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PARTE I – O PORTEIRO 
 

Porteiro, também encarregado de portaria, é a designação da profissão onde o 
trabalhador deve ficar na entrada de um estabelecimento para proteger a entrada indevida 
de estranhos. Este local é designado como portaria. 
Em tempos da monarquia de Portugal e Brasil chegaram a existir despachos públicos dos 
reis para louvar esta função quando ao serviço da Casa Real. 
 
Este profissional vigia dependências, áreas públicas e privadas, com a finalidade de 
prevenir, controlar e combater delitos como roubos, porte ilícito de armas e munições, e 
outras irregularidades. Estes trabalhadores zelam pela segurança das pessoas, do 
patrimônio e pelo cumprimento das leis e regulamentos; recepcionam e controlam a 
movimentação de pessoas em áreas de acesso livre e restrito; fiscalizam pessoas, cargas e 
patrimônio; escoltam pessoas e mercadorias. Controlam objetos e cargas, vigiam parques e 
reservas florestais, combatendo inclusive focos de incêndio. Comunicam-se 
via rádio ou telefone e prestam informações ao público e aos órgãos competentes. 
 
Na França é muito usado o termo concierge para designar uma pessoa responsável por 
uma casa, o que corresponderia antes ao zelador. A designação também é usada para uma 
pessoa, encarregada de orientar os hóspedes de um hotel e também prestar informações 
sobre os mais variados aspectos da cidade que está sendo visitada pelos hóspedes. A 
função do concierge é justamente orientar os hóspedes para lhes proporcionar uma estada 
agradável e bem sucedida na cidade visitada. 
 
Em 2008 existiram no Brasil cerca de 414 mil pessoas exercendo a função de porteiro. O 
dia 9 de junho foi declarado o Dia do Porteiro. 
 
O porteiro é a primeira impressão do condomínio. É ele quem autoriza, ou não, a entrada de 
visitas, prestadores de serviços ou dos funcionários das unidades. É ele também o primeiro 
a sofrer com os assaltos – em geral, o porteiro é dominado e assim, o ladrão consegue 
entrar no condomínio. 
 
Ele também deve ser o cartão de visitas do local, mantendo um clima cordial, respeitoso e 
profissional na portaria. Ele não deve temer barrar possíveis visitantes, afinal, liberar ou não 
pessoas depende apenas dos moradores – o porteiro executa as ordens que lhe foram 
dadas. 
Para manter a segurança do condomínio em dia, é importantíssimo lembrar que o porteiro 
deve ficar em um só lugar: na portaria. Veja abaixo a descrição das funções e atribuições 
desse profissional tão importante. 

 
 
 
 
 

ESTADO DE SÃO PAULO 

 
Seja Bem-vindo Caro Amigo Trabalhador (a) 
 

           Com o aquecimento da economia, o estado de São Paulo segue 
na liderança como o que mais gera emprego no país. A maior oferta de 
emprego no estado implicou diretamente em uma mudança determinada 
pelo Governador Geraldo Alckmin e acompanhada pela Secretaria do 
Emprego e Relações do Trabalho (SERT), que é a necessidade de 
qualificar o trabalhador. 
           Este curso que começa agora é um instrumento de grande valor. 
Entenda o curso como um trampolim, ele não é o fim, mas sim o meio 
que poderá fazer com que você alcance novos patamares, melhor 
formação para a busca de uma oportunidade no mercado de trabalho 
que atinja suas expectativas. 

O importante para a SERT é que você esteja em constante 
movimento, tenha visão de futuro, busque atualização e consiga não 
apenas um emprego, mas uma carreira. 

Eu sempre repito isso: “Nosso objetivo é qualificar para empregar”; 
portanto aproveite bem este tempo conosco, absorva os conteúdos 
propostos e discuta novas idéias em busca de uma melhor qualidade de 
vida para você e sua família. Quando estiver preparado procure o PAT- 
Posto de Atendimento ao Trabalhador, lá  encontrará uma equipe pronta 
para encaminhá-lo a uma oportunidade de trabalho. 

Que o bom aproveitamento deste curso, dê a você orientação e 
um novo rumo a sua vida profissional. 
 
