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— Compromisso;
— Precisao;
— Conhecer o produto ou servigo da empresa.

O cliente é a pessoa mais importante para os negdcios da em-
presa, sendo assim a maneira que o profissional faz o atendimento
é que vai cativar ou ndo, fazendo com que esse cliente se torne fiel
e ativo para empresa.

Atendimento através do telefone

O atendimento telefénico requer mais concentragdo do que
uma conversa ao Vivo, por isso:

— Seja cordial. Pergunte o nome da pessoa: “Quem quer falar,
por favor?”. Nunca diga: “Quem fala?”, “Quem é?”, “Quem gosta-
ria?”.

— Procure ter a méo tudo o que vocé precisa, como caneta, pa-
pel e relagdo de ramais.

— Anote todos os recados e encaminhe-os a pessoa que precisa
recebé-los.

— Ao falar pelo telefone, esquega seus problemas pessoais. Sua
voz deve soar calma e agradavel.

— Peca para a pessoa repetir ou falar um pouco mais alto caso
necessario.

— O telefone da instituicdo deve ser usado apenas para assuntos
de cunho profissional e ndo pessoal.

— Evite deixar a pessoa esperando na linha.

— Nao atenda ao telefone olhando o computador, pois essa ati-
tude prejudica o bom atendimento.

—Se necessdrio, explique novamente, de outra maneira, até que
a pessoa entenda a mensagem.

— Se outro ramal tocar na mesma sala e o responsavel ndo esti-
ver presente, atenda. Informe que a pessoa procurada ndo estd em
sua mesa no momento e pergunte quem estd ligando e se deseja
deixar um contato/recado. Anote e repasse ao colega.

— Ao receber recado de que alguém lhe procurou durante uma
auséncia, ndo deixe de retornar a ligacdo.

Recebimento, orientagdo e encaminhamento das pessoas ao
setor especifico

Um bom atendimento ao cliente vai muito além de ser bem-e-
ducado. Assim como ser honesto, tratar bem os clientes ndo é um
diferencial, mas sim uma obrigacdo de qualquer pessoa que quer
fazer de sua empresa um sucesso. E ndo se engane: a captagdo de
novos clientes tem tudo a ver com o bom atendimento que sua em-
presa presta hoje.

Muitas vezes, entendemos tudo sobre o produto ou servico que
oferecemos, sobre suas vantagens e beneficios, mas nos sentimos
travados na hora de solucionar um problema, enfrentar obje¢des ou
até mesmo estruturar um processo para um atendimento incrivel.

Pensando nisso, reunimos aqui os 6 principios do bom aten-
dimento ao cliente. Depois, sugiro fortemente que vocé também
confira nosso outro post com 7 dicas avangadas sobre Atendimento
ao Cliente.

1 - Entenda seu cliente

Ndo ha como atendermos um cliente se ndo soubermos o que
ele busca. Por isso, é importante que, em cada atendimento, sua
equipe esteja consciente das motivagdes que levaram o cliente a
entrar em contato. Faga perguntas, investigue, se coloque no lugar
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do cliente. Isto ajudard a resolver os problemas com mais rapidez e
eficiéncia. Realize pesquisas periddicas que ajudem a revelar o que
leva seu cliente a buscar sua empresa.

Exemplo pratico:

No nosso software de controle financeiro, recebiamos muitos
atendimentos sobre como controlar melhor o fluxo de caixa. Além
de ajudar a aprimorar o software, entender o cliente também nos
inspirou a escrever o post 5 passos para controlar o Fluxo de Caixa
da sua empresa.

2 - Sinta prazer em servir

Atender é servir. Por isso é importante que sua empresa con-
trate pessoas que sintam prazer em servir e que se sintam motiva-
das pelo desafio constante de resolver os problemas dos clientes.
A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade trans-
formadora dentro da empresa, onde os problemas e duvidas sdo
transformados em satisfacdo e fidelizagdo. Nenhum cliente compra
um produto para ter problemas ou para passar horas a fio com o
servigo de atendimento! Nao existe algo mais frustrante que inves-
tir dinheiro em um produto ou servico e, na verdade, ter comprado
um problema. Quando um cliente se sente servido, naturalmente
se sente motivado a falar bem da sua marca.

