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RESUMO

A abordagem principal desse trabalho foi apurar os conceitos de gerenciamento
de crises e prevencao de perdas, aplicados em uma empresa do ramo varejista de
eletrodomeéstico e moveis.

Para atingir esse objetivo foi escolhida como pesquisa uma das lojas da empresa
Super Eletro (UD Utilidades S/A), empresa nacional de grande porte no ramo varejista
e uma das maiores redes de lojas de eletrodomésticos e moveis do pais.

O planejamento estratégico adequado em gerenciamento de crises, € um dos
fatores preponderantes para se evitar perdas, seja ela financeira, de estoque,
administrativa, comercial, de produtividade ou de imagem, identificando, obtendo e
aplicando os recursos necessarios a antecipagao, prevengao e resolugcao de uma crise.

Este trabalho apresenta um plano de gerenciamento de crises para empresa
pesquisada, focando mapear os riscos estratégicos, eventos criticos, formacgdo de
comités de crises, planos de resposta, seguranga e contingéncia, matriz de risco,

normas, procedimentos e check list de controle de auditoria.
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INTRODUGAO

O presente trabalho visa aplicar os conceitos estudados na matéria de Gerenciamento
de Crises e Prevencgao de Perdas, tais como:
+ Riscos estratégicos;
+ Eventos criticos;
+ Formacao de comité de crises;
+ Plano de Resposta;
+ Elaboragao de fluxos de processos geradores de perdas;
+ Matriz de Risco;
+ Plano de Seguranga;
+ Plano de Contingéncia;
+ Normas e Procedimentos

«» Check List de controle de auditoria

O atual cenario sécio-econdmico faz com que as organizagbes preocupem-se em
valorizar sua imagem e produto. Em um mundo globalizado a elaboragdo de um
planejamento em gerenciamento de crises adequado para prevenir e administrar situagdes
de risco para a instituicdo, faz toda diferenga na acirrada competitividade entre as
organizagdes, principalmente no ramo varejista onde a propensao para ocorrer um evento
critico é elevada devido o alto valor dos produtos ofertados e sua atratividade.

N&o resta a menor duvida que para a empresa lucrar e ndo ter prejuizos oriundos de
furto, roubo, assaltos, arrombamento, roubo de informagdes, roubo de carga, incéndio e
acidentes, e se caso ocorram que sejam baixos e controlados, ela devera ter planos de
respostas adequados para cada um dos eventos criticos, dessa forma as chances de se

obter um bom resultado sdo maiores.
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1. HISTORIA DA EMPRESA

Em 60 anos de atuacao no Brasil, a Super Eletro tornou-se uma das maiores redes
de lojas de eletrodomésticos e moveis do pais, e vem crescendo tanto organicamente
quanto por meio de aquisicdes, gracas a decisdo de posicionar-se em mercados de
maior atratividade. Possui mais de 5000 (cinco mil) colaboradores em seu quadro de
funcionarios, espalhados entre lojas e administragao.

A loja pesquisada (Real Parque) possui 25 funcionarios, entre gerente, vendedores,

caixas, analista de crédito e prestadores de servigco (promotores e limpeza).

O Super Eletro possui 6 centros de distribuicdo de produtos, estrategicamente
localizados, de forma a atender os compromissos de entrega firmados com os clientes e
de abastecimento das lojas. Em 2007, estes centros movimentaram 12,5 milhdes de
itens vendidos, sendo mais de 2,4 milhdes de entregas realizadas diretamente pelos
CDs, destacando-se o crescimento de 67% das entregas oriundas das Operagdes
Virtuais. Tendo em vista o crescimento do volume de negécios no mercado de Minas
Gerais, deu-se inicio ao projeto de construcao de um novo centro de distribuicdo (CD)

localizado em Betim, com o dobro da capacidade do existente.

Como resultado da implementagdo dos seus objetivos, em 2007, o Super Eletro
registrou no periodo crescimento do lucro liquido de 43,2%, alcangcando R$ 79,5
milhdes, e de 5,8% das vendas, totalizando R$ 3,8 bilhdes, em relagdo ao exercicio
anterior.

Com sua politica agressiva de expansao e uma estratégia focada na superagao das
expectativas de seus clientes, o Super Eletro esta presente em 11 estados brasileiros
com mais de 400 lojas.



Bahia
Centro Oeste
Minas Gerais 64
Rio e Espirito Santo 90
. Séao Paulo 106
Figur: sul 88
Total 433

2. INFORMACOES DA EDIFICACAO:

2.1 LOCAL: LOJA REAL PARQUE

2.2 ENDERECO: Av. Nove de Julho,1450

2.3 CEP: 03000-000

2.4 MUNICIPIO: Real Parque

2.5 ESTADO: Séo Paulo

2.6 TELEFONE: 11-1089-8777

2.7 FAX:11-1089-2007

2.8 ATIVIDADE PRINCIPAL DO LOCAL VISTORIADO
Comércio de eletroeletrénicos e moveis

2.9 ADMINISTRADOR RESPONSAVEL PELA UNIDADE
* Nome: Otavio Fortes
* Cargo / Fungéao: Gerente
* Inicio na organizag&o: 05/03/2003

2.10 NA EDIFICACAO EXISTE SISTEMA DE ALARME CONTRA ROUBO:

( X )Sim () Nao
2.11 MEDIA DE CIRCULACAO DE PUBLICO FLUTUANTE:
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A média do publico flutuante é de 165 pessoas / dia.
2.12 - NUMERO DE COLABORADORES E PRESTADORES DE SERVICO:
Colaboradores 20 (vinte), prestadores de servigo 05 (cinco).

2.13 GRAU DE RISCO (SEGUNDO MINISTERIO DO TRABAHO)
2 (dois), grupo C-21 — Cédigo de Atividade: 52.42-6 Comércio varejista de maquinas e

aparelhos de uso doméstico e pessoal, discos e instrumentos musicais.

3. CARACTERISTICAS DA EDIFICACAO:

3.1 PAREDES PERIMETRAIS
() vidros ( X') Alvenaria ( X') Divisorias
3.2 TIPO DE PISO DA EDIFICACAO
() Cimentado ( X )Emborrachado ( ) Madeira
() Paviflex ( X ) Ceramica () Outros
3.3 TIPO DE COBERTURA DA EDIFICACAO
( X )Lajes ( )Telhas Metédlicas ( )Metalico ( X ) Outros
OBS: Telhas de ethernit.
3.4 QUANTIDADE DE PORTAS QUE DAO ACESSO AO INTERIOR DA EDIFICACAO:
(03) trés portas.

OBS: Porta de entrada principal na Av. Nove de Julho e lateral na Av. Portugal.
3.5 AS PORTAS DE ACESSO ESTAO DIRECIONADAS PARA RUA

( X )Sim () Nao
3.6 TIPO DE PORTAS

( )Madeira (X)Vidros ( X ) Metalica ( ) Outros

OBS: Porta de enrolar automatica.
3.7 TIPO DE FECHADURA DAS PORTAS

OBS: Trincos.

3.8 TIPO DE JANELAS / VITROS
Vitraux basculante.
3.9 VAOS DE ABERTURAS DOS VITROS
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SIM.
3.10 OS VITRAUX SAO DOTADOS DE GRADES?
() Sim (X)) Nao
OBS: Ha necessidade de se instalar grades de protegdo em todos os vitraux e
janelas.
3.11 NA UNIDADE POSSUI COFRE?
(X )Sim () Nao
* Boca de lobo
3.12 NA UNIDADE POSSUI ESCRITORIO?

(X ) Sim ( )Nzo
3.13 NA UNIDADE EXISTE COMPARTIMENTO DE COPA?
( X ) Sim ( )Nzo

3.14 NA UNIDADE POSSUI ESTACIONAMENTO PARA VISITANTES E
FUNCIONARIOS?

( )Sim ( X )Nao
3.15 NA UNIDADE EXISTE ILUMINACAO DE EMERGENCIA?
( X )SIM ( )NAO

4. RECURSOS HUMANOS E MATERIAIS DO SISTEMA DE SEGURANCA

Recursos Humanos — 02 fiscais de loja
Recursos Materiais — Alarme IVP.
4.1 POSSUI CABINE DE SEGURANCA?
( )Sim ( X )Nao

4.2 POSSUI CFTV - Circuito Fechado de Televisao?

( X )Sim ( ) Nao
4.3 POSSUI SISTEMA DE DETECCAO DE METAIS?

( ) Sim ( X )Nao

4.4 POSSUI SISTEMA DE COMUNICACAO OPERACIONAL DE SEGURANCA?
(X )Sim () Nao
* PRONTO DE HORA EM HORA COM BASE VIA NEXTEL.
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5. EQUIPAMENTO DE PREVENCAO CONTRA INCENDIOS

A unidade possui sistema de protecdo contra incéndio, através de extintores e hidrantes,

conforme solicita as instrucdes técnicas do Corpo de bombeiros, IT 17, 19,21,22,23/01.

5.1 NA UNIDADE EXISTE SISTEMA DE PROTECAO CONTRA INCENDIOS?

( X)) Sim () Nao
5.1.1 QUANTO A PROPRIEDADE DOS EQUIPAMENTOS
() Locado

( X ) da prépria empresa
5.2 NA UNIDADE POSSUI TANQUE RESERVA DE AGUA PARA INCENDIO?

( X )Sim ( ) Nao
5.3 NA UNIDADE EXISTE SISTEMA DE ALARME CONTRA INCENDIOS?
(X)Sim () Néo

v' Adequada conforme instrugdo técnica do Corpo de Bombeiros da Policia Militar do
Estado de Sao Paulo — IT 19/01

5.4 NA UNIDADE EXISTE SISTEMA DE CHUVEIROS AUTOMATICOS?
( X ) Sim ( )Nao

v' Adequada conforme instrugdo técnica do Corpo de Bombeiros da Policia Militar do
Estado de S&o Paulo — IT 23/01

5.5 AS PESSOAS QUE ATUAM PROFISSIONALMENTE NA UNIDADE EM SUA

TOTALIDADE RECEBERAM INSTRUCOES PARA A PREVENCAO E COMBATE AO

FOGO?
( X ) Sim () Nao

5.6 OS RECURSOS HUMANOS EMPENHADOS NA SEGURANCA DA UNIDADE
RECEBERAM INSTRUCOES SOB OS PROCEDIMENTOS EMERGENCIAIS PARA OS

CASOS DE NECESSIDADES.
( X ) SIM ( )Nao
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5.7 NA UNIDADE EXISTE BRIGADA CONTRA INCENDIOS?
( X ) Sim ( )Nao

v" Adequada conforme instrucdo técnica do Corpo de Bombeiros da Policia Militar do
Estado de S&o Paulo —IT 17/01

5.8 NA UNIDADE EXISTE CIPA?
( X)) Sim ( )Nao

6. ANALISE DE RISCO

A compreensdo da origem do perigo € imperiosa pra a eficacia no tratamento, ou
seja, na priorizagao que a empresa vai dedicar para mitigar aquela situacdo. Somente apos
o entendimento do porqué da existéncia de cada perigo, é que poderdo sugerir medidas
eficazes para mitiga-lo.

