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NOME DO CURSO: Portaria e Controle de Acesso Nível 7 

  Porteiro de edifícios: Desenvolvido no Módulo 2 (focado em 

condomínios residenciais e comerciais) e integrado nos módulos de 

gestão de veículos e rotinas gerais. 

  Porteiro de hotel: Abordado com exclusividade e profundidade no 

Módulo 3, cobrindo o acolhimento de hóspedes, custódia de bagagens e 

manobras. 

  Porteiro industrial: Detalhado no Módulo 4, com foco em plantas 

fabris, controle de caminhões, notas fiscais, insumos e produtos perigosos. 

  Agente de portaria: Desenvolvido no Módulo 5, abordando a 

administração pública, órgãos governamentais, instituições de ensino e 

unidades de saúde. 

  Controlador de acesso: Tratado tecnicamente no Módulo 6, focado na 

operação de barreiras físicas, catracas, torniquetes, cancelas e gestão de 

credenciais. 

  Fiscal de loja: Aprofundado no Módulo 7 e no Módulo 15, com ênfase 

em prevenção de perdas no varejo, técnicas de observação, rondas e 

abordagens seguras. 

  Recepcionista: Desenvolvido no Módulo 8, abordando a recepção 

corporativa, imagem institucional, comunicação assertiva, agendamento e 

triagem. 

 

A gestão eficiente de portarias, recepções e controle de acessos em 

ambientes residenciais, comerciais, industriais e hoteleiros exige alto grau 

de qualificação operacional, percepção de segurança e domínio de 

protocolos preventivos. Este curso aborda fundamentações técnicas, 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

procedimentos de identificação, gerenciamento de fluxo de pessoas e 

veículos, operação de sistemas eletrônicos de monitoramento, fiscalização 

e atendimento ao público, capacitando o profissional para atuar com rigor 

ético e eficiência operacional. #portaria #controledeacesso 

#agentedeportaria #controladordeacesso #fiscaldeloja #recepcionista 

#porteirodeedificio #porteirodehotel #porteiroindustrial 

#segurancapreventiva 

O QUE VOCÊ VAI APRENDER: 

 Execução de rotinas operacionais para portarias residenciais, 

comerciais, industriais e hoteleiras. 

 Gerenciamento e controle rigoroso de fluxo de pedestres, visitantes, 

prestadores de serviços e veículos. 

 Aplicação de procedimentos de fiscalização de movimentação de 

mercadorias, controle de perdas e prevenção de sinistros. 

 Operação técnica de equipamentos de segurança eletrônica, 

sistemas de CFTV e identificação biométrica. 

 Comunicação assertiva, atendimento profissional e gestão de 

conflitos no atendimento ao público e recepção. 

 Adoção de protocolos de emergência, contingência e integração 

com equipes de segurança patrimonial. 

PÚBLICO-ALVO: 

 Profissionais que atuam ou desejam atuar no segmento de portaria, 

controle de acesso e recepção. 

 Agentes de portaria, porteiros residenciais, comerciais, industriais e 

hoteleiros em busca de aperfeiçoamento. 
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 Controladores de acesso e fiscais de loja interessados em aprimorar 

rotinas de prevenção e fiscalização. 

 Recepcionistas e colaboradores da área de atendimento imobiliário, 

corporativo e hoteleiro. 

Módulo 1: Fundamentos Operacionais de Portaria e Controle de Acesso 

Aula 1.1: Conceitos Fundamentais e Responsabilidades da Portaria A 

portaria representa o ponto focal de segurança e organização de qualquer 

edificação, atuando como a primeira linha de defesa patrimonial e triagem 

operacional. O exercício das atividades requer a compreensão exata das 

competências legais, institucionais e regulamentares que regem a função, 

estabelecendo limites de atuação e procedimentos padronizados para 

garantir a integridade física dos ocupantes e a preservação do patrimônio. 

A rotina operacional exige a aplicação constante de técnicas de 

observação, checagem visual e registro criterioso de todas as ocorrências 

cotidianas. O profissional deve manter postura atenta, neutra e imparcial, 

aplicando rigorosamente as normas internas do local de trabalho sem 

efetuar concessões informais, assegurando a rastreabilidade de todas as 

entradas e saídas operadas no perímetro sob sua responsabilidade. 

Aula 1.2: Postura Profissional e Conduta Ética no Ambiente de Trabalho A 

conduta ética e a apresentação pessoal do operador de portaria 

influenciam diretamente a percepção de segurança e a organização do 

estabelecimento. A utilização adequada do uniforme, a pontualidade 

rigorosa e a manutenção da postura física em prontidão transmitem 

profissionalismo e desestimulam comportamentos intempestivos ou 

tentativas de suplantar os controles estabelecidos. 

O sigilo das informações institucionais e dos moradores ou visitantes 

constitui pilar inegociável da ética operacional. O vazamento acidental de 
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rotinas, dados cadastrais, horários de circulação de pessoas ou detalhes 

sobre equipamentos de segurança compromete gravemente o plano de 

proteção do local, exigindo do profissional discrição absoluta em qualquer 

ambiente ou contexto social. 

Aula 1.3: Organização e Manutenção do Posto de Trabalho O posto de 

trabalho deve permanecer limpo, organizado e livre de elementos que 

causem distração operacional, tais como dispositivos eletrônicos pessoais 

ou itens desnecessários à execução do serviço. A organização do 

ambiente físico otimiza a velocidade de resposta em situações urgentes e 

previne a perda de documentos ou registros importantes durante a 

passagem de turno. 

A conferência inicial dos materiais e equipamentos de apoio ao assumir o 

posto é etapa obrigatória. Devem ser inspecionados o funcionamento de 

rádios comunicadores, lanternas, sistemas de chaveiros, livros de registro 

ou softwares de cadastro, reportando imediatamente qualquer anomalia 

constatada à supervisão direta para devida substituição ou reparo técnico. 

Aula 1.4: Legislação Aplicada e Direitos do Operador O conhecimento 

básico do arcabouço jurídico incidente sobre o controle de acesso é 

indispensável para evitar excessos passionais, restrições ilegais de 

liberdade ou constrangimentos indevidos aos usuários. O profissional deve 

compreender os limites entre a fiscalização patrimonial e os direitos 

garantidos pela Constituição Federal, atuando sempre com amparo no 

direito de propriedade e na convenção interna. 

A aplicação de medidas preventivas não deve infringir a dignidade da 

pessoa humana nem gerar acusações de discriminação. O conhecimento 

das implicações legais referente à revista pessoal, retenção de 

documentos e abordagem de suspeitos assegura que a atuação da 
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portaria permaneça tecnicamente respaldada e isenta de 

responsabilidades civis ou criminais. 

Aula 1.5: Passagem de Turno e Livro de Ocorrências A passagem de turno 

é o momento crítico de transferência de responsabilidade operacional, 

demandando detalhamento minucioso de fatos pendentes ou pendências 

contratuais. O profissional que deixa o posto deve repassar todas as 

orientações especiais recebidas, chaves sob custódia, materiais retidos e 

eventuais irregularidades observadas ao longo da sua jornada de trabalho. 

O livro de ocorrências, seja ele físico ou digital, possui valor probatório e 

administrativo fundamental para a gestão da segurança. Os registros 

devem ser redigidos de forma clara, objetiva, concisa e cronológica, 

contendo data, horário exato, identificação dos envolvidos e descrição 

impessoal dos fatos, sem emissão de pareceres subjetivos ou julgamentos 

de valor. 

Módulo 2: O Porteiro de Edifícios Residenciais e Comerciais 

Aula 2.1: Rotinas Específicas para Condomínios Residenciais O porteiro 

de edifícios residenciais lida diariamente com a privacidade e o cotidiano 

dos moradores, exigindo constante equilíbrio entre cordialidade e rigor na 

aplicação das normas de segurança. A rotina engloba o controle rigoroso 

de acessos de visitantes, o recebimento regular de correspondências e a 

gestão da entrada de prestadores de serviços contratados pelos 

condôminos. 

A liberação de acessos em ambientes residenciais jamais deve ocorrer 

baseada no hábito, familiaridade ou pressa demonstrada pelos visitantes. 

Todos os procedimentos de identificação preliminar e confirmação junto 

ao morador por meio do sistema de intercomunicação devem ser 
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executados integralmente, mantendo os portões e eclusas de pedestres 

devidamente fechados durante o processo. 

Aula 2.2: Gerenciamento do Fluxo em Edifícios Comerciais Em edifícios 

comerciais, a vazão e a agilidade no atendimento de visitantes e 

prestadores de serviço precisam ser harmonizadas com a manutenção de 

protocolos rígidos de triagem. A recepção de grandes volumes diários de 

pessoas demanda o uso de cadastramentos informatizados, emissão de 

crachás temporários de identificação e liberação de catracas eletrônicas 

automatizadas. 

A verificação do destino exato do visitante e a confirmação prévia junto à 

empresa ocupante da sala comercial são etapas fundamentais para evitar 

a circulação não autorizada nos andares. O porteiro ou controlador deve 

orientar o visitante sobre as rotas permitidas e monitorar o devolução do 

crachá de identificação no momento da saída do empreendimento. 

