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A declaracdo da doenca COVID-19 como pandemia pela Organizagdo Mun-
dial de Saude (OMS) e posterior declaracdo do Estado de Emergéncia provo-
cou a suspensao de uma grande parte da atividade econémica.

Conforme assistimos a uma estabilizagdo e controle da propagagao da
doenga, ha que preparar gradualmente a retoma da atividade econémica e
social, em estrito cumprimento das recomendagdes da Organizacdo Mundial
de Saude (OMS), da Direcao-Geral da Saude (DGS) e das demais autoridades
competentes.

E neste contexto que se considera imprescindivel a adocdo de Boas Praticas,
como instrumento adicional para atingir o cumprimento generalizado das
normas e disposi¢des vigentes, que tem por objetivo orientar a atuacdo dos
operadores econdémicos dos setores do comércio e dos servicos, no sentido
da adogao de medidas mais adequadas a segurancga, prote¢ao e saude dos
trabalhadores, clientes e fornecedores.
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Com o decreto do fim do estado de emergéncia e a transi¢ao para o estado
de calamidade , o governo estabeleceu um calendario faseado que prevé
progressivamente a retoma do “normal” funcionamento das atividades no
pais, e que permite a reabertura dos estabelecimentos comerciais, embora
em condic¢des peculiares de forma gradual.

A pandemia, continua presente e o risco de contdgio também, por isso ape-
sar deste processo de regresso a atividade, continuamos todos obrigados a
minimizar ao maximo os comportamentos que possam induzir ao risco ten-
do por isso obrigagdo de os restringir, seguindo orientagdes que mitiguem
o possivel contagio da Covid-19.

A RCM n° 33-A/2020 de 30 abril que veio declarar o Estado de Calamidade,
decretando um conjunto de exigéncias para a reabertura da atividade eco-
némica que juntamente com outros normativos e orientacgdes ja publicados
vem desta forma definir medidas aplicaveis aos estabelecimentos de atendi-
mento ao publico.
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l. PLANOS DE CONTINGENCIA
PARA INFECAO POR SARS-COV-2
(COVID-19)

Um Plano de Contingéncia € um plano que relata como uma or-
ganizacao continuara a funcionar durante ou apés algum tipo de
emergéncia, desastre ou evento. Isso pressupde o planeamento
de como sera implementado o plano para que possa ser concret-
izada a retoma da sua atividade econémica e social.

No referido plano devem adotar procedimentos de prevencao e
controlo da infecdo, bem como de detecdo e vigilancia de even-
tuais casos de Covid-19, em consonancia com a Orientacao n.°
006/2020 da DGS e de outras Normas e Orienta¢oes da DGS,
bem como, com as recomendag¢des publicadas pela Autoridade
para as Condicoes do Trabalho e das demais autoridades compe-
tentes e atuar em conformidade.

Os responsaveis pelo estabelecimento devem ainda assegurar de
que todas os seus colaboradores estdo devidamente informados
sobre a implementacao do plano adotado para que o cumpram
no desempenho das suas funcbes, as medidas de higiene das
maos, as regras de etiqueta respiratoéria, de distanciamento fisico
e uso de mascaras (se aplicavel).

Os responsaveis dos estabelecimentos devem, em articulagao
com os servicos de seguranga e saude no trabalho, elaborar e/ou
rever o seu plano de contingéncia para a Covid-19 adaptado para
a atual fase.

Il. HORARIOS E ORGANIZACAO
DO TRABALHO

- Os horarios de abertura ao publico devem privilegiar uma adap-
tagcao dos horarios que, assegurem minorar a permanéncia e
circulagao de pessoas.

- Os horarios de trabalho devem, sempre que possivel, ser diferen-
ciados no sentido de assegurar e a reduzir o nimero de colab-
oradores em simultaneo no estabelecimento.

- Deve estar disponivel, e devidamente higienizado, um termomet-
ro para utilizar quando um colaborador apresente sintomas.
Adquira preferencialmente termémetro(s), digital(ais) ou por
infravermelhos, de forma a evitar o contacto cutaneo.

