal debera hacer el lavado las manos de manera mandatorio: a la llegada
de su casa antes de la prestacion de servicio de Postventa; durante la jornada, por lo
menos cada (2) horas; antes y después de entrar en contacto con
propietarios/residentes y atender diligencias y requerimientos; antes y después de
manipulacién de alimentos y/o bebidas.

e Se debe seguir el protocolo de lavado de manos como lo indica la siguiente grafica:

e &.

Moja tus manos Frota las palmas
y agrega jabén de tus manos

S

Frota también el dorso

© s )
D@
Eh

Hazlo también No olvides el pulgar Frota las unas de tus
entre tus dedos manos contra tus palmas

M €
o, N

Lava también Enjuagatelas bien Seca bien tus manos
las munecas
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e Realizar lavado de manos con abundante agua y jabén al menos durante 20 a
30 segundos y secado con toallas desechables.

Recomendaciones Generales de Lavado de manos:

Portar y aplicar gel antibacterial continuamente antes, durante y después de la prestacion de
servicio de postventa.

6.4 Elementos de proteccion personal -EPP- prevencion covid-19

A continuacién, se detalla el esquema Minimo de Elementos de Proteccion Personal para
Prevencion de COVID-19 previsto para la prestacion de los servicios de Postventas:

Elemento Descripcion

Tapabocas Para uso general durante la permanencia de
instalaciones, Tiene como finalidad evitar el contacto
con la mucosa nasal y oral de salpicaduras por
s oW fluidos. Actlia como barrera de proteccion frente a la
r—— emision de fluidos bucales por parte del personal.

e

*Qbligatorio para los trabajadores de la companiia
y el propietario/resiente de la vivienda que atiende
la Postventa

Guantes (opcional) Barrera de proteccion para las manos elaborada en
latex natural, vinilo, color natural, anatémicos vy
lubricados con talco biodegradable. Producto que

ﬁ combina proteccion, destreza y comodidad
Gl o

* El uso de estos guantes esta sujeto a la actividad
a realizar. Usando los guantes de acuerdo con la
labor a ejecutar.

* En ningln caso se utilizaran guantes de trabajo
sobre los guantes de latex.
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Protector N95 (Opcional) La mascarilla filtrante N95 esta certificada por el
Instituto Nacional para la Seguridad y Salud
Ocupacional (NIOSH) de los Estados Unidos de

s Ameérica con una capacidad de filtrado del 95%. Las
mascarillas con filtro de proteccién personal (FPP2),
i segln la norma de la Union Europea EN149, tienen
S A una capacidad de filtrado del 92%.
*~--§?:p;";g“ s

Se suministrara (nicamente al personal que
considere la Direccién de SISOMA conforme al riesgo
al que estén expuestos

Trajes Antifluido Composicion: Laminado de Film de Poliéster (46%) y
Tela de Polipropileno (48%) con Adhesivo (6%). Hilos
en poliéster. Norma ANSI/ ISEA 101- 1996. Estan
disenados para brindar protecciébn  contra
= penetracion de liquidos no peligrosos, superficies y
particulas durante el servicio de Postventas.

*Obligatorio para los trabajadores que participan
en el Servicio de Postventa.

Zapatones Material Polipropileno (30 gsm SPP), Este elemento
Desechables/polainas desechable ademas protege el calzado del usuario
: del contacto con fluidos de alto riesgo, en las

superficies durante el servicio de Postventas.

*Obligatorio para los trabajadores que participan
en el Servicio de Postventa.

Careta Facial Antifluido Careta con diadema ajustable en polietileno segun el
tamano de la cabeza del usuario, su funcién es
proteger los 0jos nariz y boca de salpicadura de
fluidos bucales hubo otros organismos que pueden
transmitir algun tipo de virus o bacteria

*Qbligatorio para los trabajadores que participan
en el Servicio de Postventa.