            Desejo a você um ótimo curso e boa sorte! 
 
Tadeu Morais de Souza 
Secretario Estadual do Emprego e Relações do Trabalho 
 

  

!
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Também vale ressaltar junto aos moradores sobre o que se pode ou não pedir ao porteiro. 
Em alguns casos, o abuso de “pequenos favores” feitos para o profissional pode configurar 
acúmulo de função. 
 

PARTE II – ATENDIMENTO AO PÚBLICO 
 
 
 O atendimento ao público é um trabalho intimamente ligado à comunicação. 
 O que vem a ser a comunicação? 
 
 Comunicação é a ação de passarmos para outra pessoa uma idéia, um pensamento 
que está em nossa mente. 
 Há várias maneiras de nos comunicarmos: falando, escrevendo, gesticulando, 
cantando, chorando, etc. 
 Normalmente, prestamos atenção apenas no nosso modo de falar e escrever e, no 
entanto, a nossa comunicação através de um gesto, da maneira de nos vestirmos, de nos 
enfeitarmos, etc., dizem muito mais de nós mesmos. 
 Quando estamos trabalhando (papel profissional) a maneira de usarmos este papel é 
de máxima importância na nossa comunicação. 
 
Algumas barreiras que dificultam a comunicação 
 Muitas são as barreiras que dificultam e até mesmo impedem a Comunicação. 
Vamos aqui falar somente das que estão mais ligadas ao nosso objetivo. Atendimento ao 
Público. 
 
1) Preocupação ou medo de errar: 
 A pessoa fica tão concentrada em determinada preocupação, ou com tanto medo de 
não entender o que lhe explicam, que a mensagem (ou parte dela) não chega até ela. Não 
percebe o essencial, 
 
2) Atitude de pouco interesse: 
 Às vezes, a pessoa não está satisfeita com o trabalho que exerce ou naquele dia 
brigou com o chefe e/ou namorado e desenvolve um comportamento de claro desinteresse 
pelo indivíduo com quem está falando, 
 
3) Curiosidade 
 A curiosidade não deve se confundida com interesse. Normalmente, as pessoas 
curiosas não percebem o limite dos outros, 
 
4) Distração 
 A falta de capacidade de concentração pode levar a problemas no processo de 
comunicação, 
 

 
 
 
 
 

 

	
  
5) Preconceitos 
 Muitas vezes a aparência física de uma pessoa, sua maneira de falar ou o assunto 
do qual vai tratar pode facilitar ou dificultar a mensagem, dependendo da imagem 
padronizada formada em nossa mente, 
 
6) Palavras impróprias 
 A falta de habilidade na utilização das palavras empregadas pode distorcer a 
mensagem. Essa dificuldade de expressão pode também ser conseqüência de diferenças 
culturais (uma pessoa pode expressar-se bem em seu grupo e ter dificuldades em grupos 
estranhos). 
 
7) Comportamento Defensivo 
 A insegurança de quem recebe a mensagem pode afetar o processo de 
comunicação. Cada questão levantada é encarada como uma acusação e as respostas a 
estas questões tomam forma de justificativa. 
 
8) Conflito de interesses 
 Normalmente, este conflito leva à competição, nem sempre de forma leal, 
dependendo do antagonismo existente entre os conflitantes e do conhecimento e 
amadurecimento das próprias emoções, 
 
9) Sentido das palavras 
 A pessoa, propositalmente, usa palavras amáveis mas, coloca-se em sua expressão 
um tom cínico e faz passar para o ouvinte, de uma forma não verbal, toda a carga de 
desprezo ou ódio, 
 
10) Ansiedade 
 Muitas vezes, com o objetivo de informar bem, a pessoa fala demais sem prestar 
atenção sobre o espaço de tempo em que o outro toleraria ouvir ao invés de falar, 
 
11) Papéis de autoridade 
 Há pessoas que se inibem diante de outras que exercem um papel de autoridade 
muito forte, como: o Presidente da Organização, policiais, inspetores, etc., dependendo das 
imagens que eles formam sobre os comportamentos desempenhados nesses papéis, 
 
12) Agressividade 
 A agressividade muitas vezes é usada para encobrir insegurança. 
 