Aula 2.3: Procedimentos para Recebimento e Entrega de Encomendas A 

gestão de encomendas, mercadorias e correspondências exige controle 

minucioso para evitar o extravio de volumes ou a entrada de entregadores 

sem o devido cadastramento nas áreas internas. Os pacotes recebidos 

pelas plataformas digitais devem ser conferidos, etiquetados e registrados 

em sistema próprio informando remetente, destinatário, data e hora de 

recebimento. 

A entrega da encomenda ao destinatário final deve ocorrer mediante 

aposição de assinatura de protocolo ou validação de código digital 

específico. Em casos de volumes suspeitos, sem identificação clara do 

destinatário ou com sinais de violação, o pacote não deve ser mantido no 

posto sem comunicação imediata ao morador e, se necessário, às 

autoridades competentes. 
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Aula 2.4: Gestão do Fluxo de Veículos e Garagens O controle do acesso 

veicular às garagens condominiais representa uma das áreas de maior 

vulnerabilidade na segurança patrimonial de edifícios. O operador deve 

identificar visualmente o condutor e o veículo antes de acionar a abertura 

dos portões, mesmo nos casos em que o condomínio utilize dispositivos 

eletrônicos de abertura automática, tais como tags de radiofrequência. 

O uso da eclusa ou clausura de veículos deve ser rigorosamente mantido, 

permitindo a abertura do segundo portão somente após o fechamento e 

travamento total do primeiro. A entrada de veículos de visitantes, 

prestadores de serviços ou entregadores de cargas pesadas deve seguir 

autorização prévia e triagem cadastral da placa, modelo e documento do 

condutor. 

Aula 2.5: Controle de Prestadores de Serviços e Mudanças A entrada de 

prestadores de serviços em unidades autônomas ou áreas comuns exige 

cadastramento com retenção ou conferência de documento oficial com 

foto e consulta explícita ao responsável pela unidade. A circulação do 

prestador fica restrita estritamente aos locais autorizados para a realização 

do trabalho discriminado na solicitação inicial. 

As operações de mudança residencial ou comercial demandam 

agendamento prévio junto à administração para adequação dos horários 

e reserva de elevadores de serviço. O porteiro deve acompanhar o início 

e o término da movimentação, garantindo a preservação das estruturas 

físicas das áreas comuns e o cumprimento das normas de segurança 

durante o transporte dos pertences. 

Módulo 3: O Porteiro de Hotel e Acolhimento de Hóspedes 

Aula 3.1: Recepção de Hóspedes e Atendimento de Excelência A portaria 

hoteleira desempenha papel estratégico na experiência do cliente, 
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combinando o acolhimento cordial com a estrita observância das normas 

de proteção do estabelecimento. O porteiro de hotel atua na linha de frente 

do atendimento, realizando a saudação inicial, auxiliando no desembarque 

de bagagens e direcionando os hóspedes à recepção principal para o 

procedimento de check-in. 

A elegância na comunicação oral, a empatia e a capacidade de resolução 

ágil de dúvidas operacionais são requisitos indispensáveis para a função. 

A cordialidade no atendimento jamais pode comprometer a vigilância 

sobre a movimentação no hall de entrada, garantindo que pessoas não 

hospedadas sejam devidamente identificadas antes de circular pelas 

dependências internas. 

Aula 3.2: Gestão e Custódia de Bagagens O manuseio e a custódia das 

bagagens de hóspedes exigem aplicação rigorosa de técnicas de 

organização e etiquetagem para evitar trocas, extravios ou danos às 

malas. Ao receber a bagagem no veículo ou no hall, o operador deve emitir 

o comprovante correspondente, registrando o número do ticket, a 

quantidade de volumes e a identificação do titular. 

A área de armazenamento temporário de malas deve permanecer restrita 

e trancada, com acesso exclusivo ao pessoal autorizado da portaria e 

receptivo. No momento da devolução ou entrega nos apartamentos, deve-

se conferir detalhadamente o ticket apresentado contra a etiqueta afixada 

no volume, solicitando a confirmação do nome do hóspede antes da 

liberação final. 

Aula 3.3: Controle de Acesso aos Andares e Áreas Restritas A proteção 

da privacidade e integridade dos hóspedes demanda controle rigoroso da 

circulação nos elevadores, corredores e áreas sociais de uso exclusivo. A 

subida de visitantes de hóspedes aos apartamentos só deve ser permitida 
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mediante identificação cadastral na recepção e autorização prévia do 

ocupante do quarto, respeitando as políticas específicas de cada hotel. 

A circulação de prestadores de serviços de manutenção, fornecedores ou 

equipes terceirizadas de eventos deve ocorrer por acessos operacionais 

distintos do fluxo de hóspedes. O porteiro deve verificar crachás de 

identificação do hotel e Ordens de Serviço antes de franquear a entrada 

em setores restritos, tais como pavimentos administrativos ou áreas 

técnicas. 

Aula 3.4: Serviços de Manobras e Estacionamento Receptivo Nos 

estabelecimentos que oferecem serviço de manobrista ou valet parking, o 

porteiro de hotel deve adotar protocolos rígidos de verificação das 

condições do veículo antes de assumir sua condução. É necessária a 

realização de breve vistoria visual para constatação de avarias pré-

existentes, registrando anomalias no ticket de controle entregue ao 

condutor. 

A guarda e organização das chaves dos veículos devem ocorrer em 

chaveiro privativo, fechado e organizado por número de vaga ou 

apartamento. A devolução do automóvel deve ser efetuada somente 

mediante a apresentação do canhoto do ticket original de manobra, 

garantindo a checagem da chave e a confirmação dos dados do hóspede 

condutor. 

Aula 3.5: Comunicação e Articulação com a Governança e Recepção A 

eficiência da portaria hoteleira depende do alinhamento operacional 

contínuo com as equipes da recepção, governança e segurança 

patrimonial. O fluxo de informações referentes a chegadas de grupos, 

partidas antecipadas, solicitações especiais de transporte ou 
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necessidades de manutenção preventiva deve ser transmitido em tempo 

real através dos canais de comunicação interna. 

O reporte de comportamentos anômalos, movimentações suspeitas nas 

imediações do hotel ou solicitações atípicas feitas por ocupantes dos 

quartos deve ser efetuado de forma imediata à recepção e à gestão de 

segurança. Essa articulação ágil previne a ocorrência de furtos, invasões 

de privacidade ou incidentes que prejudiquem a reputação do 

estabelecimento. 

Módulo 4: O Porteiro Industrial e a Portaria de Alta Complexidade 

Aula 4.1: Particularidades da Segurança em Parques Industriais As 

instalações industriais apresentam grau elevado de complexidade devido 

à extensão territorial, presença de insumos de alto valor, maquinários 

pesados e riscos de acidentes operacionais. A portaria industrial atua 

como centro de controle para triagem de colaboradores, fornecedores, 

caminhões de carga e prestadores de serviços especializados de 

manutenção. 

Os protocolos operacionais em indústrias exigem rigor absoluto no 

cumprimento das normas de Segurança do Trabalho e Proteção 

Ambiental. O porteiro industrial deve assegurar que todos os indivíduos 

que adentrem a planta fabril estejam devidamente instruídos sobre os 

riscos do ambiente, utilizem os Equipamentos de Proteção Individual 

obrigatórios e respeitem as demarcações de trânsito interno. 

Aula 4.2: Controle de Acesso de Caminhões e Veículos de Carga A 

entrada e saída de veículos pesados, tais como carretas e caminhões, 

exige triagem documental detalhada antes da liberação do portão de 

acesso ao pátio fabril. O profissional da portaria deve conferir a 

documentação do motorista, os dados da Nota Fiscal de transporte, a 
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autorização de carregamento ou descarregamento e o agendamento 

prévio junto ao setor de logística. 

Durante a abordagem, o porteiro realiza a vistoria visual da cabine, da 

caçamba ou do baú do veículo, registrando placas, horários e 

quilometragem. Em operações com carga selada, deve-se conferir o 

número de identificação dos lacres físicos aplicados nas portas da 

carroceria, garantindo que não haja violação ou divergência com a 

documentação do manifesto de carga. 

Aula 4.3: Gestão de Insumos, Materiais e Notas Fiscais A movimentação 

de materiais na portaria industrial requer checagem minuciosa para evitar 

desvios, furtos ou entradas não contabilizadas de mercadorias. A entrada 

de matérias-primas e a saída de produtos acabados ou equipamentos em 

manutenção devem ser respaldadas por Notas Fiscais originais ou 

Autorizações de Saída emitidas e assinadas por gestores autorizados. 

O porteiro deve confrontar os itens transportados com a especificação 

descrita na documentação apresentada, anotando no sistema de controle 

ou livro de portaria a quantidade, o tipo de material e a identificação do 

responsável pela emissão. Havendo qualquer discrepância entre o 

documento físico e a carga observada, o veículo deve ser mantido retido 

no pátio até a regularização junto ao setor fiscal da indústria. 

Aula 4.4: Protocolos para Produtos Perigosos e Cargas Críticas A 

circulação de veículos transportando produtos químicos, combustíveis ou 

materiais perigosos exige verificação de certificações de segurança 

específicas e sinalizações normatizadas de risco na carroceria. O 

operador de portaria industrial deve conferir a presença da Ficha de 

Informação de Segurança de Produtos Químicos e o correto uso dos 

painéis de segurança e rótulos de risco do veículo. 
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O motorista deve ser orientado sobre as rotas internas permitidas para 

circulação e os pontos de parada obrigatórios até o local de 

descarregamento adequado. Em caso de constatação de vazamentos, 

odores estranhos ou avarias visíveis nos tanques e recipientes durante a 

abordagem na portaria, o acesso deve ser bloqueado imediatamente, 

acionando-se o plano de contingência para emergências ambientais. 

