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1. INTRODUCAO.

A figura carrancuda do fiscal de lojas e supermercado ficou para traz, as lojas e
supermercado precisam de um profissional que atue como um colaborador que
preste apoio a equipe interna e principalmente ao cliente, transformando todo
ambiente, confortavel, seguro e agradavel. Embora a sua principal funcdo esteja
ligada a prevencbes de perdas ou furtos, é importante entender bem suas
atribuicdes para néo o transformar em um profissional de seguranca abordando e
desconfiando de todos que estdo dentro ou fora das lojas, resultando em beneficios
para todos. Para alcancar esses beneficios € necessario treinar muito bem esse
profissional. E com esse foco que nosso curso é um dos melhores do mercado.

2. PERFIL PROFISSIONAL DO FISCAL DE LOJAS.

O profissional é responsavel pelo patrimbnio da empresa, zelar, cuidar da parte
interna das lojas e supermercado, evitando roubos e consumos indevidos de
produtos no caso do supermercado, lojas de produtos alimenticios ou furtos de
outros tipos de produtos. Cabendo ao pessoal da seguranca o cuidado do
estacionamento e frente de loja.

Algumas habilidades do fiscal de lojas e supermercado envolvem:




o Escuta e postura ativa;

o Empatia;

« Relacionamento interpessoal;
« Responsabilidade;

« Atendimento ao cliente;

o Disciplina;

« Agilidade fisica e manual;

e Pro atividade;

o Capacidade de trabalhar em equipe;
o Adaptabilidade e pensamento rapido;
e Resolucao de problemas;

e Inteligéncia emocional.

3. POSTURA DE UM FISCAL DE LOJA OU SUPERMERCADO.

Ter atencdo aos detalhes e saber fiscalizar, o que pode colaborar no momento em
gue precisar vigiar os consumidores na busca por atitudes suspeitas. Ter senso
critico e cautela para saber tomar as decisbes em beneficio da loja, sem
constranger clientes ou funcionarios.

Os fiscais de lojas devem ser capazes de se comunicar de maneira clara e
respeitosa com clientes, lideres e demais integrantes da equipe, bem como explicar
as regras da loja de maneira facilmente compreensivel.

4. COMUNICACAO VIA RADIO.

Esse é um dos canais comuns de comunicacdo entre a seguranca, sistema de
monitoramento da loja ou supermercado através de radios HT. E da
responsabilidade da empresa a contratacdo dos radios de comunicacdo e seu
treinamento do uso.

Utilizados por navios, e mais a frente por empresas, militares, aviagao entre outros,
facilitam a comunicacdo em linguas diferentes pelo facil entendimento. Com a
utilizacdo dos radios portateis HT ou popularmente conhecidos como Walk Talks, o
codigo Q ganha nova funcdo. Fica a critério da empresa ou da contratada fornecer
os aparelhos e treinar o profissional.

cobico Q™

Q A P - Periodo de escuta, escutando.
QR A - Nome Identificacio de embarcagao.
QR G - Canal de operagao, frequéncia.
QR K - Qual a legibilidade de meus sinais?
QR L - Esta ocupado? Estou ocupado.
QR M- Interferencia de outras estagées.
QT H - Localidade, qual é a sua posicao?
QT R-Qual a hora certa?
QR C - Cédige de cobranca, onde devo cobrar?
Q'S L - Confirmado, Tudo Ok.
| @S 0 - Comunicado, contato via radio.
Q'S P - Fazer uma ponte. Falar através de outra embarcagao

QS Y - Vamos mudar de canal? Vamos para a frequéncia tal...
QT A-Cancele a mensagem.

QT C - Mensagem, noticia, recado.

QR N - Interferéncia de estatica, descargas atmosféricas

R T - Vou sair do “ar”, desligo.

R U - Tem alguma menssagem para mim?

RV - Vocé esta pronto? Estou pronto.

R X - Espere tanto tempo. Periodo de espera.

QR Y - Qual e a minha vez? Sua vez ¢ ...

R Z - Quem me chama?

S A - Qual a intensidade de meu sinal ( resposta pelo codigo S )
¥Q S B - Fading, desvanecimento

4Q S J - Dinheiro, custo.
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5. IDENTIFICANDO ATITUDES SUSPEITAS.