Reversibilidade 
 
 Para estabelecer-se um bom relacionamento entre as pessoas é necessário 
colocarmo-nos mentalmente no lugar do outro. Para tanto, torna-se necessário, em primeiro 
lugar, ouvir o que o outro nos fala e a partir daí tentar entende-lo. 
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4) Ouvir: 
Como já foi dito, ouvir é mais do que escutar. Enquanto a pessoa fala, deve-se prestar 
atenção e não ficar pensando na resposta, que deve ser preparada antes, com bons 
argumentos. Deve-se evitar tirar conclusões precipitadas sobre o que o cliente está 
dizendo, pois assim é possível ouvi-lo sem  interrupções. 
 
O que você nunca deve fazer: 
 
1) Nunca use Expressões de baixo astral, do tipo: “O problema é...”, “Nossa 
dificuldade é...”. 
 
2) Nunca use Expressões que coloquem em xeque a inteligência de seu cliente, do 
tipo: “Não é bem assim...”, “O senhor não entendeu...”, “Não é nada disso...”. Diga: “O 
senhor entendeu muito bem um aspecto da questão, permita-me que lhe mostre 
outro”. 
 
3) Nunca use frases que implicam em ordens: “A senhora terá que...”,  “O senhor 
deve...”, “Primeiro é preciso que...”. 
 
4) Nunca use frases que comprometam a confiança, do tipo: “Para ser honesto...”,  
“Para dizer a verdade...”,  “Vou ser sincero com a senhora...”. 
5) Nunca use verbos no condicional: Eu gostaria, eu poderia, queria. Esses verbos 
indicam insegurança, o cliente pensa: “Ora bolas, esse cara poderia, ou pode?”. 
 
6) Nunca passe incerteza: “Eu acho que...”, “Não tenho certeza...”,  “Talvez sim, 
talvez não...”. Diga: “Vou verificar agora mesmo e passo-lhe esta informação”. 
 
7) Nunca superestime a inteligência dos outros. Às vezes você diz a um comprador: 
“Você pode pagar por boleto se quiser”. Ele pensa: “Sei lá o que é esse treco de 
boleto, mas não vou perguntar nada para não passar por burro”. Diga: “Você pode 
pagar no banco, se quiser”. 
 
8) Nunca deixe de pensar como Diagnosticador de Problemas, Solucionador de 
Necessidades e Apresentador de Alternativa. Pensando assim as objeções 
desaparecerão? Claro que não. Mas você as tratará como amigas, e não como 
maldições. 
 
9) Nunca diga “Desculpe incomodá-lo”. Essas duas palavras são excelentes para 
provocar objeções! No cérebro emocional do cliente, “desculpa”e “incomodo”, ditos 
logo no início da entrevista, transformam-se em incoerência, pois levam o cliente a 
pensar: “Que raio de abordagem é essa? Afinal, ele veio aqui para resolver minhas 
necessidades ou para se desculpar?”. 
 

 
 
 
 
 

 

	
  
10) Nunca diga: “Nossa empresa nunca deu o cano na praça”. O cliente pensa: “Se 
‘cano’ é o que você  tem na cabeça, então pode crer: sua empresa já deu sim, cano 
em alguém. Além disso, seu não lancei nenhuma dúvida, porque é que você está se 
defendendo assim?”. 
 
11) Nunca use gírias: “Manero”, “Ta limpo”, “Tudo em cima”,  “Da hora”, “Vou ver 
se quebro o galho...”. 
 
12) Nunca inicie uma frase com a negativa “não”. “A senhora NÃO deseja conhecer 
um detergente que, ao mesmo tempo que limpa, mata os germes e perfuma?”.  Pior 
ainda é dizer: “O senhor NÃO quer, NÃO?. 
 
