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1. APRESENTAÇÃO
O Manual de Boas Práticas e Conduta estabelece orientações para o comportamento, a organização e a execução das atividades realizadas no ambiente de trabalho.
O documento tem como finalidade criar padrões que contribuam para a qualidade dos serviços, a satisfação dos clientes, a segurança dos colaboradores, a conservação dos recursos e o bom funcionamento da organização.
As orientações apresentadas devem ser conhecidas e observadas por todos os colaboradores, gestores, prestadores de serviço e demais pessoas que atuem em nome da organização, conforme sua área de responsabilidade.
O manual deve ser utilizado como instrumento de orientação diária, treinamento e consulta sempre que houver dúvidas sobre procedimentos ou comportamentos esperados.
O cumprimento das boas práticas contribui para um ambiente profissional organizado, seguro, produtivo, respeitoso e preparado para atender às necessidades dos clientes.

2. OBJETIVOS DO MANUAL
O Manual de Boas Práticas e Conduta tem os seguintes objetivos:
· Padronizar procedimentos e comportamentos;
· Orientar os colaboradores sobre suas responsabilidades;
· Promover um ambiente de trabalho organizado e seguro;
· Melhorar a qualidade do atendimento;
· Reduzir erros, desperdícios e perdas;
· Estabelecer padrões para abertura e fechamento do estabelecimento;
· Orientar os processos de venda e atendimento;
· Definir boas práticas para utilização de equipamentos e recursos;
· Estabelecer regras para relacionamento entre colaboradores;
· Orientar a proteção das informações;
· Contribuir para a satisfação e fidelização dos clientes;
· Apoiar o treinamento de novos colaboradores;
· Facilitar a identificação e correção de problemas;
· Estabelecer procedimentos para situações excepcionais.
O manual não substitui a legislação vigente, contratos de trabalho, normas de segurança ou demais documentos oficiais aplicáveis à organização.

3. MISSÃO, VISÃO E VALORES
3.1 Missão
Oferecer produtos e serviços com qualidade, responsabilidade e profissionalismo, proporcionando uma experiência positiva aos clientes e contribuindo para o desenvolvimento sustentável da organização.
3.2 Visão
Ser reconhecida pela qualidade do atendimento, pela organização, pela confiabilidade, pelo profissionalismo de sua equipe e pela capacidade de atender às necessidades de seus clientes.
3.3 Valores
Respeito
Tratar clientes, colegas, fornecedores e parceiros com educação, dignidade e consideração.
Ética
Agir de maneira correta, honesta e responsável.
Transparência
Fornecer informações claras, verdadeiras e completas.
Responsabilidade
Cumprir compromissos e assumir responsabilidade pelas próprias ações.
Qualidade
Buscar excelência na execução das atividades e no atendimento.
Organização
Manter informações, produtos, equipamentos e ambientes organizados.
Segurança
Adotar comportamentos que reduzam riscos para pessoas, patrimônio e operações.
Cooperação
Valorizar o trabalho em equipe e contribuir para objetivos comuns.

4. PRINCÍPIOS DE BOAS PRÁTICAS
As atividades devem ser realizadas observando os seguintes princípios:
4.1 Organização
Cada colaborador deve manter seu espaço de trabalho organizado e devolver materiais e equipamentos aos locais apropriados após sua utilização.
4.2 Pontualidade
Os horários estabelecidos devem ser respeitados. Atrasos e ausências devem ser comunicados de acordo com os procedimentos internos.
4.3 Qualidade
As tarefas devem ser executadas com atenção, evitando retrabalho, erros e desperdícios.
4.4 Respeito
Todos devem manter uma comunicação profissional, evitando agressões verbais, constrangimentos, discriminação, intimidação ou qualquer comportamento inadequado.
4.5 Honestidade
Informações, registros, valores, documentos e resultados devem ser tratados de forma verdadeira e responsável.
4.6 Responsabilidade
Cada colaborador deve conhecer suas atribuições e cumprir os procedimentos relacionados à sua função.
4.7 Comunicação
Problemas, erros, riscos e situações que possam prejudicar as operações devem ser comunicados rapidamente aos responsáveis.
4.8 Melhoria contínua
Sugestões que contribuam para melhorar processos, atendimento, segurança e organização devem ser incentivadas.

