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1. Introducgao

A declaracdo da doenca COVID-19 como pandemia pela Organizacdo Mundial de Saide (OMS) e
posterior declaracdo do Estado de Emergéncia provocou a suspensdo de uma grande parte da
atividade econdmica.

Conforme assistimos a uma estabilizagdo e controle da propagacao da doenga, hd que preparar
gradualmente a retoma da atividade econdmica e social, em estrito cumprimento das
recomendacdes da Organizacdo Mundial de Saude (OMS), da Direcdo-Geral da Saude (DGS) e das
demais autoridades competentes.

E neste contexto que se considera imprescindivel a adocdo de um Guia de Boas Praticas, como
instrumento de autorregulacdo adicional ao cumprimento de normas e disposicdes vigentes, que
tem por objetivo orientar a atuacdo dos operadores econdmicos dos setores do comércio e dos
servicos, no sentido da ado¢do de medidas mais adequadas a segurancga, protecao e saude dos
trabalhadores, clientes e fornecedores.

O presente Guia encontra-se estruturado em trés vertentes distintas: OrientacOes gerais sobre o
Plano de Contingéncia para a COVID-19, formacdo e informacdo que devem prestar aos seus
colaboradores; orientacbes especificas, de aplicacdo transversal, sobre medidas gerais de
prevencdo, designadamente, regras de acesso aos estabelecimentos, de circulagdo nos mesmos, de
atendimento, entre outros; orientacdes dirigidas a setores especificos de comércio, ou de servigos,
propostos pelas estruturas associativas setoriais e que constituem anexos ao presente Guia.

Face a especificidade da situagdo que motivou a elaboragcdo do presente Guia, 0 mesmo nao se
pode limitar a um documento estatico, sob penade asuaaplicagao ficar desatualizada. Sempre que
a evolucgdo da situacdo epidemiolégica o justificar as recomendacdes nele contidas serdo objeto de
atualizacdo. De igual modo, poderdo vira serincorporados novos anexos com orientacdes dirigidas
a setores especificos de atividade, caso outras estruturasassociativas setoriais venham a apresentar

propostas nesse sentido.

Il. Informagdo, Comunicagao e Formagao

Planos de Contingéncia para Infe¢do por SARS-CoV-2(COVID-19)
As empresas, ou os responsaveis pela gestdo dos estabelecimentos, devem, em articulagdo com os
servicos de segurancga e satde no trabalho, elaborar e/ou rever o seu plano de contingéncia para a
COVID-19 adaptado para a fase atual, no qual devem adotar procedimentos de prevencdo e

controlo da infecdo, bem como de detecdo e vigilancia de eventuais casos de COVID-19, em



consonanciacom a Orientacdo n.2006/2020 da DGS e de outras Normas e Orientac¢Ges da Direcdo-

Geral da Saude, bem como, com as recomendacdes publicadas pela Autoridade para as CondicGes
do Trabalho e das demais autoridades competentes e atuarem conformidade:
= Um Plano de Contingéncia é um plano que descreve como uma organiza¢do continuara a
funcionar durante ou apds algum tipo de emergéncia, desastre ou evento. Isso envolve o
planeamento de como os seus principais servicos ou produtos podem ser continuados e
como serafeita a recuperacao da sua atividade econdmica e social;
= As medidas de contingéncia, incluindo a prevencdo da COVID-19 devem ser objeto de
consulta aos representantes dos trabalhadores, ou na sua auséncia aos proprios
trabalhadores e comunicadas a todos os trabalhadores, colaboradores, clientes,
fornecedores e parceiros, através dos meios eletrénicos disponiveis, e serafixadas em lugar
visivel.
= Todos os trabalhadores, independentemente do tipo de vinculo com a entidade
empregadora, incluindo trabalhadores tempordrios e trabalhadores independentes, devem
estar devidamente informados sobre a implementacdo do plano de prevencgdo adotado, no
contexto do desempenho das suas func¢des. Os responsdveis pela gestdo dos
estabelecimentos devem assegurar-se de que todas as pessoas que neles trabalham
cumprem as medidas de higiene das maos, as regras de etiqueta respiratéria, de

distanciamento fisico e uso de mascaras (se aplicavel).