 
 
 
O atendimento e o Código de Defesa do Consumidor 
 
 
 Muito se vem falando sobre o Código de Defesa do Consumidor e, aos poucos, 
as pessoas começam a aprender a utiliza-lo, como mais um instrumento de justiça. 
 É de extrema importância o conhecimento desse Código, não só para não 
infringi-lo, como também porque ele serve como um parâmetro de relações saudáveis 
com o consumidor. 
 O consumidor – nos casos de prestação de serviços, chamamos de cliente – 
tem seus direitos básicos assegurados e o código enfatiza a adequada e eficaz 
prestação de serviços públicos em geral, bem como informações claras e corretas 
sobre os serviços prestados e os riscos que possam apresentar. 
 Enfatiza ainda: “A proteção contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos 
comerciais coercitivos ou desleais, bem como contra práticas e cláusulas abusivas 
ou impostas no fornecimento de produtos e serviços”. 
 Veja: Capítulo III – Dos Direitos Básicos do Consumidor – artigo 6º. 
 
 
ATENDIMENTO PESSOAL 
 
 O Cliente faz parte do nosso cotidiano. Diariamente lidamos com várias 
situações: ora estamos fornecendo informações sobre nossos produtos e serviços, 
ora estamos nos comunicando com nossos clientes. 
 
 Qual é o sentido da palavra ATENDER? 
 
 ATENDER ( do Aurélio) – significa dar ou prestar atenção, acolher com atenção 
ou cortesia. 
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 Podemos perceber que atender o público é uma arte. Não basta transmitir 
informações, porque se este for o nosso intuito o ato será impessoal, mecânico e frio. 
 Será que o cliente não espera algo mais do nosso atendimento? 
 
 É este algo mais que vai diferenciar VOCÊ E SUA EMPRESA das outras. 
 
 Este algo mais será determinado pelo seu estilo de atendimento. E é este estilo 
de atendimento diferenciado que iremos abordar neste trabalho. 
 
 O cliente exige cada vez mais um atendimento personalizado, o qual requer o 
constante aperfeiçoamento de suas habilidades. 
 
 Em nossas atividades profissionais, lidamos com diversos tipos de clientes: 
 

• os sensíveis, 
• os leais, 
• os mais emotivos, 
• os racionais. 

 
Mas também, encontramos aqueles que são mais EXIGENTES, CRÍTICOS, 
DETALHISTAS, etc. Porém, dentre estes, um se destaca: é aquele que, quando não vê 
sua expectativa atendida, torna-se uma pessoa mais difícil de lidar, chegando a ser 
até “inoportuno”. 
 
Como podemos atuar de forma bem sucedida nestas situações? 
 
A eficácia ao lidar com clientes insatisfeitos requer, do atendente, o domínio de 
algumas técnicas mais sofisticadas de comunicação e, sobretudo, entender o fato de 
que só podemos atender bem, se buscarmos constantemente o auto-conhecimento. A 
partir da análise das nossas emoções, desejos e atitudes, conseguiremos ver o 
cliente de forma mais integrada. 
 
Por que é importante saber lidar com os Clientes? 
 
Antes de qualquer coisa, os clientes são o maior patrimônio de uma empresa. 
 
Sem os clientes, não há razão de uma empresa existir. 
 
 Você pode até pensar se realmente é preciso se importar com o cliente, 
especialmente quando ele se apresenta de uma forma rude ou desagradável. 
 

 
 
 
 
 

 

	
  
 Felizmente, todos nós somos seres humanos, cometemos erros e acertos, e 
mesmo acertando o máximo possível, é bem provável que o cliente encontre falhas, e 
falhar faz parte da nossa natureza. 
 
 Tudo depende da forma como encararmos os fatos. Se considerarmos nossa 
falhas como oportunidades de crescimento, estaremos em consonância com as 
necessidades competitivas do mercado. 
 
 O mesmo acontece com os nossos clientes insatisfeitos. Temos duas opções: 
ou transferimos o problema para o outro (Diretoria, Gerência), ou assumimos o 
desafio de resolver a situação e conseqüentemente conquistá-los. 
 
 Sabemos que não é uma tarefa fácil, porém ao aceitar este desafio, você estará 
se valorizando como profissional. E também, à medida que desenvolve esse talento, 
perceberá que seus clientes ficarão cada vez menos zangados. 
 
 E, uma vez que seu cliente ficará mais satisfeito, VOCÊ também se sentirá 
muito mais realizado como pessoa e como profissional. 
 Sem contar com os benefícios que sua empresa terá, pois clientes satisfeitos são 
clientes cativos. 
 
