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MENSAGEM DO COMANDANTE GERALDAPMSC

Com os meus cordiais cumprimentos,

E com grande satisfacdo que a Policia Militar de Santa Catarina, com o
apoio e a parceria da Federagao das Camaras de Dirigentes Lojistas de
Santa Catarina, dirige-se aos senhores e senhoras.

Trabalhamos diuturnamente para garantir a seguranca de todas as
pessoas que vivem ou visitam nosso estado. A Policia Militar de Santa
Catarina possui uma histéria construida ao longo de 176 anos, onde
independentemente da adversidade encontrada sempre defendeu os
direitos e as garantias de cada cidadao catarinense e nossos visitantes.

Esta cartilha constitui-se de um esforgco da FCDL e da PMSC em prol
da segurancga dos lojistas e de seus clientes, buscamos apoiar a
conscientizagado para a observancia de procedimentos comportamen-
tais que contribuam para a seguranga pessoal e coletiva neste seg-
mento. Com o desenvolvimento das orientagdes que integram esta
cartiiha esperamos chamar sua atencdo para cuidados basicos,
questdes relacionadas a investimentos e para a redug&o de vulnerabi-
lidades que normalmente sao exploradas por criminosos.

Importante destacar que o crime somente ocorre mediante a interacéo
de 03 aspectos fundamentais, a saber: a vitima, que consciente ou
inconscientemente gera oportunidades a serem exploradas; o agente,
também conhecido como criminoso, que explora as oportunidades
identificadas nos mais diversos ambientes; e, oambiente, caracteriza-
do pelas vulnerabilidades que contribuampara uma acgao criminosa.

Note que destes 03 aspectos, em 02 vocé pode influenciar diretamente,
ou seja, nos aspectos vitima e condicdo sua participagdo torna-se
preponderante para evitar ou reduzir a probabilidade de um evento critico.

Por fim, espero que esta cartilha possa contribuir com a melhoria de
sua seguranga, colocando cada unidade policial militar e cada inte-
grante desta corporagao a seu dispor.

Nazareno Marcineiro
Coronel PM Comandante Geral da
Policia Militar de Santa Catarina



MENSAGEM DO PRESIDENTE DAFCDL/SC

O lojista, pela natureza de sua atividade, esta sempre na mira de
criminosos que, muitas vezes, levam dos estabelecimentos
comerciais, além de bens materiais, as vidas de cidadaos de bem.

Os prejuizos causados pela violéncia nao se limitam apenas aos
lojistas, mas aos clientes e a toda populagdo. Os danos néo sao
apenas  materiais, mas também psicologicos, gerando
intranquilidade as pessoas.

Visando coibir atos criminosos, prevenir e reduzir eventos que possam
atingir aos lojistas, a FCDL/SC e a Policia Militar de Santa Catarina,
em parceria, desenvolveram uma série de ag¢des para auxiliar na
conscientizagao da sociedade, com énfase na prevengao, mudanga
de atitudes e comportamento.

Esta cartilha € um instrumento util, a disposi¢cao, para estarmos
preparados e nos precavemos das acdes que tantos transtornos nos
causam. A Policia Militar de Santa Catarina com a experiéncia,
credibilidade e conhecimento, fruto de muitos anos a servico da
populagao, esta preparada e habilitada para transmitir informacoes
aos lojistas.

Assim, agradecemos a leitura atenta da presente cartilha que tem a
intengdo de colaborar com a segurancga pessoal, patrimonial e coletiva
de nossa populacgéo, objetivando especialmente a prevencgao de atos
delituosos cometidos contra estabelecimentos comerciais.

Muito obrigado e ficamos sempre a disposic¢ao.

Sergio Alexandre Medeiros
Presidente da Federacao das
Camaras de Dirigentes Lojistas de
Santa Catarina (FCDL/SC)



ASSALTO (ROUBO) NO ESTABELECIMENTO

Consiste na agao de individuo ou grupo de individuos que aces-
sam o estabelecimento comercial com o intuito de roubar produ-
tos e/lou numerarios pertencentes ao lojista e/ou as pessoas
presentes no local.

Exemplos
« Assaltos (roubos
» Assaltos (roubos
» Assaltos (roubos
 Assaltos (roubos

alotéricas;

a postos de combustiveis;
amercearias;
arestaurantes e bares.