Casos suspeito de COVID-19.

Os trabalhadores e colaboradores que desenvolvam quadro respiratdrio agudo com tosse (de novo
ou agravamento da tosse habitual), ou febre (temperatura superior a 38.02C), ou dispneia /
dificuldade respiratoéria, consideradas suspeitas de COVID-19, devem, paraalém das medidas gerais
de prevencdo, ligar para a Linha SNS24 (808 24 24 24) ou, de forma complementar, para linhas
telefdnicas criadas especificamente para o efeito pelas Administracdes Regionais de Saude (ARS), em
articulacdo com os Agrupamentos de Centros de Saude (ACES), em Unidades de Saude Familiares
(USF) ou Unidades de Cuidados de Saude Personalizados (UCSP), divulgadas com recurso aos
parceiros regionais e locais e informar a entidade empregadora de forma nao presencial proceder de

acordo com as orientacdes da Norma 004/2020 da DGS sobre “Abordagem do Doente com Suspeita

ou Infegdo por SARS-CoV-2”.



Lista de grupos derisco

A entidade empregadora deverd providenciar a realizagdo de uma avaliacdo pela Medicina
no Trabalho, de todas as pessoas que tenham algum fator de risco, conforme normativos da
DGS ou portadorde outra patologia crénica, previamente asua retoma da atividade laboral,
e tomar as medidas de protecdo adequadas para os trabalhadores sujeitos a um dever
especialde protecdo, de acordo com o preconizado pela Saude Ocupacional;

Se algum dos trabalhadores corresponderao grupo sujeitoa um dever de especial protecdo,
de acordo com o definido pela Direcdo-Geral da Salude, bem como nos casos de
trabalhadoras gravidas, pessoas com doencas crdnicas, pessoas com mais de 65 anos de
idade, dever-se-a repensar o seu posto de trabalho de contacto direto com o publico e
reafectd-lo a outras fun¢des ou, quando possivel, manter o teletrabalho, de acordo com as

recomendacdes do Servico de Saude ocupacional.

Suspeitade infegao

O Plano de Contingéncia deve incorporar um procedimento operacional, validado pela
entidade responsavel e divulgado por todos os trabalhadores, para os informar sobre como
devem agir se ficarem doentes, se tiverem sintomas ou se existir um caso confirmado de
COVID-19.

O Plano de Contingéncia deve prever que os trabalhadores conhecam os sinais e sintomas da
COVID-19, facam a automonitorizacdo dos sintomas e elucida-los sobre como proceder em
caso de suspeicdo de infecdo por SARS-CoV-2. Em caso de sintomas, como febre superior a
38°C e/outosse e/oudificuldade respiratdria, o colaborador deverdinformar de imediato a
sua chefia, sem a colocar em risco, e permanecer na drea de "isolamento". Devera colocar
mascara e lavar as maos antes e apds a colocagdo da madscara, a qual devera estar sempre
bem colocada. Deve ligar para o SNS24 ou 112 dependendo da gravidade clinica, seguir o
fluxograma de procedimentos recomendado pela Diregdo-Geral da Saude na Norma
004/2020.

Para restringir o contacto direto com os casos confirmados e/ou suspeitos que possam surgir,
as empresas devem criar areas de isolamento, se possivel com ventilagdo natural, ou sistema
de ventilagdo mecanica, preferencialmente, com revestimentos lisos e lavaveis, sem tapetes,

alcatifas ou cortinados.



