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NOME DO CURSO: Portaria e Controle de Acesso Nivel 7

[1 Porteiro de edificios: Desenvolvido no Modulo 2 (focado em
condominios residenciais e comerciais) e integrado nos médulos de

gestdo de veiculos e rotinas gerais.

[1 Porteiro de hotel: Abordado com exclusividade e profundidade no
Modulo 3, cobrindo o acolhimento de héspedes, custddia de bagagens e

manobras.

[1 Porteiro industrial: Detalhado no Mdédulo 4, com foco em plantas

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

[0 Agente de portaria: Desenvolvido no Médulo 5, abordando a
administracdo publica, 6rgdos governamentais, instituicbes de ensino e

unidades de saude.

[1 Controlador de acesso: Tratado tecnicamente no Modulo 6, focado na
operacao de barreiras fisicas, catracas, torniquetes, cancelas e gestao de

credenciais.

[0 Fiscal de loja: Aprofundado no Modulo 7 e no Modulo 15, com énfase
em prevencdo de perdas no varejo, técnicas de observacao, rondas e

abordagens seguras.

[0 Recepcionista: Desenvolvido no Modulo 8, abordando a recepgéao
corporativa, imagem institucional, comunicacéo assertiva, agendamento e

triagem.

A gestdo eficiente de portarias, recepcdes e controle de acessos em
ambientes residenciais, comerciais, industriais e hoteleiros exige alto grau
de qualificacdo operacional, percepcdo de seguranca e dominio de

protocolos preventivos. Este curso aborda fundamentacdes técnicas,
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procedimentos de identificacdo, gerenciamento de fluxo de pessoas e
veiculos, operacédo de sistemas eletrénicos de monitoramento, fiscalizacéo
e atendimento ao publico, capacitando o profissional para atuar com rigor
ético e eficiencia  operacional. #portaria  #controledeacesso
#agentedeportaria #controladordeacesso #fiscaldeloja #recepcionista
#porteirodeedificio #porteirodehotel #porteiroindustrial

#segurancapreventiva
O QUE VOCE VAI APRENDER:;:

« Execucdo de rotinas operacionais para portarias residenciais,

comerciais, industriais e hoteleiras.

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

prestadores de servicos e veiculos.

« Aplicacdo de procedimentos de fiscalizagdo de movimentagéo de

mercadorias, controle de perdas e prevencao de sinistros.

« Operacdo técnica de equipamentos de seguranca eletrbnica,

sistemas de CFTV e identificacdo biométrica.

« Comunicacdo assertiva, atendimento profissional e gestdo de

conflitos no atendimento ao publico e recepcéao.

« Adocao de protocolos de emergéncia, contingéncia e integracao

com equipes de seguranca patrimonial.
PUBLICO-ALVO:

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

controle de acesso e recepcao.

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

hoteleiros em busca de aperfeicoamento.
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« Controladores de acesso e fiscais de loja interessados em aprimorar

rotinas de prevencéo e fiscalizagao.

« Recepcionistas e colaboradores da area de atendimento imobiliario,

corporativo e hoteleiro.
Mdédulo 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 seguranca e organizagao de qualquer
edificacao, atuando como a primeira linha de defesa patrimonial e triagem
operacional. O exercicio das atividades requer a compreensao exata das
competéncias legais, institucionais e regulamentares que regem a funcéo,
estabelecendo limites de atuacdo e procedimentos padronizados para

garantir a integridade fisica dos ocupantes e a preservacao do patrimonio.

A rotina operacional exige a aplicacdo constante de técnicas de
observacéao, checagem visual e registro criterioso de todas as ocorréncias
cotidianas. O profissional deve manter postura atenta, neutra e imparcial,
aplicando rigorosamente as normas internas do local de trabalho sem
efetuar concessdes informais, assegurando a rastreabilidade de todas as

entradas e saidas operadas no perimetro sob sua responsabilidade.

Aula 1.2: Postura Profissional e Conduta Etica no Ambiente de Trabalho A
conduta ética e a apresentacdo pessoal do operador de portaria
influenciam diretamente a percepcdo de seguranca e a organizacao do
estabelecimento. A utilizacdo adequada do uniforme, a pontualidade
rigorosa e a manutencdo da postura fisica em prontiddo transmitem
profissionalismo e desestimulam comportamentos intempestivos ou

tentativas de suplantar os controles estabelecidos.

O sigilo das informacfes institucionais e dos moradores ou visitantes

constitui pilar inegociavel da ética operacional. O vazamento acidental de
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rotinas, dados cadastrais, horarios de circulacdo de pessoas ou detalhes
sobre equipamentos de segurangca compromete gravemente o plano de
protecdo do local, exigindo do profissional discricdo absoluta em qualquer

ambiente ou contexto social.

Aula 1.3: Organizacdo e Manutencédo do Posto de Trabalho O posto de
trabalho deve permanecer limpo, organizado e livre de elementos que
causem distracdo operacional, tais como dispositivos eletrénicos pessoais
ou itens desnecessarios a execucdo do servico. A organizacdo do
ambiente fisico otimiza a velocidade de resposta em situacfes urgentes e
previne a perda de documentos ou registros importantes durante a

passagem de turno.

A conferéncia inicial dos materiais e equipamentos de apoio ao assumir o
posto € etapa obrigatoria. Devem ser inspecionados o funcionamento de
radios comunicadores, lanternas, sistemas de chaveiros, livros de registro
ou softwares de cadastro, reportando imediatamente qualquer anomalia

constatada a superviséo direta para devida substituicdo ou reparo técnico.

Aula 1.4: Legislacado Aplicada e Direitos do Operador O conhecimento
basico do arcabouco juridico incidente sobre o controle de acesso é
indispensavel para evitar excessos passionais, restricbes ilegais de
liberdade ou constrangimentos indevidos aos usuarios. O profissional deve
compreender os limites entre a fiscalizacdo patrimonial e os direitos
garantidos pela Constituicdo Federal, atuando sempre com amparo no

direito de propriedade e na convencéo interna.

A aplicacdo de medidas preventivas ndo deve infringir a dignidade da
pessoa humana nem gerar acusacgdes de discriminacdo. O conhecimento
das implicacdes legais referente a revista pessoal, retencdo de

documentos e abordagem de suspeitos assegura que a atuacdo da
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portaria permaneca tecnicamente respaldada e isenta de

responsabilidades civis ou criminais.

Aula 1.5: Passagem de Turno e Livro de Ocorréncias A passagem de turno
€ 0 momento critico de transferéncia de responsabilidade operacional,
demandando detalhamento minucioso de fatos pendentes ou pendéncias
contratuais. O profissional que deixa o posto deve repassar todas as
orientacdes especiais recebidas, chaves sob custddia, materiais retidos e

eventuais irregularidades observadas ao longo da sua jornada de trabalho.

O livro de ocorréncias, seja ele fisico ou digital, possui valor probatorio e
administrativo fundamental para a gestdo da seguranca. Os registros
devem ser redigidos de forma clara, objetiva, concisa e cronoldgica,
contendo data, horario exato, identificacdo dos envolvidos e descri¢cdo
impessoal dos fatos, sem emisséo de pareceres subjetivos ou julgamentos

de valor.
Modulo 2: O Porteiro de Edificios Residenciais e Comerciais

Aula 2.1: Rotinas Especificas para Condominios Residenciais O porteiro
de edificios residenciais lida diariamente com a privacidade e o cotidiano
dos moradores, exigindo constante equilibrio entre cordialidade e rigor na
aplicacao das normas de seguranca. A rotina engloba o controle rigoroso
de acessos de visitantes, o recebimento regular de correspondéncias e a
gestdo da entrada de prestadores de servicos contratados pelos

conddbminos.

A liberacdo de acessos em ambientes residenciais jamais deve ocorrer
baseada no habito, familiaridade ou pressa demonstrada pelos visitantes.
Todos os procedimentos de identificacdo preliminar e confirmacao junto

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

devidamente fechados durante o processo.

Aula 2.2: Gerenciamento do Fluxo em Edificios Comerciais Em edificios
comerciais, a vazao e a agilidade no atendimento de visitantes e
prestadores de servico precisam ser harmonizadas com a manutencéao de
protocolos rigidos de triagem. A recepcdo de grandes volumes diarios de
pessoas demanda o uso de cadastramentos informatizados, emisséo de
crachas temporarios de identificacdo e liberacdo de catracas eletrbnicas

automatizadas.

A verificacdo do destino exato do visitante e a confirmacédo prévia junto a
empresa ocupante da sala comercial sdo etapas fundamentais para evitar
a circulacdo nao autorizada nos andares. O porteiro ou controlador deve
orientar o visitante sobre as rotas permitidas e monitorar o devolugéo do

cracha de identificacdo no momento da saida do empreendimento.

Aula 2.3: Procedimentos para Recebimento e Entrega de Encomendas A
gestdo de encomendas, mercadorias e correspondéncias exige controle
minucioso para evitar o extravio de volumes ou a entrada de entregadores
sem o devido cadastramento nas areas internas. Os pacotes recebidos
pelas plataformas digitais devem ser conferidos, etiquetados e registrados
em sistema préprio informando remetente, destinatario, data e hora de

recebimento.