~— N N ~—

Caracteristicas comuns a este evento
» Acadorapida;
* Envolvendo em média 02 individuos;
» Usode armade fogo;
» Buscamlevar consigo o que for possivel;
« Alta probabilidade de violéncia contra as pessoas no local.
Fatores inibidores deste tipo de evento

» Condicoes de visibilidade externa das areas de acesso e circula-
¢ao do estabelecimento.

» Dificuldade de acesso aos caixas ou ambientes com numerario.

» Utilizacdo ostensiva de sistemas eletrbnicos de seguranca
(ex: CFTV).

« Utilizagao, em locais especificos, de seguranga humana.
 Informagéao de que pouco dinheiro sera obtido com a agao.

COMPORTAMENTO EM SITUAGOES DESTANATUREZA
1. Procure ndo reagir.
2. Procure atender aos comandos do agressor.
3. Nao faga movimentos bruscos.

4. Procure identificar caracteristicas que possam auxiliar a policia a
localizar os envolvidos no assalto (roubo).

5. Informe (acione) o mais breve possivel a Policia Militar (190).

6. Se possivel identifique as caracteristicas dos veiculos utilizados
para fuga;

7. Se possivel identifique a diregdo tomada na fuga.

-



FURTO DURANTE OS HQRARIOS
DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Consiste na agao de individuo ou grupo de individuos que aces-
sam o estabelecimento comercial com o intuito de furtar produ-
tos e/ou numerarios pertencentes ao lojista, utilizando estratégi-
as que dificultem aidentificagao de seus atos.

Exemplos
 Furto de produtos / mercadorias em prateleiras.
 Desvios internos.

Caracteristicas comuns a este evento
« Acao planejada;
» Acdo motivada por fatores relacionados a oportunidade
(momento e condig¢ao);
« Acéo seletiva (escolhe o que quer levar);
 Baixa probabilidade de violéncia contra as pessoas no local.

Fatores inibidores deste tipo de evento

« Condigdes de visibilidade das areas de circulagao interna do
estabelecimento.

- Utilizac&o ostensiva de sistemas eletrénicos de seguranca
(ex: CFTV).

« Acompanhamento, sempre que possivel, dos clientes por
funcionarios do estabelecimento.

« Utilizacao, em locais especificos, de seguran¢a humana.

» Certeza de que em havendo a identificagdo do furto e de seu

autor(a) todos serao conduzidos a uma delegacia de policia
para os devidos procedimentos legais.

COMPORTAMENTO EM SITUAGOES DESTA NATUREZA

1. Saiba como as pessoas que acessam seu estabelecimento se
comportam, como se vestem, quais os locais que mais circulam,
0 que cada perfil de cliente procura, enfim, conhega quem
realmente é o seu cliente.

2. Sempre que um individuo que se diferencia do perfil de seus
clientes acessar o estabelecimento, fique um pouco mais atento
a seu comportamento.



3. Havendo suspeitas quanto ao comportamento de um individuo
no interior do estabelecimento, sugerimos:

a. Demande uma maior atengdo ao mesmo;
b. Posicione um funcionario ou vocé, proximo a este individuo.
c. Questione se pode lhe ajudar em algo.

4. Normalmente individuos que percebem que estdo sendo monito-
rados, deixam o local e procuram outra oportunidade.

5. Havendo a suspeicdo ou certeza de que algo foi furtado e o
individuo encontra-se nolocal, sugerimos:

a. Solicite a presenca de outro funcionario;
b. Caso possua seguran¢a humana, acione este profissional,
c.Aguarde o momento adequado para aborda-Ilo;

d. Evite situagdes que possam constranger a pessoa aborda-
da, lembre-se, talvez possa ter havido um engano.

e. Confirmado o furto, acione a Policia Militar (190);

f. Acompanhe os policiais militares a delegacia de policia
para os procedimentos legais.

| ATENGAO
10JISTAS



FURTO DURANTE OS HORARIOS DE
NAO ATENDIMENTO AO PUBLICO

Consiste na agao de individuo ou grupo de individuos que aces-
sam o estabelecimento comercial com o intuito de furtar produ-
tos e/ou numerarios nos periodos de nao atendimento ao publico.

Exemplos

Furtos realizados durante os periodos noturnos e dias nao
uteis.