Todos esses furtantes apresentam em determinadas situacbes, as mesmas
caracteristicas e atitudes suspeitas. Uma equipe de Prevencdo de Perdas bem
treinada necessita estar capacitada para agir antes da consumacao do furto, isto €,
antes do cliente sair da loja, para isto, € necessario o mapeamento dessas acdes
suspeitas para a tomada de aclOes preventivas, A seguir algumas atitudes que
podem levar a desconfianca dos colaboradores:

Algumas atitudes que chamam atencéo:

Olhar para todos os lados com frequéncia;

Derrubar uma mercadoria no chao para poder escondé-la logo em seguida;
Demonstrar preocupacao exacerbada,

Apresentar irritabilidade de estresse;

Olhar desconfiado para todos os lados;

Identificar com olhar onde estédo os funcionarios, segurancas e fiscais;
Consumir produtos dentro dos supermercados;

Uso de bolsas coladas ao corpo;

Uso de blusas com ou sem bolsos mesmo no calor;

Passar muito tempo em areas menos movimentadas dentro da loja;
Mexer frequentemente na bolsa de maneira suspeita;

Uso de mochilas e sacolas.

VVVVVVVVYVYVY

Quando essas atitudes sdo identificadas, colocar em pratica a Abordagem
Preventiva, que pode gerar resultados positivos tanto na mitigacdo do Risco de
Furto como o Risco legal, em razéo de acfes indenizatérias por Danos Morais.

O crime de furto é consumado quando o furtante retira produtos da loja sem efetuar
o devido pagamento no caixa, ultrapassando os limites da entrada/saida da loja,
portanto, enquanto o cliente permanecer com o produto dentro da loja, guardando,
por exemplo, dentro de sua bolsa, ndo pode ser caracterizado um furto. Nesse
caso, o possivel furtante pode alegar que ainda esta dentro da loja e na sua saida,
efetuara o pagamento, portanto, a atuacdo da equipe de prevencao de perdas €
limitada e precisa respeitar os direitos dos clientes como consumidores.

A cleptomania é um transtorno de controle de impulsos que leva a um desejo
incontrolavel de roubar.

Porém, guardar os produtos dentro da bolsa (popularmente chamado de
ocultacdo) ndo é uma pratica usual, nesse caso, é preciso ficar atentos. Os locais
geralmente utilizados para essa ocultagéo dos produtos sao os seguintes:

» Casacos;
* Guarda-Chuvas;
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» Sacolas;

 Saias;

* Livros;

* Carrinho de bebé e Falsa gravidez;

* Bolsa grande, Mochila;

* Paleto;

* Bolsa aberta a tiracolo;

» Pasta, maleta;

* Nos bolsos do proprio produto quando da entrada no provador.

As farmacias, lojas, perfumarias, supermercados e locais que tem produtos expostos
sdo as principais vitimas de furtos.
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7 " De acordo com a Abras (Associacdo Brasileira de Supermercados), os
furtos em geral nos pontos de vendas somaram R$ 3,2 bilhdes em 2021, uma alta
de 15% sobre as perdas de 2020. No mesmo intervalo, as vendas totais dos
supermercadistas cresceram 10%, para R$ 611 bilhdes. 29 de abr. de 2022
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“Do total dos prejuizos registrados por lojistas brasileiros, 32,8% foram
atribuidos a furtos por clientes, 43,4%, a furtos por funcionérios e 7,6%, a fraudes
envolvendo fornecedores e vendedores. Outros 16,2% foram creditados a outros
tipos de erros. 21 de out. de 2010
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6. IDENTIFICACAO DE FURTANTES.

Principal causa geradora de perdas para varios segmentos do varejo, o furto
realizado na area de vendas, conhecido como furto externo, tem merecido atencao
especial por parte dos varejistas na implantacdo de medidas preventivas.

A adocdo de medidas tradicionais como a instalagdo de cameras, etiquetas
eletrébnicas, antenas antifurto, embalagens de protecdo, etc, possuem sua
importancia, porém, a preocupacdo atual com a fragilidade dos processos,
impulsionou a implementacao de acdes visando a melhoria dos processos, através
da criacdo de politicas de seguranca focando a realizacdo de abordagens, politicas
de contingéncia para o gerenciamento de crises e principalmente, a realizacao de
treinamentos, para fixacdo das normas, procedimentos e responsabilidades dos
colaboradores para evitar o furto.

Para a correta elaboracdo dessas politicas, faz-se necessario antecipadamente,
tracar o perfil dos furtantes para identificar a acao preventiva mais adequada, assim
como, os procedimentos para o desfecho satisfatério das situacdes que causaram.

De uma forma geral, podemos classificar os furtantes em trés categorias:

1) Furtante Ocasional.

Geralmente o furtante ocasional é um cliente regular da empresa. Quando age,
compra produtos e tenta levar outro(s) de “brinde”. Tem como caracteristica néo

chamar a atencdo, pois conversa com funciondrios, inclusive, solicita ajuda.

