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NEGOCIOS DEMODA

RET
SEGU

OLA EMPRESARIO,
TUDOBEM?

Considerando, a seu tempo, os Decretos que
autorizam a reabertura das atividades de servi¢cos
de varejo de vestuario, calcados e acessorios em
sua regido, reunimos orientacdes importantes
para esse momento.

O contelido se preocupa primeiramente com a
saude publica, de profissionais, gestores e
clientes dos negdcios deste setor e também com a
necessidade de que o consumidor se sinta seguro
neste ambiente e confiante para voltar a rotina de
consumo de artigos de vestuario, sapatos e
acessorios.

Comecamos 2020 vivendo um cendario nunca
visto antes em escala mundial. O novo
coronavirus, causador da doenca covid-19, mudou
a dinamica das grandes cidades, fechou escolas,
trouxe a necessidade do trabalho remoto e parou
a economia, em especial o varejo nao essencial,
que teve suas portas fechadas.



A medida que o status de pandemia veio a tona,
varios outros impactos foram sentidos. No Brasil,
o virus chegou contaminando a economia e o
mercado com a mesma velocidade que
contaminou pessoas. A necessidade de nos
adequarmos ao isolamento social num contexto
nao planejado, de medo e incertezas causou uma
série de rupturas nas rotinas e no comportamento
do consumidor.

A partir da liberagcao gradativa do poder publico
estadual e municipal, € momento de preparacao
para a reabertura dos negdcios, com especial
atencao aos cuidados para enfrentamento da
doenca. E preciso adaptar-se para a retomada das
atividades e a circulacdao social nesse novo
contexto. E preciso entender os novos habitos de
consumo. E preciso adaptar-se para o “novo
normal”.

Esse documento tem o intuito de orientar vocé,
pequeno negdcio, na reabertura de portas nesse
novo contexto. Considerando, a seu tempo, os
dispositivos regulatérios que autorizam essa
retomada em cada regidao, e ainda, documentos
referenciais que orientam a atuacao segura, o
Sebrae elaborou orientacdoes e recomendacoes
praticas importantes para os pequenos negocios
de moda considerando suas especificidades.
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Destaca-se que o trabalho do Sebrae consistiu na
reunidao, consolidacao e validacao com parceiros
dos principais orientativos disponibilizados no
mercado com foco para o setor de moda.

Como correalizadores, a Associacao Brasileirado
Varejo Téxtil - ABVTEX, a Associacao Brasileira
de Lojistas de Artefatos e Cal¢cados - ABLAC, a
consultoria em varejo Vimer Experience
Merchandising, a rede de gestores da moda do
sistema Sebrae e demais parceiros listados ao fim
do texto.

O conteldo se preocupa primeiramente com a
seguranca e a saude: publica, de trabalhadores, o -
gestores e clientes, sobretudo este ultimo, OGN
trazendo também informacdes para que o
consumidor conheca as boas praticas do setor e
se sinta confiante para voltar a rotina de
consumo.




ORIENTAC
GERAIS

FONTE: OPAS/OMS/ANVISA

Lave as maos com agua e sabao ou higienizador
a base de alcool, para matar os virus que podem
estar nas suas maos;

. O gel alcodlico antisséptico para ser utilizado na

higienizacdao das maos, (as vezes referenciado
como alcool gel), como produto de higiene
pessoal, precisa cumprir os seguintes requisitos:

« o0 produto deve ter unicamente a finalidade
cosmética/ de higiene pessoal; e

- a empresa obrigatoriamente devera ter
Autorizacdao de Funcionamento de Empresa
(AFE) para esta classe de produtos e indicar o
numero da AFE narotulagem.

. Mantenha pelo menos 1,5 metro de distancia

entre vocé e qualquer pessoa que esteja
tossindo ou espirrando. Quando alguém tosse ou
espirra, pulveriza pequenas gotas liquidas do
nariz ou da boca, que podem conter virus. Se
vocé estiver muito préoximo, podera inspirar as
goticulas - inclusive do virus da covid-19 se a
pessoa que tossir tiver a doenca.

R -

%}3 K‘C\% éﬂj



4. Evite tocar nos olhos, nariz e boca. As maos
tocam muitas superficies e podem ser
infectadas por virus. Uma vez contaminadas,
as maos podem transferir o virus para os
olhos, nariz ou boca. A partir dai, o virus
pode entrar no corpo da pessoa e deixa-la
doente.

5. Realize alimpeza e desinfeccao de objetos e
superficies que sejam tocados com
frequéncia, utilizando agua e sabao ou
borrifando alcool. Os banheiros devem ser
limpos frequentemente.

6. Todas as ferramentas, maquinas e

equipamentos de uso manual devem ser
constantemente limpos e higienizados, antes e
durante a execucao dos trabalhos;

Certifique-se de que vocé e as pessoas ao seu
redor seguem uma boa higiene respiratoria.
Isso significa cobrir a boca e o nariz com a
parte interna do cotovelo ou len¢o quando
tossir ou espirrar (em seguida, descarte o
lenco usado imediatamente). Goticulas
espalham virus. Ao seguir uma boa higiene
respiratdria, vocé protege as pessoas ao seu
redor contra virus responsaveis por gripe e
COVID-19.