Aula 4.5: Integração da Portaria com os Planos de Brigada e Contingência 

A portaria de uma planta industrial funciona como ponto focal para 

acionamento de alertas em situações de acidentes, incêndios, vazamentos 

industriais ou evacuações de emergência. O porteiro deve conhecer 

integralmente a localização do painel central de alarme, as rotas de fuga, 

os pontos de encontro e o plano de chamada da Brigada de Incêndio local. 

Durante uma emergência confirmada, a portaria deve paralisar 

imediatamente a entrada de veículos ou visitantes não essenciais, 

mantendo as vias de acesso desimpedidas para a chegada de viaturas do 

Corpo de Bombeiros, ambulâncias ou forças policiais. O controle rigoroso 

da lista de pessoas presentes na planta no momento do incidente é vital 

para a contagem no ponto de encontro. 

Módulo 5: O Agente de Portaria na Administração Pública e Instituições 

Aula 5.1: Especificidades do Atendimento na Administração Pública O 

agente de portaria atuante em órgãos da administração pública lida com 

atendimento direto ao cidadão, exigindo postura pautada pelo respeito aos 

princípios da legalidade, imprevidência, impessoalidade e urbanidade. O 

ambiente público requer constante equilíbrio entre o livre acesso garantido 

ao cidadão e a preservação do patrimônio e da ordem nos recintos 

governamentais. 
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A triagem de entrada deve identificar o objetivo do cidadão no órgão, 

orientando-o sobre as etapas do atendimento, horários de expediente e 

localização das repartições internas. O profissional deve manter a calma 

e a postura firme diante de situações de descontentamento do público, 

direcionando os casos críticos para a ouvidoria ou chefia de atendimento 

sem gerar atritos desnecessários. 

Aula 5.2: Triagem e Identificação em Órgãos Públicos O acesso aos 

prédios públicos demanda a identificação formal do visitante por meio da 

verificação de documento oficial emitido por órgão governamental. O 

agente de portaria efetua o registro dos dados pessoais, do horário de 

entrada e do setor de destino no sistema informatizado do órgão, 

fornecendo o crachá de identificação de uso obrigatório no interior da 

edificação. 

Em setores com restrição de acesso ou que armazenem processos 

confidenciais, a entrada de visitantes depende da autorização prévia do 

servidor responsável pela unidade. O agente de portaria deve orientar o 

cidadão a aguardar na recepção principal até que a autorização seja 

confirmada pelo ramal interno, evitando a circulação desacompanhada em 

corredores administrativos. 

Aula 5.3: Segurança em Escolas e Instituições de Ensino A portaria de 

estabelecimentos de ensino exige protocolos rigorosos de controle para 

garantir a proteção integral de alunos, corpo docente e colaboradores 

administrativos. A entrada e saída de alunos fora dos horários regulares 

deve ser efetuada mediante autorização expressa por escrito ou 

presencial dos pais ou responsáveis legais devidamente cadastrados. 

A entrada de visitantes, fornecedores ou prestadores de serviços de 

manutenção durante o horário das aulas requer cadastramento prévio na 
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portaria e acompanhamento visual ou presencial por um funcionário da 

instituição. O agente de portaria deve manter os portões principais 

trancados durante os períodos letivos, realizando o controle rigoroso dos 

acessos para impedir a aproximação de pessoas suspeitas. 

Aula 5.4: Controle de Acesso em Unidades de Saúde e Hospitais As 

unidades de saúde, clínicas e hospitais apresentam dinâmica de controle 

de acesso complexa devido ao fluxo contínuo de pacientes, 

acompanhantes, médicos e emergências sanitárias. O agente de portaria 

hospitalar deve aplicar os protocolos de controle com sensibilidade e 

firmeza, respeitando o momento crítico vivido pelos usuários sem 

comprometer a ordem das dependências médicas. 

O controle de visitantes nas alas de internação deve obedecer aos horários 

estabelecidos pela administração hospitalar e aos limites de quantidade 

de pessoas por leito. É responsabilidade do agente orientar sobre as 

normas de higienização, proibição de entrada de alimentos não 

autorizados e Restrição de acesso a áreas de isolamento, UTI ou centros 

cirúrgicos. 

Aula 5.5: Procedimentos com Pessoas Autorizadas e Autoridades A 

recepção de autoridades públicas, oficiais de justiça, fiscalizações 

governamentais e forças policiais exige do agente de portaria 

conhecimento sobre as prerrogativas legais e os protocolos de 

acolhimento aplicáveis. O profissional deve solicitar a identificação 

funcional do agente público e a apresentação do mandado ou ordem de 

serviço correspondente. 

Após a checagem da documentação apresentada, o agente de portaria 

deve comunicar imediatamente a chefia do órgão ou o departamento 

jurídico da instituição sobre a presença da autoridade na recepção. A 
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condução da autoridade ao setor solicitado deve ser efetuada com 

presteza e urbanidade, sem criar embaraços indevidos ao exercício das 

funções públicas legalmente constituídas. 

Módulo 6: O Controlador de Acesso e a Operação de Barreiras Físicas 

Aula 6.1: Princípios Gerais da Operação de Controle de Acesso O 

controlador de acesso exerce papel fundamental na gestão do perímetro 

de segurança, atuando especificamente na operação de pontos de 

triagem, cancelas e equipamentos de retenção física. A função prioriza a 

validação rigorosa das credenciais dos usuários que tentam ingressar nas 

instalações, interrompendo o fluxo antes que o indivíduo alcance áreas 

críticas do imóvel. 

A atuação do controlador exige nível de atenção elevado para detectar 

tentativas de invasão, burlas nas barreiras operacionais ou utilização de 

credenciais falsificadas e de terceiros. A verificação do alinhamento entre 

a identidade apresentada e a pessoa que solicita a passagem constitui o 

pilar técnico para a eficácia do sistema de segurança adotado pelo 

empreendimento. 

Aula 6.2: Operação Técnica de Catracas, Torniquetes e Cancelas A 

operação das barreiras físicas de retenção demanda o domínio sobre o 

funcionamento mecânico e eletrônico dos equipamentos instalados no 

posto. O controlador de acesso deve monitorar o correto destravamento 

de catracas e torniquetes após a leitura dos cartões ou biometrias, atuando 

manualmente somente em casos excepcionais previstos na norma do 

posto. 

Nas barreiras veiculares acionadas por cancelas automáticas, o operador 

deve observar a presença de sensores de massa magnética e fotocélulas 

de proteção para evitar o fechamento acidental sobre a lataria do veículo. 
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O acionamento manual da cancela deve ser restrito aos veículos 

devidamente checados e cadastrados, evitando a passagem simultânea 

de dois automóveis sob o mesmo ciclo de abertura. 

Aula 6.3: Cadastro e Rastreabilidade de Pessoas e Veículos A qualidade 

da segurança patrimonial depende da precisão e integridade dos dados 

inseridos nos softwares de cadastro de acesso. O controlador deve 

registrar nome completo, número de documento de identificação com foto, 

empresa de origem, foto atualizada, horário de entrada e o responsável 

que autorizou o acesso para cada visitante ou prestador de serviço. 

A rastreabilidade veicular exige a anotação das placas, modelo, cor do 

automóvel e a vaga atribuída no estacionamento interno do 

estabelecimento. As informações coletadas ficam armazenadas no banco 

de dados para consultas futuras, auditorias de segurança ou investigações 

de incidentes, exigindo rigor no preenchimento de cada campo sem o uso 

de abreviações genéricas. 

Aula 6.4: Gestão e Controle de Crachás e Credenciais O gerenciamento 

dos cartões de acesso, crachás temporários e credenciais de visitantes 

exige rigoroso controle de estoque e auditoria diária pela equipe de 

controladores. Ao emitir uma credencial temporária, o operador deve 

recolher o documento oficial ou registrar a entrega do crachá associado ao 

cadastro do indivíduo no sistema de controle. 

As credenciais devem possuir diferenciação visual clara por cores ou tarjas 

explicativas para identificar a categoria do portador, tais como visitante, 

prestador de serviço, funcionário temporário ou fornecedor. Ao término da 

permanência no local, a devolução do crachá é indispensável para a 

liberação da saída e baixa do registro de presença no sistema de 

monitoramento. 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

Aula 6.5: Resposta Operacional a Falhas de Equipamentos e Bloqueios 

Os equipamentos eletrônicos de controle de acesso estão sujeitos a falhas 

operacionais, oscilações na rede elétrica, quedas de conexão ou 

travamentos mecânicos. O controlador de acesso deve conhecer os 

procedimentos de contornabilidade manual para manutenção da 

segurança sem paralisação total do fluxo de entradas e saídas do 

empreendimento. 