Formagao

Todos os trabalhadores, independentemente do tipo de vinculo com a entidade
empregadora, devem estar devidamente informados sobre a implementagdo e/ou revisdo
do Plano de Contingéncia adotado, no contexto do desempenho das suas funcoes;

Todos os colaboradores devem receber formacdo e/ou informagdo orientada para o
cumprimento adequado das medidas contidas no Plano de Contingéncia, bem como das
normas e orientacées da DGS e das demais autoridades, designadamente no que diz respeito
as medidas de distanciamento fisico, praticas de higiene, designadamente lavagem de maos,

e etiquetarespiratoria.

lll. Medidas Gerais de Prevengao

Acesso e Circulagdo nos Estabelecimentos

Devem ser adotadas medidas de acesso aos estabelecimentos e de circulacdo dentro dos

mesmos, que assegurem a seguranca dos trabalhadores e dos clientes, designadamente:

= Manter, se possivel, a porta aberta para minimizar o contacto com a mesma e as
respetivas maganetas, e promover o arejamento natural dos espacos, se possivel, ou
estabelecer medidas eficazes de higienizacdo das mesmas;

= Gerir os acessos de modo a evitar a concentragdo de pessoas a entrada do
estabelecimento ousitua¢des de esperanointerior, garantindo sempre o distanciamento
fisico de pelo menos 2 metros;

» Interditarformasde cumprimento que envolvam o contacto fisico;

= Afixar as regras de etiqueta respiratéria em local visivel pelos clientes, em Portugués e
Inglés, divulgadas pela Dire¢do-Geral daSaude, e incentivar os trabalhadores e os clientes
para o respetivo cumprimento;

= Darindicagdo astransportadoras, nas operagéesde abastecimento dos estabelecimentos,
para aguardar por autorizagcdo e respeitar as indicacdes que forem definidas para
descarregar o material. O(s) trabalhador(es) designado(s) para a recec¢do, recolha e
encaminhamento de material deve(m) assegurar os cuidados de desinfecdo dos objetos e

higiene das maos;



Eliminar, sempre que possivel, quaisquer procedimentos de interagdo fisica, como a
recolha de assinatura de rececdo da mercadoria, adotando formas alternativas de
comunicacdo (e-mails de confirmacdo, fotografias de entrega ou outros). Nos casos em
gue tal ndo seja praticavel, deverdo serassegurados meios para possibilitar a higienizagado
das mdosno local;

Desinfetar os veiculos ao servico da empresa, designadamente para entrega de
mercadorias ou prestacdo de servicos, apés cada utilizacdo e de acordo com as instrucoes

definidas para o efeito.

Distanciamento

Em todas as atividades de laboracdo devem ser cumpridas as regras de distanciamento fisico,

designadamente:

Cumprir as orientacdes regulamentares ou das Autoridades Publicas quanto a ocupacdo
maxima do estabelecimento;

Assegurar uma distancia minima de dois metros entre pessoas e uma permanéncia das
mesmas apenas pelo tempo necessario a aquisicdo dos produtos ou a prestacdo do
servico, recorrendo, se necessario, a inativacdo parcial de pontosde atendimento oude
prestacdo de servigos;

Organizar a entrada dos clientes, colocando, sempre que possivel, marcas no chado que
indiguem distancias minimas entre os clientes nas filas para atendimento e pagamento
ou no acesso ao estabelecimento;

Reconfigurar, sempre que possivel, a disposicdo de equipamento mobilidrio,
designadamente estantes e vitrines, no interior dos estabelecimentos, por forma a
facilitar, na circulagdo, o cumprimento das distdncias minimas de segurancga;

Remover elementos fisicos de potencial contacto com os clientes que ndo sejam
indispensaveis a atividade em causa;

Segregar, quando aplicavel, os circuitos das pessoas, utilizando portas separadas para a
entrada e saida para evitar o cruzamento entre as pessoas. Se talndo for possivel, propde-
se definir percursos de entrada e de saida, de modo a minimizar o cruzamento de
circuitos;

Manter a distancia de seguranca em zonas de pausa; refeitérios, sanitarios, etc quando

aplicavel;



Privilegiar as formas de contacto com clientes, fornecedores e parceiros a distancia

(pedidos de material a fornecedores, orcamentos e marcaces online para clientes).

3. Medidas de Protecao Individual

A utilizacdo de equipamentos de protecgdo individual deve seguiras Orientagdo 019/2020 da

DGS “Utilizacao de Equipamentos de Protecao Individual por Pessoas Nao Profissionais de

Salde”, ououtra que a viera substituir.