5. POSTURA E APRESENTAÇÃO PROFISSIONAL
A postura profissional representa a maneira como o colaborador se comporta e se apresenta durante suas atividades.
Todos devem:
· Manter postura cordial e profissional;
· Utilizar linguagem adequada;
· Demonstrar educação e respeito;
· Manter apresentação pessoal compatível com o ambiente de trabalho;
· Utilizar uniforme ou identificação quando estabelecido;
· Manter higiene pessoal adequada;
· Evitar comportamentos que comprometam a imagem da organização;
· Cumprir horários;
· Manter atenção durante o atendimento;
· Evitar discussões pessoais no ambiente profissional.
Durante o expediente, o colaborador deve concentrar-se nas atividades profissionais e evitar comportamentos que possam transmitir desinteresse ou falta de profissionalismo.

6. ATENDIMENTO AO CLIENTE
O atendimento deve ser realizado com educação, atenção, respeito e profissionalismo.
6.1 Recepção
O cliente deve ser recebido de maneira cordial, sem pressão ou abordagem inadequada.
Sempre que possível, o colaborador deve:
· Cumprimentar o cliente;
· Demonstrar disponibilidade;
· Identificar suas necessidades;
· Oferecer auxílio;
· Respeitar seu espaço e tempo de decisão.
6.2 Comunicação
As informações fornecidas devem ser claras, corretas e compreensíveis.
Não devem ser feitas promessas que não possam ser cumpridas.
Quando o colaborador não souber responder a uma pergunta, deve buscar a informação correta ou encaminhar o cliente ao responsável.
6.3 Situações difíceis
Em situações de conflito, o colaborador deve manter a calma, ouvir o cliente e evitar discussões.
Caso a situação não possa ser solucionada pelo colaborador, deverá ser encaminhada à liderança.
6.4 Igualdade no atendimento
Todos os clientes devem receber tratamento respeitoso e profissional, sem discriminação ou favorecimento indevido.

7. ORGANIZAÇÃO E LIMPEZA DO AMBIENTE
A organização e a limpeza devem fazer parte da rotina diária.
Todos devem contribuir para:
· Manter corredores e áreas de circulação livres;
· Manter produtos e materiais organizados;
· Recolher resíduos;
· Manter equipamentos limpos;
· Evitar acúmulo de materiais desnecessários;
· Comunicar problemas de infraestrutura;
· Manter áreas de trabalho em condições adequadas.
A limpeza deve seguir os procedimentos definidos pela organização e ser realizada utilizando produtos e equipamentos apropriados.
Produtos de limpeza devem ser armazenados de maneira segura e conforme suas orientações de utilização.

8. VITRINE E EXPOSIÇÃO DOS PRODUTOS
Quando houver exposição de produtos, esta deverá ser mantida de maneira organizada, limpa e atrativa.
Deve-se observar:
· Organização visual;
· Identificação correta dos produtos;
· Preços e informações atualizados quando aplicável;
· Integridade das embalagens;
· Limpeza dos expositores;
· Reposição adequada;
· Retirada de produtos danificados ou inadequados para exposição.
Alterações na exposição devem seguir as orientações da organização.
As informações apresentadas ao cliente devem corresponder às características reais dos produtos ou serviços.

9. ESTOQUE E RECEBIMENTO DE MERCADORIAS
O estoque deve permanecer organizado, identificado e acessível aos responsáveis.
9.1 Recebimento
No recebimento de mercadorias, deve-se conferir:
· Quantidade;
· Descrição;
· Integridade;
· Documentação;
· Condições da embalagem;
· Eventuais divergências.
Diferenças ou avarias devem ser comunicadas ao responsável antes que a mercadoria seja incorporada definitivamente ao estoque.
9.2 Armazenamento
Os produtos devem ser armazenados nos locais determinados, evitando:
· Empilhamento inadequado;
· Bloqueio de corredores;
· Risco de queda;
· Danos aos produtos;
· Dificuldade de identificação.
9.3 Controle
As movimentações de entrada e saída devem ser registradas conforme os procedimentos internos.
O estoque deve ser conferido periodicamente para identificar divergências.