Em caso de falha completa do sistema automatizado, o operador deve 

acionar os procedimentos de contingência, passando a efetuar os registros 

manualmente em planilhas ou livros de cabeçalho padronizado. A 

supervisão e a equipe de manutenção técnica devem ser acionadas 

imediatamente, reforçando a vigilância visual nas barreiras físicas 

desengatadas para impedir acessos clandestinos. 

Módulo 7: O Fiscal de Loja e a Prevenção de Perdas no Varejo 

Aula 7.1: A Função do Fiscal de Loja no Ambiente Comercial O fiscal de 

loja atua no ambiente de varejo focado no monitoramento ostensivo e 

discreto da circulação de clientes, funcionários e terceiros dentro da área 

de vendas. A função tem como objetivo principal a mitigação de perdas 

causadas por furtos, fraudes, extravios, avarias de mercadorias e falhas 

operacionais na movimentação do estoque da empresa. 

O profissional deve atuar de forma preventiva, transmitindo presença 

ostensiva para desestimular intenções delituosas sem interferir 

negativamente na experiência de compra dos clientes legítimos. O 

conhecimento profundo do layout da loja, dos pontos cegos do ambiente 

e dos produtos com maior índice de atratividade para furtos subsidia a 

atuação do fiscal no salão de vendas. 
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Aula 7.2: Técnicas de Observação, Monitoramento e Ronda A observação 

eficiente no ambiente de varejo requer do fiscal de loja o desenvolvimento 

da percepção para identificar comportamentos divergentes do padrão 

normal de compras. O monitoramento contínuo deve observar indivíduos 

que movimentam mercadorias de alto valor de forma atípica, demonstram 

nervosismo excessivo, olham repetidamente para as câmeras de 

segurança ou manuseiam volumes em locais isolados da loja. 

A realização de rondas dinâmicas pelo salão de vendas deve seguir 

itinerários aleatórios, evitando horários fixos que permitam a 

previsibilidade por parte de malfeitores. O fiscal deve circular com atenção 

mantida nos corredores de mercadorias vulneráveis, verificando gôndolas 

com embalagens violadas, etiquetas removidas ou itens abandonados fora 

dos seus locais de exposição originais. 

Aula 7.3: Abordagem Segura e Aspectos Legais no Varejo A realização de 

abordagem a suspeitos de furto no comércio representa uma das 

operações de maior risco jurídico e físico para o fiscal de loja. A 

abordagem somente deve ser realizada quando houver certeza absoluta 

do furto, tendo o fiscal acompanhado presencialmente ou por câmeras 

todo o processo: a apropriação do item, a ocultação da mercadoria e a 

ultrapassagem completa da linha de caixas sem efetuar o pagamento. 

A abordagem deve ser conduzida com extrema urbanidade, em local 

discreto, evitando o uso de força física, ofensas verbais ou exposição do 

indivíduo ao ridículo em público. O fiscal deve convidar o indivíduo a 

acompanhar a equipe até uma sala privativa para esclarecimento dos 

fatos, acionando imediatamente a autoridade policial caso haja 

confirmação do delito ou recusa do suspeito em colaborar. 
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Aula 7.4: Fiscalização no Recebimento e Estoque de Mercadorias As 

perdas operacionais no varejo ocorrem em volume significativo nas áreas 

internas de recebimento de mercadorias, docas e estoques centrais das 

lojas. O fiscal de loja alocado na doca deve acompanhar a conferência 

física dos produtos entregues pelos fornecedores, confrontando as 

quantidades físicas transportadas com as descritas nas Notas Fiscais de 

entrada. 

O controle de avarias no estoque deve ser acompanhado pelo fiscal para 

evitar o descarte irregular de produtos em condições de uso ou o desvio 

de itens declarados ficiosamente como danificados. A lacração de caixas 

descartadas, o monitoramento do fluxo de lixo comercial e a conferência 

dos pertences de funcionários ao final da jornada de trabalho reforçam a 

proteção do estoque. 

Aula 7.5: Auditoria de Processos nos Caixas e Frente de Loja A frente de 

caixa é o ponto final da prevenção de perdas na loja, exigindo fiscalização 

constante sobre a correção dos registros operacionais executados pelos 

operadores de caixa. O fiscal de loja deve monitorar ocorrências de 

cancelamento de itens, devolução de mercadorias, consultas de preços e 

aplicação de descontos concedidos aos clientes durante a passagem das 

compras. 

A ocorrência de falhas sistemáticas, tais como a não passagem de itens 

de grande valor pelo leitor óptico, exige intervenção do fiscal para auditoria 

do cupom fiscal. A presença ostensiva do fiscal na área de frente de loja 

inibe conluios entre operadores de caixa e clientes, assegurando que 

todas as mercadorias que saem do estabelecimento tenham sido 

devidamente faturadas no sistema de vendas. 

Módulo 8: O Recepcionista corporativo e a Gestão de Atendimento 
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Aula 8.1: A Importância do Recepcionista na Imagem Corporativa O 

recepcionista corporativo é o primeiro ponto de contato físico ou telefônico 

entre a organização e seus clientes, fornecedores, parceiros e visitantes 

executivos. A qualidade da recepção reflete a cultura organizativa, os 

valores da empresa e o grau de eficiência profissional do negócio, exigindo 

padrão elevado de apresentação, postura e fluidez verbal. 

Além das atribuições de acolhimento e orientação ao público, o 

recepcionista desempenha função estratégica na filtragem do acesso ao 

ambiente corporativo. A atuação exige a harmonização permanente entre 

a cortesia profissional no atendimento e a aplicação inflexível das regras 

de controle e autorização de entrada estabelecidas pela diretoria da 

organização. 

Aula 8.2: Técnicas de Comunicação Assertiva e Atendimento Telefônico A 

comunicação falada e escrita pelo recepcionista deve pautar-se pela 

clareza, correção gramatical, concisão e tom de voz equilibrado em 

qualquer situação de atendimento. A utilização de vocabulário profissional, 

isento de gírias ou termos excessivamente informais, assegura o tom 

corporativo necessário para a condução das solicitações apresentadas 

pelos usuários. 

No atendimento à central telefônica, o operador deve aplicar o padrão de 

saudação definido pela empresa, escutar ativamente a demanda do 

interlocutor e encaminhar a chamada ao setor ou ramal correto com 

agilidade. Em casos de indisponibilidade do destinatário, o recepcionista 

deve coletar o nome, empresa, telefone de contato e recado do solicitante, 

transmitindo a mensagem com precisão via correio eletrônico. 

Aula 8.3: Agendamento, Triagem e Acolhimento de Visitantes O controle 

da agenda de reuniões e salas de atendimento corporativo demanda 
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acompanhamento diário das listas de convidados enviadas pelos setores 

internos da empresa. Ao receber o visitante, o recepcionista deve 

confirmar o agendamento prévio no sistema, solicitar a apresentação de 

documento de identificação com foto e realizar o cadastro cadastral 

correspondente. 

Após o registro no sistema de recepção, o recepcionista deve comunicar 

a chegada do visitante ao profissional de destino através de ramal interno 

ou sistema de mensagens. Enquanto aguarda o atendimento, o visitante 

deve ser acomodado confortavelmente na recepção, recebendo as 

orientações necessárias sobre o uso de sanitários, rede de acesso para 

visitantes e normas de permanência no prédio. 

Aula 8.4: Atendimento a Situações Críticas e Gestão de Reclamações A 

recepção corporativa frequentemente enfrenta pessoas exaltadas, clientes 

descontentes com produtos ou serviços e prestadores de serviço com 

solicitações financeiras pendentes. O recepcionista deve manter o 

autocontrole, aplicando técnicas de escuta empática para desacelerar o 

tom emocional do interlocutor sem assumir compromissos fora de sua 

alçada operacional. 

A condução do atendimento em separado da área principal de circulação 

evita a contaminação da imagem da empresa perante outros visitantes 

presentes na recepção. O caso deve ser direcionado imediatamente ao 

gestor do setor responsável ou à área de atendimento ao cliente, 

mantendo o acompanhamento visual do ambiente para solicitar apoio da 

segurança patrimonial caso haja ameaça à integridade física. 

Aula 8.5: Manuseio de Correspondências Executivas e Documentos A 

recepção de correspondências direcionadas à diretoria e aos setores 

corporativos exige protocolo rigoroso de recebimento, triagem e 
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distribuição interna de documentos. Envelopes lacrados, postagens 

registradas e entregas por motoboy devem ter seus dados anotados em 

livro de protocolo específico, registrando remetente, empresa de entrega, 

data e hora exata da chegada. 

A entrega de documentos confidenciais aos destinatários internos deve ser 

feita mediante a assinatura do protocolo físico ou confirmação em sistema 

digital de controle de correspondências. Caixas de transporte sem 

identificação clara ou pacotes sem remetente corporativo reconhecido não 

devem ser abertos na recepção, devendo-se seguir o protocolo de 

checagem prévia junto ao setor de destino antes da circulação interna. 

Módulo 9: Sistemas Eletrônicos de Segurança e Monitoramento 

Aula 9.1: Fundamentos dos Sistemas de CFTV e Monitoramento Os 

sistemas de Circuito Fechado de Televisão representam ferramenta 

indispensável para a ampliação da capacidade de visualização e registros 

operacionais na portaria. O profissional deve compreender a disposição 

das câmeras no perímetro, os ângulos de cobertura de cada equipamento 

e o funcionamento das centrais de gravação em gravadores digitais de 

vídeo ou servidores de rede. 