A entrega da encomenda ao destinatario final deve ocorrer mediante
aposicdo de assinatura de protocolo ou validacdo de cdédigo digital
especifico. Em casos de volumes suspeitos, sem identificacdo clara do
destinatario ou com sinais de violagéo, o pacote ndo deve ser mantido no
posto sem comunicacdo imediata ao morador e, se necessario, as

autoridades competentes.
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Aula 2.4: Gestao do Fluxo de Veiculos e Garagens O controle do acesso
veicular as garagens condominiais representa uma das areas de maior
vulnerabilidade na seguranca patrimonial de edificios. O operador deve
identificar visualmente o condutor e o veiculo antes de acionar a abertura
dos portbes, mesmo nos casos em que o condominio utilize dispositivos

eletrbnicos de abertura automatica, tais como tags de radiofrequéncia.

O uso da eclusa ou clausura de veiculos deve ser rigorosamente mantido,
permitindo a abertura do segundo portdo somente apdés o fechamento e
travamento total do primeiro. A entrada de veiculos de visitantes,
prestadores de servigcos ou entregadores de cargas pesadas deve seguir
autorizacao prévia e triagem cadastral da placa, modelo e documento do

condutor.

Aula 2.5: Controle de Prestadores de Servicos e Mudancas A entrada de
prestadores de servicos em unidades autbnomas ou areas comuns exige
cadastramento com retencdo ou conferéncia de documento oficial com
foto e consulta explicita ao responsavel pela unidade. A circulacdo do
prestador fica restrita estritamente aos locais autorizados para a realizagao

do trabalho discriminado na solicitac&o inicial.

As operacdes de mudanca residencial ou comercial demandam
agendamento prévio junto a administracdo para adequacéo dos horarios
e reserva de elevadores de servico. O porteiro deve acompanhar o inicio
e o término da movimentacéo, garantindo a preservacdo das estruturas
fisicas das areas comuns e o cumprimento das normas de seguranca

durante o transporte dos pertences.
Modulo 3: O Porteiro de Hotel e Acolhimento de Hospedes

Aula 3.1: Recepcao de Hospedes e Atendimento de Exceléncia A portaria

hoteleira desempenha papel estratégico na experiéncia do cliente,
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combinando o acolhimento cordial com a estrita observancia das normas
de protecédo do estabelecimento. O porteiro de hotel atua na linha de frente
do atendimento, realizando a saudacéao inicial, auxiliando no desembarque
de bagagens e direcionando os héspedes a recepcao principal para o

procedimento de check-in.

A elegancia na comunicacao oral, a empatia e a capacidade de resolugéo
agil de davidas operacionais sdo requisitos indispensaveis para a funcao.
A cordialidade no atendimento jamais pode comprometer a vigilancia
sobre a movimentacdo no hall de entrada, garantindo que pessoas nao
hospedadas sejam devidamente identificadas antes de circular pelas

dependéncias internas.

Aula 3.2: Gestéo e Custodia de Bagagens O manuseio e a custodia das
bagagens de hdéspedes exigem aplicacdo rigorosa de técnicas de
organizacdo e etiguetagem para evitar trocas, extravios ou danos as
malas. Ao receber a bagagem no veiculo ou no hall, o operador deve emitir
0 comprovante correspondente, registrando o numero do ticket, a

quantidade de volumes e a identificacao do titular.

A 4rea de armazenamento tempordario de malas deve permanecer restrita
e trancada, com acesso exclusivo ao pessoal autorizado da portaria e
receptivo. No momento da devolucédo ou entrega nos apartamentos, deve-
se conferir detalhadamente o ticket apresentado contra a etiqueta afixada
no volume, solicitando a confirmacdo do nome do héspede antes da

liberacgéo final.

Aula 3.3: Controle de Acesso aos Andares e Areas Restritas A protecio
da privacidade e integridade dos hospedes demanda controle rigoroso da
circulacdo nos elevadores, corredores e areas sociais de uso exclusivo. A

subida de visitantes de hdspedes aos apartamentos so deve ser permitida



favé ADLAS CURSOS ONLINE

CURSOS ONLINE www.adlas.com.br

mediante identificacdo cadastral na recepcdo e autorizacdo prévia do

ocupante do quarto, respeitando as politicas especificas de cada hotel.

A circulacao de prestadores de servicos de manutencéo, fornecedores ou
equipes terceirizadas de eventos deve ocorrer por acessos operacionais
distintos do fluxo de hospedes. O porteiro deve verificar crachas de
identificagcdo do hotel e Ordens de Servigo antes de franquear a entrada
em setores restritos, tais como pavimentos administrativos ou areas

técnicas.

Aula 3.4: Servicos de Manobras e Estacionamento Receptivo Nos
estabelecimentos que oferecem servigco de manobrista ou valet parking, o
porteiro de hotel deve adotar protocolos rigidos de verificagdo das
condi¢bes do veiculo antes de assumir sua conducio. E necesséria a
realizacdo de breve vistoria visual para constatacdo de avarias pré-
existentes, registrando anomalias no ticket de controle entregue ao

condutor.

A guarda e organizacdo das chaves dos veiculos devem ocorrer em
chaveiro privativo, fechado e organizado por numero de vaga ou
apartamento. A devolucdo do automovel deve ser efetuada somente
mediante a apresentacdao do canhoto do ticket original de manobra,
garantindo a checagem da chave e a confirmac¢édo dos dados do hdspede

condutor.

Aula 3.5: Comunicacédo e Articulacdo com a Governanca e Recepgao A
eficiéncia da portaria hoteleira depende do alinhamento operacional
continuo com as equipes da recepgdo, governanca e seguranca
patrimonial. O fluxo de informacbes referentes a chegadas de grupos,

partidas antecipadas, solicitacbes especiais de transporte ou
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necessidades de manutencéo preventiva deve ser transmitido em tempo

real através dos canais de comunicagao interna.

O reporte de comportamentos anémalos, movimentagcdes suspeitas nas
imediacdes do hotel ou solicitagdes atipicas feitas por ocupantes dos
quartos deve ser efetuado de forma imediata a recepcéo e a gestédo de
seguranca. Essa articulacdo agil previne a ocorréncia de furtos, invasdes
de privacidade ou incidentes que prejudiguem a reputacdao do

estabelecimento.
Modulo 4: O Porteiro Industrial e a Portaria de Alta Complexidade

Aula 4.1: Particularidades da Seguranca em Parques Industriais As
instalacdes industriais apresentam grau elevado de complexidade devido
a extensdao territorial, presenca de insumos de alto valor, maquinarios
pesados e riscos de acidentes operacionais. A portaria industrial atua
como centro de controle para triagem de colaboradores, fornecedores,
caminhfes de carga e prestadores de servicos especializados de

manutencao.

Os protocolos operacionais em industrias exigem rigor absoluto no
cumprimento das normas de Seguranca do Trabalho e Protecéo
Ambiental. O porteiro industrial deve assegurar que todos os individuos
que adentrem a planta fabril estejam devidamente instruidos sobre os
riscos do ambiente, utilizem os Equipamentos de Protecdo Individual

obrigatérios e respeitem as demarcacdes de transito interno.

Aula 4.2: Controle de Acesso de Caminhdes e Veiculos de Carga A
entrada e saida de veiculos pesados, tais como carretas e caminhoes,
exige triagem documental detalhada antes da liberacdo do portdo de
acesso ao patio fabril. O profissional da portaria deve conferir a

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

prévio junto ao setor de logistica.

Durante a abordagem, o porteiro realiza a vistoria visual da cabine, da
cacamba ou do bau do veiculo, registrando placas, horarios e
quilometragem. Em operacfes com carga selada, deve-se conferir o
namero de identificacdo dos lacres fisicos aplicados nas portas da
carroceria, garantindo que ndo haja violacdo ou divergéncia com a

documentacao do manifesto de carga.

Aula 4.3: Gestéo de Insumos, Materiais e Notas Fiscais A movimentacao
de materiais na portaria industrial requer checagem minuciosa para evitar
desvios, furtos ou entradas nao contabilizadas de mercadorias. A entrada
de matérias-primas e a saida de produtos acabados ou equipamentos em
manutencdo devem ser respaldadas por Notas Fiscais originais ou

AutorizacOes de Saida emitidas e assinadas por gestores autorizados.

O porteiro deve confrontar os itens transportados com a especificacao
descrita na documentacao apresentada, anotando no sistema de controle
ou livro de portaria a quantidade, o tipo de material e a identificacao do
responsavel pela emissdo. Havendo qualquer discrepancia entre o
documento fisico e a carga observada, o veiculo deve ser mantido retido

no patio até a regularizacéo junto ao setor fiscal da industria.