Cédigo: AP-SC-A-049
Version: 004

Fecha: 31 de agosto de 2020 A aplros .i:COIT\penSCII'

PAS] Arios 4




A a‘p'['ros PROTOCOLO PARA TRABAJO EN CAMPO SERVICIO DE HogareSSoacha
POSTVENTAS COVID-19

#Xé aplros ‘ o!:compensor

Monogaf .
onogatas Elemento fabricado para proteger la mucosa ocular de

salpicaduras de agua, saliva

- El Trabajador reportara si requiere el suministro de dichos elementos de
proteccidon personal o si se encuentra en mal estado para su reposicion.
6.5 Notificacion, reporte y alertas

e Todo personal que tenga sospechas de embarazo, sintomas de COVID-19 o
enfermedades previas, debe ser reportado al Director de Postventas, Jefe de Postventas
y Director SISOMA para su acompanamiento y seguir con los protocolos
correspondientes:

o AP-SC-A-051 Protocolo para Atencion y Manejo de Sospechas de sintomas
Covid19

o AP-SC-A-081 Protocolo para la atenciéon de poblacion en Condicién especial por
exposicién al COVID 19.

e La interventoria realizara verificacion aleatoria del cumplimiento de los protocolos. Los
resultados de esta revision se deberan reportar en los Comités de Obra /Interventoria.
Igualmente debera reportar al Lider SISOMA, Director SISOMA y al Inspector de calidad
de acuerdo a la instrumentalizacion de Re portabilidad. Ver protocolo AP-SC-A-044
Protocolo Trabajo Seguro en Campo COVID-19.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Oscar Ardila Vargas

Rene Alejandro Tamayo Director de Seguridad Javier Mauricio Calderon

Industrial y Medio Ambiente Director General de

Construcciones

Director de Postventas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Julidn Cordoba Caicedo

Ximena Robles Director de Control y Maria Fernanda Pinzén

Lider de Control y Procesos Procesos Gerencia de Control
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Este documento contiene informacion confidencial de APIROS SAS, por lo tanto, se solicita al
lector conservar su confidencialidad; entendiéndose por confidencialidad, el acto de mantener
en estricta reserva y por tanto no divulgar a terceros informacion técnica, financiera, econémica,
0 comercial; abstenerse de usar, retener, imprimir, copiar, distribuir o publicar su contenido, so
pena de incurrir en las faltas senaladas en la Ley 1273 de 05 de enero de 2009 y las demas

que apliquen
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FLUJO DE INSTRUMENTALIZACION

INSTRUMENTALIZACION PARA TRABAJO DE CAMPO
ATENCION TECNICA DE POSTVENTAS

PASOS PREVIOS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO

EFCCP008 APSC4044 Protocolo

Procedimiento de Trabsjo Seguro en

Arencion Técnica Campo COVID-19
de Postventss

ELOMP031
Procadimisnto de
PORS y Pastventss

EI-CNPO25
Procsdimiento de
Entregs de Inmusbles
& Propietarios VIS-NO

is

2. Brindar recomendaciones
de cuidados en la salud y
solicitar registro filmico
(fotografia o video) de los
arreglos requeridos

1. Contactar al cliente y
validar estado de salud

o de los habitantes de Ia

vivienda

4. Dirigirse al campamento
0 lugar de entrada
designado

5 Realizar entrega de los
EPPs COVID al equipo de
Postventas

3. Programar los turnas de
trabajo

APSCAOBGDN 0
lamadas de programacion de
Postventas y validacion de
sintomes Covid-18

1y 2 El Awiliar Contact Center, debe realizar Ias validaciones (telefénicamente) del estade de salud de los habitantes de la vivienda, asi como brindar las recomendacicnes de higiene ¥
asepsia de acuerdo 2l Guion de llamadas de programacion de Postventas y validacion de sintomas Covid-19. De igual moda, se debe solicitar al cliente un registro filmico (video o
Totografia) de los areglos para los que se solicita atencion postventa. i ) o & Colocarss Ios slamantos

3. E Jefe de Postventas debe programar maximo cuatro (2) servicios por dia de acuerdo a las prioridades/criticidad técnica definida en el Procedimiento de Atencion Técnica de p
Postventas de dotacion para realizar los

4. Para poder iniciar labores, el personal de Postventa debe presentarse en el punto de encuentro definido y socializade por el Jefe de Postventa, con el fin de que se cumplan los trabajos de Postventa
controles de salud e higiene estipulados por la compaiia en el Protncolo de Trabajo Seguro en Campo.