. Caso sinta algum sintoma, comunique ao

empregador e fiqgue em casa. Se vocé tiver
febre, tosse e dificuldade em respirar, procure
atendimento médico. Siga as instrucdes da sua
autoridade sanitaria nacional ou local, porque
elas sempre terdao as informacodes mais
atualizadas sobre a situacdo em sua area.

||||||)

()



Conforme orientacao do Ministério da Saude, as
empresas podem autorizar e determinar o uso de
mascaras de tecido dentro das suas instalacdes. E
valido conferir se essa pratica é regulada por meio
de decreto ou outro dispositivo em sua regidao que
obriga o uso. Caso nao haja menc¢des sobre o
procedimento, lembre-se que a mascara ou
protetor facial sao utilizados como equipamentos
de seguranca. No Estado de Sao Paulo, por
exemplo, é obrigatdorio o uso em todos os
ambientes de trabalho por funcionarios e clientes.

A mascara deve cobrir totalmente a boca e
nariz, sem deixar espa¢os nas laterais.
Também é importante que a mascara seja
utilizada corretamente, ndo devendo ser
manipulada durante o uso;

o~y . Deve-se lavar as maos antes de sua
UTIIZA A ® e
- A mascara é de uso individual e ndao deve ser
compartilhada;

DE MASCARA ‘\ - As medidas de higiene e a limpeza das
mascaras nao profissionais em tecido e a

eliminacdo periddica das descartaveis sao
acoes importantes de combate a
transmissao da infeccao;

FONTE:ANVISA



ANTES DE COLOCAR A
MASCARA NO ROSTO
DEVE-SE:

assegurar que a mascara esta em condic¢des
de uso (limpa e sem rupturas);

fazer a adequada higienizacao da mao com
dgua e sabonete ou com alcool gel;

tomar cuidado para ndo tocar na mascara, se
tocar a mascara, deve executar
imediatamente a higiene das maos;

) o _ - cobrir totalmente a boca e nariz, sem deixar
Mesmo de mascara, mantenha distancia de mais espacos nas laterais;

de 1,5 metro de outra pessoa.
manter o conforto e espaco para arespiracao;
A mascara reutilizavel (de pano) ndao deve ser

utilizada por longo periodo, respeitando o - evitar uso de batom ou outra maquiagem ou
maximo de 3h ou antes desse periodo caso esteja base durante o uso damascara.
umida;

Sobre o tipo das mascaras:

Higienizar as maos antes da colocag¢ao da 1
mascara para sua descontaminacao e reducao de

risco de contagio no momento do ajuste da

mascara no rosto.

Mascaras de tecido (reutilizaveis):

Deve ser de dupla camada;

Devera ser trocada a cada trés horas, no
Remover a mascara pelas tiras / elasticos laterais, minimo.

nuncatocando na frente da mascara.



Deverada ser lavada sempre apods o
expediente de trabalho onde foi utilizada.

A regiao frontal das mascaras ndao devera
ser tocada;

As mascaras deverao ser removidas pelas
laterais, as maos devem ser higienizadas
antes e apds aremocao das mascaras.

Higienizar as maos antes da colocacao da
mascara para descontaminacao das maos e
reducao de risco de infeccao no momento
do ajuste da mesma no rosto.

Apods a utilizacdo, devera ser armazenada
em saco plastico vedado para retorno ao
domicilio;

Deve ser lavada diariamente.

Cuidados nalavagem:

1. caso o tecido permita, imergir em solucdo de agua
sanitaria com concentracdo de cloro de 2 a 2,5%:
10ml de agua sanitaria + 490ml de agua por 30
minutos.

2. enxaguar a mascara e lavar com agua e sabao.

3. permitir secagem completa (preferencialmente ao
sol)

4. passar com ferro.

5. guardar em sacos plasticos limpos, embaladas
individualmente.



2. Mascaras descartaveis:

Devera ser utilizada em casos excepcionais, dando
preferéncia as mascaras de tecido;

Devem ser confeccionadas em TNT (tecido nao
tecido);

Devem ser trocadas a cada duas horas;

As mascaras deverao ser removidas pelas laterais,
as maos devem ser higienizadas antes e apds a
remocao das mascaras.

A regido frontal das mdscaras nao devera ser
tocada;

Podem ser descartadas em lixo comum envolvidas
em saco plastico, preferencialmente em lixeiras
com pedal e tampa - com recolhimento por
empresas de coleta de produtos contaminaveis;

Mesmo sendo material reciclavel nao descartar no
material de coleta seletiva.




ABERTURA

ORIENTAGOES E RECOMENDAGODES

LOCAL DE TRABALHO

Por menor que seja todos os estabelecimentos
deverao se adaptar para estabelecer
protocolos de higiene e seguran¢a durante a
jornada de trabalho e aplica-los.

Antes de prosseguir com as orienta¢cdes gerais
é importante saber: caracteriza-se limpeza o
uso de agente detergente, como agua e sabao.
Caracteriza-se desinfeccdo quimica o uso de
agente desinfetante, como alcool 70% ou
solucdao com agua sanitaria.