Aula 4.4: Protocolos para Produtos Perigosos e Cargas Criticas A
circulacdo de veiculos transportando produtos quimicos, combustiveis ou
materiais perigosos exige verificacdo de certificacbes de seguranca
especificas e sinalizacbes normatizadas de risco na carroceria. O
operador de portaria industrial deve conferir a presenca da Ficha de
Informacdo de Seguranca de Produtos Quimicos e o correto uso dos

painéis de seguranca e roétulos de risco do veiculo.
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O motorista deve ser orientado sobre as rotas internas permitidas para
circulacdo e o0s pontos de parada obrigatorios até o local de
descarregamento adequado. Em caso de constatacdo de vazamentos,
odores estranhos ou avarias visiveis nos tanques e recipientes durante a
abordagem na portaria, o acesso deve ser bloqueado imediatamente,

acionando-se o plano de contingéncia para emergéncias ambientais.

Aula 4.5: Integracao da Portaria com os Planos de Brigada e Contingéncia
A portaria de uma planta industrial funciona como ponto focal para
acionamento de alertas em situacdes de acidentes, incéndios, vazamentos
industriais ou evacuacbes de emergéncia. O porteiro deve conhecer
integralmente a localizac&o do painel central de alarme, as rotas de fuga,

0s pontos de encontro e o plano de chamada da Brigada de Incéndio local.

Durante uma emergéncia confirmada, a portaria deve paralisar
imediatamente a entrada de veiculos ou visitantes ndo essenciais,
mantendo as vias de acesso desimpedidas para a chegada de viaturas do
Corpo de Bombeiros, ambuléancias ou forcas policiais. O controle rigoroso
da lista de pessoas presentes na planta no momento do incidente é vital

para a contagem no ponto de encontro.
Modulo 5: O Agente de Portaria na Administracdo Publica e Instituicdes

Aula 5.1: Especificidades do Atendimento na Administragdo Publica O
agente de portaria atuante em 6rgaos da administracdo publica lida com
atendimento direto ao cidadao, exigindo postura pautada pelo respeito aos
principios da legalidade, imprevidéncia, impessoalidade e urbanidade. O
ambiente publico requer constante equilibrio entre o livre acesso garantido
ao cidaddo e a preservacao do patrimonio e da ordem nos recintos

governamentais.
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A triagem de entrada deve identificar o objetivo do cidaddo no 6rgéao,
orientando-o sobre as etapas do atendimento, horarios de expediente e
localizacdo das reparticdes internas. O profissional deve manter a calma
e a postura firme diante de situacfes de descontentamento do publico,
direcionando os casos criticos para a ouvidoria ou chefia de atendimento

sem gerar atritos desnecessarios.

Aula 5.2: Triagem e ldentificacdo em Orgdos Publicos O acesso aos
prédios publicos demanda a identificacdo formal do visitante por meio da
verificacdo de documento oficial emitido por 6rgdo governamental. O
agente de portaria efetua o registro dos dados pessoais, do horario de
entrada e do setor de destino no sistema informatizado do 6rgao,
fornecendo o cracha de identificacdo de uso obrigatorio no interior da

edificacgéo.

Em setores com restricdo de acesso ou que armazenem pProcessos
confidenciais, a entrada de visitantes depende da autorizacdo prévia do
servidor responsavel pela unidade. O agente de portaria deve orientar o
cidaddo a aguardar na recepc¢do principal até que a autorizacdo seja
confirmada pelo ramal interno, evitando a circulacdo desacompanhada em

corredores administrativos.

Aula 5.3: Seguranca em Escolas e Instituicbes de Ensino A portaria de
estabelecimentos de ensino exige protocolos rigorosos de controle para
garantir a protecao integral de alunos, corpo docente e colaboradores
administrativos. A entrada e saida de alunos fora dos horarios regulares
deve ser efetuada mediante autorizagdo expressa por escrito ou

presencial dos pais ou responsaveis legais devidamente cadastrados.

A entrada de visitantes, fornecedores ou prestadores de servicos de

manutencao durante o horario das aulas requer cadastramento prévio na
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portaria e acompanhamento visual ou presencial por um funcionario da
instituicdo. O agente de portaria deve manter os portdes principais
trancados durante os periodos letivos, realizando o controle rigoroso dos

acessos para impedir a aproximagao de pessoas suspeitas.

Aula 5.4: Controle de Acesso em Unidades de Saude e Hospitais As
unidades de saude, clinicas e hospitais apresentam dinamica de controle
de acesso complexa devido ao fluxo continuo de pacientes,
acompanhantes, médicos e emergéncias sanitarias. O agente de portaria
hospitalar deve aplicar os protocolos de controle com sensibilidade e
firmeza, respeitando 0 momento critico vivido pelos usuarios sem

comprometer a ordem das dependéncias médicas.

O controle de visitantes nas alas de internacdo deve obedecer aos horéarios
estabelecidos pela administracdo hospitalar e aos limites de quantidade
de pessoas por leito. E responsabilidade do agente orientar sobre as
normas de higienizacdo, proibicdo de entrada de alimentos néao
autorizados e Restricdo de acesso a areas de isolamento, UTI ou centros

cirdrgicos.

Aula 5.5: Procedimentos com Pessoas Autorizadas e Autoridades A
recepcdo de autoridades publicas, oficiais de justica, fiscalizacdes
governamentais e forcas policiais exige do agente de portaria
conhecimento sobre as prerrogativas legais e o0s protocolos de
acolhimento aplicaveis. O profissional deve solicitar a identificacédo
funcional do agente publico e a apresentacdo do mandado ou ordem de

servico correspondente.

Apos a checagem da documentacdo apresentada, o agente de portaria
deve comunicar imediatamente a chefia do 6rgdo ou o departamento

juridico da instituicdo sobre a presenca da autoridade na recepcgéo. A
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conducdo da autoridade ao setor solicitado deve ser efetuada com
presteza e urbanidade, sem criar embaracos indevidos ao exercicio das

funcdes publicas legalmente constituidas.
Mdédulo 6: O Controlador de Acesso e a Operacédo de Barreiras Fisicas

Aula 6.1: Principios Gerais da Operacdo de Controle de Acesso O
controlador de acesso exerce papel fundamental na gestdo do perimetro
de seguranca, atuando especificamente na operacdo de pontos de
triagem, cancelas e equipamentos de retencéo fisica. A funcao prioriza a
validacéo rigorosa das credenciais dos usuarios que tentam ingressar nas
instalagdes, interrompendo o fluxo antes que o individuo alcance areas

criticas do imovel.

A atuacado do controlador exige nivel de atencdo elevado para detectar
tentativas de invasdo, burlas nas barreiras operacionais ou utilizacdo de
credenciais falsificadas e de terceiros. A verificacao do alinhamento entre
a identidade apresentada e a pessoa gue solicita a passagem constitui o
pilar técnico para a eficacia do sistema de seguranca adotado pelo

empreendimento.

Aula 6.2: Operacdo Técnica de Catracas, Torniquetes e Cancelas A
operacdo das barreiras fisicas de retencdo demanda o dominio sobre o
funcionamento mecanico e eletrénico dos equipamentos instalados no
posto. O controlador de acesso deve monitorar o correto destravamento
de catracas e torniquetes apos a leitura dos cartdes ou biometrias, atuando
manualmente somente em casos excepcionais previstos na norma do

posto.

Nas barreiras veiculares acionadas por cancelas automaticas, o operador
deve observar a presenca de sensores de massa magnética e fotoceélulas

de protecao para evitar o fechamento acidental sobre a lataria do veiculo.
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O acionamento manual da cancela deve ser restrito aos veiculos
devidamente checados e cadastrados, evitando a passagem simultanea

de dois automodveis sob o mesmo ciclo de abertura.

Aula 6.3: Cadastro e Rastreabilidade de Pessoas e Veiculos A qualidade
da seguranca patrimonial depende da precisao e integridade dos dados
inseridos nos softwares de cadastro de acesso. O controlador deve
registrar nome completo, nimero de documento de identificacdo com foto,
empresa de origem, foto atualizada, horario de entrada e o responsavel

gue autorizou o0 acesso para cada visitante ou prestador de servico.

A rastreabilidade veicular exige a anotagédo das placas, modelo, cor do
automével e a vaga atribuida no estacionamento interno do
estabelecimento. As informacgdes coletadas ficam armazenadas no banco
de dados para consultas futuras, auditorias de seguranca ou investigacoes
de incidentes, exigindo rigor no preenchimento de cada campo sem 0 uso

de abreviacdes genéricas.

Aula 6.4: Gestdo e Controle de Crachas e Credenciais O gerenciamento
dos cartbes de acesso, crachas temporarios e credenciais de visitantes
exige rigoroso controle de estoque e auditoria didria pela equipe de
controladores. Ao emitir uma credencial temporaria, o operador deve
recolher o documento oficial ou registrar a entrega do cracha associado ao

cadastro do individuo no sistema de controle.