10. PROCESSO DE VENDA
O processo de venda deve seguir os procedimentos estabelecidos pela organização.
De forma geral, deve contemplar:
1. Recepção do cliente;
1. Identificação da necessidade;
1. Apresentação das opções disponíveis;
1. Esclarecimento de dúvidas;
1. Definição do produto ou serviço;
1. Conferência das informações;
1. Registro da venda;
1. Recebimento do pagamento;
1. Emissão do comprovante ou documento correspondente;
1. Entrega do produto ou confirmação do serviço;
1. Orientação ao cliente sobre eventuais procedimentos posteriores.
O colaborador deve evitar erros de registro e confirmar as informações antes de finalizar a operação.

11. OPERAÇÃO DO CAIXA
A operação do caixa exige atenção, responsabilidade e conferência.
O responsável pelo caixa deve:
· Conferir o caixa conforme os procedimentos internos;
· Registrar corretamente as operações;
· Conferir valores recebidos;
· Emitir os documentos necessários;
· Guardar valores de forma adequada;
· Manter o espaço organizado;
· Proteger senhas e acessos;
· Comunicar imediatamente divergências.
Não devem ser realizados registros fictícios ou alterações sem autorização.
O acesso ao caixa deve ser limitado às pessoas autorizadas.
Ao identificar diferença de valores, o responsável deve comunicar a liderança e seguir o procedimento definido para conferência.

12. TROCAS, DEVOLUÇÕES E RECLAMAÇÕES
Solicitações de troca, devolução ou reclamações devem ser tratadas com respeito e atenção.
O colaborador deve:
· Ouvir o cliente;
· Identificar o motivo da solicitação;
· Conferir os documentos e informações disponíveis;
· Verificar as condições aplicáveis;
· Explicar o procedimento de maneira clara;
· Encaminhar casos excepcionais ao responsável.
Não devem ser feitas promessas fora das regras estabelecidas.
As solicitações devem respeitar a legislação aplicável e as políticas internas da organização.
Reclamações devem ser registradas quando houver procedimento específico para isso.

13. PÓS-VENDA E RELACIONAMENTO COM O CLIENTE
O relacionamento com o cliente não termina necessariamente após a venda.
Quando aplicável, a organização poderá realizar:
· Confirmação da satisfação;
· Orientações de utilização;
· Comunicação sobre pedidos;
· Acompanhamento de solicitações;
· Atendimento de dúvidas;
· Pesquisa de satisfação;
· Comunicação de novidades e informações autorizadas.
O contato com o cliente deve ser profissional e respeitar as regras internas e a legislação aplicável.
As informações obtidas durante o relacionamento devem ser tratadas com responsabilidade.

14. PREVENÇÃO DE PERDAS
A prevenção de perdas envolve ações destinadas a reduzir desperdícios, danos, extravios, erros, furtos e demais ocorrências que possam causar prejuízos.
Todos devem:
· Conferir produtos e materiais;
· Manter áreas organizadas;
· Registrar movimentações;
· Comunicar produtos danificados;
· Observar divergências de estoque;
· Utilizar corretamente os equipamentos;
· Evitar desperdícios;
· Comunicar situações suspeitas aos responsáveis.
Nenhum colaborador deve realizar abordagens, acusações ou confrontos por conta própria em situações suspeitas.
A liderança deverá seguir os procedimentos internos apropriados.

15. SEGURANÇA NO AMBIENTE DE TRABALHO
A segurança é responsabilidade de todos.
Os colaboradores devem:
· Conhecer as orientações de segurança;
· Utilizar equipamentos de proteção quando exigidos;
· Manter áreas de circulação livres;
· Comunicar riscos imediatamente;
· Utilizar equipamentos de maneira correta;
· Não improvisar procedimentos perigosos;
· Respeitar sinalizações;
· Conhecer as saídas e procedimentos de emergência.
Acidentes, incidentes e situações de risco devem ser comunicados imediatamente aos responsáveis.
Em situações de emergência, devem ser seguidos os procedimentos estabelecidos pela organização e pelas autoridades competentes.

16. USO DE CELULAR E REDES SOCIAIS
O uso de celulares pessoais durante o expediente deve ser realizado de maneira moderada e de acordo com as regras internas.
O celular não deve prejudicar:
· Atendimento ao cliente;
· Execução das tarefas;
· Comunicação com a equipe;
· Segurança;
· Produtividade.
O uso de redes sociais durante o trabalho deve respeitar as políticas da organização.
Não é permitido divulgar informações internas, documentos, dados de clientes ou conteúdos confidenciais sem autorização.
Fotografias e gravações no ambiente de trabalho devem respeitar as regras internas e a privacidade das pessoas.