3 — Nao rime seu atendimento com antipatia

Seu atendimento precisa ter simpatia e empatia, mas nunca an-
tipatia. Conceituar os diferentes tipos de envolvimento que podem
acontecer entre atendente e cliente pode ajudar sua equipe a en-
tender melhor que tipo de atendimento ela tem oferecido: Simpa-
tia: ser afetado pelo que a outra pessoa estd sentindo. Empatia: se
colocar no lugar do outro para melhor atendé-lo, conhecé-lo ou ser-
vi-lo. Antipatia: ter aversao ao outro, ignorando-o ou repelindo-o.

4 — Mantenha a comunicagao S.C.O.T.

S.C.O.T. significa Seguranca, Clareza, Objetividade e Transpa-
réncia. No momento do atendimento é fundamental expor as in-
formagdes de forma clara e direta. Perceba se sua locu¢do foi bem
compreendida. E importante que a informag3o seja transmitida de
forma que ndo confunda o cliente. Nem sempre falar mais significa
passar mais informacdo. O cliente ndo espera buscar ajuda com al-
guém cheio de duvidas e incertezas. Nem sempre temos a resposta,
mas enrolar ou inventar uma solu¢do ndo é o caminho. Se precisar,
pega um tempo para retornar depois com a resposta. O atendimen-
to é o reflexo de sua empresa, e caso nao haja seguranga na men-
sagem passada, a imagem da sua equipe acaba sendo prejudicada.

5 — Ndo abandone seu cliente

Acompanhe o cliente até que o problema seja resolvido. A pa-
lavra cliente teve sua origem na Roma antiga, e representava um
plebeu que se encontrava sobre a protegdo de um patricio (nobre).
Assim como naquela época, sua empresa deve proteger o cliente
de ter ainda mais problemas. Pode ser que sua empresa nao per-
ca clientes por causa dos concorrentes, mas sim por causa do mal
atendimento prestado a eles.

Dica:
Manter um contato continuo com o cliente ajuda até a melhorar
no recebimento de suas contas.




Com isso, a ética ganhou um novo valor, o valor estratégico. As
empresas se viram obrigadas a modificar seus conceitos, quebrar
paradigmas e apresentar uma postura mais transparente, humana
e coerente para nao perder publico.

Neste contexto, a ética profissional que deveria ser uma virtude
enraizada do individuo tornou-se parte da estratégia organizacional
e, consequentemente, um diferencial competitivo no mercado de
trabalho.

No entanto, quando a empresa adota a ética profissional como
uma estratégia de mercado, ela também contribui com desenvolvi-
mento do profissional, que precisa melhoras suas habilidades com
relacionamentos interpessoais e lideranca.

Um profissional com habilidades de lideranga e relacionamento
difunde valores éticos , preza pela harmonia no ambiente de traba-
Iho e coloca em primeiro lugar o respeito as pessoas e 0 comprome-
timento com o trabalho.

e Beneficios da ética no trabalho

O profissional ético é, naturalmente, admirado, pois o respeito
pelos colegas e pelos clientes é o que da destaque a esse colabora-
dor. A ética seria uma espécie de filtro que ndo permite a passagem
da fofoca, da mentira, do desejo de prejudicar um colaborador, en-
tre outros aspectos negativos.

E é necessario ressaltar que os lideres sao profissionais éticos,
ou devem ser, para desenvolver as competéncias do cargo com éxi-
to. Os que optam pela ética preferem oferecer feedbacks, em vez de
deixar o ambiente de trabalho desarmonico, e sdo honestos quanto
as proprias condi¢des, ou seja: ndo inventam mentiras para se au-
sentar das falhas.

Cultivar a ética profissional no ambiente de trabalho traz benefi-
cios e vantagens a todos, uma vez que ela proporciona crescimento
a empresa e a todos os envolvidos. Com uma conduta ética bem
estruturada é possivel , do trabalho em equipe e respeito mituo
entre todos colaboradores.

E com um é possivel ter profissionais mais engajados, motiva-
dos e satisfeitos.

— 10 dicas para construcdo de uma postura ética no trabalho

Os colaboradores que conseguem construir relages de qualida-
de entre os colegas e conquistar a confianca dos lideres, com uma
postura de trabalho adequada e resultados concretos, sdo os que
obtém maior sucesso no desenvolvimento de suas carreiras.

Vocé precisa entender e respeitar os limites de sua fungdo, ze-
lar pelos instrumentos de trabalho e o patrimoénio da organizagdo
e contribuir para o bom rendimento de sua equipe. Essas sdo con-
di¢Ges basicas para a construgdo de uma postura ética no trabalho.

Conheca ainda outros fatores importantes que auxiliam neste
processo:

1 - Seja honesto:

Fale sempre a verdade e assuma a responsabilidade sobre seus
erros. E muito melhor aprender com os erros do que procurar um
culpado para suas falhas.