Devem ser adotadas medidas adequadas a protecdo individual contra riscos de

contaminacdo dos trabalhadores e dos clientes, designadamente:

Disponibilizar mascaras ou viseira de protec¢do para utilizacdo de todos os trabalhadores:
Informar os clientes sobre a obrigatoriedade do uso de mascara de protecdo ou viseira e
impedira entrada de quemnaofor portador de mascara, exceto quando talseja ndo seja
possivel como, por exemplo, em circunstancias de prestacdao de alguns servicos de
cuidados pessoais;

Disponibilizar obrigatoriamente solu¢des de base alcodlica / dlcool-gel, para profissionais
e clientes, em todas as entradas e saidas dos estabelecimentos, assim como, no seu
interior, em diversas localizacdes de acordo com a organizacdo de cada espago, em
particular em instala¢des sanitdrias, num racio minimo de um dispensador por 100 metros
guadrados de area;

Disponibilizar toalhetes de papel para secagem das maos, nas instalagdes sanitdrias e
noutros locais, de acesso aos trabalhadores e/ou clientes, onde seja possivel a
higienizagdo das maos;

Afixar nas instalacGes sanitarias o folheto da Direcdo-Geral da Saude sobre a lavagem

correta das maos.

4. Medidasgerais aplicaveis aos estabelecimentos de atendimento ao publico

4.1. Ventilagcao

= Asseguraruma ventilacdo adequadaem todos os espacos, garantindo o arejamento

natural dos locais de trabalho, sempre que possivel;



= 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 funcionamento eficaz do sistema de ventilacdo, assim como a sua limpezae
manutenc¢ao, sendo recomendado:

= Manteros locais ventilados (pelo menos, 6 renovagdes de ar por hora);

= Em caso de utilizacdo de um sistema de ventilagdo de ar forgado, assegurar-
se de que o ar é retirado diretamente do exterior, ndo devendo ser ativada
a fungdo de recirculagao doar;

= Limpar e desinfetar periodicamente os sistemas de ventilacio e ar
condicionado;

= Manter a funcdo de desumidificacdo, do sistema de ventilacdo e ar
condicionado desligada;

= Reforgar a desinfecdo do reservatério de dgua condensada e da agua de

arrefecimento das turbinas do ventilador.

4.2. Higieniza¢ao e Desinfegdo dos Espagos e Equipamentos

As empresas, ou os responsaveis pela gestdaodo estabelecimento, devem definir um plano
de limpeza e higienizacdo das instalacdes onde sdo definidas as técnicas de limpeza a
adotar, o qual deve ser afixado em local visivel, que obedecam, designadamente, ao
seguinte:
= Limpeza e desinfecdo frequente dos espacos, equipamentos, objetos, utensilios e
superficies, designadamente instalacdes sanitarias, espacos de prova, mobiliario,
pavimentos, portas, vitrines, mostradores, ferragens, cabides e maquinas
dispensadoras, em conformidade com a Orientacdo 014/2020 da DGS para limpeza
e desinfecdo de superficies em estabelecimentos de atendimento ao publico ou
similares.
= Limpezae desinfecdo, apdscada utilizacdo ou interacdo, dos terminais de pagamento
automatico (TPA) e de outros equipamentos, objetivos e utensilios em contacto
direto com o cliente ou utilizados para o seu atendimento;
= Utilizacdo de detergentes de base desinfetante que cumpram os requisitos

recomendados pela Direcdo-GeraldaSaude na sua Orientagdo n.2 014/2020;



= Adoc¢do de um sistema de registo da limpeza com identificacdo das pessoas
responsaveis e afrequénciacom que é realizada;

= QObservaro protocolo recomendado paratratamento dos residuos, em particular no
gue diz respeito aos equipamentos de protec¢do individual, de acordo com o

Despachon.2 3547-A/2020, de 22 de margo.