Para esse tipo de ‘furtante’, muitas empresas optam em ndo chamar a policia,




quando o furto € consumado, por tratar-se de um cliente, que muitas vezes, subtrai
um produto de pouca relevancia.

2) Furtante Impulsivo.

N&o é um cliente da loja, age sozinho e costuma ndo comprar produtos. Também se
enquadram nessa classificagdo os cleptomaniacos. Esse tipo de furtante merece
uma atencao especial, pois, a excecdo pode virar regra e pratica do delito pode
gerar grandes prejuizos a empresa. Nesse caso, acionar a policia e registrar um
boletim de ocorréncia, pode conter futuras tentativas.

3) Furtante Profissional.

Geralmente agem em duplas ou quadrilhas. Cada membro da quadrilha possui uma
funcdo, como chamar a atencao da equipe de Prevencao de Perdas para que outros
tenham maior facilidade para furtar. Utilizam sacolas preparadas, alicates para cortar
dispositivos eletronicos e outros dispositivos na tentativa de burlar os sistemas de
seguranca da loja. Nao had o que se discutir, que para esse tipo de furtante, o
acionamento da autoridade policial quando da consumacao do furto € procedimento
obrigatério.

Atitudes Suspeitas.

Todos esses furtantes apresentam em determinadas situacbes, as mesmas
caracteristicas e atitudes suspeitas. Uma equipe de Prevencdo de Perdas bem
treinada, necessita estar capacitada para agir antes da consumacao do furto, isto €,
antes do cliente sair da loja, para isto, € necessario 0 mapeamento dessas acdes
suspeitas para a tomada de agles preventivas, A seguir destaco algumas atitudes
gue podem levar a desconfianca dos colaboradores:

Olhar muito para os lados;

Levantar o produto a altura dos olhos observando o movimento de
funcionarios;

Deixar cair o produto no chdo deforma proposital para coloca-lo na bolsa ou
sacola;

Permanecer por muito tempo em um local de pouca visibilidade e circulacao
de funcionarios;

Abrir bolsa ou sacola de forma proposital em local onde se escolhe produtos;
Provar produtos na area de vendas.

VV VYV V¥V VY

Quando essas atitudes sao identificadas, colocar em pratica a Abordagem
Preventiva (destague mais abaixo) pode gerar resultados positivos tanto na
mitigacdo do Risco de Furto como o Risco legal, em razdo de a¢des indenizatérias
por Danos Morais.
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7. COMO ABORDAR CLIENTES SUSPEITOS DENTRO DO COMERCIO.

Ter atencdo aos detalhes e saber fiscalizar, 0 que pode colaborar no momento em
que precisar vigiar os consumidores na busca por atitudes suspeitas. Ter senso
critico e cautela para saber tomar as decisbes em beneficio da loja, sem
constranger clientes ou funcionarios.

E preciso ter muito cuidado ao abordar um cliente ou funcionario faca sempre com
uma pessoa ao lado para servir de testemunhas, devido denuncias de agressoes e
outras acusacOes contra o fiscal e a empresa e deve ser feita por género: mulher
atende mulher e homem atende homem para nédo ser acusado (a) de assédio.

8. REALIZANDO UMA ABORDAGEM PREVENTIVA.

A Abordagem Preventiva tem como objetivo evitar a consumacao de uma perda que
pode ser ocasionada pelo consumo ou furto de produtos na area de vendas.

Véarias sdo as técnicas utilizadas atualmente, alinhando o apoio da tecnologia
(CFTV, Antenas / etiquetas) aos treinamentos dos procedimentos e politicas a
todos os colaboradores envolvidos.

Esse tipo de abordagem € realizado, quando o cliente apresenta uma atitude
suspeita, que pode ser identificada por qualquer colaborador e/ou pelo circuito
fechado de TV. Aproximando-se da pessoa com atitudes suspeitas, o colaborador
deve tomar todas as precaucdes para ndo provocar constrangimentos, para isso €
necessaria a realizacdo de constantes treinamentos, principalmente, para a equipe
responsavel pela fiscalizagao da loja.

Recomenda-se na abordagem, estabelecer um didlogo proativo junto ao “Cliente”,
oferecendo um servico da loja, sacola/cesto/carrinho para carregar suas compras,
demonstrando que sua atitude foi percebida e que estd sendo observado.

Na ocorréncia de ocultacdo de um produto (Ex. guardar uma mercadoria dentro
de sua bolsa ainda dentro da loja), o cliente devera ser acompanhado em todos 0s
seus movimentos, porém, ndo podera ser obrigado a pagar o produto até sua efetiva
saida da loja. Esse acompanhamento tem como objetivo, obter a certeza que o
produto se encontra no local onde foi ocultado dentro da loja até sua efetiva saida.