A honestidade é uma das principais caracteristicas de um pro-
fissional ético, ela é prova de credibilidade e confianga. Seja sempre
sincero consigo mesmo, com 0s seus principios, com as normas das
empresas e com 0s outros.
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2 — Respeito o sigilo:

Algumas empresas trabalham com informagdes extremamente
sigilosas. Geralmente, essas condigdes sdo expostas ao profissional
dentro do contrato de trabalho.

Por isso, manter o sigilo, além de ser uma, pode ser importan-
te para preservar o emprego. Respeite esta condi¢gdo, mantendo o
sigilo!

3 — Tenha comprometimento:

Responsabilidade e comprometimento é o minimo que se espe-
ra de um profissional. Se fazer o seu trabalho parece uma obriga-
¢do, reavalie sua carreira e 0s seus propésitos, pois algo estd errado.

Um profissional com ética tem engajamento com a empresa e
cumpre sua fungdao com empenho e consciéncia, sempre visando o
melhor resultado para a organizagdo, consequentemente, isso agre-
gara valor a sua carreira.

4 - Seja prudente:

Aprenda a diferenciar as relagGes pessoais dos profissionais,
ndo deixe inimizades e antipatia atrapalharem o seu desempenho
ou que isso interfira de forma negativa no trabalho de seus colegas
e nos resultados da empresa.

Considere sempre como prioridade a realizagdo do seu traba-
Ilho. Respeite a hierarquia da sua empresa, seja vocé um lider ou um
colaborador. Seja profissional!

5 —Tenha humildade:

Independente de hierarquia, dos conhecimentos e habilidades,
entenda que ninguém é melhor que ninguém. Humildade e flexibi-
lidade sdo um dos pré-requisitos para o trabalho em equipe.

Tenha humildade, respeite seus colegas, seja cordial e ndo faga
julgamentos. Contribua para um bom convivio e bons relaciona-
mentos no ambiente de trabalho.

6 — Nao prometa aquilo que ndo possa cumprir:

Ndo prometa aquilo que ndo pode entregar ou um prazo que
nao pode cumprir, ou pior ainda, jogar a responsabilidade em cima
de outras pessoas.

Com comprometimento e honestidade é possivel alinhar en-
tregas e prazos justos sem comprometer a credibilidade e a ética
profissional.

7 — Saiba fazer e receber criticas:

Embora as criticas nos ajudem a crescer, muitas pessoas nao
sabem fazer ou interpreta-las de forma construtiva.

Por isso, caso precise dar um feedback a alguém, nunca faca
isso por impulso, reflita a melhor forma de dizer e como orientar
a melhora. E se receber uma critica, ndo leve para o lado pessoal,
entenda que isso pode ser usado para o seu desenvolvimento.

8 — Reconhega o mérito alheio:

Elogios sinceros podem e devem ser usados em um, mas, se
estiverem dentro do contexto profissional. Ndo precisa parecer um
bajulador elogiando o chefe.

Elogie as atitudes assertivas, aquilo que realmente contribui
com os resultados da empresa ou da equipe. Saiba reconhecer o
empenho de seus colegas, dé a eles os méritos merecidos e ndo
espere recompensa em troca.




— Segunda fase:

A segunda fase também era composta por dois grupos.

Um deles era formado por seis mogas, sendo que cinco delas
realizavam o trabalho de montar as relés — parte dos aparelhos te-
lefénicos — e a outra era responsavel por prestar ajuda a elas, alcan-
cando ferramentas para abastecer o trabalho. Esse era o chamado
time experimental.

O outro grupo era formado por apenas cinco funciondarias e um
contador, que contabilizava o numero de pegas produzidas. Essa era
a equipe de controle.

O estudo foi dividido em 12 periodos e identificou que o time
experimental produziu melhor, pois a supervisdo era mais branda
e ndo havia aquela cobranga induzida pelo instrumento que fazia a
quantificacdo do trabalho.

No cenario um, o ambiente mais amistoso possibilitava um cli-
ma mais descontraido, no qual as colegas passaram a ficar amigas e
a construir uma boa relagéo fora dali.

Isso sem falar nos sentimentos de colaboragdo e de empatia
também bastante reforgados.

Era o oposto do encontrado no grupo de controle, no qual a
competitividade imperava e o individualismo tomava conta.