A solucao de agua com agua sanitaria deve
seguir as seguintes medidas: 250mI| de agua
sanitaria para 1L de agua. Usar papel toalha
descartavel para limpeza e desinfeccao.

Para promover um ambiente seguro e
confortavel para aretomadarecomendamos:



1. Comunicacao ostensiva nos espac¢os sobre o que
é a covid-19, quais os sintomas, o que fazer se
tiver algum sintoma, além de cuidados com
higiene pessoal;

. Coloque placas de sinalizacdao com orientacoes
de como proceder a lavagem das maos e para a
promoc¢ao da higiene respiratoria;

. Certifique-se de que funciondrios, contratados e
clientes tenham acesso a locais onde possam
lavar as maos com agua e sabao;

. Disponibilize cartilhas e materiais orientativos

sobre os sintomas da covid-19 aos
colaboradores, no espaco fisico de loja e em suas
redes sociais;

. Todo o estabelecimento deve ser limpo e

desinfectado antes da reabertura. Considere
atencao especial a limpeza de araras, colmeias,
vitrines, mesas ilhas, provadores e outras areas
de contato direto com o publico, em especial as
que envolvam o toque;

. Coloque os desinfetantes de maos (alcool em

gel) emlocais de destaque no local de trabalho.

Separe o estoque geral do estoque exposto, ou
seja, aquele que é utilizado nas vitrines, araras,
ilhas expositoras ou qualquer estoque que tera
contato com o cliente.

. Ainda nao existem estudos especificos sobre a

higienizagcdao de estoques de téxtil e vestuario
para a covid-19, porém na pandemia SARS - que
também foi causada por um coronavirus - os
estudos mostraram que o virus nao sobrevive a
temperaturas acima de 702C. Os vaporizadores
atuais trabalham na média, com temperaturas
entre 702C e 1202C, podendo chegar a 1602C. Por
isso, caso possa, utilize o ferro de passar ou
vaporizador, higienizando todos os produtos
que tiveram contato com os clientes antes da
aberturadaloja.



9. Combine o uso de vaporizadores com a desinfeccao

com dalcool 70%. Borrife todo o estoque com a
solucdao e deixe secar naturalmente. Se possivel,
realize uma quarentena de todas as pecas estocadas
de no minimo 5 dias, antes da reabertura da loja. A
ordem de uso entre borrifadores e vaporizadores é
indiferente. Caso ndo seja possivel combinar as duas
técnicas, utilize pelo menos uma.

10.0rganize uma area de chegada para profissionais

1.

12.

13.

disponibilizando alcool em gel para higienizagcao das
maos e medidas para higienizacao das solas do
sapato como um borrifador com alcool 70%.

Revise o layout na loja, tanto interno quanto externo.
Garanta um espaco reservado para guardar bolsas e
itens pessoais dos colaboradores. Solicite que o
colaborador traga o minimo de objetos pessoais
para o ambiente de trabalho e fornec¢a sacolas
plasticas para acondicionar os pertences de cada
funciondrio. Com relacao ao layout externo, revisite
o saldao de vendas e faca as adequacoes de loja a
distancia minima de 1,5 metro entre as pessoas,
especialmente no caixa. Dica: utilize adesivos no
chdo para demarcag¢ao da distancia minima. Se for
possivel instale barreira de vidro ou acrilico nos
caixas para ampliar ainda mais a distancia e o
contato entre colaborador e cliente.

Promova boa ventilacdao no local de trabalho.
Quando possivel, evitar o uso de ar-condicionado.
Caso seja a Unica opg¢ao de ventilagcdo, instalar e
manter filtros e dutos limpos, além de realizar a
manutencao e limpeza semanais do sistema de ar-
condicionado por meio de PMOC (Plano de
Manutencao, Operacao e Controle).

Providencie instrumentos para medicao de
temperatura dos colaboradores e terceiros antes do
inicio dajornada de trabalho;

14.Providencie e disponibilize mascaras e dlcool em gel

atodos oscolaboradores;



COLABORADORES

Engajar os colaboradores no processo de
retomada, seja no acolhimento da equipe, seja
na orientacao e cuidados de higienizacao, é de
competéncia dos empresarios e gerentes.
Mesmo que seu negdécio conte com poucos
funcionarios recomenda-se um treinamento pré
abertura, considerando:

1. Reintegracdo, estimulo e acolhimento da
equipe:

a. motive os colaboradores e tranquilize-
os em relagcao as medidas de seguranc¢a
"e saude. Demonstre conhecimento
sobre as boas praticas e deixe claro o
compromisso da empresa com sua
equipe, de maneira a tornar esse

momento o mais confortavel possivel.

é importante ouvir suas expectativas em
relagdo a volta ao trabalho e entender a
ansiedade e temores naturais deste
momento, oferecendo-lhes apoio.

. caso possivel tenha conversas individuais
e faca uma avaliacao da situacao
particular de cada colaborador.
Investigue se existe alguma necessidade
especifica que impeca o retorno do
profissional com seguranca as atividades.



»com base nas conversas individuais defina a
melhor escala para retorno, considerando
ainda evitar aglomeracdoes desnecessdrias
no ambiente da loja. Lembre que é possivel
considerar o trabalho presencial ou
telepresencial a depender das condicdes de
salide ou orisco de cada colaborador.