Algumas empresas costumam abordar o cliente apds a ocultacdo (ainda dentro a
loja) demonstrando de forma clara, que o local onde o produto foi “guardado”, nao é
0 adequado, sem obrigar a apresentacéo do produto e o pagamento imediato (acao
gue particularmente recomendo), porém, essa pratica € arriscada quando nao
realizada de forma correta, podendo gerar futuras “Ag¢oes Judiciais” por Danos
Morais.

9. REALIZANDO ABORDAGEM CONSERVADORA.

A abordagem conservadora ocorre quando o “furtante” sai da loja, levando consigo
o produto, sem o efetivo pagamento. Nesse caso, o0 sucesso dependera do nivel de

~




prevencdo efetuada ainda dentro da loja, isto €, da completa certeza que o furtante
esta de posse do produto “sem ter efetivado o pagamento”. Recomenda-se nesse
caso abordar o cliente e encaminha-lo a um local reservado, para que sejam
tomadas as devidas providéncias, tais como:

1- Permitir o pagamento, caso o cliente solicite.
2- Acionar autoridade policial para registro de um boletim de ocorréncia.
3- Liberacédo do Cliente.

A decisdo deve estar pautada na relacdo custo X beneficio X acdo empregada
pelo(s) furtante(s), mas ndo podemos deixar de coibir acdes dessa natureza, que no
primeiro momento apresentam um impacto baixo, porém, a acdo pode estar sendo
utilizada como “isca” para uma de maior proporg¢ao.

Outro ponto de destaque, esta relacionado com o disparo das Antenas (Sistemas
anti-furto), recomenda-se nesse caso, abordagem em todos os disparos, mesmo
que o motivo tenha sido gerado por uma falha operacional ou técnica.

Algumas empresas costumam “ndo abordar” o cliente na ocorréncia do disparo da
antena, quando ndo existe evidéncia de ocultacdo do produto dentro da loja, isto €,
sem a certeza do furto. Essa decisdo esta relacionada ao risco de A¢des Judiciais
(Dano Moral), porém, também se corre o risco de pessoas desonestas utilizarem
desse expediente para a pratica de condutas ilicitas. Cabem as empresas, a
deciséo do formato adequado de abordagem em razdo de sua configuracao interna,
tecnologias disponiveis e nivel de qualificacdo e treinamento dos colaboradores.

10. COMO FAZER ABORDAGEM A MENORES.

Em abordagens a menores o fiscal de loja deve primeiramente comunicar o gerente
e o0 responsavel pela seguranca da unidade. O Unico cuidado especial € que ao
invés de chamar a policia militar no flagrante, deve acionar o juizado da infancia e
juventude.

O ECA - Estatuto da crianca e do adolescente.

“Art. 1° Esta Lei dispde sobre a protecdo integral a crianga e ao adolescente.”
Conceito de ato infracional: E a conduta descrita como crime ou contravencao penal,
quando praticada por crianca ou por adolescente (artigo 103, Lei 8069/90).
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A crianga ou adolescente ndo pode ser amarrada, pressionada,
espancada, presa em locais dentro do estabelecimento.

11. FURTOS PRATICADOS POR FUNCIONARIOS.
Infelizmente mais comum do que deveria, muitas lojas sédo vitimas de seus préprios

funcionarios, responsaveis por desvios de mercadorias ou valores pertencentes ao
lojista. Tais condutas, uma vez comprovadas, sdo criminosas, podendo configurar,
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dentre outros, os delitos de furto, apropriacdo indébita ou estelionato, previstos,
respectivamente, nos artigos 155, 168 e 171 do Cédigo Penal.

A situacdo € extremamente delicada e exige muito cuidada, pois se por um lado
ninguém deseja um funcionario delinquente em sua loja, por outro, muitas pessoas
ndo desejam correr o risco de acusar injustamente um funciondrio, risco este
potencializado com a possibilidade de eventual reclamacéo trabalhista.

O fiscal de loja deve comunicar imediatamente a seguranca ou gerencia, nunca
tome a iniciativa de chamar atencao do funcionério que pode causar vérias situacdes
perigosas e acfes criminais por calunia e injuria. Tudo tem que ser feito com muita
cautela.

Casos comuns séo os funcionarios se alimentarem com produtos, cabe a geréncia
reunir a equipe e orienta-los. O ideal € o fiscal ndo denunciar pelo nome e nem
chamar a atencado das pessoas.