5. El Analista/Lider SISOMA debe garantizar que se lieve a cabo el Protocolo de Trabajo Seguro en Campo (registro, toma de temperatura, lavado de manas, entregar los EPP COVID), asi
como las demds disposicionss descritas en dicho dosumento.

6. El Jefe de Postventas debe solicitar los EPP Covid que reguiere &l equipo de Postventas, al Lider de SISOMA del proyecto quien es el de la i ién de
dichos elementos.

7. Los EPP Covid que se requieren para el personal de Postventas, deben ser suministrados por el Jefe de Postventas conforme a Iz programacion de las visitas técnicas de Postventas y
Ias actividades a ejecutar.

: INSTRUMENTAL[ZAC[()N PARA TRABAJO DE CAMPO
| ATENCION TECNICA DE POSTVENTAS
AE ARG

PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO e

Control Ingreso Y
Condiciones Salud.

ANTES DEL SERVICIO DURANTE EL SERVICIO

RESIDENTE DE
POSTVENTA

3. Realizar las
recomendaciones de

ZExiste algin

4. Validar si algin .
miembro de

habitante de la vivienda

5. Abstenerse de ingresar
a la vivienda y solicitar la

1. Realizar limpieza e 2. Utilizar los EEPs

. salud e higiene y brindar N la vivienda =
higiene de la vivienda COvID EPPs COVID minimos al presenta sintomas del con sintomas. reprogramacion de Ia
Covid-19 de Covie-197 visita al cliente

cliente

AP-SCA-085 Guion ge
llamadas de
ion de
postventas y validacidn

- @

RESIDENTE / CUADRILLA TS

1. Cuando se realiza la llsmada para programar |s visita, ol Awdliar de Contact Center indica las iones de
limpieza, higiene y asepsia que debe tener 2l inmueble

de sintomas COVID-a9 STVENTA Procedimienta de
2. I personal de Postventa debe utilizar 105 elementos de proteccion personsl de SCUEId & lo descrits en el Protacolo de Atencién Técnica
Trabajo Seguro en Campo. Ejecutar los trabajos de de Postventas
Postventas
3.6 comunicar las v buenas practicas de salud  higiene a los habitantes de

I cat antes G inilar sus lbors. De fguel modo, St Suminisuerd, Gnicaments sl clente (en caso de no teneros), los
elementos minimos de la higiene para atender la visita: tspabocss y guantes

AP-SC-4044 Protacolo
Trabajo Seguro en
Campo COVID-19
4. EI Director SISOMA debe garantizar que ¢l £quipa de Postventas este capacitada para aplicar les preguntas de validacion -,
de sintomas de los clientes, previo a s ejecucién del senicio Postventa. DESPUES DEL SERVICIO
£l Residente de Postventa debe aplicar |a validacion de sintomas Covid-19 previo sl ingreso a la vivienda con e fin de
rectificar s informacién generada por &l cliente ants el Contact Center e identificar si existe algin miembra de Is vivienda
con sintomas del Covid-19. Lo cuzl quedara registrado en la planilla de control de ingreso y condiciones de salug EESIENIEDERUS IVENAA

7. Hacer ragistro fotegréfico del cumplimianta de las Protocolos COVID ¥ e los trabajos realizados.

esiduos
a obras
Ia

7. Hacer un registro fotografico
de los trabajos realizados y del
cumplimienic  de  protocolos
COVID en la ejecucién

&y 9. EI personal de Postvents, debe dejer les zonss de tabsjo desinfectadas con aleohol y recoger en bolsas, destinadas
pore dicho fin, los residuos generados en Ia prestacidn de servicio y los slementos de proteccion personsl (EPF).
de Postventa, debe limpiar, desinfectar y guarder en ls bolss, destinada pars dicho fin, el traje antifluido ¥

en

impieza
zapamns desechables
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