As credenciais devem possuir diferenciacéo visual clara por cores ou tarjas
explicativas para identificar a categoria do portador, tais como visitante,
prestador de servico, funcionario temporario ou fornecedor. Ao término da
permanéncia no local, a devolugdo do cracha € indispensavel para a
liberacdo da saida e baixa do registro de presenca no sistema de

monitoramento.
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Aula 6.5: Resposta Operacional a Falhas de Equipamentos e Blogueios
Os equipamentos eletrénicos de controle de acesso estao sujeitos a falhas
operacionais, oscilacbes na rede elétrica, quedas de conexdo ou
travamentos mecanicos. O controlador de acesso deve conhecer os
procedimentos de contornabilidade manual para manutencdo da
seguranca sem paralisacdo total do fluxo de entradas e saidas do

empreendimento.

Em caso de falha completa do sistema automatizado, o operador deve
acionar os procedimentos de contingéncia, passando a efetuar os registros
manualmente em planilhas ou livros de cabecgalho padronizado. A
supervisdo e a equipe de manutencdo técnica devem ser acionadas
imediatamente, reforcando a vigilancia visual nas barreiras fisicas

desengatadas para impedir acessos clandestinos.
Médulo 7: O Fiscal de Loja e a Prevencao de Perdas no Varejo

Aula 7.1: A Funcéo do Fiscal de Loja no Ambiente Comercial O fiscal de
loja atua no ambiente de varejo focado no monitoramento ostensivo e
discreto da circulacdo de clientes, funcionarios e terceiros dentro da area
de vendas. A funcdo tem como objetivo principal a mitigacdo de perdas
causadas por furtos, fraudes, extravios, avarias de mercadorias e falhas

operacionais na movimentacao do estoque da empresa.

O profissional deve atuar de forma preventiva, transmitindo presenca
ostensiva para desestimular intencdes delituosas sem interferir
negativamente na experiéncia de compra dos clientes legitimos. O
conhecimento profundo do layout da loja, dos pontos cegos do ambiente
e dos produtos com maior indice de atratividade para furtos subsidia a

atuacao do fiscal no saldo de vendas.
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Aula 7.2: Técnicas de Observacdo, Monitoramento e Ronda A observacéo
eficiente no ambiente de varejo requer do fiscal de loja o desenvolvimento
da percepcdo para identificar comportamentos divergentes do padréao
normal de compras. O monitoramento continuo deve observar individuos
gue movimentam mercadorias de alto valor de forma atipica, demonstram
nervosismo excessivo, olham repetidamente para as cameras de

seguranca ou manuseiam volumes em locais isolados da loja.

A realizacdo de rondas dinamicas pelo saldo de vendas deve seguir
itinerarios aleatorios, evitando horarios fixos que permitam a
previsibilidade por parte de malfeitores. O fiscal deve circular com atencgao
mantida nos corredores de mercadorias vulneraveis, verificando géndolas
com embalagens violadas, etiquetas removidas ou itens abandonados fora

dos seus locais de exposicao originais.

Aula 7.3: Abordagem Segura e Aspectos Legais no Varejo A realizacao de
abordagem a suspeitos de furto no comeércio representa uma das
operacfes de maior risco juridico e fisico para o fiscal de loja. A
abordagem somente deve ser realizada quando houver certeza absoluta
do furto, tendo o fiscal acompanhado presencialmente ou por cameras
todo o processo: a apropriagdo do item, a ocultacdo 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 forca fisica, ofensas verbais ou exposicao do
individuo ao ridiculo em publico. O fiscal deve convidar o individuo a
acompanhar a equipe até uma sala privativa para esclarecimento dos
fatos, acionando imediatamente a autoridade policial caso haja

confirmacéao do delito ou recusa do suspeito em colaborar.
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Aula 7.4: Fiscalizacdo no Recebimento e Estoque de Mercadorias As
perdas operacionais no varejo ocorrem em volume significativo nas areas
internas de recebimento de mercadorias, docas e estoques centrais das
lojas. O fiscal de loja alocado na doca deve acompanhar a conferéncia
fisica dos produtos entregues pelos fornecedores, confrontando as
guantidades fisicas 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 condi¢cdes de uso ou o0 desvio
de itens declarados ficiosamente como danificados. A lacragao de caixas
descartadas, o monitoramento do fluxo de lixo comercial e a conferéncia
dos pertences de funcionarios ao final da jornada de trabalho reforcam a

protecéo do estoque.

Aula 7.5: Auditoria de Processos nos Caixas e Frente de Loja A frente de
caixa é o ponto final da prevencéao de perdas na loja, exigindo fiscalizagao
constante sobre a correcao dos registros operacionais executados pelos
operadores de caixa. O fiscal de loja deve monitorar ocorréncias de
cancelamento de itens, devolucéo de mercadorias, consultas de precos e
aplicacdo de descontos concedidos aos clientes durante a passagem das

compras.

A ocorréncia de falhas sistematicas, tais como a ndo passagem de itens
de grande valor pelo leitor éptico, exige intervencao do fiscal para auditoria
do cupom fiscal. A presenca ostensiva do fiscal na area 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.

Modulo 8: O Recepcionista corporativo e a Gestdo de Atendimento
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Aula 8.1: A Importancia do Recepcionista na Imagem Corporativa O
recepcionista corporativo é o primeiro ponto de contato fisico ou telefénico
entre a organizacao e seus clientes, fornecedores, parceiros e visitantes
executivos. A qualidade da recepcao reflete a cultura organizativa, 0s
valores da empresa e o grau de eficiéncia profissional do negdcio, exigindo

padrdo elevado de apresentacao, postura e fluidez verbal.

Além das atribuicbes de acolhimento e orientacdo ao publico, o
recepcionista desempenha funcdo estratégica na filtragem do acesso ao
ambiente corporativo. A atuacao exige a harmonizacdo permanente entre
a cortesia profissional no atendimento e a aplicacao inflexivel das regras
de controle e autorizagcdo de entrada estabelecidas pela diretoria da

organizacao.

Aula 8.2: Técnicas de Comunicacado Assertiva e Atendimento Telefénico A
comunicacédo falada e escrita pelo recepcionista deve pautar-se pela
clareza, correcdo gramatical, concisdo e tom de voz equilibrado em
qualquer situacao de atendimento. A utilizacdo de vocabulario profissional,
isento de girias ou termos excessivamente informais, assegura o tom
corporativo necessario para a conducdo das solicitacbes apresentadas

pelos usuarios.

No atendimento a central telefénica, o operador deve aplicar o padréo de
saudacado 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 destinatario, o recepcionista
deve coletar o nome, empresa, telefone de contato e recado do solicitante,

transmitindo a mensagem com precisdo via correio eletronico.

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

da agenda de reunides e salas de atendimento corporativo demanda
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acompanhamento diario das listas de convidados enviadas pelos setores
internos da empresa. Ao receber o visitante, o0 recepcionista deve
confirmar o agendamento prévio no sistema, solicitar a apresentacédo de
documento de identificagdo com foto e realizar o cadastro cadastral

correspondente.

Apds o registro no sistema de recepcao, 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 recepcdo, recebendo as
orientacBes necessarias sobre o uso de sanitarios, rede de acesso para

visitantes e normas de permanéncia no prédio.

Aula 8.4: Atendimento a Situacdes Criticas e Gestdo de Reclamacdes A
recepcao corporativa frequentemente enfrenta pessoas exaltadas, clientes
descontentes com produtos ou servicos e prestadores de servico com
solicitacbes financeiras pendentes. O recepcionista deve manter o
autocontrole, aplicando técnicas de escuta empatica para desacelerar o
tom emocional do interlocutor sem assumir compromissos fora de sua

alcada operacional.

A conducédo do atendimento em separado da area principal de circulacao
evita a contaminacdo da imagem da empresa perante outros visitantes
presentes na recepcao. O caso deve ser direcionado imediatamente ao
gestor do setor responsavel ou a area de atendimento ao cliente,
mantendo o acompanhamento visual do ambiente para solicitar apoio da

seguranca patrimonial caso haja ameaca a integridade fisica.

Aula 8.5: Manuseio de Correspondéncias Executivas e Documentos A
recepcdo de correspondéncias direcionadas a diretoria e aos setores

corporativos exige protocolo rigoroso de recebimento, triagem e
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distribuicdo interna de documentos. Envelopes lacrados, postagens
registradas e entregas por motoboy devem ter seus dados anotados em
livro de protocolo especifico, registrando remetente, empresa de entrega,

data e hora exata da chegada.

A entrega de documentos confidenciais aos destinatarios internos deve ser
feita mediante a assinatura do protocolo fisico ou confirmac&o em sistema
digital de controle de correspondéncias. Caixas de transporte sem
identificacao clara ou pacotes sem remetente corporativo reconhecido nao
devem ser abertos na recepcdo, devendo-se seguir o protocolo de

checagem prévia junto ao setor de destino antes da circulacdo interna.
Modulo 9: Sistemas Eletronicos de Seguranca e Monitoramento

Aula 9.1: Fundamentos dos Sistemas de CFTV e Monitoramento Os
sistemas de Circuito Fechado de Televisdo representam ferramenta
indispensavel para a ampliacao da capacidade de visualizacao e registros
operacionais na portaria. O profissional deve compreender a disposicao
das cameras no perimetro, os angulos de cobertura de cada equipamento
e o funcionamento das centrais de gravacao em gravadores digitais de

video ou servidores de rede.