- Para restringir o contacto direto com os casos confirmados e/
ou suspeitos q as empresas devem criar areas de isolamento,
quando possivel com ventilagdo natural, ou sistema de ventilagao
mecanica, se possivel com revestimentos lisos e lavaveis, sem
cortinados, alcatifas ou tapetes.

- Em caso de sintomas, como febre superior a 38°C e/ou tosse
e/ou dificuldade respiratoria, o colaborador deverd informar de
imediato a sua chefia, sem a colocar ninguém em risco e devera
usar a area de “isolamento”. Devera higienizar as maos antes de
colocar mascara e apoés a colocacao da mascara, a qual devera
estar sempre bem colocada.

- Deve ligar para o SNS24 ou 112 dependendo da gravidade clini-
ca, seqguir o fluxograma de procedimentos recomendado pela DGS
na Norma 004/2020.

- Qualquer colaborador que nao esteja a trabalhar e que apresente
sintomas de Covid-19, deve reportar a situagao as autoridades
competentes e a entidade patronal e ficar em casa.
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I1l. ATENDIMENTO PRIORITARIO

Para além das regras de atendimento prioritario definidas legalmente
(Decreto-Lei n.° 58/2016, de 29 de agosto) e das disposi¢coes em vigor,
deve ser privilegiado o atendimento prioritario das seguintes categorias
de pessoas:

Pessoas idosas acima de 70 anos.

- Imunodeprimidos e portadores de doenca cronica que, de acordo com
as orientagdes das autoridades de saude, devam ser considerados de
risco.

- Pessoas com compromisso do sistema imunitario (a fazer tratamentos
de quimioterapia, tratamentos para doencas autoimunes), infecao VIH/
sida ou doentes transplantados.

- Profissionais de saude, elementos das forgas e servigos de seguranca,
de protecao e socorro, pessoal das forcas armadas e de prestacdo de
servicos de apoio social.

IV. MEDIDAS GERAIS DE PREVENCAO
APLICAVEIS AOS ESTABELECIMENTOS
DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

A transmissdo da Covid-19 pode ocorrer por diferentes vias,
incluindo o contacto com superficies contaminadas por goticulas
expelidas por uma pessoa infetada.

As regras de etiqueta respiratéria divulgadas pela DGS devem es-
tar afixadas em local visivel pelos clientes, em Portugués e Inglés
e todos, colaboradores e clientes, devem ser incitados para o
respetivo cumprimento. E por todos conhecido que o virus pode
sobreviver em objetos desde algumas horas até varios dias, torna-
-Se por isso imperioso minimizar este risco e ter em atencao as
seguintes regras:

- Aos colaboradores que tenham de se deslocar em transportes
publicos deve ser relembrada a obrigatoriedade do uso de masca-
ra e nos percursos de e para o estabelecimento e aconselhado o
uso de luvas.

- Os colaboradores devem higienizar as maos sempre que neces-
sario, especialmente:

- Ao chegar ao trabalho.

- Depois de utilizar os sanitarios, tossir, espirrar ou assoar o nariz.
- Depois de manusear produtos alimentares.

- Depois de usar esfregdes, panos ou materiais de limpeza.

- Depois de fumar.

- Depois de recolher lixo e outros residuos.

- Depois de tocar em alimentos nao higienizados ou crus.

- Sempre que houver interrupgao do servigo.

- Depois de pegar em dinheiro ou receber pagamentos.

- Ao sair do trabalho.
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- Quando aplicavel, a distancia de seguranca em zonas de pausa
(refeitérios, sanitarios e outras) também deve ser respeitada.

« A utilizacao de EPI- equipamentos de protecao, deve seguir as
Orientacao 019/2020 da DGS “Utilizagao de Equipamentos de
Protecdo Individual por Pessoas Nao Profissionais de Saude”, ou
outra que a vier a substituir.