 Lembre-se: 
 
O custo de conquistar um cliente novo é 5 vezes maior 
do que de manter um cliente antigo. 
 
Se você lidar de maneira eficaz com seus clientes, eles obterão o melhor possível de 
você e de sua organização, ou seja, TODOS GANHAM. 
 
VOCÊ SABIA QUE: 
 
68% DA  PERDA DE CLIENTES TEM COMO RAZÃO A MÁ QUALIDADE DO 
SERVIÇO? 
 
DOS CLIENTES INSATISFEITOS, APENAS CERCA DE 5% EFETIVAMENTE 
FAZEM UMA RECLAMAÇÃO 
 
UM CLIENTE INSATISFEITO FALA A APROXIMADAMENTE 16 PESSOAS SUA 
FRUSTRAÇÃO, E APENAS A 4 QUANDO FICOU SATISFEITO 
 
65% DOS NEGÓCIOS DE UMA EMPRESA VEM DE CLIENTES 
 JÁ EXISTENTES E NÃO DE NOVOS 
CUSTA 5 A 6 VEZES MAIS CARO CONQUISTAR UM NOVO  

 https://cursosgratuitoape.website

marco
Imagem Posicionada

https://cursosgratuitoape.website


 
 
 
 
 

 

	
  

 
 
 

 
 
 
 
 

PARTE IV - ATRIBUIÇÕES E PROCEDIMENOS 
 
 
I - Recepção e Portaria? 
 
Não é de hoje que recepcionistas, porteiros e vigilantes dividem o mesmo espaço em 
portarias e recepções de grandes, médias e pequenas empresas. Também não é de hoje 
que se tem investido na estrutura física, tecnológica e de qualificação do pessoal destes 
espaços. Que na maioria das vezes traduz com clareza a imagem da empresa onde atuam. 

 
 
 
 
 

 

	
  
 
Nota-se, portanto que a formação destes profissionais tem que acompanhar esta evolução, 
ou seja, não dá mais para negligenciar as características homogêneas de atuação e missão 
no qual estão inseridos estes profissionais de atendimento. 
 
Sabemos que um serviço inteligente é aquele que se adequou às necessidades de cada 
cliente de acordo com o projeto de sua análise de risco e suas características físicas e 
operacionais. No entanto no mundo globalizado, treinamento inteligente não é aquele com 
maior carga horária ou diversas certificações, porém o mais coerente e inovador. 
 
Que conheça não só as tendências do mercado, viabilidade e um controle de perdas e 
possíveis riscos, daí a necessidade de considerar que em nosso tempo recepcionistas e 
atendentes de portaria estão intimamente separados pela denominação funcional, mas 
homogêneos nas atribuições. É o que veremos a partir de agora. 
 
II - O que faz um Profissional de Atendimento em Recepção e Portaria 
 
Dentre as muitas atividades de um profissional de atendimento em recepção e portaria estão 
as seguintes: 
 

• Atendimento e Controle de Pessoas 
• Controle de Acesso de Materiais; 
• Identificação, Recepção e Orientação; 
• Controle de Acesso de Veículos Próprios e de Terceiros; 
• Controle do Claviculário (Chaves); 
• Controle de Correspondências Recebimento, Registro e Encaminhamento; 
• Procedimentos em Perigo Eminente 
• Roubo, Assalto, Danos, Incêndio e Outras 
• Emergências Diversas; 
• Procedimentos de Defesa de Descontinuidades; 

 
 
III - A Qualidade Total no Atendimento 
 
O que é Qualidade no Atendimento? 
Corresponde ao ato de atender bem, cuidar, prestar atenção às pessoas e não nas pessoas. 
 
Qual a finalidade do Atendimento? 
 

• RECEPCIONAR: Receber as pessoas com cordialidade, passar uma imagem 
positiva e prestar um bom serviço; 

 
• INFORMAR: Esclarecer as dúvidas; 
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• ORIENTAR: Indicar opções e ajudar a tomar decisões; 
 

• FILTRAR: Diagnosticar as necessidades dos públicos internos e externos; 
 

• AMENIZAR: Acalmar os ânimos e fazer esperar; 
 

• AGILIZAR: Evitar perda de Tempo 
 
O que devemos considerar ao iniciarmos um atendimento? 
 