No mapeamento efetuado na loja Real Parque da Rede Super Eletro, foram
detectadas vulnerabilidades que provocam alto impacto financeiro, e tem alta probabilidade
de ocorrer devido ha atratividade do produto e a facilidade em se repassar os produtos no
mercado paralelo (receptagao).

Quanto a estrutura predial € necessaria efetuar algumas adequagbes como gradear
janelas e reforgar as portas com fechadura tetra e trocar a porta do estoque de produtos de
risco.

Os equipamentos de combate a incéndio estdo dentro das normas
regulamentadoras e instrugdes técnicas estabelecidas pelo Corpo de Bombeiros do Estado
de S&o Paulo.

A loja esta localizada na regidao central do municipio de Real Parque / SP, fazendo
divisa com as lojas Pernambucanas e Eleonora Moda Feminina e também estao instaladas
no perimetro no qual se encontra o Super Eletro, lojas concorrentes e bancos.

O policiamento no local é deficitario, devido ha falta de efetivo, equipamentos e o
alto numero de ocorréncias na regiao.

E necessario a implantagdo de recursos eletrénicos, normas e procedimentos e
medidas preventivas para minimizar as perdas e os riscos atuais da loja.

A identificagdo dos riscos é feita por meio de um levantamento minucioso dos pontos

criticos na instituicao em relacédo a seu negécio, O sucesso esta na criteriosa avaliagdo de
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cada risco e na previsao do que pode afetar as condigdes operacionais e estratégicas da
instituicdo, com plano de resposta definido para cada agao.

HsB8oC Bradesco
Fa LT
e s ercfar ¥ JFErrar X
Marabra=z
Casas
EBahia
Perrmambucanas
Swper Eletro L s
Rowupas .
I AV, MNMowve de Juilho

Figura 2 — Croqui do local
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Figura 3 — Planta do pavimento térreo
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Figura 4 — Planta do 1° Pavimento

7. RISCOS ESTRATEGICOS E OPERACIONAIS

Os riscos estratégicos levantados na loja Real Parque da rede Super Eletro séo:

1.

© ® N O Ok~ e

Assalto a loja com reféns;

Furto interno e externo;
Arrombamento;

Incéndio;

Acidente;

Roubo e vazamento de informacoes;
Estelionato;

Roubo de Carga;

Danos a propriedade e a integridade fisica.

Os riscos operacionais sao;

1.
2.

Exposicao de produtos;

Recebimento de produtos;

3. Armazenamento de produtos;
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4. Troca e cancelamento indevido;
5. Nao efetuar sangria conforme padrdes internos da empresa;

6. Analise de crédito indevida.

8. EVENTOS CRITICOS QUE PODEM GERAR UMA CRISE
1. Assalto a loja com reféns;

Arrombamento;

Incéndio;

Acidente;

Roubo de informagdes;

Roubo de Carga;

Danos a propriedade e a integridade fisica;

Troca e cancelamento indevido;

© ® N O O R~ DN

Desvio de produtos.

9. CRISE, COMITE DE CRISE E PLANO DE RESPOSTA (CONTINGENCIA)

O objetivo do plano de resposta (contingéncia) € permitir a continuidade dos
processos de negocios da instituicao afetada pela emergéncia, quando os componentes
que os suportam falharem em fungcdo de algum evento, assalto, furto, roubo,
arrombamento, roubo de informagdes, roubo de carga danos a propriedade e a
integridade fisica.

O responsavel em presidir as agbes do comité e crises sera o gestor de
seguranga, que reportara a presidéncia da empresa todas as agdes tomadas pelo
comité para que tudo volte a sua normalidade.

O local onde se reunira o comité sera no escritério central, salvo algum
impedimento ou a crise for no escritério central, o comité se reunira em um hotel
proximo a matriz. E utilizara todos os equipamentos que se fizerem necessario (radio de

comunicagao, lap top, datashow, tv, video, etc), para agao de crise.
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CRISE X COMITE

Assalto a loja com reféns

Arrombamento

Incéndio

Acidente

Roubo de informagdes

Roubo de Carga

Danos a propriedade e a integridade

fisica

Troca e cancelamento indevido

Desvio de produtos

Tabela 1 — Identificagcdo de responsabilidades
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9.1 CRISE: ASSALTO A LOJA COM REFENS:

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

YV V V V

>

Dpto de Seguranga;

Dpto Juridico;
Dpto RH;

Dpto. de Comunicacéao (assessoria de imprensa);

Dpto de Controles Internos;

Plano de resposta:

1.

w

Acionar imediatamente os 6rgaos publicos de seguranga (190 - PM / 192 -
SAMU);

Levantar a situacdo de momento;

Levantar se tem reféns (funcionarios / clientes), quantos sdo e qual a

situacao da integridade fisica deles;

4. Verificar a quantidade de assaltantes;

5. Acionar o comité de crises para a situacao de assalto;

o

®

©

11.

Enviar pessoal préprio para acompanhar “in loco” o desenrolar da agao e
manter o comité de crises informando em tempo real da situagao;
Acompanhar e ajudar a policia com as informacdes que forem necessarias,
em todo processo de negociagdo com os assaltantes;

O departamento de comunicacido verifica se tem imprensa no local e
elabora comunicado via assessoria de imprensa,;

Finalizada a acao do assalto com a prisdo dos assaltantes e verificar se a

integridade fisica dos colaboradores e clientes foi violada.

.Um colaborador do departamento de seguranca e outro do departamento

juridico fardo o acompanhamento dos colaboradores e clientes na
delegacia dando total assessoria na elaboracao do BO.

Colaborador do departamento de controles internos, sera enviado de
imediato a loja para levantar se houve subtragdo de produtos e efetuar a
contagem dos itens subtraidos e mantera contato com o colaborador da
seguranga que esta na delegacia para saber se houve produtos aprendidos
pela policia para confeccdo do BO e para informar a quantidade de

produtos sinistrados e ou avariados para constarem no BO.
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12. Assessoria de imprensa emitira um comunicado a imprensa, informando

resumidamente o ocorrido, parabenizando o trabalho da policia e
ressaltando a eficiéncia por parte da empresa na tomada de medidas e
decisdes para que ndo ocorressem danos maiores aos colaboradores e

clientes.

9.2 CRISE: ARROMBAMENTO

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

YV V VYV VY

>

Dpto de Seguranga;

Dpto de Engenharia;

Dpto de Controles Internos;

Dpto de Seguros;

Dpto de Comunicagéao (assessoria de imprensa).

Plano de resposta:

1.

Na ocorréncia de arrombamento acionar imediatamente os 6rgaos publicos

de seguranca (190 - PM);

2. Acionar o comité de crises para esta situagao;

w

i

o

Levantar como ocorreu o arrombamento (local arrombado, danos causados
a estrutura fisica da loja);

Levantar se foi levado produtos e dinheiro do cofre;

O departamento de seguranga deve enviar um colaborador para
acompanhar a agao da policia e resguardar o local;

O departamento de engenharia deve enviar um colaborador para avaliar os
danos causados a estrutura fisica da loja;

O departamento de controles internos deve enviar um colaborador para
levantar a quantidade de produtos sinistrados;

O departamento de seguros deve ser comunicado da ocorréncia para
levantar se o seguro da loja esta ok;

O departamento de seguranga deve solicitar a prestadora de servigos de
seguranga que deixe um vigilante armado no local até a reparagao dos
danos causados pelo departamento de engenharia.

10. O departamento de comunicagéo através da assessoria de imprensa deve

verificar se a ocorréncia foi informada a imprensa, caso tenha sido
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resguardar a imagem da empresa evitando que seja publicado algo a

respeito ou minimizando o fato.

9.3 CRISE: INCENDIO

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

YV V V V VYV V

>

Dpto de Seguranga;

Dpto de Engenharia;

Dpto de Controles Internos;

Dpto RH (Seguranga do Trabalho);

Dpto de Seguros;

Dpto Juridico;

Dpto de Comunicacéao (assessoria de imprensa).

Plano de resposta:

1.

Na ocorréncia de incéndio acionar imediatamente os 6rgaos publicos
competentes (193 - Bombeiros / 190 - PM / 192 - SAMU);

2. Acionar o comité de crises para esta situagao;

w

&

o

Levantar como ocorreu o incéndio e se ha vitimas (colaboradores /
clientes);

O departamento de seguranca deve enviar um colaborador para
acompanhar a acao da policia e resguardar o local;

O departamento de engenharia deve enviar um colaborador para avaliar os
danos causados a estrutura fisica da loja;

O departamento de RH, deve enviar um técnico da Seguranca do Trabalho,
para acompanhar todos os procedimentos burocraticos com o corpo de
bombeiros, e auxiliar os colaboradores e clientes no local;

O departamento de controles internos deve enviar um colaborador para
levantar a quantidade de produtos sinistrados, caso o incéndio tenha sido
parcial;

O departamento de seguros deve ser comunicado da ocorréncia para
levantar se o seguro da loja esta ok;

O departamento juridico deve ser acionado para levantar a situagao

documental da unidade afetada pelo incéndio;
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10. O departamento de seguranga deve solicitar a prestadora de servigos de

seguranca que deixe um vigilante armado no local até a reparacéo dos

danos causados pelo departamento de engenharia;

. O departamento de comunicagado através da assessoria de imprensa deve

verificar se a ocorréncia foi informada a imprensa, caso tenha sido deve
emitir um comunicado informando resumidamente o ocorrido,
parabenizando o trabalho do corpo de bombeiros e policia, ressaltando a
eficiéncia por parte da empresa na tomada de medidas e decisbes para que

ndo ocorresse danos maiores aos colaboradores e clientes.

9.4 CRISE: ACIDENTE

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

>
>
>
>
>

Dpto de Seguranga;

Dpto RH (Seguranca do Trabalho);

Dpto de Seguros;

Dpto Juridico;

Dpto de Comunicagéao (assessoria de imprensa).

Plano de resposta:

1.

Na ocorréncia de acidente com cliente ou colaborador deve-se levantar a
gravidade e se for o caso acionar imediatamente os 6rgaos publicos
competentes (193 - Bombeiros / 192 - SAMU);

2. Acionar o comité de crises para esta situagao;

w

Levantar como ocorreu o acidente;

O departamento de seguranga deve enviar um colaborador para prestar
apoio a loja;

O departamento de RH deve enviar um técnico da segurancga do trabalho
para avaliar como ocorreu € 0 que provou o acidente;

O departamento de RH através da sua assisténcia social deve dar total
suporte ao cliente ou colaborador envolvido no acidente, disponibilizando
todos os recursos necessarios para o caso e efetuando o acompanhamento
até o final da crise;

O departamento de seguros deve ser comunicado da ocorréncia para

levantar o seguro contra acidentes;
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O departamento juridico deve ser acionado para acompanhar todo

processo da ocorréncia de acidente resguardando a empresa para que nao
sofra nenhum tipo de ag¢ao por omissao;

O departamento de comunicacao através da assessoria de imprensa deve
verificar se foi prestado todo apoio ao acidentado, para que nao ocorra
nenhum tipo de acionamento na midia por parte do acidentado por falta de

suporte da empresa.