. seus colaboradores se sentirao mais seguros
se entenderem que sua loja estd amparada
em boas praticas, protocolos e orientagdes
de retomada com chancelas de o6rgaos
oficiais como Anivsa, OMS e outros
organismos. Essa cartilha é um desses
instrumentos. Compartilhe quais foram suas
escolhas e em quais se baseou para montar o
seu protocolo.

- defina as novas regras de funcionamento
(sempre considerando os dispositivos legais
vigentes em sua regidao para enfrentamento
da crise) e operacdo e repasse aos seus
colaboradores o passo a passo.

NOVAS REGRAS DE .caso possivel prepare cartazes,

apresentacdées ou manuais para a leitura

FUNCIUNAMENTU frequente até que todos estejam adaptados
as novas regras. O envio das novas
recomendacdoes para o whatsapp do seu
colaborador é umaboadica.




- qualquer mudang¢a na operacao (horarios,

medidas de higiene, protocolos de
atendimento, outros) deve ser alinhada
com antecedéncia junto a sua equipe para
que viabilize-se qualquer providéncia
necessaria.

-procure realizar a abertura em horarios
diferentes, para que o trafego de clientes e
profissionais ndao coincida com o pico de
movimento do transporte publico;

realize treinamento pratico com sua
equipe demonstrando todos os
procedimentos e oportunizando
simulac¢cdes, garantindo que todos
entendam os processos e 0s executem
corretamente.

ATENDIMENTO AOS
CLIENTES

1.

Utilize suas redes sociais e comunique aos
seus clientes dados importantes sobre a
abertura do seu negdcio: data de abertura,
horarios de funcionamento, formas de
atendimento, limite de pessoas em loja, e
outras orientacdes importantes.

2. Prepare sua empresa e disponibilize, caso

possa, hordrios especificos para
atendimento a pessoas de grupos derisco e
outras dificuldades.



5.Deixe claro todas as medidas de
seguranca que estao sendo adotadas no
seu negocio e quais as bases de consulta
que estd utilizando. Divulgue esses
procedimentos no seu espaco fisico e
virtual.

6. Convide seus clientes para o retorno
comumdiscurso leve e acolhedor.

) oren

Faca videos e incentive seus colaboradores a
participarem gravando mensagens convites aos
clientes. Nas gravacdoes converse sobre
informa¢cdes importantes, mas também
humanize o discurso, apresentando sua vontade
em vé-los na loja e possiveis vantagens na
compra na loja fisica.

3. Entende-se por grupos de risco pessoas com
mais de 60 anos, pessoas com comorbidades
identificadas, tais como diabetes,
hipertensao, doencas autoimunes, pessoas
com doencas respiratdrias identificadas tais
como asma, bronquite, pneumonia e outros.

4. Caso necessario, restrinja o niumero de
pessoas dentro do estabelecimento de forma
que as distancias recomendadas sejam
mantidas, seja respeitado o minimo de
contato e a concentracao e fluxo de clientes
obedecidos, de acordo com a legislacao
vigente.




/ No dia da abertura revise a apresentacao
completa do material de boas praticas e
reapresente todas as recomendacgoes.

1 Uma recepc¢ao diferenciada no retorno das
atividades e uma mensagem de acolhimento
fara muita diferenca para aquele profissional.

L Esse € o momento de mostrar ao seu time sua
f importancia e o quanto o seu nhegdcio contacom
r eles nesse desafio.
{ e \\:_'_ Sy
| LOCAL DE TRABALHO
K SR \ 1.Sinalize aos clientes as adaptacdes necessarias

em sua loja em virtude do covid-19. Podem ser
usados cartazes, televisao ou o sistema de som da
loja para informa-los. Exemplos:

- Cartazes com orientagcdées no Caixa
ORIENTAGOES E RECOMENDAGOES sobre as medidas protetivas da covid-
19.

ABERTURA E ‘Cartazes com orientagses de

distanciamento nos locais de maior

‘ movimento da loja.
I UNCIONAME \. l (,, - Cartazes para orientacdao de Caixa

Exclusivo.

-Cartazes com orientagcdes para
fechamento do Provador.



2. Todo o estabelecimento deve ser
cuidadosamente limpo e desinfectado
diariamente apodés a abertura. Programe a
chegada dos seus colaboradores com a
antecedéncia necessaria para que todo esse
procedimento seja feito com cuidado.
Desinfecte todas as superficies, araras, vitrines,
manequins, mesas, colmeias, mesmo que
tenham sido limpas antes do fechamento.

3. Retire tapetes, mantendo uma decoracao mais
minimalista para facilitar o processo de
higienizacao.

4.0pte, sempre que possivel, por deixar portas
internas abertas entre setores para ajudar na
circulacao e evitar o toque em puxadores e
macanetas.

5.Aumente a frequéncia da higienizacdao do chao
utilizando solucdao adequada de dgua com agua
sanitdria ou outro produto similar respeitando o
tipo dorevestimento do piso.

6.Borrife a cada trés horas, os estoques expostos
com solucao alcool 70% para desinfeccao. Esse
tempo pode ser antecipado caso haja maior
concentracao de clientes em contato com as
pecas.