Devemos dedicar um tempo para: 
 

A)Ouvir: o que as pessoas têm a dizer; 
B)Considerar: os sentimentos das pessoas (nervosismo, ansiedade, desânimo, 
respeito etc.) 
C)Compreender: a importância das pessoas, para nós e para nossa empresa; 
D)Não Julgar: as pessoas pela aparência ou gosto pessoal. 

 
O Atendente deve ter em mente que o sucesso de uma empresa depende de fatores 
importantes, como: 
 

- Os seus produtos; 
- Os seus Equipamentos; 
- Desempenho de seu pessoal e 
- Sua imagem perante o público. 

 
Esta última, imagem, é um fator decisivo para o sucesso, pois uma imagem positiva 
representa a porta aberta para o sucesso, uma imagem negativa o caminho para a falta de 
sucesso, portanto esteja sempre bem apresentável. A primeira impressão é a que fica 
e abre portas. 
 
IV - Qual é meu Público Alvo? 
 
Como todos já sabem não basta ser bom, tem que ser o melhor. O profissional de 
atendimento tem alguns públicos a impactar e pode ser bem sucedido ou mal sucedido. 
Tudo depende de reconhecer quem são estes públicos e qual tipo de solução poderá lhes 
proporcionar. 
 
O público de uma empresa pode ser: 
 

• Interno: diretores, gerentes, colaboradores, estagiários, etc... 
 

 
 
 
 
 

 

	
  
• Externo: é o universo de pessoas físicas ou jurídicas que procuram a empresa, a fim 

de utilizar seus produtos e serviços. 
 
V - Exemplos de Postura no Atendimento Pessoal 
 

• Seja Natural; 
• Sorria - sem exageros ou demagogia; 
• Esteja disposto a servir e demonstre interesse real pelas pessoas e não nas 

pessoas; 
• Saúde o cliente: Bom dia, Boa tarde, Boa Noite; 
• Dê atenção a uma pessoa de cada vez, sem perder o controle da situação; 
• Use frases como: Um momento, por favor, por gentileza, aguarde um instante, 

quando errar não perca a oportunidade em desculpar-se no momento e com toda 
cautela possível, evitando a síndrome do coitadinho. 

• Seja breve no que está fazendo e dedique sua atenção ao cliente/visitante; 
• Fale de maneira cordial, clara e precisa com o visitante; 
• Aja com serenidade e de maneira amável; 
• Seja discreto e cuidado para não invadir a privacidade alheia; 
• Mantenha sintonia com a fala e a expressão corporal; 
• Saiba ouvir reclamações; 
• Possua autonomia e iniciativa 

 
Muitas coisas não estão nos procedimentos da empresa e temos que observar a política da 
empresa; 
 

Olhe para o cliente/visitante; 
Conheça as atividades realizadas por outros funcionários do seu setor ou empresa, 
conheça os funcionários chave para casos específicos e as instalações da empresa; 
Faça com que as pessoas se sintam especiais, sem, contudo proporcionar-lhes 
outras interpretações; 
Não demonstre nervosismo ou qualquer comportamento emocional negativo, saiba 
separar seus problemas e controle suas emoções pessoais; 
Nunca critique a empresa ou colega de trabalho na presença de visitantes, isto 
demonstra falta de educação com o visitante, à pessoa e consigo mesmo; 
Não interrompa a fala do cliente/visitante; 
Não mascar chicletes; 
Nunca diga Não sei... Caso não saiba de uma informação, peça um instante ao 
cliente e procure informar-se; 

 
VI - Posturas de Atendimento Telefônico 
 

• Fale Claro e Pausadamente, permitindo que o interlocutor entenda perfeitamente a 
sua voz e seus dizeres; 
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EDUCAÇÃO POSTURAL 
 
A revolução industrial criou a linha de produção em larga escala, gerando uma sobrecarga 
ao trabalhador. Associada a estes fatores, a constante cobrança existente nos meios de 
produção, geraram elevadas taxas de estresse físico e mental, levando colaboradores a um 
estado de desequilíbrio orgânico. A partir dali surgiram alterações músculo-esqueléticas de 
desgaste e lesões diversas que terminam com o aparecimento de dores e inflamações com 
diversas nomenclaturas. 
Um exemplo bem claro são os distúrbios osteomusculares relacionados ao trabalho ou 
DORT s como são geralmente conhecidos. 
 