9.5 CRISE: ROUBO E VAZAMENTO DE INFORMAGCOES

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

V V V V V

>

Dpto de Seguranga;
Dpto de Auditoria;
Dpto TI,;

Dpto de RH,;

Dpto Juridico;

Dpto de Comunicacéao (assessoria de imprensa).

Plano de resposta:

1.

Na ocorréncia de roubo e vazamento de informacdes, deve-se apurar que
tipo de informacgao foi roubada e de que forma ocorreu, se foi na loja, site,
espionagem ou na administracao, e se ela foi vazada verificar através de

qual canal;

2. Acionar o comité de crises para esta situagao;

w

Os departamentos de seguranga e auditoria deverao designar
colaboradores para investigar como esta ocorrendo o roubo e vazamento
de informagdes e manter o comité informado da situacdo. Caso tenha
ocorrido de dentro da loja para fora com participacdo de colaboradores,
devera descobrir o0 autor e informar ao comité, para que sejam tomadas as
decisdes pertinentes a este tipo de acao;

O departamento de Tl devera verificar se a informacao foi roubada através
da rede interna de computadores ou invasao externa, utilizando

ferramentas de rastreamento para chegar aos autores.
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Ambos os departamento (seguranga e Tl), deverao efetuar a varredura em

fax, lixo e e-mails, para levantar informagbes que cheguem aos autores do
crime;

Caso seja constatado que o roubo e vazamento de informagdes foram
provocados por um colaborador, seja por facilitagédo, interesse proprio, ou
venda da informacdo, o RH devera colher todos os dados e aplicar justa
causa no colaborador;

No caso acima o departamento juridico devera ser acionado para anexar
todas as provas colhidas e responsabilizar o colaborador civel e
criminalmente, pelo roubo e vazamento de informacbes sensiveis da
empresa, através de agdes juridicas;

No caso de roubo de informagdes por individuo(s) que ndo seja
colaborador, seja por espionagem, invasao da rede de computadores ou
compra de informagbes, os departamentos de Tl e seguranga deverao
colher todas as informacdes e ainda Tl devera levantar as vulnerabilidades
no sistema que provocaram a invasdao a rede. O departamento de
seguranca devera verificar as falhas nos processos da loja que resultaram
no roubo e vazamento de informacdes;

O departamento juridico devera ser acionado para anexar todas as provas
colhidas pelos departamentos de Tl e Seguranga informando aos érgaos
publicos de seguranga que cuidam especificamente de crimes digitais e
contra o patrimdnio e perpetrar acio civel e criminal contra os responsaveis

pela acao do crime;

. O departamento de comunicagado através da assessoria de imprensa deve

verificar se ocorreu acionamento da midia e emitir comunicado com

posicionamento da empresa sobre o caso.

9.6 CRISE: ROUBO DE CARGA

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

>

>
>
>

Dpto de Seguranga;
Dpto Logistica;

Dpto de Transportes;
Dpto de Seguros;
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» Dpto de RH;
» Dpto Juridico;

» Dpto de Comunicagao (assessoria de imprensa).

Plano de resposta:

1.

w

s

o

Na ocorréncia de roubo de cargas deve-se levantar a localidade da
ocorréncia, o horario da ocorréncia, o tipo de caminhdo,de qual
transportadora era, e o tipo de produto que estava no caminhao;

Acionar o comité de crises para esta situagao;

O departamento de seguranga devera levantar todos os dados da
ocorréncia do roubo de carga, se foi a caminho da loja para entrega, se foi
na loja ou se foi da loja para o CD;

O departamento de logistica devera informar qual era a rota de entrega do
caminhdo e os produtos contidos nele;

O departamento de Transportes devera levantar qual era a transportadora
que levava a mercadoria, qual era o motorista do caminhdo, se tinha
ajudante ou ndo e se sim quantos eram. Também devera levantar se teve
outras ocorréncias com esta mesma transportadora, caminhdo e motorista
em que freqiéncia e espago de tempo. Devera ainda levantar se o
motorista estava utilizando a rota mapeada pela empresa para entrega de
mercadorias;

O departamento de RH devera levantar se o motorista e ajudantes eram
cadastrados nos sistema e qual era a situagao social e financeira atual;

O departamento de seguros deve ser comunicado da ocorréncia para

levantar o seguro contra roubo de cargas;

9.7 CRISE: DANOS A PROPRIEDADE E A INTEGRIDADE FiSICA

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

YV V V V V V

Dpto de Seguranga;

Dpto Engenharia;

Dpto de RH,;

Dpto de Seguros;

Dpto Juridico;

Dpto de Comunicagéao (assessoria de imprensa).
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Plano de resposta:

1.

w

B

o

o

®

Na ocorréncia de danos a propriedade e a integridade fisica, oriundos de
casos isolados ou coletivos (greve, baderna, depredagado), devem-se
acionar os 6rgaos de seguranca e levantar a gravidade, localidade, o
horario da ocorréncia, se ha feridos;

Acionar o comité de crises para esta situagao;

O departamento de seguranga devera acionar a empresa prestadora de
servigos de seguranga, enviando um supervisor ao local e também devera
enviar funcionario proprio para acompanhar o caso e manter o comité
informado em tempo real da situacgao;

O departamento de engenharia sera acionado para enviar um colaborador
caso tenha ocorrido danos a propriedade;

O departamento de RH sera acionado a enviar um colaborador caso tenha
ocorrido danos a integridade fisica de colaboradores ou clientes;

O departamento de seguros deve ser comunicado da ocorréncia para
levantar o seguro para esta ocorréncia ;

O departamento juridico deve ser acionado para acompanhar todo
processo da ocorréncia resguardando a empresa para que nao sofra
nenhum tipo de acdo e abrir agdo de responsabilidade pelos danos
causados;

O departamento de comunicacao através da assessoria de imprensa deve

verificar se ocorreu acionamento da midia e emitir comunicado.

9.8 CRISE: TROCA E CANCELAMENTO INDEVIDO

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

YV V V V VYV V V V

Dpto de Seguranga;
Dpto de Auditoria;

Dpto Controles Internos;
Dpto SAC;

Dpto de RH,;

Dpto de Tl

Dpto Juridico;

Dpto de Comunicagéao (assessoria de imprensa).
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Plano de resposta:

Troca e cancelamentos indevidos (fora da politica da empresa) podem gerar

uma crise perante o cliente que podendo este comunicar a midia denegrindo a

imagem da empresa perante os outros consumidores.

1.

N

s

o

o

O departamento de seguranga juntamente com o departamento de
auditoria deverdo enviar colaboradores para apurar se as trocas e
cancelamentos estao sendo feitas de acordo com as politicas da empresa;
O departamento de controles internos sera acionado para enviar
colaborador, afim de levantar a quantidade de mercadorias trocadas
indevidamente;

O departamento de SAC sera comunicado sobre o caso para prestar
esclarecimentos ao cliente e informa-lo das condicbes de troca e
cancelamento;

O departamento de RH, sera comunicado para advertir o colaborador que
nao estiver procedendo corretamente com as trocas e cancelamentos e em
casos de fraude, ou facilitagdo sera aplicada justa causa com base nas
informacgdes levantadas pelos departamentos de segurancga e auditoria;

O departamento de TI, devera verificar se ha falhas no sistema eletrénico
de controle de troca e cancelamento;

O departamento juridico deve ser acionado para acompanhar todo
processo da ocorréncia resguardando a empresa para que nao sofra
nenhum tipo de acao:

O departamento de comunicacao através da assessoria de imprensa deve

verificar se ocorreu acionamento da midia e emitir comunicado.

9.9 CRISE: DESVIO DE PRODUTOS

Comité formado por um representante dos departamentos abaixo:

>

YV V VYV VYV

Dpto de Seguranga;
Dpto de Auditoria;

Dpto Controles Internos;
Dpto de RH,;

Dpto Juridico;
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Plano de resposta:

1.

N

s

o

O departamento de seguranca devera enviar um colaborador para apurar a
ocorréncia de desvio de produtos, juntamente com o departamento de
auditoria deverdo enviar colaboradores para apurar se as trocas e
cancelamentos estao sendo feitas de acordo com as politicas da empresa;
O departamento de controles internos sera acionado para enviar
colaborador, afim de levantar a quantidade de mercadorias trocadas
indevidamente;

O departamento de SAC sera comunicado sobre o caso para prestar
esclarecimentos ao cliente e informa-lo das condicdbes de troca e
cancelamento;

O departamento de RH, sera comunicado para advertir o colaborador que
nao estiver procedendo corretamente com as trocas e cancelamentos e em
casos de fraude, ou facilitagdo sera aplicada justa causa com base nas
informacgdes levantadas pelos departamentos de segurancga e auditoria;

O departamento juridico deve ser acionado para acompanhar todo
processo da ocorréncia resguardando a empresa para que nao sofra
nenhum tipo de acao:

O departamento de comunicacao através da assessoria de imprensa deve

verificar se ocorreu acionamento da midia e emitir comunicado.
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10. FLUXO DOS PROCESSOS GERADORES DE PERDAS NA LOJA
10.1 — EXPOSICAO DE PRODUTOS — CAUSA: FURTO EXTERNO

i Produtos expostos em i

i mostrudrios, balcées, :

1 PR ~

1 vitrines e géndolas. :
1

Estao expostos
com seguranga?

SIM

Vitrines, balcoes e
gbndolas necessitam

SEGUR

Implementar a instalagcéo de
equipamentos de seguranga, cftv,
antenas e alarme.

_____________

de manutengéo?

MANUTEN

Acionar a manutengéao para reparo
e troca dos balcoes, vitrines e
gondolas.

________________

Legenda
A = Furto, roubo.

B = Falta de manutencgao preventiva.
C =Manutencgao inadequada

Figura 5 — Fluxograma — Exposi¢céo de produtos



10.2—- RECEBIMENTO DE PRODUTOS - CAUSA: FURTO E ROUBO DE CARGA

Caminhao de abastecimento

LOGISTI

Comunica o departamento de
logistica alertando que o caminhao
esta abastecendo a loja em horario
inapropriado.

GERENCIA DE

Comunica a geréncia de mercado
da loja que as normas e

produtos ndo estdo sendo

SEGURA

Aplica a reciclagem de normas e
procedimentos para os colaboradores
da loja e efetua

"folow-up” de acompanhamento.

23

1
1
: descarrega mercadorias na loja.
1

efetuados pela loja.

: )
' )
i procedimentos de contagem de i
| ]
' :
] 1

Esta descarregando
no horario correto?

Geréncia de mercado adverte o
gerente da loja e solicita a
seguranga reciclagem das normas
e procedimentos para todos
colaboradores da loja.

Os produtos estao
sendo conferidos no
ato do recebimento
com abertura das
caixas dos produtos
de alto risco?

Legenda
A = Roubo de carga.