O operador deve manter a visualizagdo constante das telas de
monitoramento fixadas na portaria, prestando atencao especial aos pontos
de acesso, areas cegas, garagens e perimetros externos do imével. O
ajuste correto de brilho, contraste e alternancia de mosaicos no monitor
permite a deteccdo antecipada de comportamentos suspeitos nas

proximidades do posto de trabalho.

Aula 9.2: Operacédo de Centrais de Alarme e Sensores As centrais de
alarme e os sensores de intruséo instalados ao longo do perimetro atuam

como alertas antecipados de violacBes em barreiras fisicas ou acessos
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nao autorizados. O operador de portaria deve conhecer o significado de
cada sinalizagcdo 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 cameras de CFTV direcionadas ao setor
e acionar os vigilantes de ronda para verificagcdo presencial do local.
Disparos falsos recorrentes causados por fatores ambientais ou falhas nos
sensores devem ser registrados e reportados imediatamente a

manutencao técnica para ajuste de sensibilidade.

Aula 9.3: Tecnologias de Controle de Acesso Biométrico e Facial O avanco
da automac&o nos postos de portaria inseriu massivamente os leitores de
dados biométricos e as cameras com reconhecimento facial para liberacéo
automatizada de acessos. O operador precisa dominar a navegacao nos
softwares de gestdo para efetuar o cadastramento correto das feicbes

faciais ou das impressdes digitais dos usuarios autorizados no sistema.

Em casos de recusa de leitura pelos equipamentos biométricos causada
por sujidades, desgaste dermatologico ou falhas de iluminacao, o operador
deve aplicar os procedimentos manuais de checac¢do documental antes do
fornecimento da liberacdo manual. O apoio constante ao usuario na
posicdo de leitura e a limpeza peridédica dos visores 6pticos dos leitores

mantém o fluxo operacional rapido.

Aula 9.4: Utilizacdo de Radios Comunicadores e Codigos Operacionais O
radio comunicador € o principal equipamento de comunicacao rapida entre
a portaria, os controladores de acesso, os fiscais de loja, as recepc¢des e
a equipe de vigilancia patrimonial. O operador deve manter o radio sempre
carregado, posicionado em local visivel no posto e ajustado em volume

adequado para recepcao clara das mensagens transmitidas.
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A comunicacdo via radio deve ser efetuada com concisdo, clareza,
objetividade e linguagem estritamente profissional, evitando conversas
prolongadas ou de carater pessoal na frequéncia operacional. O uso
correto do alfabeto fonético internacional e de codigos operacionais
padronizados garante a velocidade da transmissdo de dados e o sigilo de

informacdes estratégicas do posto.

Aula 9.5: Automacdo Residencial e Portaria Remota A evolucéo
tecnoldgica viabilizou a expansdo dos sistemas de portaria remota ou
virtual, nos quais o atendimento ao visitante é efetuado a distancia por uma
central centralizada de monitoramento. O operador presencial ou remoto
deve dominar o manuseio dos softwares de telefonia via IP, gerenciamento
de video em tempo real e abertura remota de portdes por comandos de

rede.

A atuacao no sistema remoto exige atencédo redobrada aos canais de
comunicacdo com 0s moradores e a verificagcdo minuciosa das imagens
da eclusa antes de autorizar a entrada do visitante. O treinamento no uso
de links de contingéncia de internet e no acionamento do atendimento
presencial movel garante a continuidade da operacdo mesmo em

episoédios de indisponibilidade de comunicagéo remota.
Modulo 10: Gerenciamento do Fluxo de Veiculos e Cargas

Aula 10.1: Procedimentos de Vistoria Veicular na Entrada e Saida A
vistoria veicular realizada nos pontos de acesso patrimonial visa impedir a
entrada de itens ndo autorizados e a saida indevida de bens ou
suprimentos da instituicdo. A inspecao deve ser conduzida com permissao
do condutor e acompanhamento presencial do motorista, utilizando
espelhos de inspecdo subveicular para checagem da parte inferior do

automovel.
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A conferéncia visual do interior do veiculo, incluindo o porta-malas, a
cacamba de carga e os bancos traseiros, deve ser efetuada respeitando
os limites da fiscalizacdo patrimonial sem invadir a intimidade dos
ocupantes. Qualquer irregularidade encontrada, tais como materiais do
estabelecimento sem nota autorizadora de transporte, deve ser informada

imediatamente a supervisdo antes da liberacédo do portéo.

Aula 10.2: Gestédo de Patios, Vagas e Estacionamentos A organizacao do
trafego interno e a distribuicio de vagas nos estacionamentos
residenciais, comerciais ou industriais exigem acompanhamento do
controlador de acesso ou porteiro. O profissional orienta os condutores
sobre a localizacdo exata das vagas destinadas a visitantes, portadores
de necessidades especiais, idosos, veiculos elétricos e areas exclusivas

de carga e descarga.

O monitoramento do tempo de permanéncia de veiculos em areas
operacionais de carga € fundamental para evitar congestionamentos nas
vias de circulacao interna do empreendimento. O registro da vaga ocupada
pelo condutor no momento da entrada no posto previne disputas por vagas
restritas e facilita a localizacdo de veiculos em casos de emergéncias

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 identificacdo especificos devido ao alto indice de incidentes
registrados nessa modalidade de acesso. O motociclista deve
obrigatoriamente desligar o motor do veiculo, retirar 0 capacete e a
balaclava antes do atendimento e apresentar documento oficial com foto

no balcao da portaria.
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A entrada do entregador com a motocicleta ou a pé até a porta das
unidades ou escritorios deve seguir a convencgao interna do local. Em
condominios ou prédios corporativos que proibem a circulacéo interna de
entregadores, a entrega da encomenda deve ocorrer no ponto de triagem
externo da portaria, mediante o comparecimento presencial do morador ou

funcionario requisitante para retirada do volume.

Aula 10.4: Operacdo com Chaves, Crachas e Dispositivos Veiculares O
gerenciamento dos dispositivos de liberacao veicular, tais como cartbes de
proximidade, controles remotos e tags de liberacdo automatica de
cancelas, exige rigoroso cadastramento individualizado no banco de
dados da portaria. Cada dispositivo ativo deve estar rigorosamente
vinculado as placas e ao modelo de um unico veiculo autorizado pelo

morador ou pela empresa.

A perda, o roubo ou a substituicdo de um dispositivo veicular exige o
bloqueio imediato do cédigo de cadastro no sistema de automacéo para
impedir o uso fraudulento por terceiros. O porteiro deve emitir
comprovantes no recolhimento de dispositivos temporarios e efetuar a
conferéncia das chaves de veiculos custodiadas na portaria ao término de

cada turno de trabalho.

Aula 10.5: Gestao de Docas e OperacOes de Carga e Descarga A gestéo
de docas em centros logisticos, condominios comerciais e grandes lojas
exige o encadeamento rigoroso de horarios de chegada, manobras de
acoplamento e liberagcédo de espaco fisico para os caminhdes. O operador
deve verificar o agendamento da operacao, autorizar a entrada no setor
de docas conforme a capacidade operacional e sinalizar a posi¢ao correta

de parada da carreta.
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O tempo de permanéncia do caminhdo na doca deve ser monitorado
continuamente para assegurar o giro eficiente das operacdes de logistica
e evitar o acumulo de carretas nas vias externas de acesso. Ao término do
descarregamento ou carregamento, o operador confirma a lacracao e a
emissdo das guias fiscais antes de autorizar a saida do veiculo do

perimetro patrimonial.
Modulo 11: Gerenciamento de Crises, Conflitos e Emergéncias

Aula 11.1: Identificacdo de Ameacas, Vulnerabilidades e Comportamentos
Suspeitos O profissional de portaria deve manter constante vigilancia para
reconhecer fatores de risco, falhas nas barreiras de protecéo e atitudes
fora dos padrbes normais no perimetro do posto. A observacdo de
individuos rondando as imedia¢Bes do imével, tirando fotos da estrutura
de seguranca, fazendo perguntas atipicas sobre a rotina dos moradores

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

A verificacdo periédica do estado fisico dos portdes, travas de eclusas,
iluminacdo periférica, concertinas e cercas elétricas assegura a
neutralizagcdo antecipada de vulnerabilidades estruturais. Ao detectar
qualquer anomalia fisica ou comportamental no ambiente, o operador deve
reforcar os bloqueios de acesso e reportar o fato de imediato a central de

monitoramento ou supervisao local.

Aula 11.2: Mediacdo de Conflitos e Descalonamento de Crises A
ocorréncia de atritos verbais, discussdes entre moradores, insatisfacao de
visitantes impedidos de entrar e altercacdes no balcao da portaria exige
aplicacdo de técnicas de mediacdo e autocontrole emocional. O
profissional deve manter a calma, adotar tom de voz baixo, pausado e
neutro, evitando respostas irénicas, gestos agressivos ou postura corporal

defensiva que intensifiguem a tenséo.
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A desaceleracdo do conflito baseia-se em ouvir as reivindicacbes do
interlocutor sem interrupgcdes abruptas, reafirmando os limites das regras
da instituicdo com empatia e firmeza profissional. Se o individuo mantiver
comportamento agressivo ou tentar invadir a area restrita do posto, o
operador deve buscar protecéao fisica atras das barreiras e acionar o apoio

policial ou da equipe de seguranca.