Com a chamada revolução tecnológica, as atividades predominantes centraram-se nos 
serviços administrativos e auxiliares, principalmente nos grandes centros e devido as novas 
tendências do mercado profissional. Sendo assim os grandes centros passaram a ter uma 
concentração enorme de profissionais em serviço estático e sob grande pressão por 
resultados, aliadas ao sedentarismo e recentemente ao grande consumo de cigarro e álcool, 
formando uma mistura perfeita para morte súbita, lesões por esforços repetitivos e aos 
afastamentos do trabalho. 
 
Desta forma o que parecia ser o fim das doenças no ambiente laboral, triplicou suas vítimas 
na chamada era do conhecimento, sendo motivo de adoção pelas empresas, de campanhas 
de conscientização, educação ergonômica e ginástica laboral. 
 
Daí nossa preocupação em alertar-lhe, prestando informações sobre como prevenir ou 
minimizar os riscos de lesionar sua coluna. 
 
DICAS ÚTEIS: 
 
I - Ao levantar um peso ou abaixar para apanhar objetos no solo, lembre-se de que o melhor 
é dobrar o joelho, deixando a coluna bem reta; 
 
II - Ao sentar-se, encoste-se completamente na cadeira e evite esparramar-se. O que 
parece confortável pode ser muito prejudicial para a sua coluna; 
 
III - Deixe sempre seu pescoço repousado e alinhado com a coluna; 
 
IV - Não fique sentado por muito tempo, levante-se e pratique o alto alongamento, caso não 
pratique ginástica laboral. Não esqueça de que esta pratica deve ser assistida e orientada 
por profissional habilitado. 
 
V - Evite ficar em uma mesma posição por muito tempo; 
 

 
 
 
 
 

 

	
  
 
RELAÇÕES HUMANAS NO CONTEXTO SOCIAL 
Relações Humanas é chave transcendental, que abre diversas portas nas mais variadas 
esferas (Valdeci Rocha). 
 
Os atentados de 11 de Setembro de 2001 nos Estados Unidos, o crescimento da 
criminalidade e a sofisticação dos seqüestros, são ingredientes que exigem novos 
conhecimentos e técnicas ao profissional de atendimento, segurança e proteção. 
Deve ser comum, que novas tendências sejam acompanhadas de perto por estes 
profissionais, interagindo-os aos novos paradigmas de atuação e as novas tecnologias 
inseridas em seu contexto, elevando ainda mais sua constante necessidade de atualização 
e aperfeiçoamento. 
 
Sabendo deste pressuposto percebe-se que estes tão importantes profissionais ocupam 
posição de grande destaque na empresa, são observados por todos e tem um relevante 
papel na distribuição e absorção de informações, sendo de suma importância seu 
relacionamento com todos os colaboradores e terceiros no geral. 
 
Daí a importância de se estudar Relações Humanas no Trabalho que procura interagir e 
melhorar o relacionamento destes profissionais. Uma vez que trabalham e auxiliam pessoas. 
 
TEMAS FREQUENTES EM RELAÇÕES HUMANAS 
 
1 - A Adaptação do Homem ao Trabalho Programação dos Atos Diários e Condicionamento; 
2 - A Adaptação do Homem ao Homem - Respeito Mútuo; 
3 - O Auto Conhecimento e o Conhecimento Coletivo - Conhece-te a ti Mesmo; 
4 - Participação do Individuo no GrupoContato Pessoal. 
 
MANDAMENTOS INDISPENSÁVEIS EM RELAÇÕES HUMANAS DE A a Z 
 
 
A - Respeitar o próximo como ser Humano; 
 
B - Evite cortar a palavra a quem fala, espere sua vez; 
 
C - Cumprir com rigor seu horário; 
 
D - Não usar gírias; 
 
E - Comunicar-se corretamente com as pessoas - Ex. Chame a pessoa sempre pelo nome. 
 