O operador deve manter a visualização constante das telas de 

monitoramento fixadas na portaria, prestando atenção especial aos pontos 

de acesso, áreas cegas, garagens e perímetros externos do imóvel. O 

ajuste correto de brilho, contraste e alternância de mosaicos no monitor 

permite a detecção antecipada de comportamentos suspeitos nas 

proximidades do posto de trabalho. 

Aula 9.2: Operação de Centrais de Alarme e Sensores As centrais de 

alarme e os sensores de intrusão instalados ao longo do perímetro atuam 

como alertas antecipados de violações em barreiras físicas ou acessos 
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não autorizados. O operador de portaria deve conhecer o significado de 

cada sinalização auditiva ou luminosa emitida pelo painel do sistema, 

identificando a zona exata que gerou o disparo do alarme. 

Diante do disparo de uma zona de alarme, o operador deve efetuar a 

checagem imediata por meio das câmeras de CFTV direcionadas ao setor 

e acionar os vigilantes de ronda para verificação presencial do local. 

Disparos falsos recorrentes causados por fatores ambientais ou falhas nos 

sensores devem ser registrados e reportados imediatamente à 

manutenção técnica para ajuste de sensibilidade. 

Aula 9.3: Tecnologias de Controle de Acesso Biométrico e Facial O avanço 

da automação nos postos de portaria inseriu massivamente os leitores de 

dados biométricos e as câmeras com reconhecimento facial para liberação 

automatizada de acessos. O operador precisa dominar a navegação nos 

softwares de gestão para efetuar o cadastramento correto das feições 

faciais ou das impressões digitais dos usuários autorizados no sistema. 

Em casos de recusa de leitura pelos equipamentos biométricos causada 

por sujidades, desgaste dermatológico ou falhas de iluminação, o operador 

deve aplicar os procedimentos manuais de checação documental antes do 

fornecimento da liberação manual. O apoio constante ao usuário na 

posição de leitura e a limpeza periódica dos visores ópticos dos leitores 

mantêm o fluxo operacional rápido. 

Aula 9.4: Utilização de Rádios Comunicadores e Códigos Operacionais O 

rádio comunicador é o principal equipamento de comunicação rápida entre 

a portaria, os controladores de acesso, os fiscais de loja, as recepções e 

a equipe de vigilância patrimonial. O operador deve manter o rádio sempre 

carregado, posicionado em local visível no posto e ajustado em volume 

adequado para recepção clara das mensagens transmitidas. 
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A comunicação via rádio deve ser efetuada com concisão, clareza, 

objetividade e linguagem estritamente profissional, evitando conversas 

prolongadas ou de caráter pessoal na frequência operacional. O uso 

correto do alfabeto fonético internacional e de códigos operacionais 

padronizados garante a velocidade da transmissão de dados e o sigilo de 

informações estratégicas do posto. 

Aula 9.5: Automação Residencial e Portaria Remota A evolução 

tecnológica viabilizou a expansão dos sistemas de portaria remota ou 

virtual, nos quais o atendimento ao visitante é efetuado à distância por uma 

central centralizada de monitoramento. O operador presencial ou remoto 

deve dominar o manuseio dos softwares de telefonia via IP, gerenciamento 

de vídeo em tempo real e abertura remota de portões por comandos de 

rede. 

A atuação no sistema remoto exige atenção redobrada aos canais de 

comunicação com os moradores e à verificação minuciosa das imagens 

da eclusa antes de autorizar a entrada do visitante. O treinamento no uso 

de links de contingência de internet e no acionamento do atendimento 

presencial móvel garante a continuidade da operação mesmo em 

episódios de indisponibilidade de comunicação remota. 

Módulo 10: Gerenciamento do Fluxo de Veículos e Cargas 

Aula 10.1: Procedimentos de Vistoria Veicular na Entrada e Saída A 

vistoria veicular realizada nos pontos de acesso patrimonial visa impedir a 

entrada de itens não autorizados e a saída indevida de bens ou 

suprimentos da instituição. A inspeção deve ser conduzida com permissão 

do condutor e acompanhamento presencial do motorista, utilizando 

espelhos de inspeção subveicular para checagem da parte inferior do 

automóvel. 
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A conferência visual do interior do veículo, incluindo o porta-malas, a 

caçamba de carga e os bancos traseiros, deve ser efetuada respeitando 

os limites da fiscalização patrimonial sem invadir a intimidade dos 

ocupantes. Qualquer irregularidade encontrada, tais como materiais do 

estabelecimento sem nota autorizadora de transporte, deve ser informada 

imediatamente à supervisão antes da liberação do portão. 

Aula 10.2: Gestão de Pátios, Vagas e Estacionamentos A organização do 

tráfego interno e a distribuição de vagas nos estacionamentos 

residenciais, comerciais ou industriais exigem acompanhamento do 

controlador de acesso ou porteiro. O profissional orienta os condutores 

sobre a localização exata das vagas destinadas a visitantes, portadores 

de necessidades especiais, idosos, veículos elétricos e áreas exclusivas 

de carga e descarga. 

O monitoramento do tempo de permanência de veículos em áreas 

operacionais de carga é fundamental para evitar congestionamentos nas 

vias de circulação interna do empreendimento. O registro da vaga ocupada 

pelo condutor no momento da entrada no posto previne disputas por vagas 

restritas e facilita a localização de veículos em casos de emergências 

operacionais no setor. 

Aula 10.3: Controle do Acesso de Motocicletas e Entregadores A entrada 

de motocicletas e entregadores de encomendas por aplicativos exige 

protocolos de identificação específicos devido ao alto índice de incidentes 

registrados nessa modalidade de acesso. O motociclista deve 

obrigatoriamente desligar o motor do veículo, retirar o capacete e a 

balaclava antes do atendimento e apresentar documento oficial com foto 

no balcão da portaria. 
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A entrada do entregador com a motocicleta ou a pé até a porta das 

unidades ou escritórios deve seguir a convenção interna do local. Em 

condomínios ou prédios corporativos que proíbem a circulação interna de 

entregadores, a entrega da encomenda deve ocorrer no ponto de triagem 

externo da portaria, mediante o comparecimento presencial do morador ou 

funcionário requisitante para retirada do volume. 

Aula 10.4: Operação com Chaves, Crachás e Dispositivos Veiculares O 

gerenciamento dos dispositivos de liberação veicular, tais como cartões de 

proximidade, controles remotos e tags de liberação automática de 

cancelas, exige rigoroso cadastramento individualizado no banco de 

dados da portaria. Cada dispositivo ativo deve estar rigorosamente 

vinculado às placas e ao modelo de um único veículo autorizado pelo 

morador ou pela empresa. 

A perda, o roubo ou a substituição de um dispositivo veicular exige o 

bloqueio imediato do código de cadastro no sistema de automação para 

impedir o uso fraudulento por terceiros. O porteiro deve emitir 

comprovantes no recolhimento de dispositivos temporários e efetuar a 

conferência das chaves de veículos custodiadas na portaria ao término de 

cada turno de trabalho. 

Aula 10.5: Gestão de Docas e Operações de Carga e Descarga A gestão 

de docas em centros logísticos, condomínios comerciais e grandes lojas 

exige o encadeamento rigoroso de horários de chegada, manobras de 

acoplamento e liberação de espaço físico para os caminhões. O operador 

deve verificar o agendamento da operação, autorizar a entrada no setor 

de docas conforme a capacidade operacional e sinalizar a posição correta 

de parada da carreta. 
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O tempo de permanência do caminhão na doca deve ser monitorado 

continuamente para assegurar o giro eficiente das operações de logística 

e evitar o acúmulo de carretas nas vias externas de acesso. Ao término do 

descarregamento ou carregamento, o operador confirma a lacração e a 

emissão das guias fiscais antes de autorizar a saída do veículo do 

perímetro patrimonial. 

Módulo 11: Gerenciamento de Crises, Conflitos e Emergências 

Aula 11.1: Identificação de Ameaças, Vulnerabilidades e Comportamentos 

Suspeitos O profissional de portaria deve manter constante vigilância para 

reconhecer fatores de risco, falhas nas barreiras de proteção e atitudes 

fora dos padrões normais no perímetro do posto. A observação de 

indivíduos rondando as imediações do imóvel, tirando fotos da estrutura 

de segurança, fazendo perguntas atípicas sobre a rotina dos moradores 

ou observando os horários de troca de turno constitui sinal claro de alerta. 

A verificação periódica do estado físico dos portões, travas de eclusas, 

iluminação periférica, concertinas e cercas elétricas assegura a 

neutralização antecipada de vulnerabilidades estruturais. Ao detectar 

qualquer anomalia física ou comportamental no ambiente, o operador deve 

reforçar os bloqueios de acesso e reportar o fato de imediato à central de 

monitoramento ou supervisão local. 