12. LOCAIS UTILIZADOS PARA OCULTACAO DOS PRODUTOS.

O crime de furto € consumado quando o furtante retira produtos da loja sem efetuar
o devido pagamento no caixa, ultrapassando os limites da entrada/saida da loja,
portanto, enquanto o cliente permanecer com o produto dentro da loja, guardando,
por exemplo, dentro de sua bolsa, ndo pode ser caracterizado um furto. Nesse caso,
o possivel furtante pode alegar que ainda esta dentro da loja e na sua saida,
efetuara o pagamento, portanto, a atuacdo da equipe de prevencao de perdas é
limitada e precisa respeitar os direitos dos clientes como consumidores.

Porém, guardar os produtos dentro da bolsa (popularmente chamado de ocultacao),
nao é uma prética usual, nesse caso, temos que ficar atentos. Os locais geralmente
utilizados para essa ocultacdo dos produtos sédo os seguintes:

» Casacos;

» Guarda-Chuvas;

» Sacolas;

* Saias;

* Livros;

* Carrinho de bebé e Falsa gravidez;
* Bolsa grande ou Mochila;

* Paleto;

* Bolsa aberta a tiracolo;

» Pasta ou Maleta;

* Nos bolsos do préprio produto quando da entrada no provador.

13. TECNOLOGIA A FAVOR DA PREVENCAO DE PERDAS.

Sabemos que as perdas fazem parte do dia a dia da operacdo de um varejista. O
grande desafio de cada gestor é criar estratégias e acdes para mitigar esses
problemas, evitando prejuizos ao negocio.
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A prevencdo de perdas € o caminho mais certo para melhorar os resultados da sua
loja, reduzindo custos e aumentando a lucratividade do negdcio. Para o sucesso
dessa atividade é preciso que processos estejam estabelecidos e sejam executados
frequentemente por toda a equipe.

Alguns processos como o controle correto do estoque, recebimento de
mercadorias automatizado e treinamento dos colaboradores sao fundamentais para
evitar perdas que acontecem no depdsito da loja, as perdas internas.

Porém, quando falamos nas perdas desconhecidas, ou externas, € imprescindivel
contar com alguns equipamentos de seguranca, pois S40 eSses 0S responsaveis
por monitorar a loja e alertar em casos de furtos.

Os principais equipamentos de seguranca que se usa has lojas, mercados e em
outros tipos de comércio para evitar perdas. Sao:

Quais sao 5 equipamentos de segurancas para lojas?
1. Antenas antifurto.

As antenas antifurto sdo o0s equipamentos colocados nas entradas dos
estabelecimentos. Ao detectar a passagem de algum produto que apresenta a
etiqueta eletrbnica, o aparelho dispara um alarme sonoro e visual, avisando
sobre irregularidade.

2. Etiqueta eletrbnica.

A etigueta eletrbnica € a responsavel por identificar o produto e fazer com que seja
possivel sinalizar quando algum item passa pela antena antifurto.

Este dispositivo pode ser encontrado de duas formas: etiquetas adesivas e
etiquetas rigidas, ambas possuem a mesma funcionalidade, variando de acordo
com o tipo de produto e o tipo de ambiente em que fica exposto e armazenado.

3. Cadeados eletrdnicos.

Estes equipamentos de seguranca, normalmente, sdo encontrados em aparelhos
eletrbnicos como smartphones, tablets e notebooks. S&o compostos de um
dispositivo acoplado ao produto e preso a estrutura da vitrine ou balcéao.

Além da seguranca da estrutura, que prende o produto, o cadeado eletrbnico
também possui um alarme que dispara caso tenha alguma tentativa de violacéo.
Outra vantagem é a capacidade de conseguir ligar cabos de energia aos produtos
por meio de sua estrutura, esse beneficio é fundamental para a exposicdo de
celulares.
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4. CFTV (Circuito Fechado de TV).

As tradicionais cameras de vigilancia séo equipamentos de seguranca fundamentais
para garantir a protecao de estabelecimentos comerciais.

Além de garantir o monitoramento de todo o ambiente de vendas, acompanhando a
movimentacao de clientes, o CFTV também é essencial para garantir que todos 0s
processos internos sejam executados corretamente, impedindo também furtos
cometidos por colaboradores da empresa.

Esses circuitos sdo controlados por pessoas que trabalham em uma central de
monitoramento e com acessos bloqueados.

5. Checkout Expert.

Um pouco mais moderno, o Checkout Expert é o equipamento que permite o
acompanhamento em tempo real da movimentacdo do ponto de venda. Quando
falamos em movimentacédo, falamos sobre a circulacdo de clientes e dos processos
executados pelo responsavel pelo caixa.