F - Não faça comentários precipitados; 
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• Não ligue mais de um aparelho por tomada. Esta é uma das causas de sobrecarga 
na instalação elétrica; 

• Não faça ligações provisórias. Tome sempre cuidado com as instalações elétricas. 
Fios descascados quando encostam um no outro, provocam curto-circuito e faíscas. 
Chame um técnico qualificado para executar ou reparar as instalações elétricas ou 
quando encontrar um dos seguintes problemas: 

 
o Constante abertura dos dispositivos de proteção (disjuntores) 
o Queimas freqüentes de fusíveis; 
o Aquecimento da fiação e/ou disjuntores; 
o Quadros de distribuição com dispositivos de proteção do tipo chave-faca 

com fusíveis 
o cartucho ou rolha. Substitua-os por disjuntores ou fusíveis do tipo Diazed 

ou NH; 
 

• Fiações expostas (a fiação deve estar sempre embutida em eletrodutos) 
• Lâmpadas incandescentes instaladas diretamente em torno de material combustível, 

pois, elas liberam grande quantidade de calor; 
• Inexistência de aterramento adequado para as instalações e equipamentos elétricos, 

tais como: torneiras e chuveiros elétricos, ar condicionado, etc.; 
• Evite aterrá-los em canos d água. 

 
EQUIPAMENTOS ELÉTRICOS 
 
Antes de instalar um novo aparelho, verifique se não vai sobrecarregar o circuito. Utilize os 
aparelhos elétricos somente de modo especificado pelo fabricante. 
 
 
INSTALAÇÕES DE GÁS 
 
Somente pessoas habilitadas devem realizar consertos ou modificações nas instalações de 
gás. Sempre verifique possíveis vazamentos no botijão, trocando-o imediatamente caso 
constate a mínima irregularidade. 
 

• O botijão que estiver visualmente em péssimo estado deve ser imediatamente 
recusado. 

• Para verificar vazamento, nunca use fósforos ou chama apenas água e sabão. 
• Nunca tente improvisar maneiras de eliminar vazamentos, como cera, por exemplo. 

Coloque os botijões sempre em locais ventilados. 
• Sempre rosqueie o registro do botijão apenas com as mãos, para evitar rompimento 

da válvula interna. 
• Aparelhos que usam gás devem ser revisados pelo menos a cada dois anos. 

 
 
 
 
 

 

	
  
 
Vazamento de Gás sem Chama: 
 

• Ao sentir cheiro de gás, não ligue ou desligue a luz nem aparelhos elétricos. 
• Afaste as pessoas do local e procure ventilá-lo. 
• Feche o registro de gás para restringir o combustível e o risco de propagação mais 

rápida do incêndio. Não há perigo de explosão do botijão ao fechar o registro. Se 
possível, leve o botijão para local aberto e ventilado. 

 
Vazamento de Gás com Chama: 
 
Feche o registro e gás. Retire todo o material combustível que esteja próximo do fogo. 
 
Incêndio com Botijão no Local: 
 
Se possível, retire o botijão do local antes que o fogo possa atingí-lo. 
 

 -- EM TODAS ESSAS SITUAÇÕES, CHAME OS BOMBEIROS TELEFONE 193. -- 
 
 
CIRCULAÇÃO: 
 
Mantenha sempre desobstruídos corredores, escadas e saídas de emergência, sem vasos, 
tambores ou sacos de lixo. 
Jamais utilize corredores, escadas e saídas de emergência como depósito, mesmo que seja 
provisoriamente. 
Nunca guarde produtos inflamáveis nesses locais. 
As coletas de lixo devem ser bem planejadas para não comprometer o abandono do edifício 
em caso de emergência. 
As portas corta-fogo não devem Ter trincos ou cadeados. Conheça bem o edifício em que 
você circula mora ou trabalha principalmente os meios de escape e as rotas de fuga. 
 
LAVAGEM DE ÁREAS COMUNS 
 

• Evite sempre que águas de lavagem atinjam os circuitos elétricos e/ou enferrujem as 
bases das portas corta-fogo. 

 
• Não permita jamais que a água se infiltre pelas portas dos elevadores, pois isso pode 

provocar sérios acidentes. 
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