7.Como opcao alternativa ao uso do alcool, o
protocolo de higiene devera considerar arotina
de uso de vaporizador de roupas em todas as
pecas expostas, pelo menos duas vezes ao dia.
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8.Distribua alcool em gel 70% em todos os
setores, bancadas de atendimento, caixas,
banheiros, copas e afins.

9.Sobre uso do alcool:

* Providencie borrifadores e solucao
aquosa de alcool 70% para limpeza de
pecas e estoques.

* Importante o uso de alcool gel de boa
procedéncia dando prioridade para
marcas que sejam de confianca do
comprador e tenham boa reputacao
no mercado.



- Jamais comprar frascos sem rétulo.

- Observe se no rétulo consta a composicao
do produto, adverténcias/restricoes, lote
e validade.

» Observe se no rotulo constam os dados do
fabricante: nome da industria, CNPJ,
endereco, numero da autorizacdao de
funcionamento emitida pela Anvisa (AFE
ou AF), além de telefone de atendimento
ao consumidor que possibilite o
esclarecimento de duvidas.

10. Em banheiros:

-Use sabonete liquido e toalhas de
papel para lavar e enxugar as maos,
respectivamente.

Limpe e desinfete todas as
superficies do banheiro, incluindo
mac¢anetas, pisos, pias e vasos
sanitarios.

*Recomenda-se o uso de assento
descartaveis.

1. Emcopas erefeitorios:

* Organize escala para almocos e
lanches, prezando pelo minimo
possivel de pessoas concentradas
nessas areas.

Limpe e desinfecte todos os
utensilios de alimentacao
imediatamente apdés o uso. Se
possivel utilizar descartaveis.

 Realize protocolo de limpeza e
desinfeccao diaria para equipamentos
como: microondas, geladeira, fogao,
mesas, cadeiras, utensilios de cozinha
e outros.

12.Aumente a frequéncia de higienizacao de
puxadores, macanetas, interruptores,
araras, vitrines, mesas ilhas, colmeias,
corrimoes e espelhos utilizando solucao
adequada: dgua com agua sanitaria.

13.Mantenha frequéncia de higienizacao de
canetas, celulares e outros materiais de
escritdorio, teclado, mouse, monitor e
telefones.



14.Higienize a maquineta do cartao apods cada
uso, permitindo que o cliente manuseie seu
cartao, e disponibilizar alcool em gel 70%
em cada estacao de pagamento.

15.Pagamentos em espécie pedem atencao
redobrada para a higienizacdao das maos.

16.Retire todos os itens faceis de tocar, como
catalogos, revistas ou tablets.

17.Destinacdao do lixo: Durante a pandemia
covid-19, devido ao risco da presenca de
agente bioldgico, todos os EPIs e papéis
toalha usados para higienizacao de
superficies devem ser destinados de
acordo com as normas da vigilancia
sanitdrialocal.

E importante remové-lo diariamente ou tantas
vezes quantas forem necessarias durante o dia.

Distribua lixeiras com pedal e com tampa
dentro das normas da vigilancia sanitaria local
em todos os setores para evitar o transporte do
lixo possivelmente contaminado pelo
estabelecimento.

Quando removido dos setores, o lixo deve ser
armazenado ensacado em recipientes
apropriados com tampa.

O profissional responsavel pelo recolhimento
deve estar paramentado com luvas e mascara
reutilizavel.



ORIENTACOES PARA
COLABORADORES

1.

Lavagem das maos entre cada atendimento ou
cada consulta ao estoque exposto, de acordo
com orientacoes da ANVISA.

2. Oriente os profissionais para que aroupa e o calcado
usados no caminho casa/trabalho/casa ndo seja a
mesma usada no local de trabalho - preservar o
uniforme apenas para uso na loja.

3. Oriente para o uso de calgcados que possam ser
lavados frequentemente com agua e sabao.

4. Oriente para que, no final do dia de trabalho, os
profissionais tirem a roupa usada e coloque-a em um
saco plastico para o transporte.

5. Uso de cabelo preso e unhas cortadas.

6. Oriente para que as demais normas quanto a
vestimenta adequada sejam seguidas, de acordo
com a Vigilancia Sanitaria, como uso de sapatos
fechados.

7. Proibido o compartilhamento de itens pessoais,
como maquiagem, vasilhas, talheres e celular entre
colaboradores.

8. Quanto aos adornos pessoais:, permitido uso de
brincos pequenos. Nao use: anéis, brincos, pulseiras,
gargantilhas, relégios, colares.

9. Oriente sobre a higienizagdao dos celulares e que
evitem ao maximo o seu uso durante a permanéncia
no estabelecimento.

10.Faca pequenas reunides com sua equipe ao final de
cada dia, nas primeiras semanas, onde podera ser
relatado os principais acontecimentos do dia e as
boas praticas tomadas, com objetivo de aprimorar
os processos com exemplos praticos e experiéncia.



Se ao final deste periodo ainda houver
qualquer sintoma, o colaborador deve
procurar novamente o atendimento
médico.

ORIENTAGOES PARA
ATENDIMENTO A CLIENTES

Conquiste seus clientes com essas simples
dicas de recepcao e organizacao do seu
ponto de vendas!