Aula 11.3: Procedimentos Operacionais em Casos de Invaséo ou Assalto
Em episddios de tentativa de assalto ou invasdo armada ao posto de
portaria, a preservacdo da vida do operador, dos ocupantes do imével e
dos visitantes constitui o objetivo prioritario absoluto. O profissional deve
manter a calma, evitar movimentos bruscos e néo reagir fisicamente as
acoes dos agressores, cumprindo as ordens recebidas sem demonstrar

panico ou emitir alertas verbais precipitados.

Se houver possibilidade segura, sem colocar vidas em risco direto, o
operador deve acionar silenciosamente o botdo de panico para alertar a
central de monitoramento externa ou as forcas policiais. A observacao
discreta de detalhes fisicos dos agressores, roupas, tatuagens, armas
utilizadas e rotas de fuga empregadas auxiliara as investigacfes policiais

apos o encerramento do evento delituoso.

Aula 11.4: Protocolos para Incéndios, Evacuacdes e Emergéncias
Médicas Diante de ocorréncias de incéndio no prédio, o operador da
portaria atua no apoio ao acionamento dos alarmes gerais e na
comunicagado imediata ao Corpo de Bombeiros através do telefone de
emergéncia. A portaria deve liberar integralmente os portdes de acesso,
catracas e cancelas para facilitar a saida ordenada dos ocupantes e

garantir a entrada rapida das viaturas de socorro.
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Em emergéncias médicas com moradores ou visitantes nas areas comuns,
o operador deve acionar os servi¢cos publicos de atendimento mével ou
ambulancias privadas conveniadas ao local. O profissional deve coletar as
informacdes basicas sobre o estado da vitima para repassar a regulacao
meédica, enviando um colaborador ou controlador para orientar a rota da

equipe de resgate até o local do atendimento.

Aula 11.5: Atuacao na Prevencao e Liberacdo em Casos de Sinistros Apos
o controle inicial de sinistros, tais como alagamentos, desabamentos
parciais, vazamentos de gas ou incéndios debelados, a portaria
desempenha papel fundamental na organizacao e restricdo de acesso ao
local afetado. O operador deve isolar as areas de risco utilizando fitas
zebradas ou cones de sinalizacédo, impedindo a entrada de curiosos ou

pessoas nao autorizadas pela defesa civil.

A liberacdo do acesso de peritos, equipes de manutencdo técnica e
profissionais de seguradoras deve ser acompanhada pelo cadastramento
formal e fornecimento de crachas especificos de identificacdo. A portaria
deve manter o controle exato dos profissionais presentes na edificagao
durante as operacOes de recuperacao da infraestrutura danificada pelo

sinistro.

Moédulo 12: Comunicacdo Relacbes Interpessoais e Atendimento

Humanizado

Aula 12.1: Principios da Comunicacdo N&o Violenta e Empatia A rotina
diaria nos postos de portaria e recepcdo exige o dominio de técnicas de
Comunicacdo N&o Violenta para a construcdo de relacionamentos
profissionais harmoniosos e eficientes com os diversos publicos. A pratica

envolve a capacidade de escutar atentamente as demandas trazidas pelos
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usuarios, separando as observacdes objetivas das interpretacdes

emocionais ou julgamentos subjetivos.

A aplicacdo da empatia no atendimento humanizado n&o significa o
descumprimento de normas de seguranga, mas a explicacao clara e
atenciosa do motivo da exigéncia dos procedimentos cadastrais. Ao
transmitir recusas de acesso ou exigéncias de documentos com respeito
e urbanidade, o profissional reduz a resisténcia do interlocutor e fortalece

a colaboracao do cidadado com as regras do local.

Aula 12.2: Atendimento a Pessoas com Necessidades Especiais e Idosos
O atendimento a pessoas com deficiéncia, idosos, gestantes e pessoas
com mobilidade reduzida requer postura inclusiva, respeitosa e adaptada
as particularidades de cada usuario. O operador de portaria deve conhecer
as estruturas de acessibilidade do prédio, tais como rampas, elevadores
adaptados, plataformas elevatérias e banheiros acessiveis, orientando e

auxiliando os usuarios na sua utilizacao.

A comunicacdo com pessoas com deficiéncia auditiva, visual ou
neurodivergentes deve ocorrer sem condescendéncia ou preconceito,
mantendo o foco nas necessidades de atendimento informadas pelo
proprio individuo. E responsabilidade do operador garantir que as rotas de
acesso prioritario permanecam totalmente desimpedidas de obstaculos

fisicos, veiculos estacionados irregularmente ou materiais de obra.

Aula 12.3: Diversidade, Inclusdo e Combate a Discriminacéo O exercicio
da funcdo em portarias, controles de acesso e recepc¢des exige conduta
pautada pela promocéo da igualdade e combate rigoroso a qualquer forma
de discriminacéo de raca, género, orientacdo sexual, classe social, religido

ou nacionalidade. O tratamento dispensado a todos os usuarios deve
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manter 0 mesmo padrado profissional, cortés e fundamentado nas normas

operacionais da instituigcao.

O profissional deve abster-se de emitir comentarios jocosos, atitudes
preconceituosas ou abordar individuos com base em esteredtipos visuais
durante os procedimentos de fiscalizacdo ou controle de entrada. A
atuacao pautada na imparcialidade protege o trabalhador e a empresa
contratante contra responsabilizagcdes por constrangimentos ilegais ou

violagOes dos direitos fundamentais garantidos pela legislacéo.

Aula 12.4: Atendimento Presencial e Telefénico sob Pressédo O fluxo de
atendimento nas portarias corporativas, hoteleiras e residenciais
apresenta horarios de pico nos quais a demanda por liberacéo de acessos,
atendimento telefénico e recebimento de cargas ocorre de maneira
simultanea. O profissional deve desenvolver capacidade de organizacédo e
foco para gerenciar multiplas tarefas sem perder o controle operacional

das prioridades de seguranca.

A conducdo do atendimento em situagdes de alta pressdo exige a
manutencdo do ritmo cadenciado, dando prioridade a checagem de
acessos antes da realizacdo de tarefas administrativas secundarias. O
operador deve manter a calma diante de filas ou buzinas de veiculos, sem
abreviar a triagem cadastral para ceder a 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 atencdo, autoridade técnica e receptividade aos usuarios que se
aproximam do posto de trabalho. A manutencédo da postura ereta, o olhar

focado no interlocutor durante o atendimento e a utilizagcdo de gestos
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calmos reforcam a percepcdo de um ambiente seguro e bem gerenciado

pela equipe de controle.

A etigueta profissional abrange a limpeza e conservagao do uniforme de
trabalho, os cuidados com a higiene pessoal e 0 uso adequado de
aderecos ou maquiagens conforme os padrdes estabelecidos pela
empresa. O hébito de cumprimentar os usuérios com saudac¢des formais
e manter o ambiente limpo reforca a credibilidade e o respeito

conguistados pelo profissional perante a comunidade do local.
Modulo 13: Tecnologia e Inovacdo em Portarias e Recepcgdes

Aula 13.1: Softwares de Gestéo de Acesso e Cadastro de Visitantes O uso
de softwares integrados para gerenciamento de acessos representa
ferramenta padrdao na rotina de portarias e recepcdes corporativas
contemporaneas. O operador deve dominar as rotinas de inclusdo de
cadastros, digitalizacdo de documentos oficiais, captura de fotos via
webcam e associacdo de permissfes de acesso por setores, andares ou

horarios especificos.

A consulta rapida ao historico de acessos, a busca por placas cadastradas
e a verificacdo de restricdes 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 sessdo do usuario no computador ao se ausentar

temporariamente da bancada do posto.

Aula 13.2: Aplicativos Condominiais e Integracdo com Moradores A
adocdo de aplicativos moéveis para gestdo condominial permite a
comunicacado direta entre os moradores e 0 posto de portaria para
liberacdo antecipada de visitantes e prestadores de servigco. O operador

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

efetuar o cadastro definitivo do visitante.

A liberacdo efetuada por meio de chaves virtuais ou cédigos QR Code
gerados pelos moradores exige conferéncia do cddigo no leitor éptico e
validacdo do nome do visitante contra a lista emitida pelo aplicativo. O
porteiro deve instruir os condéminos sobre 0 uso correto das ferramentas
digitais e reportar falhas de sincronizacdo na rede de dados para a

administracao do prédio.