Aula 11.2: Mediação de Conflitos e Descalonamento de Crises A 

ocorrência de atritos verbais, discussões entre moradores, insatisfação de 

visitantes impedidos de entrar e altercações no balcão da portaria exige 

aplicação de técnicas de mediação e autocontrole emocional. O 

profissional deve manter a calma, adotar tom de voz baixo, pausado e 

neutro, evitando respostas irônicas, gestos agressivos ou postura corporal 

defensiva que intensifiquem a tensão. 
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A desaceleração do conflito baseia-se em ouvir as reivindicações do 

interlocutor sem interrupções abruptas, reafirmando os limites das regras 

da instituição com empatia e firmeza profissional. Se o indivíduo mantiver 

comportamento agressivo ou tentar invadir a área restrita do posto, o 

operador deve buscar proteção física atrás das barreiras e acionar o apoio 

policial ou da equipe de segurança. 

Aula 11.3: Procedimentos Operacionais em Casos de Invasão ou Assalto 

Em episódios de tentativa de assalto ou invasão armada ao posto de 

portaria, a preservação da vida do operador, dos ocupantes do imóvel e 

dos visitantes constitui o objetivo prioritário absoluto. O profissional deve 

manter a calma, evitar movimentos bruscos e não reagir fisicamente às 

ações dos agressores, cumprindo as ordens recebidas sem demonstrar 

pânico ou emitir alertas verbais precipitados. 

Se houver possibilidade segura, sem colocar vidas em risco direto, o 

operador deve acionar silenciosamente o botão de pânico para alertar a 

central de monitoramento externa ou as forças policiais. A observação 

discreta de detalhes físicos dos agressores, roupas, tatuagens, armas 

utilizadas e rotas de fuga empregadas auxiliará as investigações policiais 

após o encerramento do evento delituoso. 

Aula 11.4: Protocolos para Incêndios, Evacuações e Emergências 

Médicas Diante de ocorrências de incêndio no prédio, o operador da 

portaria atua no apoio ao acionamento dos alarmes gerais e na 

comunicação imediata ao Corpo de Bombeiros através do telefone de 

emergência. A portaria deve liberar integralmente os portões de acesso, 

catracas e cancelas para facilitar a saída ordenada dos ocupantes e 

garantir a entrada rápida das viaturas de socorro. 
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Em emergências médicas com moradores ou visitantes nas áreas comuns, 

o operador deve acionar os serviços públicos de atendimento móvel ou 

ambulâncias privadas conveniadas ao local. O profissional deve coletar as 

informações básicas sobre o estado da vítima para repassar à regulação 

médica, enviando um colaborador ou controlador para orientar a rota da 

equipe de resgate até o local do atendimento. 

Aula 11.5: Atuação na Prevenção e Liberação em Casos de Sinistros Após 

o controle inicial de sinistros, tais como alagamentos, desabamentos 

parciais, vazamentos de gás ou incêndios debelados, a portaria 

desempenha papel fundamental na organização e restrição de acesso ao 

local afetado. O operador deve isolar as áreas de risco utilizando fitas 

zebradas ou cones de sinalização, impedindo a entrada de curiosos ou 

pessoas não autorizadas pela defesa civil. 

A liberação do acesso de peritos, equipes de manutenção técnica e 

profissionais de seguradoras deve ser acompanhada pelo cadastramento 

formal e fornecimento de crachás específicos de identificação. A portaria 

deve manter o controle exato dos profissionais presentes na edificação 

durante as operações de recuperação da infraestrutura danificada pelo 

sinistro. 

Módulo 12: Comunicação Relações Interpessoais e Atendimento 

Humanizado 

Aula 12.1: Princípios da Comunicação Não Violenta e Empatia A rotina 

diária nos postos de portaria e recepção exige o domínio de técnicas de 

Comunicação Não Violenta para a construção de relacionamentos 

profissionais harmoniosos e eficientes com os diversos públicos. A prática 

envolve a capacidade de escutar atentamente as demandas trazidas pelos 
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usuários, separando as observações objetivas das interpretações 

emocionais ou julgamentos subjetivos. 

A aplicação da empatia no atendimento humanizado não significa o 

descumprimento de normas de segurança, mas a explicação clara e 

atenciosa do motivo da exigência dos procedimentos cadastrais. Ao 

transmitir recusas de acesso ou exigências de documentos com respeito 

e urbanidade, o profissional reduz a resistência do interlocutor e fortalece 

a colaboração do cidadão com as regras do local. 

Aula 12.2: Atendimento a Pessoas com Necessidades Especiais e Idosos 

O atendimento a pessoas com deficiência, idosos, gestantes e pessoas 

com mobilidade reduzida requer postura inclusiva, respeitosa e adaptada 

às particularidades de cada usuário. O operador de portaria deve conhecer 

as estruturas de acessibilidade do prédio, tais como rampas, elevadores 

adaptados, plataformas elevatórias e banheiros acessíveis, orientando e 

auxiliando os usuários na sua utilização. 

A comunicação com pessoas com deficiência auditiva, visual ou 

neurodivergentes deve ocorrer sem condescendência ou preconceito, 

mantendo o foco nas necessidades de atendimento informadas pelo 

próprio indivíduo. É responsabilidade do operador garantir que as rotas de 

acesso prioritário permaneçam totalmente desimpedidas de obstáculos 

físicos, veículos estacionados irregularmente ou materiais de obra. 

Aula 12.3: Diversidade, Inclusão e Combate à Discriminação O exercício 

da função em portarias, controles de acesso e recepções exige conduta 

pautada pela promoção da igualdade e combate rigoroso a qualquer forma 

de discriminação de raça, gênero, orientação sexual, classe social, religião 

ou nacionalidade. O tratamento dispensado a todos os usuários deve 
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manter o mesmo padrão profissional, cortês e fundamentado nas normas 

operacionais da instituição. 

O profissional deve abster-se de emitir comentários jocosos, atitudes 

preconceituosas ou abordar indivíduos com base em estereótipos visuais 

durante os procedimentos de fiscalização ou controle de entrada. A 

atuação pautada na imparcialidade protege o trabalhador e a empresa 

contratante contra responsabilizações por constrangimentos ilegais ou 

violações dos direitos fundamentais garantidos pela legislação. 

Aula 12.4: Atendimento Presencial e Telefônico sob Pressão O fluxo de 

atendimento nas portarias corporativas, hoteleiras e residenciais 

apresenta horários de pico nos quais a demanda por liberação de acessos, 

atendimento telefônico e recebimento de cargas ocorre de maneira 

simultânea. O profissional deve desenvolver capacidade de organização e 

foco para gerenciar múltiplas tarefas sem perder o controle operacional 

das prioridades de segurança. 

A condução do atendimento em situações de alta pressão exige a 

manutenção do ritmo cadenciado, dando prioridade à checagem de 

acessos antes da realização de tarefas administrativas secundárias. O 

operador deve manter a calma diante de filas ou buzinas de veículos, sem 

abreviar a triagem cadastral para ceder à pressa manifestada pelos 

condutores ou pedestres. 

Aula 12.5: Imagem Pessoal, Linguagem Corporal e Etiqueta Profissional A 

linguagem corporal do operador de portaria transmite mensagens diretas 

de atenção, autoridade técnica e receptividade aos usuários que se 

aproximam do posto de trabalho. A manutenção da postura ereta, o olhar 

focado no interlocutor durante o atendimento e a utilização de gestos 
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calmos reforçam a percepção de um ambiente seguro e bem gerenciado 

pela equipe de controle. 

A etiqueta profissional abrange a limpeza e conservação do uniforme de 

trabalho, os cuidados com a higiene pessoal e o uso adequado de 

adereços ou maquiagens conforme os padrões estabelecidos pela 

empresa. O hábito de cumprimentar os usuários com saudações formais 

e manter o ambiente limpo reforça a credibilidade e o respeito 

conquistados pelo profissional perante a comunidade do local. 

Módulo 13: Tecnologia e Inovação em Portarias e Recepções 

Aula 13.1: Softwares de Gestão de Acesso e Cadastro de Visitantes O uso 

de softwares integrados para gerenciamento de acessos representa 

ferramenta padrão na rotina de portarias e recepções corporativas 

contemporâneas. O operador deve dominar as rotinas de inclusão de 

cadastros, digitalização de documentos oficiais, captura de fotos via 

webcam e associação de permissões de acesso por setores, andares ou 

horários específicos. 

A consulta rápida ao histórico de acessos, a busca por placas cadastradas 

e a verificação de restrições de entrada pré-existentes na base de dados 

agilizam a triagem operacional nos momentos de maior movimento. O 

operador deve manter as senhas de acesso aos sistemas confidenciais, 

encerrando a sessão do usuário no computador ao se ausentar 

temporariamente da bancada do posto. 

Aula 13.2: Aplicativos Condominiais e Integração com Moradores A 

adoção de aplicativos móveis para gestão condominial permite a 

comunicação direta entre os moradores e o posto de portaria para 

liberação antecipada de visitantes e prestadores de serviço. O operador 

deve acompanhar os alertas do sistema no tablet ou computador do posto, 
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verificando as pré-autorizações geradas pelos condôminos antes de 

efetuar o cadastro definitivo do visitante. 

A liberação efetuada por meio de chaves virtuais ou códigos QR Code 

gerados pelos moradores exige conferência do código no leitor óptico e 

validação do nome do visitante contra a lista emitida pelo aplicativo. O 

porteiro deve instruir os condôminos sobre o uso correto das ferramentas 

digitais e reportar falhas de sincronização na rede de dados para a 

administração do prédio. 