- Devem ser adotadas medidas adequadas a protecao individual
contra riscos de contaminagao dos colaboradores e dos clientes,
tais como:
- Disponibilizar mascara, para todos os colaboradores que
fazem atendimento ao publico que podera complementar com
a viseira de protecdo para aumentar o nivel de protecao.

- Informar os clientes sobre a obrigatoriedade do uso de
mascara de protecdo e impedir a entrada de quem nao for
portador de mascara, exceto quando tal nao seja possivel
como, por exemplo, em circunstancias de prestacdo de alguns
servicos de cuidados pessoais.

- O distanciamento social deve ser mantido entre todas as

pessoas que se encontrem no espaco do estabelecimento,
mesmo quando nao haja clientes. Devem ser eliminados os
cumprimentos pessoais, mesmo entre colaboradores.

- O numero de clientes em simultaneo dentro da loja deve ser
limitado. A lotagdo maxima em instalacdes fechadas deve ser
de 5 pessoas por cada 100m?2.

- Disponibilizar obrigatoriamente uma solucao antisséptica de
base alcodlica, para profissionais e clientes, em todas as entra-
das e saidas dos estabelecimentos, assim como, no seu interior,
em diversas localizagdes de acordo com a organizagao de cada
espaco, em particular em instalacdes sanitarias, numa proporgao
minima de um dispensador por 100 metros quadrados de area.
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- Disponibilizar, a colaboradores e clientes, toalhetes de papel
para secagem das maos nas instalacdes sanitarias e noutros locais
onde seja possivel a higienizacdo das maos.

- Sempre que possivel, devem ser adotados no estabelecimento
equipamentos de uso automatico (e.g., portas automaticas,
torneiras com sensores). Quando tal nao for possivel, devem ser
afixadas, de forma visivel, as normas de utilizacdo recomendadas
pela DGS. Devem ser colocadas em local bem visivel, nomeada-
mente na entrada da loja e dos sanitarios, as recomendagdes da
DGS sobre higienizacdao das maos, etiqueta respiratéria e distan-
ciamento social.

- Devem ser deslocados todos os elementos fisicos de potencial
contacto com os clientes que nao sejam indispensaveis a ativida-
de do estabelecimento.

- Quando aplicavel, os circuitos das pessoas devem ser diferencia-
dos, utilizando portas separadas para a entrada e saida para evitar
o cruzamento entre si. Se for invidvel devem ser, se possivel,
definidos percursos de entrada e de saida, de modo a minimizar

o cruzamento de circuitos. Utilize sinalizacdo (ex. marcacao no
pavimento) e outra informacao (ex. cartazes) que alerte para o
efeito.

- A entrada de pessoas no interior do estabelecimento deve ser
controlada por colaborador designado, caso ndo seja praticavel
a existéncia de barreira fisica, para assegurar o distanciamento
social definido.

- Os clientes devem manter-se na loja apenas o tempo estrita-
mente necessario a aquisicdo dos produtos.

- No caso de ser previsivel a formacgao de fila de espera no exterior
da loja, os clientes devem ser alertados para as regras de distan-
ciamento social a cumprir, devendo manter uma distancia de 2
metros entre si.
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- Sempre que possivel deverao ser colocadas barreiras de acrilico
nos balcées de atendimento.

- Deve ser proibido o consumo de produtos ou alimentos no inte-
rior da loja.

- Clientes e colaboradores devem ser desencorajados de tocar
nos produtos e nas diversas superficies, devendo existir um aviso
visivel neste sentido.

- Os clientes devem ser incentivados a utilizar sacos de transporte
proprios, que poderdo ser usados também em substituicao dos
cestos ou carrinhos de compras.

- Se a loja disponibilizar cestos ou carrinhos para as compras, 0s
clientes devem ser incentivados a limpar as pegas com toalhitas
desinfetantes, ou outros produtos alternativos, que devem ser
disponibilizadas no local de recolha dos cestos/carrinhos, bem
como um recipiente onde estas possam ser colocadas depois de
utilizadas.