1. Faca uma boa recepcao! Ter um
colaborador dando as boas-vindas nos

Em caso positivo, recomenda-se afastamento
imediato da equipe para tratamento meédico.

Recomenda-se também o afastamento por 14 dias primeiros dias, na entrada da loja,
daqueles que tiveram contato direto com o caso também pode gerar um clima positivo na
confirmado, com sistematizacdo de dados e experiéncia de compra do seu cliente.
informacgao periddica as autoridades competentes. o B 5

Quem nao apresentou contato direto pode manter O DICA

sua rotina normal de trabalho, intensificando todas =

as medidas preventivas. . A , .
Aproveite sua posi¢cao estrategica para que

Se ao término do periodo de afastamento ele informe aos clientes, na chegada as
recomendado pelo médico persistirem os sintomas, regras de funcionamento, controle a
o colaborador deve ser orientado a permanecer em entrada de clientes e ofereca ao
sua residéncia por mais 7 dias. consumidor dlcool em gel na entrada/saida

da loja.



Envelope com filme plastico a maquina de cartao e
higienize a maquina do cartdao apdés cada uso,
permitindo que o cliente manuseie seu cartao, e
disponibilize dlcool em gel 70% em cada estacdo de
pagamento.

. Se fizer sentido pra vocé implante um horario
exclusivo para clientes acima dos 60 anos ou de
grupos derisco, preferencialmente nas primeiras horas
de funcionamento do seu negdcio. Isso o fara se sentir
seguro e trard uma boaimpressao da sua empresa.

. Disponibilize formas de pagamento alternativas como
transferéncia bancaria, picpay, pagamentos por
aproximac¢ao que nao necessitam contato com o caixa
e maquinas de cartdo. Sao possibilidades que deixam
o seu cliente mais seguro e vocé também.

. Solicite que todos os clientes estejam de

mascara reutilizavel propria. Caso ndao possuam,
ofereca a op¢cao de compra no proprio
estabelecimento, ou caso seja viavel, ofereca
opcoes descartaveis para facilitar o acesso ao
cliente naloja mantendo a seguranca de todos.

. Oriente os clientes, que se possivel, ndo levem

acompanhantes ou animais de estima¢ao para
evitar aglomeracgoes. Insira essa recomendacoes
nas orientacdes via redes sociais e nas
comunicac¢oes no interior daloja.

. Oriente e sinalize os locais de acesso a alcoolem

gel e paralavagem das maos.

. Sinalize aos clientes a distancia minima

permitida de 1,5m durante os atendimentos.
Promova o distanciamento de 1,5m entre
pessoas nas filas na entrada ou para o
pagamento. Dica: utilize adesivos no chao para
demarcacao da distancia minima;

. Garanta a sinalizagcdo clara e disponivel das

recomendac¢des quanto ao uso dos provadores,
trocas e outros procedimentos.



9. Evite realizar grandes promoc¢oes no interior
da loja. Isso pode promover grandes
aglomerac¢coes ou gerar tumultos. caso busque
fazer promoc¢oes atrativas, que podem chamar
o publico, acione as chamadas pelos canais
digitais e ofereca a opcao de retirada por
drive-thru. O cliente realiza o pagamento
online (vocé pode dar as opc¢coes de
transferéncia bancaria, gerar um link para
pagamento ou boleto bancario) ou mesmo no
proprio estabelecimento e retira as compras
sem sair do carro ou com uma rapida
passagem na loja.

10.Elimine o uso de sacolas reutilizaveis e
recomende ao consumidor, que ao chegar em
casadespreze a sacola utilizada.

- - 11.Nao ofereca servicos e amenidades adicionais
O que retardem a saida do consumidor do

= DICA estabelecimento, como disponibilzar café,
doces, poltronas para espera, areas infantis

Se vocé tiver um espaco aberto na sua loja organize otc

uma exposicdao nesse local. Além de oferecer uma
experiéncia diferente de consumo, promovera um
ambiente mais seguro para o cliente, evitando
aglomeracoes e livre de ar condicionado. Caso sua loja
tenha o habito de oferecer brindes ou mimos aos
clientes pense em doar uma mascara de tecido, que
pode ter a sua marca ou um minitubo de alcool gel
para uso em bolsas.



ORIENTACOES PARA
RELACIONAMENTO COM
FORNECEDORES

1. Planeje um espaco separado para recep¢cao
de mercadorias, estoques e outros
insumos. Denomine esse espa¢o de darea
suja. Este deve ser limpo numa frequencia
maior e pelo menos duas vezes ao dia.
Imediatamente apdés a chegada de
mercadorias, insumos ou memso recepg¢ao
de fornecedores proceda a limpeza e
desinfeccao de mercadorias conforme
orientacoes gerais citadas nesse guia.

2. Comunique aos fornecedores todas as 4. Todas as recomendacdes de higiene e saude
recomendacdes de seguranca adotadas devem ser exigidas também de fornecedores e

pela loja a fim de evitar quaisquer distribuidores.

constrangimentos. . , , . .
5. Planeje, se possivel, horarios especificos para

recepcao de fornecedores, representantes e
outros, prezando para os cuidados basicos de
seguranc¢ca, como o uso de mascaras,
distanciamento minimo e alcool em gel.