Aula 13.3: Sistemas de Leitura de Placa e LPR A tecnologia de 

Reconhecimento Automático de Placas de Veículos atua como ferramenta 

de automação do acesso veicular em garagens residenciais, comerciais e 

docas industriais. O sistema realiza a leitura óptica da placa do automóvel 

na aproximação do portão, confronta os caracteres com a base de dados 

cadastrada e envia o comando de abertura para a cancela automatizada. 

O controlador de acesso deve monitorar o funcionamento das câmeras 

dedicadas ao LPR, atuando manualmente quando sujeira na placa, 

iluminação inadequada ou ângulo do veículo impedirem a leitura 

automática pelo software. A manutenção das lentes limpas e a verificação 

do alinhamento dos iluminadores infravermelhos asseguram altos índices 

de assertividade nas aberturas veiculares. 

Aula 13.4: Armários Inteligentes e Gestão Autônoma de Encomendas A 

implantação de armários inteligentes para o recebimento de encomendas 

revolucionou a rotina de portarias residenciais e corporativas, reduzindo o 

acúmulo físico de volumes na bancada do posto. As entregas são 

depositadas pelas empresas transportadoras em compartimentos 

trancados, que enviam notificações com códigos de retirada diretamente 

ao celular do destinatário final. 
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O porteiro atua no monitoramento da correta utilização dos módulos do 

armário inteligente, auxiliando os entregadores que encontrem 

dificuldades de navegação na tela do equipamento. Em entregas de 

grande porte que não comportem armazenamento no armário, o porteiro 

efetua a recepção manual e registra o volume no sistema para posterior 

retirada presencial pelo responsável. 

Aula 13.5: Noções de Proteção de Dados e Lei Geral de Proteção de 

Dados O tratamento de dados pessoais de moradores, visitantes, clientes 

e prestadores de serviço coletados na portaria ou recepção está sujeito às 

regras da legislação vigente sobre privacidade de dados. O operador deve 

coletar apenas as informações estritamente necessárias para a garantia 

da segurança do local, tais como nome, documento oficial e foto, sendo 

vedada a coleta desproporcional de dados confidenciais. 

As informações cadastradas não podem ser compartilhadas com terceiros, 

visualizadas por pessoas estranhas ao serviço ou utilizadas para 

finalidades diversas do controle de acesso patrimonial. A proteção das 

fichas físicas em gavetas trancadas e o bloqueio de visores de 

computadores aos olhos do público visitante garantem a observância das 

normas legais de privacidade de dados no posto. 

Módulo 14: Segurança do Trabalho, Saúde e Ergonomia no Posto 

Aula 14.1: Riscos Ocupacionais no Ambiente de Portaria e Recepção O 

desempenho das atribuições de porteiro, controlador de acesso, fiscal de 

loja e recepcionista expõe o trabalhador a fatores de riscos físicos, 

ergonômicos, mecânicos e psicossociais durante a jornada. O profissional 

deve identificar as fontes de perigo presentes no posto de trabalho, tais 

como exposição contínua ao ruído do tráfego, intempéries climáticas, 
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postura em pé prolongada e estresse decorrente do atendimento sob 

pressão. 

A adoção das medidas preventivas estabelecidas no programa de 

segurança do trabalho do empregador é obrigatória para resguardar a 

saúde física e mental do funcionário. A comunicação prévia à supervisão 

sobre vazamentos de água no posto, fiação elétrica exposta ou ausência 

de iluminação adequada na guarita previne acidentes operacionais e 

quedas na área de atuação. 

Aula 14.2: Ergonomia Aplicada ao Posto de Trabalho e Guarita A 

organização ergonômica da guarita, balcão de recepção ou estação de 

monitoramento é essencial para evitar o surgimento de lesões por esforços 

repetitivos e dores musculares crônicas no operador. A cadeira de trabalho 

deve possuir regulagem de altura e apoio lombar ajustável, permitindo o 

posicionamento correto dos pés planos no piso ou sobre descanso 

apropriado. 

O posicionamento dos monitores de vídeo, computadores e telefones deve 

garantir que o operador mantenha a cabeça alinhada sem a necessidade 

de torções frequentes do pescoço ou extensão excessiva dos braços. A 

realização de pausas ativas e o alternar regular entre as posições sentada 

e em pé durante a jornada reduzem a fadiga física e mantêm o nível de 

atenção elevado. 

Aula 14.3: Equipamentos de Proteção Individual e Coletiva A utilização dos 

Equipamentos de Proteção Individual fornecidos pela empresa contratante 

deve ocorrer estritamente conforme as orientações de segurança para a 

função desempenhada no posto. Em postos industriais ou de fiscalização 

em áreas externas, é obrigatório o uso de calçados de segurança com 
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biqueira, coletes refletivos, protetores auditivos e capas de chuva 

adequadas. 

Os Equipamentos de Proteção Coletiva instalados no posto, tais como 

extintores de incêndio, luzes de emergência, películas de insulfilm nas 

guaritas e vidros blindados, devem ser mantidos em perfeitas condições 

de uso e desimpedidos de obstáculos físicos. O operador deve inspecionar 

a validade da carga dos extintores instalados na portaria e comunicar 

vencimentos à administração. 

Aula 14.4: Prevenção de Assédio Moral e Sexual no Trabalho O ambiente 

laboral de portarias, recepções e fiscalizações exige o estabelecimento de 

relações interpessoais fundamentadas no respeito mútuo, na dignidade 

humana e na ética profissional entre colegas e gestores. A prática de 

condutas abusivas, piadas ostensivas, humilhações públicas, cobranças 

desproporcionais ou gestos inadequados caracteriza assédio moral ou 

sexual no ambiente de trabalho. 

O profissional deve manter conduta ética e reportar formalmente à 

empresa contratante ou aos canais internos de denúncia qualquer 

ocorrência de conduta abusiva praticada por superiores, colegas de 

trabalho, moradores ou clientes. As empresas devem promover ambiente 

seguro, isento de intimidações e pautado pelo cumprimento dos direitos 

trabalhistas e da dignidade do empregado. 

Aula 14.5: Primeiros Socorros Básicos e Suporte Inicial no Posto O 

conhecimento de noções elementares de primeiros socorros capacita o 

operador de portaria a fornecer suporte inicial seguro em episódios de mal-

estar súbito, desmaios, pequenas feridas ou quedas até a chegada do 

resgate especializado. O profissional deve manter a calma, isolar a área 
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do evento e acionar imediatamente o serviço médico de emergência pelo 

telefone corporativo. 

A atuação inicial limita-se a manter a vítima confortável, desimpedir as vias 

aéreas sem movimentar a coluna cervical do acidentado e estancar 

pequenos sangramentos utilizando panos limpos com compressão direta. 

O operador não deve administrar medicação oral, alimentos ou bebidas à 

vítima desmaiada nem efetuar procedimentos invasivos para os quais não 

possua certificação técnica comprovada. 

Módulo 15: Fiscalização de Loja e Auditoria Preventiva de Processos 

Aula 15.1: Mapeamento de Vulnerabilidades e Indicadores de Perda no 

Varejo A atuação estratégica do fiscal de loja baseia-se na análise dos 

dados históricos de perdas e na identificação das vulnerabilidades 

estruturais do estabelecimento comercial. O profissional deve conhecer os 

setores da loja com maior incidência de furtos, mapeando as mercadorias 

de alto valor e fácil ocultação conhecidas no mercado como itens de alto 

risco. 

A verificação constante do funcionamento das antenas antifurto instaladas 

nas portas de saída da loja e a checagem da afixação de etiquetas 

magnéticas nos produtos são tarefas preventivas indispensáveis. O 

acompanhamento dos relatórios de inventários rotativos permite direcionar 

as rondas físicas para as seções comerciais que apresentem divergências 

recorrentes no estoque. 

Aula 15.2: Monitoramento Operacional de Provedores e Prestadores A 

entrada de fornecedores para reabastecimento de gôndolas, promotores 

de vendas e equipes terceirizadas de manutenção nas dependências da 

loja exige fiscalização contínua do fiscal de loja. Todos os prestadores 

devem efetuar o cadastro formal no posto de entrada de serviço, utilizando 
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crachá de identificação de uso visível durante todo o período de 

permanência. 

A movimentação de caixas, ferramentas ou mostruários por promotores e 

terceiros deve ser acompanhada pelo fiscal para garantir que produtos da 

loja não sejam misturados a pertences pessoais ou caixas descartadas. A 

saída desses profissionais deve obrigatoriamente passar pela conferência 

de ferramentas e volumes no posto de fiscalização antes da liberação final. 

Aula 15.3: Processos de Descarte, Avarias e Controle de Trocas A 

auditoria preventiva dos processos de descarte de produtos avariados e 

devoluções efetuadas por clientes previne a ocorrência de fraudes internas 

e extravios na loja. O fiscal de loja deve conferir fisicamente os itens 

destinados ao descarte por quebra ou vencimento de validade, atestando 

a destruição ou compactação dos volumes conforme as diretrizes da 

empresa. 

O fluxo de troca de mercadorias no balcão de atendimento ao cliente deve 

ser acompanhado pelo fiscal para assegurar que a nota fiscal de compra 

original seja apresentada e o produto devolvido retorne fisicamente ao 

setor correto. Essa verificação impede a concessão de créditos 

fraudulentos sem a devida entrada do item devolvido no estoque comercial 

da loja. 