17. PROTEÇÃO DE DADOS E INFORMAÇÕES DOS CLIENTES
Informações de clientes, colaboradores, fornecedores e parceiros devem ser tratadas com responsabilidade.
São exemplos de informações que devem ser protegidas:
· Nome;
· Telefone;
· Endereço;
· E-mail;
· Dados de cadastro;
· Informações de compra;
· Dados financeiros;
· Documentos;
· Senhas ou credenciais;
· Outras informações pessoais ou confidenciais.
O acesso deve ocorrer somente quando necessário para o desempenho das atividades.
Não é permitido compartilhar informações com pessoas não autorizadas.
Documentos físicos e digitais devem ser armazenados de maneira segura.
A organização deverá observar a legislação aplicável à proteção de dados pessoais, incluindo, quando aplicável, a Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD).

18. TRABALHO EM EQUIPE
O trabalho em equipe deve ser baseado em respeito, colaboração e comunicação.
Espera-se que os colaboradores:
· Compartilhem informações necessárias;
· Ajudem colegas quando possível;
· Respeitem as responsabilidades de cada função;
· Evitem conflitos desnecessários;
· Aceitem orientações e feedbacks;
· Contribuam para a solução de problemas;
· Respeitem diferenças de opinião.
Problemas entre integrantes da equipe devem ser tratados profissionalmente.
Não devem ser incentivadas fofocas, intrigas, exposição ou humilhação de colegas.

19. CONDUTAS NÃO PERMITIDAS
São consideradas incompatíveis com este Manual, entre outras:
· Praticar qualquer forma de assédio;
· Discriminar pessoas;
· Ameaçar, intimidar ou agredir;
· Falsificar informações ou documentos;
· Apropriar-se indevidamente de recursos;
· Realizar fraudes;
· Divulgar informações confidenciais;
· Compartilhar senhas;
· Utilizar recursos da organização para atividades ilegais;
· Comparecer ao trabalho em condições que comprometam a segurança ou o desempenho;
· Consumir ou portar substâncias proibidas no ambiente de trabalho, conforme legislação e normas internas;
· Danificar intencionalmente patrimônio;
· Manipular registros de maneira indevida;
· Desrespeitar clientes ou colegas;
· Utilizar o cargo para obter vantagens pessoais indevidas;
· Ocultar erros ou irregularidades que devam ser comunicados;
· Utilizar equipamentos de maneira irresponsável;
· Utilizar celular ou redes sociais de forma que prejudique significativamente o trabalho.
A adoção de medidas disciplinares deverá observar a gravidade da conduta, as normas internas e a legislação aplicável.

20. ROTINAS DE ABERTURA DO LOCAL
A abertura do estabelecimento deve seguir uma rotina padronizada.
Checklist de abertura
Ambiente
· Verificar condições gerais do local;
· Conferir limpeza;
· Organizar áreas de circulação;
· Verificar iluminação;
· Verificar equipamentos;
· Conferir temperatura ou climatização, quando aplicável;
· Verificar sinais de danos ou irregularidades.
Produtos e materiais
· Conferir organização;
· Realizar reposição necessária;
· Verificar exposição;
· Conferir informações e preços quando aplicável.
Caixa e sistemas
· Realizar abertura do caixa conforme procedimento;
· Conferir equipamentos;
· Verificar sistemas;
· Conferir materiais necessários para atendimento.
Segurança
· Verificar portas e acessos;
· Conferir equipamentos de segurança;
· Comunicar qualquer irregularidade antes do início das atividades.
A abertura somente deve ser considerada concluída após a verificação dos itens aplicáveis.