Aula 13.3: Sistemas de Leitura de Placa e LPR A tecnologia de
Reconhecimento Automético de Placas de Veiculos atua como ferramenta
de automacé&o do acesso veicular em garagens residenciais, comerciais e
docas industriais. O sistema realiza a leitura éptica da placa do automoével
na aproximacao do portao, 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 cameras
dedicadas ao LPR, atuando manualmente quando sujeira na placa,
iluminacdo inadequada ou angulo do veiculo impedirem a leitura
automatica pelo software. A manutencédo das lentes limpas e a verificacao
do alinhamento dos iluminadores infravermelhos asseguram altos indices

de assertividade nas aberturas veiculares.

Aula 13.4: Armarios Inteligentes e Gestdo Autbnoma de Encomendas A
implantacdo de armarios inteligentes para o recebimento de encomendas
revolucionou a rotina de portarias residenciais e corporativas, reduzindo o
acumulo fisico de volumes na bancada do posto. As entregas sao
depositadas pelas empresas transportadoras em compartimentos
trancados, que enviam notificacbes com codigos de retirada diretamente

ao celular do destinatario final.
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O porteiro atua no monitoramento da correta utilizacdo dos modulos do
armario inteligente, auxiliando o0s entregadores que encontrem
dificuldades de navegacdo na tela do equipamento. Em entregas de
grande porte que ndo comportem armazenamento no armario, o porteiro
efetua a recepcdo manual e registra o volume no sistema para posterior

retirada presencial pelo responsavel.

Aula 13.5: NocOes de Protecao de Dados e Lei Geral de Protecao de
Dados O tratamento de dados pessoais de moradores, visitantes, clientes
e prestadores de servico coletados na portaria ou recepcao esta sujeito as
regras da legislacdo vigente sobre privacidade de dados. O operador deve
coletar apenas as informacgdes estritamente necessarias para a garantia
da seguranca do local, tais como nome, documento oficial e foto, sendo

vedada a coleta desproporcional de dados confidenciais.

As informacdes cadastradas néo podem ser compartilhadas com terceiros,
visualizadas por pessoas estranhas ao servico ou utilizadas para
finalidades diversas do controle de acesso patrimonial. A protecdo das
fichas fisicas em gavetas trancadas e o bloqueio de visores de
computadores aos olhos do publico visitante garantem a observancia das

normas legais de privacidade de dados no posto.
Mdédulo 14: Seguranca do Trabalho, Saude e Ergonomia no Posto

Aula 14.1: Riscos Ocupacionais no Ambiente de Portaria e Recepcéao O
desempenho das atribuicbes de porteiro, controlador de acesso, fiscal de
loja e recepcionista expde o trabalhador a fatores de riscos fisicos,
ergondémicos, mecanicos e psicossociais durante a jornada. O profissional
deve identificar as fontes de perigo presentes no posto de trabalho, tais

como exposi¢cdo continua ao ruido do trafego, intempéries climaticas,
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postura em pé prolongada e estresse decorrente do atendimento sob

pressao.

A adocdo das medidas preventivas estabelecidas no programa de
seguranca do trabalho do empregador € obrigatoria para resguardar a
saude fisica e mental do funcionario. A comunicacao prévia a supervisao
sobre vazamentos de 4gua no posto, fiacdo elétrica exposta ou auséncia
de iluminacdo adequada na guarita previne acidentes operacionais e

quedas na area de atuacao.

Aula 14.2: Ergonomia Aplicada ao Posto de Trabalho e Guarita A
organizacao ergondmica da guarita, balcdo de recepcdo ou estacao de
monitoramento é essencial para evitar o surgimento de lesdes por esforcos
repetitivos e dores musculares crénicas no operador. A cadeira de trabalho
deve possuir regulagem de altura e apoio lombar ajustavel, permitindo o
posicionamento correto dos pés planos no piso ou sobre descanso

apropriado.

O posicionamento dos monitores de video, computadores e telefones deve
garantir que o operador mantenha a cabeca alinhada sem a necessidade
de tor¢Oes frequentes do pescogo ou extensdo excessiva dos bragos. A
realizacéo de pausas ativas e o alternar regular entre as posi¢coes sentada
e em pé durante a jornada reduzem a fadiga fisica e mantém o nivel de

atencao elevado.

Aula 14.3: Equipamentos de Protecao Individual e Coletiva A utilizagéo dos
Equipamentos de Protecao Individual fornecidos pela empresa contratante
deve ocorrer estritamente conforme as orientacées de seguranca para a
funcdo desempenhada no posto. Em postos industriais ou de fiscalizagao

em areas externas, € obrigatério o uso de calcados de seguranca com
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biqueira, coletes refletivos, protetores auditivos e capas de chuva

adequadas.

Os Equipamentos de Protecao Coletiva instalados no posto, tais como
extintores de incéndio, luzes de emergéncia, peliculas de insulfilm nas
guaritas e vidros blindados, devem ser mantidos em perfeitas condicdes
de uso e desimpedidos de obstaculos fisicos. O operador deve inspecionar
a validade da carga dos extintores instalados na portaria e comunicar

vencimentos a administracao.

Aula 14.4: Prevencédo de Assédio Moral e Sexual no Trabalho O ambiente
laboral de portarias, recepcoes e fiscalizagbes exige o estabelecimento de
relacdes interpessoais fundamentadas no respeito mutuo, na dignidade
humana e na ética profissional entre colegas e gestores. A préatica de
condutas abusivas, piadas ostensivas, humilhacées publicas, cobrancas
desproporcionais ou gestos inadequados caracteriza assédio moral ou

sexual no ambiente de trabalho.

O profissional deve manter conduta ética e reportar formalmente a
empresa contratante ou aos canais internos de denuncia qualquer
ocorréncia de conduta abusiva praticada por superiores, colegas de
trabalho, moradores ou clientes. As empresas devem promover ambiente
seguro, isento de intimidacdes e pautado pelo cumprimento dos direitos

trabalhistas e da dignidade do empregado.

Aula 14.5: Primeiros Socorros Basicos e Suporte Inicial no Posto O
conhecimento de nocbes elementares de primeiros socorros capacita o
operador de portaria a fornecer suporte inicial seguro em episodios de mal-
estar subito, desmaios, pequenas feridas ou quedas até a chegada do

resgate especializado. O profissional deve manter a calma, isolar a area
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do evento e acionar imediatamente o servico médico de emergéncia pelo

telefone corporativo.

A atuacdo inicial limita-se a manter a vitima confortavel, desimpedir as vias
aéreas sem movimentar a coluna cervical do acidentado e estancar
pequenos sangramentos utilizando panos limpos com compressao direta.
O operador ndo deve administrar medicacao oral, alimentos ou bebidas a
vitima desmaiada nem efetuar procedimentos invasivos para 0s quais nao

possua certificacdo técnica comprovada.
Modulo 15: Fiscalizac&o de Loja e Auditoria Preventiva de Processos

Aula 15.1: Mapeamento de Vulnerabilidades e Indicadores de Perda no
Varejo A atuacao estratégica do fiscal de loja baseia-se na andlise dos
dados histéricos de perdas e na identificacdo das vulnerabilidades
estruturais do estabelecimento comercial. O profissional deve conhecer os
setores da loja com maior incidéncia de furtos, mapeando as mercadorias
de alto valor e facil ocultacdo conhecidas no mercado como itens de alto

risco.

A verificagao constante do funcionamento das antenas antifurto instaladas
nas portas de saida da loja e a checagem da afixacdo de etiquetas
magnéticas nos produtos sdo tarefas preventivas indispensaveis. O
acompanhamento dos relatorios de inventarios rotativos permite direcionar
as rondas fisicas para as secfes comerciais que apresentem divergéncias

recorrentes no estoque.

Aula 15.2: Monitoramento Operacional de Provedores e Prestadores A
entrada de fornecedores para reabastecimento de gondolas, promotores
de vendas e equipes terceirizadas de manutencao nas dependéncias da
loja exige fiscalizacdo continua do fiscal de loja. Todos os prestadores

devem efetuar o cadastro formal no posto de entrada de servigo, utilizando
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crachd de identificacdo de uso visivel durante todo o periodo de

permanéncia.

A movimentacao de caixas, ferramentas ou mostruarios por promotores e
terceiros deve ser acompanhada pelo fiscal para garantir que produtos da
loja ndo sejam misturados a pertences pessoais ou caixas descartadas. A
saida desses profissionais deve obrigatoriamente passar pela conferéncia

de ferramentas e volumes no posto de fiscalizacdo antes da liberacgao final.

Aula 15.3: Processos de Descarte, Avarias e Controle de Trocas A
auditoria preventiva dos processos de descarte de produtos avariados e
devolucgdes efetuadas por clientes previne a ocorréncia 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 destruicdo ou compactacdo dos volumes conforme as diretrizes da

empresa.

O fluxo de troca de mercadorias no balcdo 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 verificagdo impede a concessdo de créditos
fraudulentos sem a devida entrada do item devolvido no estoque comercial

da loja.