Aula 15.4: Técnicas de Análise de Imagens de CFTV para Prevenção A 

utilização do sistema de CFTV pelo fiscal de loja voltado para a prevenção 

de perdas exige técnica visual apurada para acompanhamento de 

trajetórias suspeitas no salão de vendas. O operador do sistema na sala 

de monitoramento deve varrer as câmeras em sincronia com as rondas 

efetuadas pelos fiscais de piso, mantendo o foco em corredores com baixa 

iluminação ou menor fluxo de clientes. 
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A gravação e o arquivamento das imagens de ocorrências de furtos 

consumados, abordagens efetuadas ou fraudes detectadas são 

fundamentais para a instrução de processos policiais e administrativos. A 

conservação das imagens deve seguir os protocolos de sigilo da empresa, 

sendo fornecidas exclusivamente aos gestores autorizados e às 

autoridades policiais mediante requisição formal. 

Aula 15.5: Elaboração de Relatórios de Perdas e Auditoria Operacional A 

elaboração de relatórios descritivos de prevenção de perdas constitui o 

instrumento técnico para a melhoria contínua dos processos de segurança 

e fiscalização no varejo. O fiscal de loja deve registrar detalhadamente 

todas as ocorrências de furtos, avarias constatadas, falhas operacionais 

observadas nos caixas e tentativas de fraude interceptadas no salão. 

O documento deve ser redigido com clareza, contendo a data, horário, 

setor afetado, descrição precisa dos fatos e o valor financeiro estimado 

das mercadorias envolvidas na ocorrência. A apresentação desses dados 

subsidia a gerência da loja na tomada de decisões preventivas, tais como 

alteração no layout de exposição de produtos ou instalação de novas 

câmeras de monitoramento. 

Módulo 16: Integração das Funções de Atendimento, Portaria e Segurança 

Aula 16.1: Interoperabilidade e Trabalho em Equipe entre os Postos A 

eficácia da segurança e do atendimento em grandes empreendimentos 

depende da perfeita integração funcional entre porteiros, controladores de 

acesso, fiscais de loja, recepcionistas e vigilantes. Cada função 

desempenha etapa específica na cadeia de proteção e acolhimento, 

exigindo a troca rápida e precisa de informações operacionais entre as 

diferentes posições de trabalho. 
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O compartilhamento de alertas referente a indivíduos suspeitos 

identificados na recepção corporativa para a equipe de controle de acesso 

ou fiscalização garante que o monitoramento seja mantido sem 

interrupções. O espírito de cooperação interpessoal, o apoio mútuo nas 

tarefas de alta demanda e o respeito às competências operacionais de 

cada cargo fortalecem o sistema de proteção do imóvel. 

Aula 16.2: Padronização de Procedimentos e Manuais de Operação A 

padronização dos procedimentos operacionais por meio de manuais 

internos de rotina assegura a continuidade da qualidade dos serviços 

prestados, independentemente do operador escalado no posto. O 

profissional deve ler, compreender e aplicar integralmente as Ordens de 

Serviço e Normas Internas estabelecidas pela administração do local de 

trabalho. 

A alteração não autorizada de procedimentos padrão por iniciativa pessoal 

do operador fragiliza o sistema de segurança e cria precedentes 

operacionais perigosos. As sugestões de melhorias nas rotinas de 

atendimento ou controle de acesso devem ser encaminhadas formalmente 

à supervisão técnica para avaliação e atualização oficial dos manuais de 

operação do posto. 

Aula 16.3: Gestão de Fluxos em Eventos e Situações de Alta Afluência A 

realização de eventos corporativos, festas condominiais, datas 

comemorativas no varejo ou ocupação máxima em hotéis exige 

planejamento operacional especial para o controle de acesso e recepção. 

O fluxo elevado de pedestres e veículos demanda o reforço das equipes 

no posto, a abertura de guichês auxiliares de atendimento e o uso de listas 

de convidados pré-impressas ou digitais. 
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O porteiro ou recepcionista deve orientar os visitantes sobre os acessos 

permitidos para o evento, mantendo os setores privados ou administrativos 

do imóvel trancados e sob monitoramento visual. A organização de filas 

por meio de fita de balizamento e a presença de fiscais orientando o 

trânsito nas garagens evitam tumultos e asseguram a triagem cadastral 

durante os períodos de pico. 

Aula 16.4: Auditorias de Segurança, Testes de Invasão e Treinamentos A 

realização periódica de auditorias operacionais e testes de vulnerabilidade 

visa checar a eficácia dos procedimentos de controle de acesso e o grau 

de atenção mantido pelos operadores nos postos. Os testes simulados 

avaliam a reação do porteiro diante de tentativas de entrada com 

documentos falsos, uso de crachás de terceiros ou abordagem com 

pretextos persuasivos. 

O profissional deve encarar as auditorias de segurança e as simulações 

de treinamento como oportunidades de aprendizado e aperfeiçoamento 

contínuo das suas técnicas operacionais. A identificação de falhas durante 

os exercícios práticos permite a correção imediata de hábitos 

inadequados, elevando a prontidão da equipe diante de ameaças reais no 

cotidiano do posto. 

Aula 16.5: Indicadores de Desempenho e Valorização Profissional A 

mensuração do desempenho operacional na portaria, controle de acesso, 

fiscalização de loja e recepção utiliza indicadores qualitativos e 

quantitativos, tais como tempo médio de atendimento, precisão cadastral 

e ausência de falhas na liberação. O cumprimento rigoroso dos horários, 

a postura ética mantida e a atenção às normas internas destacam o 

profissional qualificado no mercado de trabalho. 
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A valorização do profissional de portaria e atendimento decorre da 

conscientização contínua sobre a importância vital da sua função para a 

segurança do patrimônio e a preservação de vidas humanos. O 

investimento constante em aperfeçoamento técnico, o acompanhamento 

das novas tecnologias de acesso e o compromisso absoluto com a 

excelência consolidam uma carreira sólida e reconhecida no setor. 

Módulo Extra 

Fontes de referência sugeridas para estudos complementares 

LIVROS SENAC, Editora. Manual do Porteiro e Agente de Portaria. Editora 

Senac, 2018. Explicativo: Apresenta os procedimentos padrão de 

atendimento, segurança preventiva e rotinas operacionais para portarias e 

controles de acesso. 

LIMA, Luciano de Oliveira. Prevenção de Perdas no Varejo: Estratégias e 

Práticas de Segurança. Editora Atlas, 2020. Explicativo: Aborda as 

diretrizes técnicas e operacionais para a atuação de fiscais de loja na 

mitigação de perdas e auditoria de processos no comércio. 

CAMARGO, Doralice. Recepção e Atendimento Corporativo de 

Excelência. Editora Érica, 2019. Explicativo: Detalha as melhores práticas 

de comunicação, etiqueta corporativa, gestão de atendimento e triagem de 

visitantes na recepção. 

SOUZA, Marcos. Segurança Patrimonial Integrada: Gestão de Riscos e 

Tecnologias. Editora Saraiva, 2021. Explicativo: Oferece visão abrangente 

sobre o uso de tecnologias eletrônicas, CFTV, biometria e barreiras físicas 

aplicadas ao controle de acesso. 

SITES E ARTIGOS Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). 

Diretrizes de Segurança do Trabalho e Acessibilidade. Explicativo: Publica 
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parâmetros normativos para adequação ergonômica de postos de trabalho 

e acessibilidade em portarias e edificações. 

Ministério do Trabalho e Emprego. Classificação Brasileira de Ocupações 

(CBO) - Porteiros, Controladores de Acesso e Recepção. Explicativo: 

Define as atribuições oficiais, competências profissionais e limites legais 

de atuação para cada função da área de portaria. 

NORMAS E/OU LEIS Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD), 

Lei nº 13.709/2018. Explicativo: Regulamenta a coleta, armazenamento e 

tratamento de dados pessoais de moradores, visitantes e prestadores de 

serviço em cadastros de portaria. 

Norma Regulamentadora 17 (NR-17) - Ergonomia, Ministério do Trabalho 

e Emprego. Explicativo: Estabelece os parâmetros ergonômicos 

obrigatórios para postos de trabalho sentados, balcões de recepção e 

guaritas operacionais. 

CURSOS COMPLEMENTARES Fundação Getulio Vargas (FGV). Curso 

de Gestão de Atendimento e Relações Interpessoais. Explicativo: 

Desenvolve competências de comunicação assertiva, gerenciamento de 

conflitos e atendimento humanizado para profissionais da recepção. 

Serviço Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC). Curso de 

Formação para Porteiro e Controlador de Acesso. Explicativo: Oferece 

treinamento prático nas rotinas de segurança, operação de barreiras 

físicas e sistemas eletrônicos de triagem patrimonial. 

INSTITUIÇÕES RECONHECIDAS Federação Nacional das Empresas de 

Segurança Privada e Transporte de Valores (FENAVIST). Explicativo: 

Instituição de referência na divulgação de diretrizes operacionais, 

treinamentos e manuais técnicos para a área de segurança e portaria. 
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Associação Brasileira das Empresas de Sistemas Eletrônicos de 

Segurança (ABESE). Explicativo: Promove a padronização e inovação 

tecnológica na aplicação de softwares de acesso, portaria remota e 

monitoramento de CFTV. 

 