- A ventilagao dos espagos, sempre que possivel, deve ser as-
segurada uma ventilacao adequada em todos os espagos, para
afiangar o arejamento natural dos locais de trabalho.

- Em espacos fechados, as portas ou janelas devem estar
abertas para manter o ambiente limpo, seco e bem ventilado,
ou caso tal ndo seja possivel, deve assegurar-se o funcio-
namento eficaz do sistema de ventilacdo, assim como a sua
limpeza e manutencgao, sendo recomendado:

- Manter os locais ventilados (pelo menos 6 renovacoes de ar
por hora).Em caso de utilizacdo de um sistema de ventilacao de
ar forcado, assegurar-se de que o ar é retirado diretamente do
exterior, ndo devendo ser ativada a funcao de recirculacdo do ar.

- Limpar e desinfetar periodicamente os sistemas de ventila-
cdo e ar condicionado.
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- Manter a funcao de desumidificacao do sistema de ventilacdo e
ar condicionado desligada.

- Reforcar a desinfecdo do reservatoério de dgua condensada e da
agua de arrefecimento das turbinas do ventilador.

- Nas compras e vendas On-line quando possivel, devem ser
privilegiadas as formas de contacto com clientes, fornecedores e
parceiros a distancia (pedidos de material a fornecedores, orca-
mentos e marcacdes online para clientes).

- Nos casos em que seja econémica e tecnologicamente viavel,
podera ser interessante avaliar a solucao de promocao das com-
pras online e instalacdo de um sistema que permita a recolha das
compras digitais no espaco fisico da loja de forma rapida.

- Nos servicos de entregas e transportadoras deve ser dada in-
dicacao as transportadoras, nas operacdes de abastecimento dos
estabelecimentos, para aguardarem por autorizagdo e respeitarem
as indicacdes que forem definidas para descarregar .

- Os colaboradores afetos a rececao, recolha e encaminhamento
de material devem garantir os cuidados de desinfecdo dos objetos
e higiene das maos.

- Sempre que possivel, devem ser eliminados quaisquer proce-
dimentos de interacdo fisica, como a recolha de assinatura de
rececao da mercadoria, adotando formas alternativas.

- Os veiculos ao servico da empresa devem ser desinfetados, de-
signadamente para entrega de mercadorias ou prestacao de servi-
cos, apos cada utilizacao e de acordo com as instrucdes definidas
para o efeito.
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- Em estabelecimentos que comercializem pecas de vestuario,
acessorios ou calcado:

- Deve ser promovido um controlo no acesso a vestiarios, ou espa-
cos de prova em estabelecimentos de pronto-a-vestir, por forma
a garantir as distancias minimas de seguranca e assegurando-se

a sua desinfecao apés cada utilizacdo, assim como a disponibi-
lizacdo de solucdo antisséptica de base alcodlica para utilizacao
pelos clientes antes da entrada nos mesmos.

-As pecgas devolvidas ou experimentadas devem ser separadas,
nao devendo ser colocadas novamente em exposicao antes de de-
corrido um periodo superior ao niumero de horas de sobrevivéncia
do virus, de acordo com o material em causa e com informacéao
das autoridades de saude.

-Deve ser adotado um método de desinfecao regular das pegas,
mesmo que ndo tenham sido experimentadas.

- Em estabelecimentos onde se vendam produtos alimentares,
durante a manipulacao dos alimentos (padarias, pastelarias, mer-
cearias, frutarias),os colaboradores.

- Nao devem: falar, tossir, espirrar, comer ou experimentar alimen-
tos com as maos, tocar no corpo, assoar o nariz, mexer no cabelo
ou pentear-se, tocar em maganetas ou em objetos ndo necessa-
rios a conclusdo da tarefa em curso, usar o telemoével ou qualquer
outro objeto alheio a atividade, usar utensilios e equipamentos
sujos e manipular dinheiro.