— Terceira fase:

Nesse momento, as questdes fisicas comegaram a ser deixadas
um pouco de lado para dar mais ateng¢do ao emocional e as relacdes
interpessoais no trabalho.

Foi quando iniciou o programa de entrevistas, que tinha como
objetivo ouvir as opinides dos funcionarios a respeito de suas atri-
buicdes.

O objetivo era entender como eles se sentiam ao realizar deter-
minadas atividades e também como mudangas dentro da empresa
poderiam ser conduzidas e em quais aspectos.

No inicio, essas conversas eram dirigidas: o entrevistador con-
duzia o bate-papo conforme desejava.

No entanto, com o passar do tempo, os didlogos se tornaram
mais livres e os colaboradores podiam abrir o coracdo e falar aber-
tamente sobre os seus anseios.

Durante as entrevistas, foi descoberta uma organizagdo com-
posta pelos operarios, algo informal, mas muito sério, que servia
como uma rede de apoio para que a classe se protegesse dos even-
tuais desmandos das chefias.

— Quarta fase:

A quarta e ultima fase se propds, justamente, a entender um
pouco mais sobre esse movimento iniciado pelos empregados.

A ideia foi de apresentar uma alternativa que poderia ser vanta-
josa para todos os funcionarios: que tal oferecer aumento as equi-
pes caso houvesse um crescimento geral da produgao?

De pronto, a maioria aceitou e o que se observou foi um senti-
mento de solidariedade total.

Cada trabalhador ajudava o outro, a fim de que todos conse-
guissem cumprir suas metas e, assim, aumentassem os seus sala-
rios ao final do més.

Foi criada uma uniformidade de comportamento, de modo que
todos tinham que produzir em um determinado ritmo, com um ni-
vel de exigéncia que pudesse ser acompanhado pelos demais.
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Conclusdo da experiéncia

A experiéncia de Hawthorne ndo trouxe sé uma, mas inUmeras
conclusdes, que serviram como verdadeiras bandeiras para a teoria
das relagdes humanas.

Nos proximos topicos, vamos trazer detalhes sobre elas.

— Produtividade e interagdo social

Diferentemente do que defendiam as teorias cldssicas, que en-
tendiam que o desempenho profissional estava baseado Unica e
exclusivamente em questdes fisioldgicas e fisicas, a escola das rela-
¢Oes humanas trouxe o contraponto, que relacionava produtividade
e interagdo social.

Ou seja, quanto mais uma equipe trabalhar em sintonia, melho-
res vao ser os resultados alcangados.

- A influéncia do grupo no pensamento individual

A reacdo dos trabalhadores ndo acontece de forma isolada, mas
sim como membros de uma coletividade.

Isso fica evidente ao observar a maneira como todos procuram
se adequar a determinados padrdes e evitar punigdes por ndo se-
guirem uma diretriz aceita pelo grande grupo.

— O reconhecimento além do monetario

Receber um aumento é importante, é claro. Mas o que a teo-
ria das relagdes humanas busca mostrar é que o trabalhador busca
uma aprovagdo social, mais do que qualquer reajuste salarial. Ele
também deseja participar das atividades em grupo com maior re-
presentatividade e da criacdo de outras estruturas organizacionais.

Quem foi que disse que a Unica estrutura possivel dentro de
uma empresa é a tradicional, aquela montada pelos gestores?

A teoria das relagdes humanas mostrou o contrario, com os proé-
prios operarios montando o seu préprio grupo classista.

— A especializag¢do e a troca de fungoes

A especializacdo ndo era vista como uma forma de tornar uma
empresa mais eficaz. Na verdade, a busca por mais capacitagdo era
a oportunidade que os profissionais tinham de se livrar da rotina
mondtona e repetitiva de seus cargos.

Assim, era possivel buscar uma promogdo e trocar de fungdo
dentro da organizagéo.

— Foco maior nos sentimentos do trabalhador

A maior conclusdo tirada da teoria das relagdes humanas foi,
sem duvidas, o aprofundamento do lado social do profissional.

O comportamento teve atengdo total dos chamados autores hu-
manistas, que viam nos operarios gente de carne e 0sso, que tam-
bém tem anseios, dificuldades e sentimentos irracionais.

— Quais sdo as criticas a teoria das relagées humanas?

Mas como nem tudo sdo flores, também existem muitas criti-
cas referentes a alguns métodos desenvolvidos pelos pensadores
da teoria.