O equipamento tem a funcionalidade de colocar junto a imagem do CFTV os
processos que estao sendo executados no caixa, tornando o controle mais facil. Por
exemplo, quer observar as gravacfes dos momentos de cancelamentos de itens no
checkout, basta realizar a consulta no sistema.

14. PREVENCAO DE PERDAS.

O que ¢é prevencdo de perdas? E um conjunto de estratégias para evitar
desperdicios nas empresas e evitar gastos desnecessarios, contribuindo para a
conscientizacdo das companhias de que o resultado somente serd alcan¢cado com o
envolvimento de todos os setores.

A prevencdo de perdas é uma estratégia muito importante para empresas de
diferentes setores que precisam prevenir, combater e eliminar potenciais perdas,
garantindo a protecdo do patrimbnio da companhia, evitando furtos e diferentes
tipos de fraudes.



https://www.infovarejo.com.br/equipamentos-de-seguranca/#4_CFTV_(Circuito_Fechado_de_TV)
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Existem consultorias, profissionais e cursos especializados em
prevencao de perdas em varios segmentos do varejo.

15. A IMPORTANCIA DA BOA COMUNICACAO NO AMBIENTE DE TRABALHO.

Uma boa comunicacdo no ambiente da empresa é necessaria para que a estratégia
de prevencdo de perdas tenha sucesso ou minimize as perdas, 0 bom
funcionamento e sucesso da empresa. Sem ela, podem ocorrer erros graves,
atritos, além da falta de integracdo e motivacao da equipe. Com as mudanc¢as no
mercado de trabalho, é possivel que essa habilidade essencial esteja em xeque.

Ter uma boa comunicacdo no trabalho € garantir a habilidade de transmitir
informacgdes e ideias com clareza no ambiente profissional. A equipe com boa
comunicacao troca dados entre colaboradores e seus superiores sem problemas.

Toda essa comunicacéo fluida é essencial para o sucesso dos colaboradores e da
empresa, garantindo que as operac¢des ocorram corretamente, com menos gargalos.
A comunicacao no trabalho deve conter: clareza, escuta ativa, feedback
construtivo, adaptabilidade, comunicacéo escrita e ndo verbal também
eficientes, boa resolucéo de conflitos e colaboracéao.

16. NOCOES BASICAS DE PRIMEIROS SOCORROS.

Sabe-se que o fiscal de loja ndo é o profissional preparado para prestar os
primeiros socorros no caso de um acidente, desmaio e quedas dentro da loja ou fora
no caso de um shopping, mas ele ndo pode cruzar os bracos e simplesmente achar
que ele ndo tem nada com isso. Ele pode ser responsabilizado por omissdo de
socorro. Até aguardar o pessoal dos primeiros socorros, ele podera seguir as
normas do estabelecimento.

1. Manter a calma,
2. Afastar os curiosos;
3. Garantir que o servi¢co de emergéncia seja chamado;

4. Deixar a vitima mais calma e confortavel possivel;
5. Providenciar atendimento especializado o mais rapido, precoce possivel.

O Projeto de Lei 1759/19 obriga os centros comerciais instalados no territério
nacional a manterem servicos de atencado as emergéncias medicas e disponibilidade
de ambulancia para atendimento aos consumidores. A exigéncia prevista na
proposta € para centros comerciais superiores a 10.000 metros quadrados de area
edificada.

Pelo texto, o atendimento deve ser realizado por pessoal devidamente treinado e
durante todo o horario de funcionamento do centro comercial e 0s servicos deverao
possuir equipamentos, insumos e medicamentos suficientes e adequados as
intervencdes mais comuns em casos de urgéncia e emergéncia. Fonte: Agéncia
Céamara de Noticias.
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17. NOCOES DE BRIGADA DE EMERGENCIA.

A brigada de incéndio serve para preservar a vida e os bens de uma instituicdo. E
ela que age diante de situacdes como as de principio de incéndio e na prestacéo de
socorro quando ocorrem desmaios ou outras situacdes que envolvam a necessidade
de atendimento em primeiros socorros.

O fiscal de lojas deve aciona-las pelo raddio e seguindo as normas do
estabelecimento.

O que € uma Brigada de Emergéncia?

A brigada de incéndio € um grupo organizado de pessoas treinadas em uma
empresa, edificacdo ou evento (publico / privado) que atua na prevencdo a
emergéncia, no abandono de area em caso de sinistro e no atendimento a
vitimas de primeiros socorros. Esses brigadistas podem atuar de forma voluntaria
ou remunerada.

Para se tornar um brigadista alguns requisitos devem ser atendidos conforme ABNT
NBR 14276:2020. Vocé também deve consultar a legislacdo do seu Estado através

das Corporacdes de Bombeiros Militares e buscar algo especifico sobre a formacao
e atuacao da Brigada de Emergéncia.