B = Furto de Mercadoria
Figura 6 — Fluxograma — Recebimento de produtos
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10.3— ARMAZENAMENTO DE PRODUTOS — CAUSA: FURTO INTERNO

Existe local segredado
para guarda dos
produtos de alto risco?

Os produtos sdo
condicionados

Apos recebimento de caminhao a —
loja guarda os produtos no
estoque.

O dpto de seguranca solicita ao
dpto de engenharia a construgéo
de reserva em alvenaria e com
porta de ago para guarda dos
produtos PAR.

ENGENHARIA

Recebe o pedido do dpto de
seguranga e efetua avaliagdo na
loja do local para construir a
reserva de risco.

adequadamente?

Mf«RKETI

condicionamento de

Figura 7 — Fluxograma — Armazenamento de produtos

Legenda
A = Furto
B = Avaria

Trade marketing aplica o manual de
processos & qualidade para

produtos.

24
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10.4—- TROCA E CANCELAMENTO DE PRODUTO — CAUSA: PERDA DE PRODUTO E FINANCEIRA

INICIO

LOJA

Cliente deseja realizar a troca do
produto defeituoso ou danificado

! Balcgo de trocas / Vendedor verifica 1 Cupom do
' o problema e confere validade do | cliente esta
1 cupom —p no prazo

! i (48 horas)
1 1

Vendedor identifica mostruario
com defeito / avaria

\ 4

A 4

Vendedor solicita autorizagao de
troca do produto para o Gerente
da loja

I

Gerente da
loja autoriza
troca

Vendedor efetua a troca e entrega
novo cupom para o cliente com
validade de 48 horas para nova

troca em caso de eventual defeito

v

Legenda
A = Avaliagao indevida da devolugéao

B = Canibalismo de produto / pecas

Figura 8 — Fluxograma - Troca e cancelamento de produtos

Vendedor leva o produto para
expedicao e preenche documento
para troca e envio de produto ao
SRP (Setor de Recuperacéo de
Produtos)

Expedico lacra o produto com fita |
especifica e escreve na caixado |
produto a sigla SRP 1

1

Coordenador da expedigéo elabora
Nota Fiscal de saida informando, no
corpo da nota, que trata-se de
produto SRP

v

Expedicdo armazena o produto
SRP em local separado das
mercadorias novas para posterior
envio ao CD.




LOJA TESOUR

[ ]
Operador deixa acumular paraa | Sistema envia mensagem para
i préxima sangria. | N tesouraria, informando que nao foi
Mensagem no sistema informa que > efetuada a sangria.
o caixa deve efetuar a sangria. 1

o i

Gerente da loja ¢ avisado e solicita | Tesouraria entra em contato com a
ao caixa para efetuar a sangria. i | loja para saber o motivo da nao
)
)
)
1

efetuagéo da sangria.

Sangria
efetuada?

Sim

Sangria
efetuada?

P
<

Sim

O caixa é
reincidente?

Tesouraria emite adverténcia
escrita.

Legenda
A = Assalto

B = Conluio, apropriagao indébita

Figura 9 — Fluxograma — Sangria

26
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10.6— ANALISE DE CREDITO — CAUSA: PERDA FINANCEIRA

LOJA MESA DE

Aprova crédito sem confirmar
s Avalia proposta de crédito,

documentagao.

T
1
)
)
1
)
)
1
1
)
:
)
1
1
)
)
1
)
)
1
)
)
1
1

e __

Analista solicita documentos e liberando ou n&o apds andlise.

comprovantes para analise de
crédito.

Verifica todas
as
informagdes?

A andlise automaticamente vai para
Aprovagéo esta mesa de crédito
dentro da sua

algada?

Libera crédito.

l

Legenda
A = Conluio, documento falso.

B = Analise incorreta.
Figura 10 — Fluxograma - Analise de Crédito
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11. DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO (ESPINHA DE PEIXE)
11.1- RISCOS ESTRATEGICOS

Danos a
propriedade e a Furto externo Furto interno

integridade fisica
\ Mercado Paralelo — facil
< receptacao

< Circulagao de pessoas

Assalto a loja
com reféns

 Atrativo do numerario
l

_ Atratividade do produto

& Desvio - comercializacéo < Alrativo do produto
<

Cliente insatisfeito P Fator Humano

Nl <«

. Falta de Controle

. Punigbes ineficientes

l

<+ Creve <Atratividade do produto -
N < Despreparo da equipe

__ Sabotagem

<«

»Risco Estratégico

Falha de equipamento

/. Grde. Circulagcéo de pessoas

&
«

roduto Aacilidade de acesso / Atratividade do produto <

«

Equiptos. ligados 24hs

Alta competitividade no
/, Situacdo da criminalidade mercado /~
ividade do

€

Sabotagem

Inexisténcia de Politica

de Seguranca Falha de equipamento

Roubo de Carga Roubo e vaZzamento de o/
informagdes Arrombamento Incéndio

Figura 11 — Diagrama de causa e efeito — Riscos Estratégicos

11.2— OPERACIONAIS
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Armazenagem de Recebimento Eng sc;ﬁ?:sde
produtos na loja de Produtos
< Furto, roubo
_ Quebra, avaria _Atratividade do produto
Conluio, facilitagia < Avaria
__ Furto Furto. roubo Falta de equipamentos de
N < : <seguranca
__ Roubo de carga
< Falta de Controle N Falha nos processos de

__ Sabotagem

<

_,_exposig¢ao
Nl

/ » Risco Operacional

Falha de procedimento Avaliagdo indevida

« <

/, Documento falso
-

Devolucao incorreta
&

Assalto

incorreta

Canibalismo de pegas

Falha de procedimento

Conluio
Anidlise de Crédito Sangé‘ Trocae cang;ér‘nento

indevido

Figura 12 — Diagrama de causa e efeito — Riscos Operacionais

12. MATRIZ DE RISCOS
12.1-RISCOS ESTRATEGICOS
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MATRIZ DE RISCOS - RISCOS ESTRATEGICOS

Cadigo o
do RISCO ESTRATEGICO =3 CONSEQUENCIAS ACOES
a «Q
Risco re)
Assalto a loja com reféns Danos a integridade fisica, roubo de mercadorias e | Ministrar treinamentos de prevengédo assalto na
dinheiro abertura e fechamento de loja.
R1 1
Furto interno e externo Conluio, furto e roubo de produto Instalar equipamentos de seguranca para protecéo
dos produtos.
R2 2
Arrombamento Perda financeira e avaria estrutural Incrementar a aparelhagem de seguranca (alarme
e cftv), e reforgar a estrutura fisica da loja.
R3 3
Incéndio Perda total / parcial de produtos, perigo a|Manter equipamentos de incéndio em dia e com
integridade fisica de colaboradores e clientes. folow-up de reviséo trimestral
R4 4
Acidente Danos fisicos a clientes e colaboradores, danos a | Levantar pontos falhos na loja que possam
imagem da empresa. provocar acidentes.
R5 5
Roubo e vazamento de informacdes Perdas estratégicas e financeiras. Aumentar a segurangca dos sistemas de
informagdes, tanto pela rede quanto pelos
R6 6 colaboradores.

Estelionato Perda financeira e de produtos Intensificar a checagem de documentos na andlise
de crédito disponibilizando ferramentas contra
fraudes de documentos.

R7 7
Roubo de Carga Perda financeira e de produtos Instalacdo de rastreadores nos caminhdes, e
intensificar treinamento de conferéncia de produtos
no abastecimento de loja.
R8 8
Danos a propriedade e a integridade fisica Perda financeira, danos a imagem da empresa Instalagdo de sistema de cftv com monitoramento
on-line para acionamento rapido dos érgaos de
seguranga;
R9 9

Figura 13 — Matriz de Riscos — Riscos Estratégicos

12.2-RISCOS OPERACIONAIS

GRAU DE
RISCO

30



MATRIZ DE RISCOS - RISCOS OPERACIONAIS

(<)
Codigodo | sppa RISCO IDENTIFICADO g CONSEQUENCIAS AGOES
Risco Q ¢
(o)
LOJA Exposicao dos produtos. Furto Roubo Instalar equipamentos de seguranga para
protecdo dos produtos. Demissdo de
R1 funcionario
LOJA Exposicdo dos produtos - equipamentos de Falta de manutengéo preventiva. | Criar rotina de manutengdo corretiva e
seguranga preventiva nos sistemas de seguranga, cftv e
R2 alarme.
LOJA Exposicdo dos produtos - balcbes, vitrines e Manutengao inadequada Criar rotina de manutengdo corretiva e
gondolas. preventiva, para os moéveis de exposicdo de
R3 produtos.
LOJA Recebimento dos produtos. Roubo de Carga Solicitar abastecimento durante o periodo
R4 diurno.
LOJA Recebimento dos produtos - conferéncia Conluio, furto de produto. Ministrar  treinamento de recebimento de
mercadorias.
R5
LOJA Armazenagem dos produtos no estoque da loja Furto Construgdo de area segregada para guardas
dos produtos de alto risco. Demissdo de
R6 funcionario
LOJA Armazenagem dos produtos no estoque da loja Avaria Ministrar treinamento de processos & qualidade
para armazenagem e exposi¢cao de produtos na
R7 loja.
LOJA /VENDAS | Troca e cancelamento indevido. Avaliagao indevida da devolugédo | Ministrar  treinamento de avaliagdo de
R8 mercadorias danificadas.
LOJA / VENDAS | Troca e cancelamento indevido. Canibalismo de produtos e |Criar processo de controle de produtos
pecas. avariados locados na loja. Demissdo de
R9 funcionario
LOJA / CAIXAS N&o efetuar a sangria conforme normas da empresa Assalto Intensificar  fiscalizagdo de normas e
procedimentos para sangria.
R10
R11 LOJA / CAIXAS N&o efetuar a sangria conforme normas da empresa Conluio, apropriagéo indébita Criar rotina de fiscalizacéo .
LOJA Analise de crédito indevida. Conluio, documento falso. Ministrar treinamento para identificagdo de
CREDIARIO documentagéo falsa. Demissao de funcionario
R12
LOJA Analise de crédito indevida. Analise incorreta Intensificar procedimentos de conferéncia e
CREDIARIO analise e reciclar treinamentos.
R13

Figura 14 — Matriz de Riscos — Riscos Operacionais
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13. PLANO DE SEGURANCA
13.1. PERIMETRO EXTERNO

E fundamental a protegdo de todo perimetro de acesso externo & loja (muros,
entradas e telhado) por sistemas eletrbnicos de barreiras com sensores
infravermelhos ativos, a fim de evitar invasdes e arrombamentos, o plano de

seguranca sugere:

> Implantagao de sistema de protecao perimetral por meio de sensores

IVA em conjunto com cerca eletrificada;

. N
Figura 15 — llustragcao da protegao por IVA.

e el riiecaalos

M

Figura 16 — llustragcao de cerca elétrica
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» Colocacao de grades de protecdo em todas as janelas;

Exemplo:
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Figura 17 — Exempla de jénela gradeada

13.2. PERIMETRO INTERNO

1. Reforgar a porta de ago com fechaduras e trincos;

2. Implantar de sistema de rondas com bast&o;

3. Atualizacao tecnoldgica do sistema de alarme de intrusdo, com a instalagéo
de sensores ivp, vibragao, quebra de vidro e botdo de panico;

4. Instalagao de sistema de CFTV digital de nove cameras;

5. Criacao da sala de seguranga onde ficardo os sistemas de alarme, alarme
de incéndio e cftv;

6. Criagdo de normas procedimentos internos de abertura e fechamento da
loja com segurancga, controle de produtos de alto risco, revista de funcionarios,
prestadores de servico e do lixo;

7. Implantagao de 01 (um) posto 12h, com 02 (dois) fiscais de loja;

8. Construir reserva para produtos de alto risco, reforgando as estruturas.
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13.3 — ALARME DE INTRUSAO

E um sistema composto por central de alarme, sensores especificos (IVP, IVA,
vibragdo, quebra de vidro), sirene, entre outros, que previne contra roubos a imoveis,
sendo eles, tanto residencial como comercial. A central de alarme que fica no
estabelecimento envia um sinal para central de monitoramento 24h acusando o setor
que esta sendo violado, e a partir dessas informagdes é enviado o pronto atendimento

(rondante), e acionada a policia.