Conheca os pontos mais desaprovados dentro da escola das re-
lagdes humanas:
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SERVICOS DE PORTARIA. CONTROLE DE VEICULOS

Um dos pontos mais importantes no condominio é, sem duvida,
a portaria. E por ela que circulam todas as pessoas: moradores, vi-
sitantes, prestadores de servicos, etc., e é ela o principal ponto de
garantia da seguranga.

Existe coisa mais desagraddvel do que atendimento inadequado
na portaria, em interfone atendido sem critério de urbanidade ou
um recado ou encomenda esquecidos ou fora do prazo, jornais e
revistas extraviados e pessoas subindo sem terem sido anunciadas?

Tudo isso ocorre por despreparo do funcionario da portaria.

Abaixo, abordaremos sobre Servigos de Portaria, visando me-
Ihor preparar o funcionario, como também estimula-lo a comple-
mentar seus conhecimentos a respeito de sua profissao.

Atribuices do Porteiro

E 0 empregado que executa os servigos de portaria, tais como:

- Receber as correspondéncias dos moradores usuarios do edi-
ficio, providenciando sua distribuicdo aos apartamentos, imediata-
mente apds sua entrega pelo correio;

- Transmitir e cumprir ordens recebidas do Sindico, Administra-
dora e/ou do Supervisor;

- Formalizar a entrada e a saida das pessoas no edificio;

- Obedecer fielmente as determinagdes do Sindico e/ou Admi-
nistradora;

- Atender com educacdo e cavalheirismo os condéminos e de-
mais moradores do edificio, dando-lhes as informagdes solicitadas
e auxiliando-os sempre que possivel (abertura da porta principal,
elevadores e ou auxiliando com o transporte de pacotes, etc.);

- Havendo sistema de intercomunica¢Ges, anunciar as pessoas
gue procurarem os moradores e solicitar permissdo de entrada;

- Verificar se o sistema de iluminagdo dos corredores esta desli-
gado. Verificar a iluminagdo externa e outras (se for o caso);

- Fiscalizar o uso dos elevadores social e de servigo;

- Ndo abandonar o edificio sob nenhum pretexto, durante seu
horario de servico, para atender a assuntos que ndo se relacionem
com o0 mesmo.

- No caso de necessidade absoluta, deixar sempre alguém na
portaria, evitando que esta fique abandonada, informando ao Su-
pervisor e/ou Zelador ou seu substituto temporario para onde vai e
quanto tempo ficara ausente;

- Ndo permitir a entrada de pessoas estranhas no prédio. Em
caso de duvida, deve consultar o Sindico e/ou a Administradora;

- Aos vendedores/demonstradores, é vedado o acesso ao edifi-
cio, a menos que solicitado por algum morador.

- Levar ao conhecimento do Sindico e/ou Administradora todas
as irregularidades de que tome conhecimento;

- Toda mercadoria entregue no edificio, que for para uso do
condominio, somente devera ser recebida depois de devidamente
conferida com a nota fiscal de entrega;

- Manter sob severa vigilancia as dreas externas e a garagem ou
estacionamento de veiculos;

- Ndo permitir agrupamentos de pessoas, moradores ou estra-
nhos na portaria do edificio durante o seu horario de trabalho;

- Somente permitir o estacionamento de veiculos nos locais a
eles destinados, ainda que por curto espaco de tempo;
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- Manter a ordem e a moral do edificio ndo permitindo a en-
trada de pessoas que, a seu critério, possam vir a comprometer o
nome do prédio e seus moradores, podendo, para isso, se for neces-
sario, contar com o auxilio do Zelador/Supervisor/Sindico;

- Evitar comentarios sobre assuntos que ndo sejam relacionados
com seu servigo;

- Em caso de qualquer emergéncia, comunicar o Sindico e/ou
Administradora ou o Supervisor, que o auxiliard nas providéncias
necessarias;

- Dar conhecimento ao Sindico/Administradora ou Supervisor
de todas as reclamacgdes e ocorréncias que se verificarem no edi-
ficio.

- Ndo devem aceitar a guarda de chaves das unidades e dos au-
tomoveis dos moradores;

- Ndo comentar sobre a vida pessoal dos condéminos, como ho-
rarios em que podem ser encontrados e outras informagdes.

O Porteiro, apds certo tempo no edificio, passa a conhecer toda
a rotina diaria do prédio, tais como:

- As pessoas que residem;

- Os empregados do edificio e dos apartamentos;

- Os veiculos que estacionam no interior do edificio e na redon-
deza.