21. ROTINAS DE FECHAMENTO
O fechamento deve ser realizado de forma organizada e segura.
Checklist de fechamento
Atendimento
· Verificar se não existem clientes aguardando atendimento;
· Finalizar pendências possíveis;
· Organizar materiais utilizados.
Ambiente
· Organizar produtos;
· Recolher resíduos;
· Conferir áreas de circulação;
· Desligar equipamentos conforme procedimento;
· Verificar portas, janelas e acessos.
Caixa
· Encerrar operações;
· Realizar conferência;
· Registrar os valores conforme procedimento;
· Guardar documentos e valores de acordo com as normas internas.
Segurança
· Verificar acessos;
· Conferir equipamentos;
· Comunicar irregularidades;
· Acionar sistemas de segurança quando aplicável.
O responsável pelo fechamento deve confirmar que todas as etapas necessárias foram realizadas antes de deixar o local.

22. CHECKLIST DE BOAS PRÁTICAS
O checklist deve ser utilizado para verificar regularmente o cumprimento das principais práticas.
	Item
	Conforme
	Não Conforme
	Observação

	Ambiente limpo e organizado
	☐
	☐
	

	Produtos organizados
	☐
	☐
	

	Equipamentos funcionando
	☐
	☐
	

	Informações atualizadas
	☐
	☐
	

	Estoque organizado
	☐
	☐
	

	Atendimento adequado
	☐
	☐
	

	Caixa conferido
	☐
	☐
	

	Procedimentos de segurança cumpridos
	☐
	☐
	

	Dados protegidos
	☐
	☐
	

	Equipe utilizando postura profissional
	☐
	☐
	

	Rotina de abertura realizada
	☐
	☐
	

	Rotina de fechamento realizada
	☐
	☐
	


Responsável pela verificação: __________________________
Data: ____/____/______
Assinatura: __________________________________________

23. INDICADORES DE QUALIDADE
A organização poderá utilizar indicadores para acompanhar a qualidade das operações.
Entre os indicadores possíveis estão:
23.1 Satisfação dos clientes
Mede a percepção dos clientes em relação ao atendimento, produtos e serviços.
23.2 Número de reclamações
Permite identificar problemas recorrentes.
23.3 Índice de devoluções e trocas
Ajuda a identificar possíveis problemas relacionados aos produtos, processos ou atendimento.
23.4 Erros de caixa
Permite acompanhar divergências financeiras e melhorar os procedimentos.
23.5 Perdas de estoque
Auxilia na identificação de desperdícios, avarias, extravios e outras ocorrências.
23.6 Absenteísmo e pontualidade
Permitem acompanhar a frequência e o cumprimento dos horários.
23.7 Cumprimento dos checklists
Avalia se as rotinas estabelecidas estão sendo executadas.
Os indicadores devem ser utilizados principalmente para identificar oportunidades de melhoria, e não apenas para apontar falhas individuais.

24. TREINAMENTO DOS COLABORADORES
Todos os colaboradores devem receber orientação adequada para exercer suas funções.
O treinamento poderá incluir:
· Apresentação da organização;
· Apresentação deste Manual;
· Procedimentos da função;
· Atendimento ao cliente;
· Segurança;
· Operação de equipamentos;
· Processos de venda;
· Procedimentos de caixa;
· Organização;
· Prevenção de perdas;
· Proteção de dados;
· Procedimentos de emergência.
Novos colaboradores devem receber treinamento antes ou durante o início de suas atividades, conforme a complexidade da função.
Treinamentos de atualização devem ser realizados sempre que houver mudança significativa nos procedimentos.
Quando aplicável, a participação deverá ser registrada.

25. RESPONSABILIDADES
25.1 Da organização
Compete à organização:
· Disponibilizar este Manual;
· Orientar os colaboradores;
· Fornecer condições adequadas de trabalho;
· Estabelecer procedimentos;
· Promover treinamentos;
· Acompanhar o cumprimento das boas práticas;
· Avaliar e corrigir problemas identificados.
25.2 Da liderança
Compete à liderança:
· Orientar a equipe;
· Acompanhar os procedimentos;
· Esclarecer dúvidas;
· Identificar oportunidades de melhoria;
· Registrar ocorrências relevantes;
· Promover ambiente respeitoso;
· Tomar providências diante de irregularidades.
25.3 Dos colaboradores
Compete aos colaboradores:
· Conhecer e cumprir o Manual;
· Executar suas atividades com responsabilidade;
· Respeitar colegas e clientes;
· Zelar pelos recursos;
· Comunicar problemas;
· Cumprir procedimentos;
· Participar dos treinamentos;
· Contribuir para a melhoria contínua.