Propdem-se a instalagdo de sensores ultima geragdo com tecnologia paradox,
em substituicdo do atual sistema implantado da loja que ja se tornou obsoleto, nao

oferecendo a seguranga desejada para o local.

\ f@@® 0
fooe
@m @@
\ ooo® ...
e @ |

Figura 18 — Central de alarme e teclado.

Figura 19 — Sensores de intrus&o e vibracéo
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Na analise de risco efetuada é proposto o seguinte zoneamento para o sistema

de alarme:
» Zona 01- Porta de entrada de funcionarios;
» Zona 02 — Porta da frente — Sensor de quebra de vidro;
» Zona 03 — Meio da loja lado direito e esquerdo;
» Zona 04 — llha de celulares e cameras digitais;
» Zona 05 — Fundos da loja;
» Zona 06 - Caixa Rapido térreo;
» Zona 07 — Acesso a escada do piso térreo ao 1° pavimento;
» Zona 08 — Esquadrias de vidros;
» Zona 09 — Saldo de vendas (méveis);
» Zona 10 — Acesso Banheiros e copa;
» Zona 12 — Escrit6rio e caixas;
» Zona 13 — Estoque;
» Zona 14 — Sensores de vibracao parede do Estoque;
» Zona 15 - Estoque de alto risco IVP + Vibracgao;
» Zona 16 — Botao de Panico.
13.4 - CFTV

Nos dias de hoje quando falamos em tecnologia, naturalmente surge o termo
digital, seja em TV, informatica, veiculos, medicina, etc, praticamente todas as areas
sdo afetadas de alguma forma pela revolugao digital, a qual obviamente oferece muitas
vantagens e atrativos se comparada com sistemas tradicionalmente analdgicos. Na
area de segurancga eletrénica nao € diferente, por isso recomendamos a utilizagdo do
sistema de CFTV digital.

Os sistemas de CFTV digitais sao simplesmente mais rapidos, flexiveis,
expansiveis e faceis de administrar que qualquer sistema analégico. Podendo ser
integrado com instalagdes existentes de Circuito Fechado de Televisdo ainda

oferecendo acesso imediato as imagens ao vivo ou mesmo as gravadas, o
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armazenamento € muito mais simples, pois, € gravado em HD oferecendo um tempo de
autonomia muito maior, e, a qualidade da imagem digital € incomparavelmente superior
além de nao sofrer degradacbes com armazenamento. Os sistemas digitais podem
alcangar um objetivo primordial: diminuir os custos de operagédo resultando em um
melhor custo e beneficio. Os beneficios de sistemas digitais sdo obviamente gritantes
quando comparamos com as caracteristicas equivalentes de sistemas analdgicos. Cada
vez mais os beneficios do CFTV Digital substituem a tecnologia anteriormente
dominante, por todas as suas vantagens, mas principalmente pela possibilidade de
conexao em rede, permitindo o acesso local ou remoto, reducido de infra-estrutura de
instalacdo, melhores recursos de informatica, que permitem um acesso a qualquer
momento e gerenciamento de permissdes de acessos, gerenciamento de histérico de
eventos, entre outras.

Proposta de instalagédo de sistema digital de 09 cameras:

e
]

'.V/’III

Figura 20 — Croqui de esquema da instalagao de cftv.
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Figura 21 — Imagens captadas por sistema de CFTV Digital;

Sugestao de direcionamento das cameras na loja Real Parque:

Camera Fixa 01 — Focando a entrada principal da loja;
Camera Fixa 02 — Celulares

Camera Fixa 03 - Informatica;

Camera Fixa 04 — Balcao de filmadoras e cameras digitais;
Camera Fixa 05 — Caixa Rapido do pavimento térreo;
Camera Fixa 06 — Escada 1° Pavimento;

Camera Fixa 07 — Caixas / Crediario;

Camera Fixa 08 — Entrada do estoque;

Camera Fixa 09 — Estoque de Auto Risco.

YVVVVVVVYY
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13.5 — PLANTAS COM A MARCAGAO DE ALARME E CFTV

)

7 PAY. TERREC

'-\. -.-__-' ESCAla 15100

Figura 22 — Planta térrea — marcagao de alarme de intruséo e cftv
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Figura 23 — Planta 1° Pavimento — marcagao de alarme de intrusao e cftv
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13.5.1 —Legenda Alarme e CFTV

SIMMBOL . ESPECF ICAC S
_—
. SIREME (h—TETO o FORRO)
SIREME
SEMSOR DE ALARME (h—2_ S50
@ SEMNSOR DE TETO (h—TETC L FORROD)
CARMERAS SECGURANCS (CFRFTWwI—h — —TETo o~ FOoORRO
L F T
E TECLASDO ALARBME (h— 7 . 5ScCrm )
E FPAMMICO (h—TET .~ FOoORROG)
o= =
D O
= 5 C‘ SEMSOR DE WIBRACEOD (h—1_50r0)
==
B(ji SEMNSOR DAl (h—=2 . 30O )
SE SO
LA

Figura 24 — Legenda alarme e cftv
13.6 — PROTECAO DE PRODUTOS - ALARME DE GONDOLA

Para protecao das mercadorias propdem-se a instalagao do sistema de
alarme de gondola que é composto por uma central de alarme com sirene e cabo de
aco e controle remoto, basicamente o sistema funciona da seguinte forma: o fio de cabo
de aco entra e sai pela central que faz uma leitura da impendécia do cabo de aco, que
ao ser cortado ou rompido faz com que a sirene dispare soando o alarme, o alarme de

gbndola é ligado e desligado através de um controle remoto.

Figura 25 — Central do alarme de gondola.
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Figura 26 - Controle Remoto Figura 27 — Cabo de ago e conector.

Figura 28 — Exemplo de montagem do cabo de aco em conector para protecédo de
notebook.
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13.7 - COFRE

Esta unidade possui cofre boca de lobo e o seu recolhimento é feito pela
empresa Prosegur.

Devido a vulnerabilidade do local sugere-se, a instalagdo de um cofre caixa
facil fornecido pela prépria empresa que efetuo o recolhe a Prosegur.

E um cofre de seguranca de propriedade da Prosegur que fica instalado na
loja, destinado a suportar operagdes de transferéncia de numerario entre o cliente e a
Prosegur, sem contato entre as partes, com seguranga e agilidade. O cofre pesa cerca
de 450kg e fica chumbado no chao e sua abertura no recolhimento é feita pelos fiéis da
Prosegur.

Em caso de arrombamentos reduz o risco de se levar quantias elevadas

segregadas dentro do cofre e ao depositar os valores no Caixa Facil, o risco passa a

ser da transportadora de valores.

Figura 29 — Caixa Facil Prosegur.
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14. NORMAS E PROCEDIMENTOS
14.1. OBJETIVO
Esta instrugao tem como objetivo definir as regras de seguranga nao sé para

esta unidade (Loja Real Parque), mas para rodas as lojas da Rede Super Eletro.

14.2. OPERACAO NA LOJA
14.2.1 Abertura de loja
Responsavel pela abertura:
Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / vendedor
lider).
Responsavel pela cobertura:
Vigilante / fiscal de piso / colaboradores.
Processo Detalhado:
» As lojas devem ser abertas sempre por 02 (duas) pessoas: 1°
responsavel pela abertura e 2° responsavel pela cobertura;
» O responsavel pela cobertura devera sair da loja e observar a sua
abertura de pontos diferentes e em movimento, mantendo contato visual
com a loja e variando o seu ponto de observagao;
» Antes de abrir a porta da loja, o responsavel pela abertura e o
responsavel pela cobertura devem verificar ao seu redor se ha individuos
suspeitos. No caso de qualquer anormalidade, solicite ajuda ao Plantao 24
Horas (11-1234.5678) e comunique ao “1907;
» O responsavel pela cobertura, munido de aparelho de comunicacao,
devera iniciar seu procedimento de observacgéo e assistir a abertura da loja,
de forma que, em caso de sinistro, possa se comunicar com “190” e
posteriormente solicitar ajuda do Plantdo 24 Horas (11-1234.5678);
> E desejavel que o responsavel pela cobertura seja dindmico e

periodicamente revezado.
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14.2.2 Inspecao apos a abertura da loja
Responsavel pela abertura:
Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / vendedor
lider).
Responsavel pela cobertura:
Vigilante / fiscal de piso / colaboradores.
Processo Detalhado:
» Verifique os pontos vulneraveis da loja: showcases, balcbes, vitrines,
balcdo de tecnologia e funcionamento das antenas de seguranga (se houver
na sua loja);
» Os showcases e todos os mobiliarios de demonstracdo de produtos
deverdo permanecer trancados com as chaves guardadas no claviculario
(que devera estar trancado), ate que sejam entregues ao vendedor
responsavel pelo setor a qual pertencem,;
» Observe sempre se a exposicdo dos produtos esta proporcionando
algum tipo de risco, comunicando-se com o Plantdo 24 horas (11-

1234.5678), em caso de risco;

14.3 ENTRADA DE FUNCIONARIOS

Responsavel pela abertura:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / vendedor
lider).

Responsavel pela cobertura:

Vigilante / fiscal de piso / colaboradores.