Comportamento Profissional

Toda uma imagem pessoal e profissional pode ser arruinada
pela falta de um comportamento adequado. Por exemplo:

- Uso de uma linguagem impropria;

- Comer, mascar chiclete ou roer unhas;

- Receber visitas particulares;

- Falar ou rir alto demais chamando atengao das pessoas;

- Falta de modéstia (exibicionismo);

- Fumar atendendo clientes;

- Discutir com conddminos;

- Usar palavras ir6nicas, cochichos ou risadinhas visando aos
clientes;

- Ler jornais ou revistas enquanto o condémino espera para ser
atendido;

- Ficar no telefone conversando sobre coisas que nada tem a ver
com a funcdo;

- Solicitar presentes ou convites de moradores ou visitantes;

- Esticar o horario do cafezinho ou almogo;

- Sair constantemente do seu setor;

- Chegar sempre atrasado com uma desculpa;

- Bajulagdo ou atengdo maior para alguns e outros ndo;

- Contar piadinhas ou falar de intimidades pessoais com o clien-
te;

- Assistir a TV fora do horario fixado.

Apresentacdo Individual

A aparéncia pessoal é ainda mais importante no trabalho do
que na vida privada. Ela reflete a imagem profissional frente aos
clientes.

Um dos principios fundamentais para a vida saudavel do ho-
mem é observar algumas normas de higiene a asseio.

Quem trabalha diretamente ligado ao publico devera ter como
disciplina as regras que se seguem:




- Na auséncia do condémino, receber e guardar para, posterior-
mente, ser entregue ao destinatario;

- N3o permitir que o entregador leve pessoalmente a
encomenda;

Quando a mercadoria de entrega for destinada a algum mora-
dor, deverd ser encaminhada diretamente ao mesmo, salvo no caso
em que o morador previna da chegada desta.

O recebimento somente podera ser assinado se a mercadoria
estiver absoluta e rigorosamente de acordo com a nota fiscal.

O ideal é que o condominio tenha um passa-volumes. O mora-
dor deve retirar suas encomendas ndo tendo em nenhum momen-
to contato direto com o entregador. O portdo deve permanecer o
tempo todo fechado.

Nos hordrios de limpeza e recolhimento do lixo, deve manter-se
as entradas do condominio fechadas;

O portdo deve permanecer fechado e sé ser aberto no momen-
to em que o funcionario da limpeza passar.

Deve haver sempre outro funciondrio vigiando do lado de den-
tro (Porteiro, se for possivel, com visualiza¢do da guarita).

Caso o funciondrio precise limpar a calgada do condominio, o
portdo ficarad fechado e somente serd aberto quando o funcionario
entrar definitivamente.

Para abrir o portdo da garagem, identificar o motorista e obser-
var se ndo ha risco de entrar alguém junto;

O Porteiro deve sempre verificar o veiculo e, principalmente, o
condutor.

Veiculos estranhos, ndo pertencentes a moradores, sé poderdo
ser liberados com autorizagdo do Sindico ou do morador respon-
savel.

Pessoas estranhas, mesmo que dirigindo veiculos de morado-
res, devem ser anunciadas e sua entrada so podera ser liberada
apds a autorizacdo do morador.

Ao receber prestadores de servigos, identifica-los, anotar os da-
dos de seus documentos, avisar o condémino e sé permitir acesso
as dependéncias mediante autorizagdo do morador e devidamente
acompanhado por um funcionario;

Na entrada ou saida de pessoas do condominio, somente abrir
0 portdo apds verificar se ndo ha suspeito préximo;

Liberagdo de funcionadrios e prestadores de servigo particulares
(ex.: empregadas domésticas) fora do horério de trabalho:

O Porteiro deve pedir autorizagdo aos responsaveis antes de li-
berar a entrada de colaboradores e empregados domésticos.

Por exemplo: a faxineira faz faxina na quinta-feira no periodo
da manhd, mas aparece na quarta-feira a tarde; o procedimento
correto é que o Porteiro consulte o morador, e sé libere a entrada
apods autorizagdo deste.

Liberacdo de funcionarios e prestadores de servico acompanha-
dos por estranhos (empregada doméstica e sobrinha, por exemplo):

O Porteiro deve sempre impedir a entrada de outros funciona-
rios, do condominio ou particulares, se os mesmos estiverem acom-
panhados.

No caso de funcionarios do condominio, é necessario que o Sin-
dico, Administracdo ou Zelador autorizem essa entrada.