3. Receba fornecedores e/ou distribuidores
em um local especifico, de preferéncia em
local e horario separado do atendimento ao
seu publico;

6. Nos momentos de manuseio de documentos,
emissao de recibos ou assinatura de documentos
de entrega, utilize luvas ou higienize as maos na
sequéncia de tais procedimentos;



7. Utilize a mascara nos locais de recebimento
de materiais/produtos e exija isso também
dos fornecedores;

8. Eleja uma pessoa que ficara responsavel por
supervisionar as novas praticas e garantir as
distancias entre clientes dentro da loja. E
comum as medidas irem se afrouxando com o
tempo, pois o clima de normalizacao ficara no
ar.

9. Se possivel faca rodizio toda semana desse
“supervisor”, assim todos os colaboradores
se sentirdo responsaveis pela nova conduta.

10.Relembrando que todas as pessoas que
entrarem no saldo deverao estar de mascaras,
e seguir os protocolos de higiene e seguranca.
Isso vale para fornecedores, profissionais,
cliente, ou entregadores de delivery.

\'I

O DICA

Se vocé chegou até aqui ja possui o mapa
completo para reabrir seu negdécio com
seguranc¢a, conhecendo o perfil do novo
consumidor e com varias dicas que podem ser
implementadas hoje mesmo. Como dicas finais,
confira recomendacdes especificas sobre os
temas mais procurados quando o assunto é
reabertura do negodcio.

Atacarejo:

1.

Incentive seus clientes a fazerem compras
virtuais considerando o envio personalizado
dos catdlogos da estacdo e opgdes para
entrega via correios ou drive-thru, evitando
aglomeracoes e o contato direto do publico
com os produtos.

Divida seu showroom em uma area limpa e
uma area suja, considerando como area limpa
O espaco proximo as colméias e grande
estoque e a area suja o espaco de circulacao e
exposicao de produtos e caixas.



5. Evite retirar as pecas das colméias e

sacos plasticos e para tanto, procure ter
no seu mostruario pelo menos um
exemplar de cada tamanho para que
facilite a escolha no momento da
compra. Permita que os clientes toquem
apenas as pecas que fazem parte do
mostruario na area suja.

. Na area suja faca alimpeza e desinfeccao

de araras, mesas ilhas e expositores pelo
menos duas vezes ao dia. Para o estoque
exposto borrifar solucao de alcool gel
seguido de vaporizacao das pecas.

Marca proépria:

3. Busque deixar o cliente a vontade para escolha

das pecas na area suja e mantenha seus 7. Recomenda-se a criagao de colegdes

vendedores prioritariamente na area limpa,
pois farao a selecao e contagem das pecas,
efetuarao pedidos e terdao contato com um
volume maior de estoques. Procure ter alguém
da sua equipe exclusivamente na area suja,
orientando os clientes e realizando todo o
atendimento préoximo, deixando essa equipe
responsavel também pela recepcao dos
clientes e pelalimpeza dessa area.

. Deixe cestos, caixas plasticas e outros itens de
uso no atacarejo nas areas limpas.

menores que a habitual, mas com
conceitos e ideias definidas a partir do
perfil do publico consumidor assiduo,
afinal este é o primeiro que se
manifestara aberto as compras.

. Ressignificacao dos estoques atuais com

ajuda de estilistas, stylists, criadores e
designer para aproveitamento da
colecao.



1. Humaniza¢cao dos processos em cadeia.
Aproximar o processo industrial do
consumidor, trazendo nomes e o devido espac¢o
aos que colaboram de alguma maneira para a
criacao dos produtos.

Delivery (bag delivery, condicional, provador
delivery):

1. Caso possivel, faca um miniquestionario com os
clientes com perguntas basicas quanto a
exposicdo ao virus. Recomenda-se oferecer
esse servico apenas aos clientes que nao
tiverem apresentado sintomas ou contato com
infectados e estiverem cumprindo as exigéncias
de isolamento social e/ou as recomendacodes

9. Parceria com artistas para desenvolvimento de oficiais.
acoes que nao tratam apenas do consumo de
roupas, como forma de aproveitar-se das mais

2. Ofereca aos entregadores e terceirizados todas

variadas plataformas digitais, tais como criacao
de playlists em plataformas como Spotify e
Deezer, com DJs locais, upcyclings de pecas
com artistas plasticos, catalogos virtuais que
englobem fotografia e ilustracoes.

10.Recriacao de temas para a temporada que se

segue em venda com utilizacao de conceitos
positivos e atualizados para o momento para
despertar no consumidor a sensacao de
empatia e conforto na compra.

as informacoes relativas a covid-19 e quais os
protocolos utilizados em sua loja.

. O entregador faz parte do seu cartao de visitas,

é ele que chega até a casa do seu cliente.
Garanta o uso obrigatorio de mascaras e luvas
na entrega da suabag delivery.