4.3. Atendimento Prioritario

Para além das regras de atendimento prioritario definidas legalmente (Decreto-Lein.2
58/2016, de 29 de agosto) e das disposi¢cdes em vigor, deve ser privilegiado o atendimento
prioritario das seguintes categorias de pessoas
= |munodeprimidos e portadores dedoenca crénica que, de acordo com as orientagbes
das autoridades de saude, devam ser considerados de risco, designadamente:
=  Pessoasidosasacimade 70 anos;
= Pessoas com doengas crénicas — doencga cardiaca, pulmonar, diabetes,
neoplasias ou hipertensdo arterial, entre outras;
= Pessoas com compromisso do sistema imunitario (a fazer tratamentos de
guimioterapia, tratamentos para doencas auto-imunes (artrite reumatoide,
lipus, esclerose multipla ou algumas doencas inflamatdrias do intestino),
infecdo VIH/sida ou doentes transplantados.
= Profissionais de salde, elementos das forcas e servigos de seguranca, de protecao e

socorro, pessoal das forcas armadas e de prestagdo de servicos de apoio social.

4.4, Horarios

= Qs hordrios de abertura ao publico devem respeitar as medidas, mais ou menos
restritivas, que vierem a ser adotadas ou recomendadas, privilegiando-se uma
adaptacdo dos horarios que permita, no geral, menores fluxos de circulacdo e de
atendimento ao publico;

= Os horarios de trabalho devem, sempre que possivel, ser diferenciados no sentido
de organizar a rota¢do dos colaboradores, de modo a reduzir o nimero de

trabalhadores em simultdneo no estabelecimento.



4.5.

4.6.

Livro de Reclamagodes

No atendimento aos consumidores, os operadores econdmicos devem seguir as

orientacbes e recomendag¢des da Direcdo-Geral de Saude. No que respeita a

disponibilizacdo do livro de reclamacdes fisico quando solicitado pelo consumidor, sdo

recomendados os seguintes procedimentos:

= O operador econdmico deve informar o consumidor de que a reclamacdo pode ser
submetida através da plataformaonline www.livroreclamacoes.pt . Caso o operador
econdmico ainda ndo se tenha registado na plataforma do livro de reclamacdes
eletrénico, deverd fazé-lo com urgéncia de molde a permitir que os consumidores
possam apresentar reclamacées por esse canal. Em caso de duvida quanto ao registo
na plataforma deverdo contactar a linha de atendimento da Direcdo-Geral do
Consumidoratravés 21 799 80 10.

= Apesar de na presente conjuntura se encontrar suspensa a obrigatoriedade de
apresentacdo do livro de reclamag¢des no formato fisico, quando permitida a sua
disponibilizacdo, caso o consumidor prefira apresentar a sua reclamacdo neste
formato, o operador econdmico deve informa-lo de que, antes de efetuar a
reclamacdo, deve desinfetar as maos ou colocarluvas para o efeito e assegurar-se de
gue a higienizacdo é efetuada antes e apds a colocacdo das mesmas; apds o
preenchimento da folha de reclamagdo, o operador econémico deve entregar o

duplicado ao reclamante, o qual deve desinfetaras maos novamente.

Manuseamento, Dispensa e Pagamento de Produtos e Servigos

= Deve garantir-se contencdo, tanto quanto possivel, do contacto pelos clientes em
produtos ou equipamentos, bem como em artigos ndao embalados, os quais devem
preferencialmente ser manuseados e dispensados pelos profissionais apds lavagem
rigorosa das maos;

= Deve ser promovido um controlo no acesso a vestiarios, ou espagos de prova em
estabelecimentos de pronto-a-vestir, por forma a garantir as distancias minimas de

seguranca e assegurando-se a sua desinfecdo apds cada utilizacdo, assim como a
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disponibilizacdo de solugdo antisséptica de base alcodlica para utilizagdo pelos
clientes antes da entradanos mesmos;

Apds a prova os produtos devem ser separados, ndo devendo ser colocados
novamente em expositor antes de decorrido um periodo superior ao numero de
horas de sobrevivéncia do coronavirus, de acordo com o material em causa, de
acordo com informacdo das autoridades de saude.

Deve serdada preferénciaao pagamento por cartdo ou outro método eletrénico, em
particular contactless, evitando-se o pagamento em numerdrio;

Deve proceder-se, no caso de devolucdo de produtos, a sua desinfecao.
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