No caso de empregados domésticos, deve-se pedir autorizagdo
ao morador e s6 entdo permitir a entrada.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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Em caso de obras no condominio, sé permitir o acesso de fun-
cionarios listados pela empreiteira, portando crachd com foto. Em
caso de duvida, chamar o Zelador:

As mudancas devem ser previamente agendadas com o Zela-
dor/portaria para que medidas de seguranca possam ser tomadas;

Durante a mudanga, os portdes devem ficar fechados, abrindo
somente o tempo necessario para carga e descarga.

Seria ideal se o condominio providenciasse um agente de segu-
ranga para monitorar o processo e ndo permitir que outras pessoas
se aproveitem da situagdo para entrar no condominio.

O certo é que se agende apenas uma mudanca por dia.

No caso de festas e eventos, o morador deve providenciar uma
lista com os nomes dos convidados e deixar na portaria. Caso con-
trario, o Porteiro deve anunciar cada convidado que chegar e ndo
deve liberar a entrada antes da autoriza¢gdo do morador;

O Porteiro ndo deve permanecer com a portaria ou guarita
aberta e, no periodo noturno, ndo pode dormir e nem abandonar o
seu posto de trabalho;

Os portdes eletronicos precisam ser rigorosamente mantidos
fechados, necessitando de uma vigilancia especial para os portdes
de garagem que, dado ao lapso temporal entre sua abertura e fe-
chamento, propicia a entrada de pessoas mal-intencionadas;

Os equipamentos de seguranca devem estar em perfeitas con-
digGes:

- Portas de entrada;

- PortGes de garagem;

- Extintores de incéndio;

- Interfones;

- Intercomunicadores;

- Sistema de alarmes;

- Cameras de video e monitores de video.

Qualquer duvida, informar o Sindico/Administradora e ou Su-
pervisor.

Acles de Prevencao

Percebe-se claramente a importancia de se ter um funcionario
treinado e capacitado e também do papel fundamental exercido
pelos moradores, em todo processo para obtencdo de seguranga
no condominio.

Procedimentos que facilitam a identificagdo de invasores

- O invasor ndo quer ser exposto;

- Sempre faz uma selegdo das vitimas;

- Sempre ird escolher a mais facil, ou seja, a mais despreparada;
- Durante um assalto, esta nervoso e com medo;

- Reagir é uma atitude de altissimo risco.

Como proceder em caso de assalto

- Identificar a agdo delituosa;

- Manter a calma e nunca reagir;

- Acionar sistemas de seguranca (alarme, outros);
- Comunicar o Supervisor;

- Ligar para 190 ou unidade da BM proxima.

Manter constante vigilancia sobre
- Entrada de estranhos;




Entre as fungdes do controlador de acesso, estdo:

- Controlar o movimento de pessoal nas areas sob sua respon-
sabilidade;

- Controlar a entrada e saida de veiculos e visitantes, sob a area
de sua responsabilidade;

- Combater aglomeragdo de pessoas estranhas ao servigco nos
locais assim determinados pela contratante;

- Cumprir as normas fornecidas pela administragao, além zelar
pela qualidade dos servigos, prestando informagdes, quando solici-
tadas (e ndo sigilosas).

Vale lembrar que é necessario possuir 12 grau completo para a
fungdo e ndo é exigido experiéncia.

A maior diferenca entre as fungGes é que o controlador de aces-
so ndo executa nenhuma das outras atividades do porteiro; se por
acaso surgir alguma duvida sobre a identificacdo do visitante, ele
destina a pessoa para um balcdo onde o porteiro resolver a situa-
¢do.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

COMBATE A INCENDIOS

Um Incéndio é uma ocorréncia de fogo ndo controlado, que
pode ser extremamente perigosa para os seres vivos e as estruturas.
A exposicdo a um incéndio pode produzir a morte, geralmente
pela inalagdo dos gases, ou pelo desmaio causado por eles, ou
posteriormente pelas queimaduras graves.

Nem todos os fogos podem ser considerados incéndios, este &,
no entanto um tema que o senso-comum tem ao longo dos séculos
banalizado de forma a que praticamente qualquer foco de fogo tem
sido visto como “incéndio”. O Incéndio para ser caracterizado como
tal tem que possuir certos fatores inerentes ao mesmo para ser con-
siderado como tal. Alguns desses fatores sdo:

- A area ardida;

- As dimensdes da destruicdo que 0 mesmo causou;

- A localizagdo do mesmo.

As normas sobre Protegdo de Incéndios classificam o risco que
se apresenta em cada tipo de edificio segundo as suas caracteristi-
cas, para adequar os meios de prevengao.