Caracteristicas comuns a este evento

Acao planejada;

Acao motivada por fatores relacionados a oportunidade
(momento e condig¢ao);

Acao seletiva (escolhe o que quer levar);

Probabilidade de violéncia contra a pessoa que os encontrar
no interior do estabelecimento.

Fatores inibidores deste tipo de evento
« Condigdes estruturais do estabelecimento comercial;
- Dificuldade de acesso aos caixas ou ambientes com numerario.
» Utilizacdo de sistemas eletrbnicos de seguranca perimetral e

patrimonial (ex: sistema de alarmes e monitoramento de imagens).

 Informagéo de que pouco dinheiro sera obtido com a acéo.

COMPORTAMENTO EM SITUAGOES DESTA NATUREZA
1. Adecisé&o pelaimplantagao de sistemas eletrénicos de seguran-

¢a para a protegao patrimonial de estabelecimento comerciais
esta diretamente relacionada ao que esta sendo protegido.

2. Os sistemas eletronicos de seguranga disponibilizados no

mercado atendem aos mais diversos segmentos e/ou objetivos,
contudo, o ponto critico deste processo é o atendimento a um
acionamento de violagdo de ambientes.

3. O atendimento a este tipo de acionamento pode ser realizado:

a. Por prestador de servigos contratado; ou
b. Pelo proprietario / funcionario do estabelecimento comercial.

. Ambos apresentam niveis de incerteza, contudo, no primeiro

caso o lojista esta transferindo esta responsabilidade a um
terceiro. No segundo caso, estara expondo sua integridade
fisica areacgao de individuos que possam estar no interior de seu
estabelecimento.



5. Diante deste contexto, sugerimos:

a.

Sempre que possivel, a instalacéo de sistemas de alarmes
integrados ao monitoramento de imagens (havendo um
disparo de intrusdo, aimagem do local sera disponibilizada).

. Este procedimento permite que de um ponto distante do

estabelecimento, quer na residéncia do lojista, quer na
empresa contratada para o monitoramento, seja possivel
identificar com seguranga o motivo do disparo.

c. O deslocamento do lojista / funcionario ao estabelecimento

em situagdes desta natureza deve ser acompanhado por
profissional da empresa de seguranca privada contratada
(se existente) ou comunicado a Policia Militar (190).

. Havendo a comunicacgao a Policia Militar (190) e posterior-
mente a identificagdo no estabelecimento de sinais de
arrombamento, recomenda-se que seja aguardada a
chegada de uma viatura policial militar para o acesso ao
interior do estabelecimento.

<
.



ACAO DE GOLPISTAS

Consiste na agao de individuo ou grupo de individuos que aces-
sam o estabelecimento comercial com o intuito de aplicar golpes
contra os lojistas ou seus clientes.

Exemplos
« Compras efetuadas com cheques furtados.

Caracteristicas comuns a este evento
- Acao planejada;
« Acao motivada por fatores relacionados a oportunidade (momen-
to e condicao);
« Acao seletiva (escolhe o que querlevar);

- Baixa probabilidade de violéncia contra o lojista ou seus funcio-
narios.

Fatores inibidores deste tipo de evento

» Procedimentos padronizados para as operacgoes financeiras do
estabelecimento.

COMPORTAMENTO EM SITUAGOES DESTANATUREZA

1. Desconfie de comportamentos atipicos aos que caracterizam
seus clientes.

2. Sempre que houver uma suspeigao:

a. Solicite ao individuo (suposto golpista) sua identidade
pessoal ou um outro documento que julgar necessario.

b. De forma discreta consulte as informagdes contidas no
documento junto a suas bases de dados (ex: SPC);

c. Sendo necessario, entre em contato com a Policia Militar
(190) informe sua suspeicao e solicite que seja verificada a
identificagao deste individuo.

d. Havendo a confirmacao de problemas com a identificagcao
repassada a Policia Militar, aguarde a chegada de uma
guarnigao PM.

e. Durante este tempo, solicite que o individuo aguarde,
evidenciando algum motivo para a demora na confirmagao
dos dados.



3. Estando as informacgdes contidas no documento corretas, ou
seja, a pessoa descrita no documento existe e ndo possui
qualquer registro de irregularidade. Contudo, vocé ndo esta
satisfeito ou ainda possui duvidas, sugerimos:

a. Selecione algumas das informagbes repassadas pelo
policial militar, como por exemplo a cidade onde nasceu, 0
nome de sua mae, a data de seu nascimento, etc.

b. Ao entregar a identificacdo ao suspeito, faca algumas
perguntas sobre os dados que vocé selecionou e compare
asrespostas.