BRIGADA DE
INCENDJO E
EMERGENCIA:

0 QUEEE QUAIS -
AS ATRIBUIGOES ™=

18. RELACIONAMENTO INTERPESSOAL.

Os relacionamentos interpessoais no trabalho, quando estabelecidos de forma
positiva, permitem que todos saiam ganhando, colaboradores, gestores,
organizacbes, além de promover o desenvolvimento e crescimento pessoal e
profissional.
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Pessoas que mantém um bom relacionamento interpessoal no trabalho conseguem
se comunicar e interagir com os colegas de forma mais assertiva. Geralmente, elas
também lidam com conflitos e desafios de maneira mais eficiente, j& que apresentam
boa inteligéncia emocional.

Sugestoes:
1. Pratique a escuta ativa.
2. Arranje tempo para os colegas.
3. Cumpra seus compromissos.
4. Saiba quando pedir ajuda.

5. Estabeleca limites claros.
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O que é escuta ativa? Escuta ativa € um termo utilizado na comunicacao
para se referir principalmente a ouvir com atencao e interesse. Em outras palavras,
escuta ativa é qguando um individuo mantém um dialogo com o outro, prestando total
atencao e se interessando pelo assunto de seu interlocutor.

CURSO FISCAL DE LOJAS E SUPERMERCADOS. | 30 de Junho de 2024




<
N
o
3
[}
©
o
=
o

>
3
©
©
o
™
%)
o
a
<
&)
x
L
=
o
L
a
>
n
Ll
%)
<
)
o
—
L
=)
—
<
&)
<2)
L
o
)
[id
>
(&)

19. EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE.

N&o basta ser um excelente profissional, conhecer suas atribuicdes, ser ético,
dedicado, pontual, asseado, ter boa conduta, mas ndo esta preparado para prestar
um excelente atendimento ao cliente. E o cliente que compra.

Em sua esséncia, exceléncia no atendimento significa atender as necessidades dos
clientes e superar suas expectativas. Personalizar a abordagem, responder de forma
rapida e ter velocidade para resolver problemas € praticas que melhoram a
satisfacéo dos clientes.

Além de atender as necessidades e superar as expectativas, € importante:

Personalizar a abordagem para que o cliente se sinta especial e Unico;
Responder de forma rapida e sempre educada;

Ter velocidade para resolver problemas;

Ser proativo;

Estar sempre aberto as criticas;

Tratar reclamacg8es com cordialidade.

VVVYYY

20. ANALISE DO PERFIL PSICOLOGICO DO CLIENTE.

No dia a dia, nos deparamos com varios tipos de clientes. E preciso conhecer esses
perfis para saber lidar com eles para evitar conflitos e mau atendimento. Alguns
deles:

BEM-HUMORADO

$. Comportamento: simples e simpatico, brinca com o atendente e é mestre em
desviar do assunto, transmite falsa ideia de facilidade no atendimento.

@ Recomendacdes: atenda-o com simpatia e bom humor, mas dirija o atendimento
para a resolucdo da situacdo, faca-o sentir-se importante, use argumentos
consistentes.

& TIMIDO

$. Comportamento: tem dificuldade para tomar decises, ndo confia no proprio
julgamento e necessita de conselhos, ndo se impressiona com as vantagens do
produto.

@ Recomendacdes: facilite e oriente, demonstrando empatia, transmita-lhe
confianca: mostre dados, argumentos, provas, aja com paciéncia e ndo o pressione.

¥ INTELIGENTE

$. Comportamento: é autoconfiante e até vaidoso, é bem-informado e néo tolera
argumentos fracos, ndo se deixa influenciar facilmente.
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@ Recomendacfes: ndo esconda informacées, apresente fatos e, ndo, opinibes,
demonstre seguranca, mas sem irrita-lo (valorizando o conhecimento do cliente).

= DESCONFIADO

$. Comportamento: desconfia de tudo e de todos, quer acompanhar tudo de perto
e saber os “porqués”, gosta de debates e reflexao, é inseguro.

@ Recomendagdes: mostre e responda tudo que ele solicitar, ndo o apresse,
busque conquistar a sua confianca, apresente dados, pesquisas, comprovacoes.

> IRRITADO/BRIGUENTO

$. Comportamento: gosta de discutir, estd sempre apontando defeitos, espera
sempre vencer e usa seu poder (como cliente) para intimidar, as vezes, pode
ofender.

@ Recomendacdes: fuja das discussbes e mantenha-se calmo e cortés, tenha
muito cuidado com a comunicacéo ndo verbal (gestdes e expressodes faciais), saiba
ouvi-lo e seja sucinto em suas argumentacgoes.