O Risco atende a trés fatores:

- Ocupagdo: maior ou menor quantidade de pessoas e o conhe-
cimento que possuem os ocupantes do edificio;

- Composigao: A construcdo do edificio em si, de que materiais
é construido, qual é sua altura, etc;

- Conteudo: Materiais mais ou menos inflamaveis, dentro do
edificio, podem determinar o fator de risco de um incéndio.

Prevencdo e Combate a Incéndios

As causas de um incéndio sdo as mais diversas: descargas elétri-
cas, atmosféricas, sobrecarga nas instalagdes elétricas dos edificios,
falhas humanas (por descuido, desconhecimento ou irresponsabi-
lidade) etc.

Ha varios métodos de prevengao.

Para além dos mais dbvios, como inflamagdes, faiscas, cigarros
acesos, etc. em locais de perigo de combustdo (Depdsitos de Gaso-
lina, Areas de servico, etc.) existe a forma mais ébvia de assegurar
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que um incéndio se propague, e essa forma é a drea de seguranga
entre o foco de fogo e qualquer outro material passivel de combus-
tdo.

Apesar de ndo estar regulamentada nenhuma area de seguran-
¢a considerada a justa e necessaria para o efeito, em caso de um
incéndio pequeno, por exemplo, uma casa isolada, essa area de se-
guranga entre essa casa e outro qualquer material combustivel ndo
necessitaria ser muito ampla, chegando para o efeito cerca de 15 a
20 metros de distancia, uma vez que possiveis fagulhas que teorica-
mente poderiam propagar esse incéndio apagar-se-iam muito antes
de atravessarem essa distancia e cairem em material inflamavel.

Ja no caso de um incéndio de grandes proporgGes, varias casas
ou uma vasta area florestal (ex: Incéndio de Roma; Incéndio de Chi-
cago), a distancia de seguranca passaria por ser, segundo algumas
fontes, de 300 a 500 metros de distancia. Esta distancia de 300 a
500 metros é considerada num caso com grande intensidade de
vento, sendo que de outra forma, esta area de seguranga também
diminuiria consideravelmente.

Os cuidados basicos para evitar e combater um incéndio, indica-
dos a seguir, podem salvar vidas e bens patrimoniais.

Cuidados Basicos:

Ndo brinque com fogo! Um cigarro mal apagado jogado descui-
dadamente numa lixeira pode causar uma catastrofe. Apague o ci-
garro antes de deixd-lo em um cinzeiro ou de joga-lo em uma caixa
de areia. Cuidado com fdsforos. Habitue-se a apagar os palitos de
fosforos antes de joga-los fora. Obedecga as placas de sinalizagdo e
nao fume em locais proibidos, mal ventilados ou ambientes sujeitos
a alta concentragdo de vapores inflamaveis tais como vapores de
colas e de materiais de limpeza.

Nunca apoie velas sobre caixas de fésforos nem sobre materiais
combustiveis.

N3o utilize a casa de forga, casa de maquinas dos elevadores e
a casa de bombas do prédio, como depdsito de materiais e obje-
tos. Sdo locais importantes e perigosos, que devem estar sempre
desimpedidos.

As baterias devem ser instaladas em local de facil acesso e venti-
lado. Ndo é recomendado o uso de baterias automotivas.

InstalagOes Elétricas

A sobrecarga na instalagdo é uma das principais causas de in-
céndios. Se a corrente elétrica estd acima do que a fiagdo suporta,
ocorre superaquecimento dos fios, podendo dar inicio a um incén-
dio. Por isso:

Ndo ligue mais de um aparelho por tomada. Esta é uma das cau-
sas de sobrecarga na instalagdo elétrica;

N&o faca ligagdes provisorias. Tome sempre cuidado com as ins-
talagGes elétricas. Fios descascados quando encostam um no outro,
provocam curto-circuito e faiscas. Chame um técnico qualificado
para executar ou reparar as instalagdes elétricas ou quando encon-
trar um dos seguintes problemas:

- Constante abertura dos dispositivos de protegdo (disjuntores)

- Queimas frequentes de fusiveis;

- Aquecimento da fiacdo e/ou disjuntores;




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Extintores De Incéndio:
Os extintores de incéndio devem ser apropriados para o local a ser protegido.

Verifique constantemente se:

- acesso aos extintores ndo esta obstruido;

- manOGmetros indica pressurizagdo (faixa verde ou amarela);
- aparelho ndo apresenta vazamento;

- Os bicos e valvulas da tampa estdo desentupidos;