Processo Detalhado:

» As lojas devem ser abertas sempre por 02 (duas) pessoas: 1°
responsavel pela abertura e 2° responsavel pela cobertura, onde o
responsavel pela cobertura devera permanecer do lado oposto da loja,
assistindo a entrada dos funcionarios até que a loja seja definitivamente

aberta ao publico;
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» O responsavel pela cobertura, deve verificar ao seu redor se ha
individuos suspeitos. No caso de qualquer anormalidade, solicite ajuda ao
Plantdo 24 Horas (11-1234.5678) e comunique ao “1907;
» Com a chegada dos funcionarios, o responsavel pela abertura (que se
encontra no interior da loja) devera abrir pessoalmente a porta / portinhola
aos funcionarios, a medida que forem chegando;
» O responsavel pela abertura sera instruido pelo Departamento de
Segurancga Patrimonial quanto a forma de identificar os colaboradores que
estdo do lado externo da loja, evitando situagdes de risco na entrada dos
mesmos, ao abrir a porta / portinhola da loja;
» O responsavel pela abertura, que se encontra dentro da loja, com a
porta / portinhola trancada, devera acionar imediatamente o responsavel
pela cobertura caso identifique uma situacdo de risco na entrada dos
colaboradores, devendo o responsavel pela cobertura sinalizar ao
responsavel pela abertura se ha (ou ndo) situagao de risco;
» Apbs a entrada dos funcionarios e apds a abertura da loja ao publico, o
responsavel pela cobertura podera assumir suas atividades diarias;
> E desejavel que o responsavel pela cobertura seja dinamico e

periodicamente revezado.

14.4 INSPECAO DA LOJA ANTES DO FECHAMENTO

Responsavel pelo fechamento:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / vendedor
lider).

Responsavel pela cobertura:

Vigilante / fiscal de piso / colaboradores.

Processo Detalhado:

» Verifique os pontos vulneraveis da loja: showcases, balcdes, vitrines e

balcao de tecnologia;
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» Tome cuidado especial para que todas as portas inferiores do balcdo de
tecnologia estejam devidamente fechadas e trancadas. Verifique se o
balcao esta ligado e com seus pontos ativos;

» Retire todos os produtos de alto risco dos seus balcbdes e prateleiras,
tais como notebook, palm top, cameras fotograficas, cameras filmadoras,
porém nao restrito a esses e armazenando-0s na reserva para produtos de
alto risco, em local que sera determinado para tal finalidade, com excegéao
daqueles que possuem cadeado eletronico;

» Os showcases e todos os mobiliarios de demonstracédo de produtos deverao
permanecer trancados com as chaves guardadas no claviculario, que
devera estar trancado;

» Verifique que todos os equipamentos da loja estejam desligados;

» Observe sempre se a exposi¢cao dos produtos esta proporcionando algum
tipo de risco, comunicando-se com o Plantdo 24 horas (11-1234.5678), em
caso afirmativo;

» Faca vistoria fisica em todos os andares da loja e em todos os ambientes,
tais como refeitério, banheiro, escritério, cantos, reserva, areas néao
utilizadas, porém n&o restrito a estes;

» Faca vistoria fisica em todos os mobiliarios que permitam ocultar pessoas,
tais como armarios, camas, cozinha planejada, porem nao restrito a estes;

» Nao abaixe todas as portas da loja com clientes ou funcionarios em seu
interior;

» Cheque e confira que todas as janelas e portas sejam devidamente
trancadas e, caso detecte problemas na fechadura, solicite ajuda ao Plantéao
24 Horas (11-1234.5678) e ndo abandone a loja até que seja encontrada
uma solugao;

» Deixe sempre acesa uma luz de emergéncia em cada andar e acione o
alarme da loja antes de sair. Se por qualquer motivo o alarme nao puder ser
armado, entre em contato com o Plantdo 24 Horas (11-1234.5678) e néo

abandone a loja até que seja encontrada uma solugéo.
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14.4.1 Fechamento de loja
Responsavel pelo fechamento:
Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / vendedor
lider).
Responsavel pela cobertura:
Vigilante / fiscal de piso / colaboradores.
Processo Detalhado:
» As lojas devem ser fechadas por 02 (duas) pessoas: 1° responsavel pelo
fechamento e 2° responsavel pela cobertura.
» O responsavel pela cobertura devera sair da loja e observar o seu
fechamento de pontos diferentes e em movimento, mantendo contato visual
com a loja e variando o seu ponto de observacgao;
» Antes de fechar a porta da loja, o responsavel pelo fechamento e o
responsavel pela cobertura devem verificar ao seu redor se ha individuos
suspeitos. Havendo qualquer anormalidade, solicite ajuda ao Plantdo 24
Horas (11-1234.5678) e comunique ao “1907;
» O responsavel pela cobertura, munido de aparelho de comunicacao,
devera iniciar seu procedimento de observagao e assistir ao fechamento da
loja, de forma que, em caso de sinistro, possa se comunicar com “190” e
posteriormente solicitar ajuda do Plantdo 24 Horas;
> E desejavel que o responsavel pela cobertura seja dinamico e
periodicamente revezado;
» Ao fechar a loja, as ultimas pessoas que permanecerem em seu interior
deverao sair juntas. Forme um grupo, incluindo o ultimo a sair (o gerente ou
alguém por ele designado) e, SOMENTE APOS O SISTEMA DE ALARME
SER ARMADO, abra a porta/portinhola e saiam todos juntos.

14.5 ATUALIZACAO DE SENHA SISTEMA
Responsavel:
Funcionarios de vendas (gerente / chefe de escritério / analista de credito /

operador de caixa / vendedor / expedidor);
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Processo Detalhado:
» Periodicamente, as senhas usadas pelos funcionarios de vendas devem
ser atualizadas pelos seus usuarios de acordo com a solicitagdo automatica
do sistema;
» O sistema avisara, periodicamente ao usuario que sua senha encontra-
se expirada, devendo entdo o usuario, fazer o recadastramento da senha;
» A senha ndo devera ser deixada a vista, anotada ou comunicada a
ninguém, sendo proibida a sua divulgagao a outros funcionarios;
» O vendedor lider, ao assumir o posto de gerente, devera ser cadastrado
no sistema pelo gerente, como gerente, usando sua prépria senha, para as
atividades de destino. Apds o periodo em que o vendedor lider assumir a
posicao de gerente devera o proprio gerente da loja, desabilitar a senha do
vendedor lider, onde este ndo podera mais exercer com sua senha as

atividades de gerente.

14.6 ACESSO AO CADASTRO DE CLIENTES

Responsavel:

Funcionarios de vendas (gerente / chefe de escritdrio / analista de credito /
operador de caixa / vendedor / expedidor);

Processo Detalhado:

» O acesso ao cadastro de clientes deve ser restrito ao analista de crédito
que, através de sua senha, podera entrar no sistema;

» Demais funcionarios estao proibidos de acessar o cadastro de clientes,
tendo suas senhas bloqueadas para tal finalidade;

» Em casos emergenciais, o gerente e o chefe de escritério também teréo
acesso ao cadastro de clientes, na auséncia da analista de crédito, para
consulta e baixa de crédito.

14.7 RESPONSABILIDADE POR SETOR

Responsavel:
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Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / chefe de
escritorio / analista de credito / operador de caixa / vendedor / expedidor).
Processo Detalhado:
» Os Vendedores serdo divididos por setor onde o gerente geral da loja
determinara qual funcionario sera responsavel por qual setor;
» Os vendedores designados serdo responsaveis pela exposicdo e
cuidados com os produtos expostos, verificando se o alarme de gbndola
esta acionado e também deverdo ser responsaveis pela amarragao e
limpeza dos produtos;
» Os vendedores designados deveréao ter cuidado com o mobiliario, assim
como assegurar que o mobiliario esteja em condigbes de uso e trancado;
» Os vendedores designados deverao observar sempre que se
aproximarem pessoas suspeitas, as abordando, evitando que fiquem a sés
no setor e tomando cuidado com aglomeragao;
» Em caso de duvidas ou suspeitas, informe imediatamente o gerente da
loja, e solicite ajuda ao Plantdo 24 Horas (11-1234.5678).

14.8 EXPEDICAO

Responsavel:

Funcionarios autorizados a acessar a expedi¢ao (expedidor / gerente geral /
gerente de vendas / vendedor lider quando designado pelo gerente);
Processo Detalhado:

» A expedi¢cao podera ser acessada apenas pelo expedidor (e o gerente),
que retera em seu poder a chave da expedicdo, ficando responsavel por
qualquer evento que nela ocorrer;

» A chave da expedicido devera permanecer no bolso do expedidor e nao
em gavetas, méveis, armarios ou outros;

» Nas lojas onde ndo ha expedidor, devera ser designado pelo gerente
uma pessoa responsavel pela expedicdo, que obedecera as mesmas

normas estipuladas para o expedidor;
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» Toda pessoa que assumir a expedicdo devera assinar o livro de
responsabilidade, informando o horario de entrada e saida, assim como o
nome do funcionario responsavel,
» A expedicdo devera permanecer sempre trancada;
» No horario de almogo do responsavel pela expedi¢cdo, 01 (uma) pessoa
da equipe sera designada pelo gerente para assumir o posto, submetendo-
se as normas acima descritas;
» Apenas o responsavel pela expedi¢cdo e o gerente é que terdo acesso a
ela, portanto é expressamente proibido a entrada de pessoas estranhas,
promotores ou funcionarios a expedi¢ao;
» O expedidor, ou pessoa responsavel pela expedicdo fara a limpeza da
expedicdo e 02 (duas) vezes na semana, em dias pré-determinados pelo
gerente, 01 (uma) pessoa da limpeza, acompanhada do gerente, procedera
a limpeza geral da expedic¢ao, assistida pelo gerente;
» Na abertura da loja, as chaves da expedigdo deverdo ser entregues ao
responsavel pela expedi¢do, pelas maos do responsavel pela abertura da
loja, devendo ser anotado no livro de registro de responsabilidade, o inicio
das atividades;
» No fechamento da loja as chaves da expedi¢cdo deverdo ser entregues
ao gerente ou ao substituto legal na auséncia do mesmo, devendo ser

anotado no livro de registro de responsabilidade ao final da atividade.