Aula 15.4: Técnicas de Andlise de Imagens de CFTV para Prevencédo A
utilizacéo do sistema de CFTV pelo fiscal de loja voltado para a prevencgao
de perdas exige técnica visual apurada para acompanhamento de
trajetdrias suspeitas no saldo de vendas. O operador do sistema na sala
de monitoramento deve varrer as cameras em sincronia com as rondas
efetuadas pelos fiscais de piso, mantendo o foco em corredores com baixa

iluminacdo ou menor fluxo de clientes.
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A gravacdo e o arquivamento das imagens de ocorréncias de furtos
consumados, abordagens efetuadas ou fraudes detectadas sao
fundamentais para a instrucdo de processos policiais e administrativos. A
conservacao das imagens deve seguir 0os protocolos de sigilo da empresa,
sendo fornecidas exclusivamente aos gestores autorizados e as

autoridades policiais mediante requisicéo formal.

Aula 15.5: Elaboracéo de Relatérios de Perdas e Auditoria Operacional A
elaboracéo de relatdrios descritivos de prevencdo de perdas constitui o
instrumento técnico para a melhoria continua dos processos de seguranca
e fiscalizagcdo no varejo. O fiscal de loja deve registrar detalhadamente
todas as ocorréncias de furtos, avarias constatadas, falhas operacionais

observadas nos caixas e tentativas de fraude interceptadas no saldo.

O documento deve ser redigido com clareza, contendo a data, horério,
setor afetado, descricdo precisa dos fatos e o valor financeiro estimado
das mercadorias envolvidas na ocorréncia. A apresentacao desses dados
subsidia a geréncia da loja ha tomada de decisdes preventivas, tais como
alteracdo no layout de exposicdo de produtos ou instalacdo de novas

cameras de monitoramento.
Modulo 16: Integracéo das Funcgdes de Atendimento, Portaria e Seguranca

Aula 16.1: Interoperabilidade e Trabalho em Equipe entre os Postos A
eficacia da seguranca e do atendimento em grandes empreendimentos
depende da perfeita integracéo funcional entre porteiros, controladores de
acesso, fiscais de loja, recepcionistas e vigilantes. Cada funcao
desempenha etapa especifica na cadeia de protecdo e acolhimento,
exigindo a troca rapida e precisa de informacfes operacionais entre as

diferentes posicoes de trabalho.
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O compartilhamento de alertas referente a individuos suspeitos
identificados na recepgao corporativa para a equipe de controle de acesso
ou fiscalizacdo garante que 0 monitoramento seja mantido sem
interrupcdes. O espirito de cooperacdo interpessoal, 0 apoio mutuo nas
tarefas de alta demanda e o respeito as competéncias operacionais de

cada cargo fortalecem o sistema de protecdo do imével.

Aula 16.2: Padronizacado de Procedimentos e Manuais de Operacao A
padronizagdo dos procedimentos operacionais por meio de manuais
internos de rotina assegura a continuidade da qualidade dos servicos
prestados, independentemente do operador escalado no posto. O
profissional deve ler, compreender e aplicar integralmente as Ordens de
Servico e Normas Internas estabelecidas pela administracao do local de

trabalho.

A alteragéo ndo autorizada de procedimentos padréo por iniciativa pessoal
do operador fragiliza o sistema de seguranca e cria precedentes
operacionais perigosos. As sugestbes de melhorias nas rotinas de
atendimento ou controle de acesso devem ser encaminhadas formalmente
a supervisao técnica para avaliacdo e atualizacdo oficial dos manuais de

operacao do posto.

Aula 16.3: Gestao de Fluxos em Eventos e Situagdes de Alta Afluéncia A
realizacdo de eventos corporativos, festas condominiais, datas
comemorativas no varejo ou ocupacdo maxima em hotéis exige
planejamento operacional especial para o controle de acesso e recepcgao.
O fluxo elevado de pedestres e veiculos demanda o reforco das equipes
no posto, a abertura de guichés 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 0s acessos
permitidos para o evento, mantendo os setores privados ou administrativos
do imével trancados e sob monitoramento visual. A organizacao de filas
por meio de fita de balizamento e a presenca de fiscais orientando o
transito nas garagens evitam tumultos e asseguram a triagem cadastral

durante os periodos de pico.

Aula 16.4: Auditorias de Seguranca, Testes de Invaséo e Treinamentos A
realizacao periddica de auditorias operacionais e testes de vulnerabilidade
visa checar a eficacia dos procedimentos de controle de acesso e o grau
de atencdo mantido pelos operadores nos postos. Os testes simulados
avaliam a reagdo do porteiro diante de tentativas de entrada com
documentos falsos, uso de crachas de terceiros ou abordagem com

pretextos persuasivos.

O profissional deve encarar as auditorias de seguranca e as simulacdes
de treinamento como oportunidades de aprendizado e aperfeicoamento
continuo das suas técnicas operacionais. A identificacao de falhas durante
0S exercicios praticos permite a corre¢cdo imediata de habitos
inadequados, elevando a prontidao da equipe diante de ameacas reais no

cotidiano do posto.

Aula 16.5: Indicadores de Desempenho e Valorizagcdo Profissional A
mensuracao do desempenho operacional na portaria, controle de acesso,
fiscalizacdo de loja e recepcao utliza indicadores qualitativos e
guantitativos, tais como tempo médio de atendimento, precisdo cadastral
e auséncia de falhas na liberacdo. O cumprimento rigoroso dos horarios,
a postura ética mantida e a atencdo as normas internas destacam o

profissional qualificado no mercado de trabalho.
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A valorizacdo do profissional de portaria e atendimento decorre da
conscientizacdo continua sobre a importancia vital da sua fungéo para a
seguranca do patrimbnio e a preservacdo de vidas humanos. O
investimento constante em aperfecoamento técnico, 0 acompanhamento
das novas tecnologias de acesso e 0 compromisso absoluto com a

exceléncia consolidam uma carreira soélida e reconhecida no setor.
Moddulo Extra
Fontes de referéncia sugeridas para estudos complementares

LIVROS SENAC, Editora. Manual do Porteiro e Agente de Portaria. Editora
Senac, 2018. Explicativo: Apresenta os procedimentos padrédo de
atendimento, seguranca preventiva e rotinas operacionais para portarias e

controles de acesso.

LIMA, Luciano de Oliveira. Prevencao de Perdas no Varejo: Estratégias e
Praticas de Seguranca. Editora Atlas, 2020. Explicativo: Aborda as
diretrizes técnicas e operacionais para a atuacdo de fiscais de loja na

mitigacado de perdas e auditoria de processos no COmercio.

CAMARGO, Doralice. Recepcdao e Atendimento Corporativo de
Exceléncia. Editora Erica, 2019. Explicativo: Detalha as melhores praticas
de comunicacéo, etiqueta corporativa, gestdo de atendimento e triagem de

visitantes na recepcao.

SOUZA, Marcos. Seguranca Patrimonial Integrada: Gestdo de Riscos e
Tecnologias. Editora Saraiva, 2021. Explicativo: Oferece visao abrangente
sobre o uso de tecnologias eletrénicas, CFTV, biometria e barreiras fisicas

aplicadas ao controle de acesso.

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

Diretrizes de Segurancga do Trabalho e Acessibilidade. Explicativo: Publica
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parametros normativos para adequacao ergondmica de postos de trabalho

e acessibilidade em portarias e edificagoes.

Ministério do Trabalho e Emprego. Classificacdo Brasileira de Ocupacdes
(CBO) - Porteiros, Controladores de Acesso e Recepcédo. Explicativo:
Define as atribuicbes oficiais, competéncias profissionais e limites legais

de atuacédo para cada funcao da area de portaria.

NORMAS E/OU LEIS Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais (LGPD),
Lei n°® 13.709/2018. Explicativo: Regulamenta a coleta, armazenamento e
tratamento de dados pessoais de moradores, visitantes e prestadores de

servico em cadastros de portaria.

Norma Regulamentadora 17 (NR-17) - Ergonomia, Ministério do Trabalho
e Emprego. Explicativo: Estabelece o0s parametros ergondémicos
obrigatérios para postos de trabalho sentados, balcées de recepcédo e

guaritas operacionais.

CURSOS COMPLEMENTARES Fundacéao Getulio Vargas (FGV). Curso
de Gestdo de Atendimento e Relacfes Interpessoais. Explicativo:
Desenvolve competéncias de comunicagcdo assertiva, gerenciamento de

conflitos e atendimento humanizado para profissionais da recepgao.

Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC). Curso de
Formacao para Porteiro e Controlador de Acesso. Explicativo: Oferece
treinamento pratico nas rotinas de seguranca, operacdo de barreiras

fisicas e sistemas eletrénicos de triagem patrimonial.

INSTITUICOES RECONHECIDAS Federacdo Nacional das Empresas de
Seguranca Privada e Transporte de Valores (FENAVIST). Explicativo:
Instituicdo de referéncia na divulgacdo de diretrizes operacionais,

treinamentos e manuais técnicos para a area de seguranca e portaria.
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Associacdo Brasileira das Empresas de Sistemas Eletrbnicos de
Seguranca (ABESE). Explicativo: Promove a padronizagdo e inovagao
tecnolégica na aplicacdo de softwares de acesso, portaria remota e
monitoramento de CFTV.