- Devem usar luvas, no manuseamento dos produtos, que devem
ser descartadas de acordo com as normas indicadas pela DGS
apo6s o cada atendimento.

- Estabelecimentos com servico de entregas, a prestagao do
servico e o transporte de produtos devem ser efetuados mediante
o respeito das necessarias regras de higiene e sanitarias definidas
pela DGS. O entregador deve lavar as maos com agua e sabao, ou
desinfeta-las com solucao antisséptica de base alcodlica ou com
toalhitas desinfetantes, sempre que:

- Entregar uma encomenda, de preferéncia antes e depois da
entrega.

- Antes e depois dos pagamentos (se mexer em dinheiro ou em
cartoes)
- Varias vezes ao dia, sempre que se justifique.

- Deve também desinfetar frequentemente com solucao antissép-
tica de base alcodlica ou com toalhitas desinfetantes, o volante
do meio de transporte utilizado e o telemével do estafeta.

- Devem ser promovidos, sempre que possivel, os pagamentos
através de meios que ndo impliquem contacto fisico com o
cliente. Sempre que seja realizado um pagamento através de um
Terminal de Pagamento Automatico (TPA) movel devera ser feita a
desinfecdo do mesmo utilizando toalhitas desinfetantes.

- Deve ser assegurada a disponibilidade de frascos de solucao an-
tisséptica de base alcodlica e toalhitas para desinfecdo das maos
para todos os estafetas.

- Deve ser assegurada a limpeza frequente dos acessorios e das
viaturas utilizadas para o transporte das encomendas.

- Devem ser afixados nos pontos de recolha das encomendas car-
tazes ou folhetos promovendo as boas praticas e as orientacdes
da DGS.
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V. CUIDADOS ESPECIFICOS RELATIVOS
AOS PAGAMENTOS

Considerando que no momento do pagamento é possivel proximidade
entre clientes e entre cliente e colaborador. Devera ser acautelado o
seguinte:

- No local onde se formam filas de pagamentos deve ser efetuada a de-
marcacado dos distanciamentos minimos no chao.

- Deve ser evitada a utilizagdo de meios fisicos de pagamento, inclusive
de dinheiro vivo.

- Devem ser privilegiados os meios de pagamento eletrénico que impli-
quem apenas a utilizagao do telemével do préprio cliente, como “MB
Way”, cartdes” contactless” ou transferéncia bancaria.

- As maquinas eletronicas de pagamento devem ser higienizadas apos
cada uso, bem como as maos dos colaboradores.

VI. HIGIENIZAGAO E DESINFECAO DOS
ESPACOS, EQUIPAMENTOS E SUPERFICIES.

As empresas, ou os responsaveis pela gestdo do estabelecimento, devem
definir um plano de limpeza e higienizacdo das instalagdes onde sao
definidas as técnicas de limpeza a adotar, o qual deve ser afixado em
local visivel, que obedecam, designadamente, ao seguinte:

- Deve ser feita a limpeza e desinfecao frequente dos espacos, equipa-
mentos, objetos, utensilios e superficies, designadamente instalacdes
sanitdrias, espacos de prova, mobiliario, pavimentos, portas e macanetas,
cadeiras, expositores, mostradores, ferragens, cabides e maquinas dis-
pensadoras, em conformidade com a Orientacdo 014/2020 da DGS para
limpeza e desinfecao de superficies em estabelecimentos de atendimento
ao publico ou similares.

- Deve ser feita limpeza e desinfecdo dos terminais de pagamento au-
tomatico (TPA) e de outros equipamentos, objetos e utensilios em con-
tacto direto com o cliente ou utilizados para o seu atendimento, depois
de cada utilizagao ou interagao.

- Devem ser utilizados detergentes de base desinfetante que cumpram os
requisitos recomendados pela DGS na sua Orientacdo n.° 014/2020.

- Deve ser adotado um sistema de registo da limpeza com identificacao
das pessoas responsaveis e da frequéncia com que é realizada.