4. As habilidades dos golpistas caracterizam suas a¢des, contudo,
as barreiras impostas por seus abordados direcionam se vale ou
nao os esforcos empreendidos.




AGRESSAO CONTRALOJISTAS/FUNCIONARIOS

Consiste na tentativa ou concretizagao de agressoes verbais ou
fisicas contra lojistas e/ou seus funcionarios em seus ambientes
de trabalho.

Caracteristicas comuns a este evento

- Diferentes insatisfacOes para com as pessoas que representam o
estabelecimento.

e Eventos passionais.

- Alta probabilidade de violéncia contra o lojista ou seus
funcionarios.

COMPORTAMENTO EM SITUAGOES DESTANATUREZA

1. Comporte-se de forma a ndo incentivar a agressividade das
pessoas insatisfeitas em seu ambiente de trabalho.

2.Nao facaameacas.

3. Sempre que houver um principio de discussdo aumente a
distancia entre vocé e pessoa com que esta conversando.

4. Transfira para um colega o atendimento que esta realizando.
5. Caso seu colega esteja enfrentando este tipo de problema:
a.Aproxime-se e procure intervir na conversa; e

b. Demonstre que vocé esta disposto a solucionar a
insatisfagdo ora apresentada;

6. Continuando o problema, informe que a seguranca ou a Policia
Militar podera ser chamada.




EVENTOS QUE ENVOLVAM
SITUAGOES DE INCENDIO

Consiste na ocorréncia de situagées que conduzam a incéndios
no interior do estabelecimento comercial.

Exemplos
« Curto circuitos;
« Acidentes diversos.

Caracteristicas comuns a este evento

- Falta de atencdo por parte dos profissionais que atuam no
ambiente para com a seguranca.

 Faltade manutencéo preventiva.

- Alta probabilidade de perdas financeiras e lesées corporais.
 Fatoresinibidores deste tipo de evento

 Sistemas preventivos de incéndio.

- Capacitagado / orientacdo dos funcionarios para atuagdo em
situacoes criticas.

COMPORTAMENTO EM SITUAGOES DESTANATUREZA

1. O comportamento preventivo é a melhor solugao para este tipo
de evento.

2. Ocorrendo um principio de incéndio:
a. ldentifique o local de evento;

b. Havendo a possibilidade utilize os meios disponiveis para
conter o principio de incéndio.

c. Alerte as pessoas no interior do estabelecimento quanto ao
evento.

d. Acione o corpo de bombeiros.

3. Ocorrendo um incéndio que vocé nao consiga ou nao seja
possivel controlar:
a. Alerte as pessoas no interior do
estabelecimento;
b. Oriente ou auxilie a saida das
pessoas do interior do
estabelecimento;

c. Nao se arrisque procurando
resgatar bens materiais;

d. Acione o corpo de bombeiros.




TRANSPORTE DE VALORES FINANCEIROS

Consiste nos cuidados recomendados para o transporte de
valores financeiros por parte dos lojistas.

Exemplos
» Roubo de malotes em deslocamentos.

Caracteristicas comuns a este evento

¢ Planejamento prévio da agao a ser empreendida por parte dos
criminosos;

« Conhecimento, por parte dos criminosos, dos procedimentos
adotados pelo lojista para o transporte de valores financeiros;

» Casonecessario aagao (roubo) é violenta.

Fatores inibidores deste tipo de evento
« Utilizagdo de profissionais de seguranga privada para o
transporte de valores.
COMPORTAMENTO EM SITUAGOES DESTANATUREZA
1. Caso o transporte de valores sejam realizados pelo lojista:

a. Procure evitar a padronizagdo de horarios para os
deslocamentos.

b. Procure reduzir o volume de numerarios transportados.

c. Procure realizar o transporte acompanhado de uma pessoa
de confianca.

2. Caso seja abordado por um criminoso:
a. Procure ndo reagir.
b. Procure atender aos comandos do agressor.
c. Nao faga movimentos bruscos.

d. Procure identificar caracteristicas que possam auxiliar a
policia alocalizar os envolvidos no assalto (roubo).

e. Informe (acione) o mais breve possivel a Policia Militar
(190).

f. Se possivel identifique a caracteristicas dos veiculos
utilizados para fuga;

g. Se possivel identifique a dire¢ao tomada na fuga.