26. PLANO DE CONTINUIDADE DE NEGÓCIOS
O Plano de Continuidade de Negócios estabelece orientações gerais para situações que possam interromper parcial ou totalmente as atividades.
Podem ser consideradas situações como:
· Falta de energia;
· Falha de sistemas;
· Indisponibilidade de equipamentos;
· Problemas de comunicação;
· Incêndios;
· Alagamentos;
· Interdições;
· Falhas de fornecedores;
· Incidentes de segurança;
· Outras situações que comprometam as operações.
26.1 Princípios de atuação
Em uma situação de emergência, a prioridade deve ser:
1. Preservar a vida e a segurança das pessoas;
1. Acionar os serviços de emergência quando necessário;
1. Comunicar a liderança;
1. Proteger informações e recursos, quando isso puder ser feito com segurança;
1. Identificar atividades essenciais;
1. Utilizar procedimentos alternativos previamente definidos;
1. Restabelecer as operações de maneira segura.
Nenhum colaborador deve assumir riscos pessoais para preservar patrimônio ou equipamentos.
26.2 Comunicação
Devem existir canais definidos para comunicação entre responsáveis e equipe.
Informações sobre incidentes devem ser transmitidas de forma objetiva e verdadeira.
26.3 Retomada
Após o controle da situação, a organização deverá avaliar as condições do local, equipamentos, sistemas e processos antes da retomada das atividades.

27. REVISÃO DO MANUAL
Este Manual deve ser revisado periodicamente para garantir que suas orientações permaneçam adequadas.
A revisão poderá ocorrer:
· Periodicamente;
· Após mudanças importantes nos processos;
· Após alterações legais relevantes;
· Após ocorrência de incidentes;
· Após identificação de falhas recorrentes;
· Quando houver mudança significativa na estrutura da organização.
As alterações deverão ser registradas e comunicadas aos colaboradores.
Versões anteriores devem ser controladas para evitar que procedimentos desatualizados continuem sendo utilizados.
Responsável pela revisão: ______________________________
Data da revisão: ____/____/______
Versão: __________
Principais alterações:
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________

28. TERMO DE CIÊNCIA
TERMO DE CIÊNCIA E COMPROMISSO
Declaro que recebi, tive acesso e fui orientado(a) sobre o conteúdo do Manual de Boas Práticas e Conduta da organização.
Declaro também que compreendi as orientações apresentadas e estou ciente de que devo cumprir as normas, procedimentos e princípios estabelecidos neste documento, bem como as demais regras aplicáveis às minhas atividades.
Comprometo-me a:
· Agir de maneira ética e responsável;
· Respeitar clientes, colegas, gestores, fornecedores e demais pessoas;
· Cumprir os procedimentos estabelecidos;
· Zelar pelos recursos e pelo patrimônio da organização;
· Manter a confidencialidade das informações às quais tiver acesso;
· Cumprir as normas de segurança;
· Comunicar situações de risco, irregularidades ou problemas;
· Participar dos treinamentos necessários;
· Contribuir para um ambiente de trabalho respeitoso, seguro e organizado.
Declaro estar ciente de que o descumprimento das normas e orientações poderá resultar na adoção das medidas cabíveis, observadas as normas internas e a legislação aplicável.
Nome completo: ______________________________________________
Cargo/Função: _______________________________________________
CPF ou identificação interna, quando aplicável: __________________
Local: ______________________________________________________
Data: ______ / ______ / __________
Assinatura do colaborador:
_______________________________________________________________
Responsável pelo treinamento/orientação:
_______________________________________________________________
Assinatura do responsável:
_______________________________________________________________

CONTROLE DE VERSÕES
	Versão
	Data
	Descrição da alteração
	Responsável

	1.0
	____/____/______
	Emissão inicial do Manual
	__________________

	
	
	
	

	
	
	
	



DECLARAÇÃO FINAL
Este Manual de Boas Práticas e Conduta deve ser utilizado como instrumento de orientação, padronização e melhoria contínua.
O cumprimento das boas práticas depende da participação de todos. Um ambiente de trabalho de qualidade é construído diariamente por meio de atitudes responsáveis, respeito, organização, comunicação e compromisso com a excelência.
“Boas práticas não são apenas regras: são atitudes que contribuem para um ambiente melhor, um atendimento melhor e resultados melhores.”