14.9 RESERVA DE ALTO RISCO

Responsavel:

Funcionarios autorizados a acessar a reserva de alto risco (expedidor /
gerente geral / gerente de vendas / vendedor lider quando designado a
gerente);

Processo Detalhado:

» A reserva de alto risco podera ser acessada apenas pelo expedidor (e
gerente), que retera em seu poder a chave da reserva, ficando responsavel

por qualquer evento que nela ocorrer;
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» A chave da reserva de alto risco devera permanecer no bolso do
expedidor e ndo em gavetas, méveis, armarios ou outros;
» Nas lojas onde ndo ha expedidor, devera ser designado pelo gerente
uma pessoa responsavel pela reserva de alto risco, que obedecera as
mesmas normas estipuladas para o expedidor;
» Toda pessoa que assumir a reserva de alto risco devera assinar o livro
de responsabilidade, informando o horario de entrada e saida, assim como
o0 nome do funcionario responsavel;
» A reserva de alto risco devera permanecer sempre trancada. Mesmo
quando nela houver contagem, devera ser trancada e, o responsavel pela
contagem revistado pelo gerente ou seguranga, ao seu final;
» No horario de almogo do responsavel pela reserva de alto risco, 01
(uma) pessoa da equipe sera designada pelo gerente para assumir o posto,
submetendo-se as normas acima descritas;
> E expressamente proibida a entrada de promotores ou funcionarios alem
do vendedor responsavel pela reserva de alto risco e qualquer pessoa
estranha e n&o autorizada a entrar na reserva;
» O expedidor, ou pessoa responsavel pela expedi¢cdo fara a limpeza da
reserva de alto risco e 01 (uma) vez na semana, em dias pré-determinados
pelo gerente,
» 01(uma) pessoa da limpeza, acompanhada do gerente, procedera a
limpeza geral da reserva de alto risco, assistida pelo gerente;
» Na abertura da loja, as chaves da reserva de alto risco deverédo ser
entregues ao responsavel pela reserva, pelas maos do responsavel pela
abertura da loja, devendo ser anotado no livro de registro de
responsabilidade, o inicio das atividades;
» No fechamento da loja as chaves da reserva de alto risco deverdo ser
entreques ao gerente ou ao substituto legal na auséncia do mesmo,
devendo ser anotado no livro de registro de responsabilidade ao final da

atividade.
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14.10 RECEBIMENTO DE MERCADORIA

Responsavel pelo recebimento:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / ou funcionario,
por estes designados);

Processo Detalhado:

» Toda mercadoria recebida na loja devera ser conferida (produtos e
acessorios) assim que descarregadas na loja, pelo responsavel pelo
recebimento;

» Preferencialmente, as caixas dos produtos deverdo ser abertas e
conferidas, uma a uma e identificadas na nota fiscal que as acompanha. ,
tudo isto deve ser feito de forma a nao danificar a embalagem do produto;

» Estando o recebimento em conformidade, o responsavel pelo
recebimento da mercadoria devera registra-lo normalmente no sistema da
loja e, havendo alguma anormalidade devera informar a divergéncia ao
departamento de segurancga patrimonial, além de proceder ao procedimento

padrao de recebimento / retorno da mercadoria.

14.11 BALCOES E VITRINES

Responsavel:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / chefe de
escritorio / analista de credito / operador de caixa / vendedor / expedidor).
Processo Detalhado:

» Na abertura da loja, o responsavel pela abertura devera verificar se
todos os balcdes e mobiliarios de demonstracdo de produtos estéo
trancados;

» Com a chegada dos funcionarios responsaveis pelo setor em questao, o
responsavel pela abertura devera entregar-lhes as chaves dos balcbes e
mobiliarios de demonstracdo de produtos, devendo os funcionarios

responsaveis pelo setor verificar se estao trancados e assim manté-los;



e — 52
“

UNIBAN=

mmﬂm
» Os responsaveis pelos balcbes e mobiliarios de demonstracdo de
produtos, que serdo designados por setores, se responsabilizardo por
manté-los sempre trancados, devendo informar o departamento de
seguranga patrimonial de qualquer vulnerabilidade em seu funcionamento,
para procedermos a corregao;
» No fechamento da loja, as chaves de todos os balcdes e mobiliarios de
demonstragao de produtos deverdo permanecer trancadas e guardadas no
claviculario e os balcdes sempre trancados;
» No final do expediente, o vendedor responsavel pelo setor e chaves
devera entregar ao gerente as chaves que estavam sob sua
responsabilidade, assinando diariamente o livro de recebimento e entrega
de chaves;
» Observe sempre se ha aproximacao excessiva de pessoas aos balcdes
e mobiliarios de demonstracédo de produtos, evitando que permanegam por
um tempo prolongado ao seu redor;
» Quando abrir os balcdes e mobiliarios de demonstracdo de produtos,
permaneca atento ao atender um cliente para nao facilitar o sinistro. Nao
deixe portas e vitrines abertas ao atender um cliente;
» Evite entregar os produtos expostos em balcdes e mobilidrios de
demonstragao de produtos, quando solicitados pelos clientes. Se entregar,
feche antes o balcéo;
» Redobre a atencédo nas vendas de aparelho de celular, camera digital,
filmadora, palm top e demais produtos de alto risco. Ao demonstrar o
produto, abra o balcao, retire o produto, tranque o balcao e o demonstre. Se
o cliente quiser olhar outro modelo, abra o balcdo, guarde o primeiro
modelo, pegue o segundo, tranque o balcado e entdo demonstre. Atenda um

cliente por vez.

14.12 CAIXAS VAZIAS

Responsavel:
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Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / vendedor lider
|/ chefe de escritério / analista de credito / operador de caixa / vendedor /
expedidor).
Processo Detalhado:
» Todas as caixas inutilizadas deverao ser desmontadas para que sejam
eliminadas (de acordo com o procedimento de retirada de lixo), na presenca
do gerente geral e do vigilante / fiscal,;
» As caixas dos produtos que se encontram no mostruario devem ser
guardadas na expedicdo devidamente arrumadas em compartimento
especifico para caixas de produtos de mostruario, contendo os acessorios
dos aparelhos que estdo expostos. Essas caixas deverao ser lacradas com

uma fita adesiva especifica para esse fim.

14.13 GUARDA VOLUMES
Responsavel:
Funcionarios de vendas (gerente / chefe de escritério / analista de credito /

operador de caixa / vendedor / expedidor) e Terceirizados.

Processo Detalhado:
» Todos os funcionarios e terceirizados, deverdo guardar seus pertences
em armarios de ago, ou local pré-determinado pelo departamento de
seguranga patrimonial;
» Os pertences jamais poderdao estar guardados na expedigao,

escritorio ou salao de vendas.

14.14 RETIRADA DE LIXO

Responsavel:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / vendedor lider
|/ chefe de escritério / analista de credito / operador de caixa / vendedor /
expedidor).

Processo Detalhado:
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» O gerente é responsavel pela designagcdo do colaborador que ira
transportar os sacos de lixo para fora da loja devendo vistoria-los ao lacrar;
» As caixas de mercadoria devem ser desmontadas e as latas amassadas,
para entdo serem jogadas nos sacos de lixo;
» Os sacos de lixo ndo podem ser guardados na expedi¢céo da loja, assim
como qualquer sacola ou saco, que possibilite ocultar mercadoria em seu

interior.

14.15 REGISTRO DE SINISTRO

Responsavel:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / chefe de
escritorio / analista de credito / operador de caixa / vendedor / expedidor).
Processo Detalhado:

» Na ocorréncia de sinistros de qualquer natureza, devera ser informado

imediatamente ao departamento de segurancga patrimonial (11-1234.5678);

» O funciondrio responsavel pelo setor, ou o gerente da loja devera
registrar imediatamente, no formulario de “registro de sinistro”, disponivel no
e-mail da loja (antes mesmo do registro da ocorréncia no Distrito Policial);

» Registre a ocorréncia no aplicativo de sinistro que se encontra no
computador da Loja — Registro de Sinistro em Loja - lembrando de
preencher o campo de valores e quantidade de volumes e de fornecer o
maior numero de informagdes possiveis. A descricdo do sinistro deve ser
detalhada e clara;

» Se o sistema do Registro de Sinistro em Loja estiver fora do ar, faga um
relato de proprio punho e passe por fax ao departamento de seguranga (11-
1234.5678), quando o sistema retornar, preencha-o imediatamente;

» Nao deixe de informar se o alarme foi acionado e quais providéncias
foram tomadas pela empresa que o monitora, solicitando relatério do dia do

ocorrido;
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» Caso haja necessidade de algum conserto material e / ou cuidados com
a seguranga da loja, decorrentes do sinistro, informe por e-mail as areas
responsaveis;
» O funcionario responsavel pelo setor onde houve o sinistro devera fazer
o registro da ocorréncia no distrito policial, acompanhado pela supervisao
da empresa terceirizada de seguranga patrimonial e em seguida
encaminhar a copia do boletim de ocorréncia, via malote, para o
Departamento de Seguranga Patrimonial;
» Ao fazer o registro da ocorréncia no Distrito Policial, leia-o com atengao
antes de assina-lo para verificar se ha divergéncias em relacao ao que foi
relatado, evitando assim problemas no acionamento do seguro;
» Se ao registrar o sinistro, ndo tiver apurado a relagdo de mercadorias
roubadas, assim que o fizer, retorne ao Distrito Policial para dar entrada no
Aditamento ao Registro da Ocorréncia;
» Encaminhe a Geréncia de Seguros os documentos abaixo relacionados
e ao receber o Inspetor de Seguros, fornega informagdes complementares
sobre o ocorrido e deixe-o fotografar o local;
Documentos:
v" Registro de Ocorréncia Policial;
Aditamento ao Registro de Ocorréncia Policial (quando houver);
Fotos coloridas do local do sinistro;

Notas Fiscais de estorno (analise de divergéncia e de estoque);

AN NN

Notas Fiscais de entrada de ativos fixos, em caso de roubo ou dano
de Patriménio;
v' QOutros que venham a ser solicitados pela Seguradora;
» Qualquer funcionario de vendas pode e deve entrar em contato com o
departamento de seguranga patrimonial, para solucionar duvidas, dar
opinides, fazer comentarios, fazer denuncias anénimas e dar sugestdes

relacionadas a segurancga;
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» O registro de sinistro devera ser feito com muita atencao, se restringindo
apenas aos produtos e valores efetivamente subtraidos da loja naquele

evento especifico.

14.16 ATENDIMENTO A SINISTROS

Responsavel:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / ou funcionario,
por estes designados).

Processo Detalhado:

» Em carater emergencial, nos disparos de alarmes identificados pelo
departamento de seguranga patrimonial e seus prestadores de servicos, o
gerente (ou alguém por ele designado) devera estar de prontiddao para
proceder a abertura da loja;

» O gerente ou o vendedor designado devera residir nas proximidades da
loja, diminuindo assim o prazo de tempo de espera para reagao da equipe
de seguranga;

» O nome, telefone e endereco do gerente ou do vendedor designado,
sera informado ao departamento de seguranca patrimonial (e-mail
seguranca@supereletro.com.br), para possivel contato emergencial;

» O gerente ou o vendedor designado para cumprir esse procedimento
tera a chave da loja em seu poder, assim como uma senha especifica para
esse fim, no sistema eletrénico de seguranca;

» Em caso de arrombamento, ndo entre na Loja sem a presenga de um
seguranca e da policia, se perceber que houve um arrombamento ao abrir a
Loja, saia, contate imediatamente o departamento de seguranga patrimonial
(11-1234.5678), e em seguida a policia;

» De acordo com as instrucbes do Departamento de Seguranca
Patrimonial fotografe o local do arrombamento, isole-o e nao toque em

nada, até ser liberado pela pericia (evite que policia entre sozinha ao local);
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» Apos o cumprimento dos procedimentos descritos acima, abra a loja ao
publico o mais cedo possivel. Caso o delito venha a ocorrer em horario
normal de expediente, a Loja permanecera aberta ao publico;
» Em caso de assalto, acione discretamente o botdo de péanico (caso a
loja possua), sem despertar suspeita e de forma segura. Mantenha-se

calmo, ndo reaja e obedega ao assaltante.

14.17 PEDIDO DE REFORCO DE SEGURANCA

Responsavel:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / vendedor
lider).