4. Organize uma area de chegada para as bags

deliverys. Tanto a bag quanto os produtos
precisam passar pelo protocolo de higienizacao
(borrifados com alcool gel 70% e uso de
vaporizadores) antes de serem devolvidos ao
estoque ou araras. Quando receber devolu¢cdes
de produtos, manté-los sob quarentena de pelo
menos 72 horas e, sempre que possivel, passar o
item com ferro a vapor ou usar vaporizadores,
caso seja adequado ao tipo de produto/ tecido,
antes de disponibiliza-los para acesso pelos
clientes.

. Dentro da sua bag delivery envie todos os
procedimentos de seguranca adotados nesse
processo para que seu cliente se sinta seguro ao
acessar o servico. Esteja disponivel por
whatsapp ao longo do tempo disponivel da bag
com cliente para esclarecer duvidas.

. Organize o envio de suas bag delivery sempre
levando em consideracao o perfil de compra do
cliente e a disponibilidade de produto no seu
estoque. E importante que vocé distribua o tipo
de mercadoria disponivel pela quantidade de
bags que vocé ira trabalhar e o prazo de retorno
das mesmas.

. Ao fazer uma entrega deixe o pedido conforme
solicitado pelo seu cliente. E importante
verificar as mensagens de orientacao das
plataformas de app como “por favor, deixe o
pedido na porta” ou “toque o interfone e deixe
na portaria”

8. Redobre a atencao e cuidados que estao sendo
tomados no manuseio das encomendas com
foco em higiene e integridade das embalagens,
a fim de agregar valor ao servi¢co prestado,
cativando, fidelizando o cliente e garantindo a
segurancado servico prestado;

. Mantenha higienizacdo continua do meio de

transporte que vocé utiliza para realizar as
entregas;



Provadores e trocas:

1. Reduzir, sempre que possivel, o uso de
provadores e higieniza-los apods a
utilizacao de cada cliente, dando foco
especial as macanetas e outras
superficies de contato frequente,
observando as recomendac¢odoes da
Anvisa. Como contraponto, no ato da
venda podera ser oferecido ao
consumidor um prazo maior de troca de
produto. O consumidor podera
experimentar uma pec¢a nova no conforto
de sua casa e trocar com tranquilidade
depois.

2.Com a orientacdao para a nao

experimentacao de pecas durante a 3. Para pessoas vulneraveis ao contexto da
jornada em loja sera essencial investir em Covid-19 e que insistam no uso do provador,
propostas criativas para possibilitar a sugerimos a possibilidade de restringir este
visualizacao do caimento das pecas. tipo de atendimento aos horarios marcados e
heste caso, qualquer produto a ser

N experimentado, devera ser recebido pelo
‘O' cliente na embalagem do estoque. O mesmo
DICA no caso de compras, todos os produtos

- vendidos devem ser levados pelo consumidor
na embalagem do estoque. Apds o uso o

Caso possivel tenha fotos das roupas em R L.
provador devera ser novamente higinienizado.

modelos proximos as araras, disponibilize
nas TV fotos dos catdlogos e a ficha técnica
do produto com as medidas.



< )

4. No caso do uso do provador, recomenda-se
restringir o uso de apenas uma cabine, que deve ser
monitorada e limpa apds a utilizacao individual do
cliente. Nao dever ser permitida a entrada de mais
de uma pessoa por cabine.

5. Disponibilize uma area especifica para receber as
trocas, seguindo os protocolos de higienizagcao e
seguranca, considerando-a como area de atencao,
e, portanto devera ser limpa com maior frequéncia
gue as demais areas.

6. Produtos que retornam de trocas precisam

passar pelo mesmo procedimento das bags
deliverys, ou seja, devem ser mantidos por 72
horas em quarentena. Os produtos que
tenham sido provados por clientes devem
passar por protocolo de higienizacao
(borrifados com alcool em gel 70% e uso de
vaporizadores ou ferro a vapor) antes de
serem devolvidos ao estoque ou araras. Se a
sua marca tem duvidas sobre a higienizacdo e
resisténcia do tecido ou material, esses
produtos devem ser mantidos em
“quarentena” de pelo menos trés dias em um
localisolado no estoque.

Lojas virtuais e E-commerce:

1.

Deixe disponivel em suas redes sociais ou e-
commerce todos os cuidados de seguranca
emrelacao aos produtos comercializados.

. Em virtude do impacto no servi¢cos dos

correios, ofereca a op¢ao de prazo estendido
para atrocade produtos.

. Para devolucao e troca de produtos, considere

os mesmos procedimentos de trocas ou de
retornos de bag delivery.



1< VAMOS LA?

Esperamos que esse guia possa ter sido util para vocé, para sua equipe, para o
seu negocio. Que ele possa ser um instrumento que ofereca mais conforto,
seguranca e tranquilidade na sua retomada. Que o seu negdécio possa, aos
poucos, se fortalecer, que a saude da sua familia e da familia dos seus
colaboradores seja preservada e que a sua vontade de empreender seja
renovada depois de tantos desafios superados.

A vocé pequeno gigante negodcio todo o nosso apoio e respeito nesse recomeco.
Conte conosco nessa caminhada.

Conte com o Sebrae!

Importante: esse documento é vivo e pode ser modificado a qualquer tempo
segundo recomendac¢des do mercado, entidades representativas e autoridades
de saude, conforme os cenarios apresentados pela pandemia covid-19.
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