% RACIOCINIO LENTO

$. Comportamento: quer sempre detalhes, € meticuloso e ordenado, demonstra
dificuldade em associar elementos;

@ Recomendacdes: fale de forma clara, simples e devagar, use exemplos faceis e
explore todos o0s sentidos para transmitir uma ideia, mostre provas e argumentos.

% PRESUNCOSO

$. Comportamento: acha que sabe tudo e procura dominar a situacdo, ndo aceita
opinides alheias, menospreza a oferta/produto.

@ Recomendacdes: faca elogios, seja agradavel, sem bajular, convide-o a dar sua
opinido sobre a empresa ou um produto, use suas proprias ideias para eliminar as
objecdes.

21. O TRATAMENTO DE RECLAMACAO DO CLIENTE.

Esse é dos casos que o fiscal de lojas podera se deparar, a reclamacgéo do cliente
gue ndo tem ninguém para atendé-lo, que a fila do caixa esta grande, que ira
embora e quer falar com o gerente. A melhor maneira de resolver esse problema é
ajuda-lo com suas duvidas e reclamacg0des. Essa solugdo cabe ao gerente da loja,
mas de bracos cruzado e carrancudo ndo dé uma reposta seca “E com o gerente”.

Algumas técnicas comprovadas de como lidar com reclamacdes de clientes

1. Acompanhe a critica do cliente.

2. Aja rapidamente.

3. Mostre que vocé esta procurando como responder a reclamacéao do cliente.
4. Diga que vocé sente muito.
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5. Nao tente minimizar o problema de um cliente reclamando.

Quando um colaborador e a empresa néao resolve
uma reclamacéao, um cliente insatisfeito:

» Falard mal da marca;

N&o voltara a fazer novas compras;

Ird usar as redes sociais para falar mal;
Usara os sites de reclamacoes;

Podera apelar aos PROCONS;

Podera entrar na justica por danos morais.

YV VYV V V

22. COMO USAR O CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR.

O Cadigo Brasileiro de Defesa do Consumidor €, no ordenamento juridico brasileiro,
um conjunto de normas que visa a protecdo dos direitos do consumidor, bem
como se destina a disciplinar as relacdes e as responsabilidades entre o
fornecedor e o consumidor final, estabelecendo padrdes de conduta, prazos e

penalidades. Wikipédia

Ministério da Justica

Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon

Cadigo de Protecao e Defesa
do Consumidor

e

Decreto n” 2,181, de 20 de marco de 1987
Decreto n" 6.523, de 31 de julho de 2008
Dec n’ 7.962, de 15 de marco de 2013

Decreto n” 7.963, de 15 de margo de 2013

Brasilia - DF
2013

O artigo 1° do Cdadigo de Defesa do Consumidor (CDC) estabelece que o
codigo abrange normas de protecao e defesa do consumidor, de ordem
publica e interesse social.
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Outros artigos importantes do CDC séo:
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https://pt.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_de_Defesa_do_Consumidor

e Artigo 18: trata dos vicios em produtos e servicos;

o Artigo 26: trata do prazo para reclamar ou acionar garantia;

e Artigo 35: determina que o consumidor pode exigir o cumprimento forcado da
oferta, aceitar outro produto ou servi¢o equivalente, ou desistir da compra;

o Artigo 42: proibe que o consumidor que esteja devendo seja cobrado de
forma abusiva;

e Artigo 8°: determina que os produtos e servi¢os colocados no mercado de
consumo nédo acarretardo riscos a saude ou seguranca dos consumidores.

23. CODIGO PENAL Art. 156- 157- 138- 139- 140- 186.

Conjunto de normas juridicas que regulam o poder punitivo do Estado, definindo
crimes e a eles vinculando penas ou medidas de seguranca.

O objetivo do Cddigo Penal é dispor os regramentos que instituem quais condutas
sdo consideradas criminosas. Além, é claro, das penas que o Estado prevé para
tais condutas. Por isso, ele € talvez o diploma legal mais completo em vigor no pais,
guando se trata de Direito Penal.

Os Artigos do codigo penal que “furtante” podem
responder.

Art. 156 - Furtos.
Art. 157 - Roubo subtrair mediante grave ameaca.

Os Artigos do cdédigo penal que o fiscal de loja ou o
lojista pode responder.

Art. 138,139,140 - tipificam tais delitos como calunia,
difamacéo e injaria, respectivamente.

Art. 186. - Por acdo ou omissao voluntaria, negligéncia
ou imprudéncia, violar direito e causar dano a outrem,
- | ainda que exclusivamente moral, comete ato ilicito.
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