Processo Detalhado:

» O gerente ou vendedor lider, ao fazer a solicitagdo de refor¢o do quadro
de seguranga ou de horas extras devera fazé-lo via e-mail com 24 horas de
antecedéncia ao departamento de seguranga patrimonial (e-mail:
seguranca@supereletro.com.br), que apos analise do pedido providenciara
o reforgo;

» Apbs encaminhar o e-mail e para agilizar o processo, o gerente da loja
podera entrar em contato, via telefone (11-1234.5678), com o departamento

de segurancga patrimonial.

14.18 REGRESSO DE SEGURANCA

Responsavel:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas).

Processo Detalhado:

» Os gerentes de lojas, ao regressarem vigilantes e fiscais, deverao fazer
o pedido via e-mail ao departamento de seguranga patrimonial (e-mail:
seguranca@supereletro.com.br), e o departamento de seguranga
patrimonial podera entdo dar baixa no posto ou providenciar a substituicéo,

ap6s analise do pedido;
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» O posicionamento dos vigilantes e fiscais sera determinado pelo
departamento de seguranga patrimonial em conjunto com a supervisdo da
empresa terceirizada e com o gerente geral da loja;

» Qualquer comunicado, reclamacédo ou remanejamento no quadro de
vigilantes e fiscais patrimoniais devera seguir o mesmo procedimento;

» Apbs encaminhar o e-mail e para agilizar o processo, o gerente da loja
podera entrar em contato, via telefone (11-1234.5678), com o departamento

de segurancga patrimonial.

14.19 ACIDENTE EM LOJA (RESPONSABILIDADE CIVIL)

Responsavel:

Funcionarios de vendas (gerente geral / gerente de vendas / chefe de
escritorio / analista de credito / operador de caixa / vendedor / expedidor).
Processo Detalhado:

» Preste socorro a vitima imediatamente;

» Se a vitima puder se locomover, acompanhe-a ao hospital publico mais
proximo. Caso néo seja possivel, leve-a a um hospital particular;

» Caso a vitima ndo possa se locomover, acione o Corpo de Bombeiros.
Se nao for possivel o atendimento por esta Corporacdo, chame uma
ambulancia — SAMU 192;

» Se for necessario o pagamento de algum servico emergencial, retire
dinheiro do caixa da Loja, desde que autorizado pela Geréncia de Suporte
Administrativo ou pela Geréncia de Seguros;

» Solicite o laudo do atendimento médico realizado;

» Pegue o nome completo, o enderecgo, o telefone de contato e o CPF da
vitima;

» Se houve danos a veiculos, por exemplo, a queda de um letreiro sobre
um automovel, pegue a placa, modelo, cor e dados do proprietario e
fotografe o ocorrido;

» Registre a ocorréncia no aplicativo de sinistro que se encontra no

computador da Loja — Registro de Sinistro em Loja, fornecendo o maior
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numero de informagdes possiveis. A descricdo do sinistro deve ser
detalhada e clara;
» Se o sistema do Registro de Sinistro em Loja estiver fora do ar, faga o
via fax (11-1234.5689), e informe via e-mail assim que o sistema estiver
disponivel,
» Encaminhe a Geréncia de Seguros os documentos abaixo relacionados:
v" Fotos coloridas do local do sinistro;
v' Laudo médico do atendimento a vitima;
v" Outros que venham a ser solicitados pela Seguradora;
» Receba o Inspetor de Seguros acionado pela Geréncia de Seguros,
forneca informagdes complementares sobre o ocorrido e deixe-o fotografar

o local.

OBS: O departamento de seguranga patrimonial podera enviar
colaboradores as lojas para certificarem que os procedimentos acima
descritos estejam sendo aplicados com rigor, nas lojas.

Qualquer providéncia tomada, diferente das descritas nos
procedimentos acima dispostos podera caracterizar um ato de
insubordinagao e negligéncia, sob pena prevista no texto legal, pelo

descumprimento das diretrizes de seguranga da Rede Super Eletro S/A.
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15. CHECK LIST DE CONTROLE DE AUDITORIA
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CHECK - LIST DE AUDITORIA

LOJA REAL PARQUE - SP

CONTROLE PTN.

DATA:

AUDITOR: ANDRE OCHOA

RESPONSAVEL PELA UNIDADE:
OTAVIO FORTES

REVISOR:

AREA: VAREJO

SALAO DE VENDAS
EXPOSIGAO DE
PRODUTOS

PONTOS DE AUDITORIA

1.1 Os produtos estao sendo expostos com seguranga?

NAO
APLICAVEL

CLASSIFICAGAO

1.2 Estao efetuando os processos de demonstragao de
produtos conforme normas de seguranga?

1.3 A exposigao de produtos nas géndolas esta adequada
conforme manual de trade marketing?

1.4 Os produtos de alto risco (celulares, cameras digitais,|

mp3, etc). Estdo sendo demonstrados um por vez?

1.5 Os balcdes e vitrines estdo sendo trancados quando
ndo ha demonstracao dos produtos?

1.6 Os balcdes e vitrines estdo em bom estado de uso e
conservagao?

1.7 As chaves dos balcdes e vitrines est&o ficando em
posse do vendedor responsavel pelo setor durante o
expediente?

1.8 As chaves dos balcdes e vitrines estéo sendo
quardadas em claviculdrio no fechamebnto da loja?

AREA

RECEBIMENTO
PRODUTOS

E|1.1 As mercadorias estdo sendo conferidas (produtos e

PONTOS DE AUDITORIA

acessorios), assim que descarregadas?

NAO
APLICAVEL

PT N°

PC N°

CLASSIFICAGAO

1.2 As caixas dos produtos de alto risco (celulares,|
notebooks, mp3, cameras digitais, etc), estdo sendo
abertas para conferéncia se o produto esta dentro?

1.3 Os produtos estdo vindo juntamente com as suas|
respectivas notas emitidas pelo CD?

1.4 no ato da conferéncia o expedidor ou responsavel em|
receber o caminhdo, estdo assinando a nota apds a
conferéncia dos proditos?

AREA
ARMAZENAMENTO

DE PRODUTOS

PONTOS DE AUDITORIA

1.1 Os produtos estdao sendo armazenados conforme os|
processos de qualidade da empresa e indicagbes doj
fabricante?

NAO
APLICAVEL

PT N°

PC N°

CLASSIFICAGAO

1.2 Os produtos de alto risco (celulares, notebooks, mp3,|
cameras digitais, etc), estdo sendo armazenados em|
estogue separado?

1.3 Os produtos estao sendo armazendados de forma que|
sua identificagé@o seja facil e rapida no monento de retiradal
do esoque para venda?

AREA

TROCA E
CANCELAMENTO

PONTOS DE AUDITORIA

1.1 As trocas e cancelamentos estéo sendo avaliadas
conforme contrato e normas internas?

NAO
APLICAVEL

PT N°

PC N°

CLASSIFICAGAO

1.2 O clientes esta apresentando o cupom dentro do prazoj
para troca?

1.3 As liberagdes de troca e cancelamento estdo sendoj
registadas no sistema corretamente?

1.4 O vendedor esta solicitanto a autorizacao de troca aoj
gerente?

1.5 Os produtos com avaria estdo sendo identificados.|
lacrados e separados dos produtos bons?

1.6 Esta sendo emitida nota fiscal de saida dos produtos|

de troca, destinados ao dpto de SRP?

AREA

SANGRIA

PONTOS DE AUDITORIA

1.1 O operador de caixa esta realizando as sangrias|
conforme normas internas?

NAO
APLICAVEL

PT N°

PC N°

CLASSIFICAGAO

1.2 Ao depositar as sangrias no cofre, elas estao sendoj

vistadas pelo operador de caixa e pelo chefe do escritério?

1.3 As sangrias estdo sendo langadas em livro especifico]
de controle de caixa?

AREA

ANALISE DE CREDITO|

PONTOS DE AUDITORIA

1.1 O (a) analista esta solicitando os documentos e
comprovantes ao cliente para abertura de crédito?

NAO
APLICAVEL

PT N°

PC N°

CLASSIFICAGAO

1.2 O (a) analista esta liberando os créditos dentro da sua|
alcada?

1.3 As andlises fora da alcada do analistam estdo caindoj

automaticamente para mesa de crédito?
A mesa de crédito esta efetuando a avaliagdo das|
proposta conforme as normas internas?

Figura 30 — Check List de controle de auditoria.
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16. CONCLUSAO

O presente trabalho se propds a elaborar um plano de Gerenciamento de
Crises em uma loja (*Real Parque) de uma empresa do ramo varejista: *Super Eletro,
onde procurei adotar o que foi estudado em sala de aula descrevendo os problemas
que podem gerar uma crise, € as medidas contra as crise instauradas na unidade,
aprensetando plano de resposta, seguranga e contingéncia e propondo melhorias
através de metodologias ja aplicadas ao gerenciamento de crises.

Um bom plano de Gerenciamento de Crises, além de preservar a imagem
da organizagdo evita que empresa tenha perdas geradas por eventos criticos que
possam atrapalhar as atividades da empresa.

Enfatizo que para uma melhor eficiéncia e eficacia somente os aparatos de
seguranga nao sao suficientes, devendo a loja ter sempre colaboradores inseridos na
cultura prevencionista, um sistema de controles internos atuante, auditorias periddicas,
além de prover palestras de conscientizagdo tanto no que se refere a seguranga
patrimonial quanto a seguranca do trabalho. A empresa deve prover constantemente
diagnésticos de seus pontos fortes e fracos e das ameacas e oportunidades do
ambiente, promovendo assim a exceléncia no alcance dos resultados almejados,
diminuindo as perdas e gerando maior lucro para organizagao.

Enfim concluo este trabalho com a certeza de que os métodos ensinados

em sala de aula foram amplamente aplicados neste trabalho.

Nota: * Por solicitacdo da empresa nao foi utilizado o nome original.
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GLOSSARIO

Alarme de Intrusao = sistema composto por central de alarme, sensores
especificos (IVP, IVA, vibragéo, quebra de vidro), sirene, entre outros.

Alarme de Géndola sistema composto por central de alarme e cabo de aco que
sao colocados nos produtos.

Cabo de ago = Usado para amarrar produtos nas prateleiras;

Caixa Facil = sistema de cofre da empresa Prosegur.

CFTV = sistema fechado de cameras.

CIPA = Comissao Interna de Prevencao de Acidentes.

Claviculario = Armario especifico para armazenagem de chaves.

Croqui = Esboco de desenho.

Gondola = Mével de exposicédo de produtos.

Grades = Sua utilizagdo € indicada em janelas.

IT = Instrugcdes Técnicas (Corpo de Bombeiros).

Planta Baixa = Planta em escala reduzida de um determinado local ou
estabelecimento.

Reserva de Risco = Local de guarda de produtos com alto valor, ex: celulares,
mp3, notebook, filmadoras, etc.

Showcase = Movel de exposi¢ao de equipamentos eletronicos e portateis.

190 = Telefone de emergéncia da Policia Militar.

192 = Telefone de emergéncia da SAMU.

193 = Telefone de emergéncia do Corpo de Bombeiros.