ACIDENTES DIVERSOS

Consiste na ocorréncia de acidentes pessoais com funcionarios
ou clientes no ambiente interno do estabelecimento comercial.

Exemplos
« Quedas;
« Desmaios.

Caracteristicas comuns a este evento
» Suaocorréncia altera arotina do estabelecimento.

COMPORTAMENTO EM SITUAGOES DESTANATUREZA
1. Havendo um acidente no estabelecimento procure manter a calma.

2. Verifique as condigbes de consciéncia do acidentado (consciente
ouinconsciente?).

3. Sendo possivel manter um dialogo com o acidentado:
a. Procure acalmar o acidentado;
b. Verifique o que esta ocorrendo;
¢. Sendo necessario acione o corpo de bombeiros ou 0 SAMU,;

d. Havendo o acionamento procure manter o acidentado
estavel até a chegada do corpo de bombeiros ou do SAMU;

4. Nao sendo possivel manter um dialogo com o acidentado:
a.Acione o corpo de bombeiros ou 0 SAMU;

b. Procure manter o acidentado estavel até a chegada do
corpo de bombeiros.

5. Com a chegada do corpo de bombeiros ou do SAMU informe a
situagdo até o momento para estes profissionais.




AMBIENTES SEGUROS

Consiste estruturagdo de ambientes seguros para o desempenho
das atividades que caracterizam o estabelecimento comercial.

ASPECTOS ESTRUTURAIS

1.

Um ambiente seguro parte da possibilidade de que da, area
externa, do estabelecimento seja possivel visualizar seu interior.

2. Obstaculos colocados entre as areas de circulacao externa e as

areas de circulacao interna dos estabelecimentos comerciais
possibilitam que individuos acessem seu interior, executem
suas agdes criminosas € nao sejam identificados por quem
passa em frente ao estabelecimento.

. O acesso ao ambiente onde ficam depositados os valores

financeiros decorrentes da movimentagao diaria ou de um
determinado periodo, necessita ter niveis diferenciais de
seguranga.

. Por nivel diferenciado, entenda-se, sempre que possivel,

permanentemente fechado.

SISTEMAS ELETRONICOS DE SEGURANGA

1.

O investimento em sistemas eletrbnicos de segurancga
caracteriza-se pela perspectiva do lojista em proteger seu
patrimbnio e as pessoas que nele circulam. Contudo, para que
este investimento ndo se transforme em um problema,
recomenda-se:

a. Defina como vocé deseja estar protegido ou o que quer
proteger;

b. Defina como vocé deseja ser informado caso ocorra uma
violag&do na seguranga,;

c. Defina como vocé deseja responder a informacao de
violag&do da segurancga.

. Sistemas e servicos dimensionados ou instalados de forma

inadequada deixam de atender as expectativas dos lojistas,
resultando em vulnerabilidades que sao exploradas pelos
criminosos.



PRESTAGAO DE SERVIGOS DE SEGURANGA PRIVADA

1. Se sua opc¢ao for pela contratagcao de seguranga privada como
forma de potencializar a protecdo de seu patriménio, tenha o
cuidado de contratar empresas com autorizagédo da Policia
Federal para o exercicio destas atividades.

2. Cuidado com a prestacgao clandestina de servigos ou até mesmo
com a contratacao de profissionais de outras areas para este fim.

3. Discuta os parametros que vocé julga necessarios para o nivel
de protecao desejada e os formalize através dos contratos de
prestacéo de servigos de segurancga privada.

4. Oriente a seguranga como vocé deseja estar seguro, ninguém
conhece melhor suas necessidades do que voceé.

SUPORTE E ACIONAMENTO DA POLICIAMILITAR

1. A Policia Militar esta disposta a ser uma parceira na protecao de
seus negocios e de seus clientes.

2. Vocé pode nos auxiliar a protegé-lo através de informacdes
quanto aos problemas do ambiente em que esta inserido.

3. Estamos a disposicdo através dos seguintes canais de
comunicagao:

a. Central Regional de Emergéncias — 190;
b. Conselhos Comunitarios de Seguranga— CONSEGs;
c. Camara de Dirigentes Lojistas de seu municipio / regiao;

d. Através de cada Comandante e nossos policiais militares
em seu municipio.

wzacio e
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