- Deve ser observado o protocolo recomendado para tratamento dos
residuos, em particular no que diz respeito aos equipamentos de
protecao individual, de acordo com o Despacho n.° 3547A/2020, de 22
de marco.
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VII. LIVRO DE RECLAMACOES

No que respeita a disponibilizacao do livro de reclamacoes fisico quando
solicitado pelo consumidor, sdo recomendados os seguintes procedimentos:

O consumidor devera ser informado de que a reclamacao pode ser sub-
metida através da plataforma online www.livroreclamacoes.pt.

Na presente conjuntura, encontra-se suspensa a obrigatoriedade de
apresentacgao do livro de reclamagdes no formato fisico, quando permit-
ida a sua disponibilizacao, caso o consumidor prefira apresentar a sua
reclamacgao neste formato, o operador econémico deve informa-lo de
que, antes de efetuar a reclamacao, deve desinfetar as maos ou colocar
luvas para o efeito e assegurar-se de que a higienizacao é efetuada antes
e apos a colocacao das mesmas; apos o preenchimento da folha de rec-
lamagao, o operador econémico deve entregar o duplicado ao reclaman-
te, o qual deve desinfetar as mdos novamente.

Caso o estabelecimento/operador econdmico ainda nao se tenha regista-
do na plataforma do livro de reclamacgodes eletrénico, devera fazé-lo com
urgéncia, de forma a permitir que os consumidores possam apresentar
reclamagdes por esse canal.

Em caso de duvida quanto ao registo na plataforma deverdo contactar a linha
de atendimento da Direcao-Geral do Consumidor através 21 799 80 10.
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VIIl. CONTATOS UTEIS

A consulta de informacéao adicional de uma forma geral podera ser en-
contrada nos seguintes sitios institucionais:

https://covid19estamoson.gov.pt
https://covid19.min-saude.pt
https://www.dgs.pt/

No entanto, a natureza varidvel das atividades de comercio e servicos
pode suscitar duvidas na adogao, na totalidade, destas normas e
recomendagodes. Para este tipo de situagdes excecionais os esclarecimen-
tos deverdo ser solicitados aos canais definidos para o efeito.

Linha SNS 24 para triagem de sintomas e esclarecimento de duvidas
sobre COVID-19. +351 808 24 24 24

Linha Seguranca Social para esclarecimentos sobre assisténcia a familia,
subsidio de doencga e quarentena. +351 300 502 502

Duvidas de Saude

Linha SNS24: 808 24 24 24
atendimento@SNS24.gov.pt
http://covid19.Min-saude.pt

Informacao servigos publicos digitais
Linha de Contacto Cidadao:
300 003 990
info.cidadao@ama.pt

Linha de Contacto Empresas
300 003 980
info.empresa@ama.pt
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Apoio do IAPMEI a empresas e empresarios
info@iapmei.pt
Delegacdo do Porto: +351 226 152 000

Turismo de Portugal
Gabinete de Apoio ao Empresario
apoioaoempresario@turismodeportugal.pt (contacto preferencial)
808 209 209

Contactos gerais
info@turismodeportugal.pt; (contacto preferencial)
+351 211 140 200

Apoio da Autoridade de Mobilidade e Transportes:
covid-19@amt-autoridade.pt

211 025 870 (das 9 as 18 horas, de segunda-feira a sexta-feira)
http://www.amt-autoridade.pt/

Apoio do Instituto de Mobilidade e Transportes
IMTonline http://www.imtonline.pt/

Atendimento por e-mail - para questdes sobre Condutores, Veiculos,
Transportes, Atividades Maritimo-Portuarias ou outras questdes, utilize o
formulario de contactos disponivel no site IMT

Linha Azul do IMT 808 20 12 12
Centro de Contacto Empresas 300 003 980

A informacdo disponibilizada
neste guia ndo dispensa, em
caso algum, a consulta de toda a
legislagao que Ihe esta inerente
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