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ORIENTAGOES PARA APRENDIZAGEM:

PORTEIRO de hospedagem, restaurantes, casas de espetaculos e similares

Estas orientagbes constituem-se em um complemento a Norma Nacional para Porteiro de
meios de hospedagem, restaurantes, casas de espetaculo e similares (NIH-08:2002 — Rev.01)
definida no ambito do Programa de Certificagdo Profissional para o Setor de Turismo.

1. OCUPAGAO: Porteiro de meios de hospedagem, restaurantes, casas de
espetaculos e similares

O porteiro ocupa-se, principalmente, de controlar a entrada e saida de pessoas em um
estabelecimento, colaborar com a seguranca, receber e encaminhar mensagens,
prestar informagdes a clientes, orientar o fluxo e estacionamento de veiculos e cuidar
da integracao do estabelecimento com a vizinhanca.

2. PUBLICO ALVO: profissionais que queiram se preparar para obter a Certificagdo da
Qualidade na ocupacao de Porteiro.

3. OBJETIVO GERAL: estas orientagbes para aprendizagem visam possibilitar:

- a auto-avaliacdo de profissionais favorecendo a identificacdo de pontos a serem
considerados para a certificacdo da qualidade profissional;

- 0 continuo auto-desenvolvimento, principalmente através da educag&o no trabalho e em
outros contextos de ensino-aprendizagem;

- 0 desenvolvimento de programas para a capacitacdo, visando a preparagdo para a
Certificacao da Qualidade Profissional para o Setor de Turismo.

4. PRE-REQUISITOS PARA O PROFISSIONAL A SER AVALIADO: saber ler, escrever
e efetuar as quatro operacbes aritméticas. Ter carteira de motorista (no caso de manobrar
veiculos).

5. BASES PARA A APRENDIZAGEM: a aprendizagem visando a divulgag&o da cultura da
hospitalidade e a ampliagao continua da Qualidade Profissional para o Setor de Turismo, tem
como base:

- o desenvolvimento integral do ser e da sua identidade cultural;

- acompreensao das diferengas individuais;

- aconstrugdo continua e coletiva do saber;

- o foco nos resultados obtidos pela aplicacdo de competéncias: saber, saber fazer, saber ser
e conviver, saber aprender;

- aénfase no aprender fazendo;

- aénfase no desenvolvimento do papel do educador;

- apreservagao da saude e do meio ambiente;

- o0 atendimento as novas exigéncias para a atuagdo ampla do profissional: crescente
autonomia, iniciativa, atuacdo em equipe, criatividade, objetividade, flexibilidade para
mudangas, capacidade para solugao de problemas e criacdo de novas oportunidades;

- 0s valores humanistas e a compreensdo dos aspectos socio—culturais ligados,
especialmente, ao setor de turismo;

- aformacgao do cidadao responsavel, autbnomo, participativo e solidario.
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6. MODULOS FORMATIVOS

6.1 ITINERARIO FORMATIVO

MODULOS PAGINA MODULQS PREVIOS
NECESSARIOS

01. Informagbes Basicas sobre 3

Turismo e Certificagao

02. Apresentagao e Postura 5 Mod. 01

Profissional

03. Comunicacao e Expressao 7 Mod. 01

04. Convivéncia no Trabalho 9 Mod. 01

05. Servigos de Porteiro 11 Mod. 01, 02, 03, 04

06. Saude e Seguranca no Trabalho 15 Mod. 01, 02, 03, 04, 05

07. Qualidade no Atendimento 17 Mod. 01, 02, 03, 04, 05, 06

08. Simulado de Certificacdo de 18 Mod. 01,02,03,04,05,06,07

Competéncia

6.2 CLASSIFICAGAO DOS MODULOS

Médulos Transversais: referem-se as competéncias (conhecimentos,
habilidades e atitudes)

Informagdes Basicas sobre Turismo e Certificagao;

Comunicacao e Expressao;

Convivéncia no Trabalho;

Qualidade no Atendimento.

Médulos Basicos: referem-se as competéncias que servem de base ao desempenho de
profissionais nesta ocupacao

Apresentacao e Postura Profissional;

Saude e Seguranga no Trabalho.

Médulos Especificos: expressam as competéncias técnicas e gestao exigidas ao profissional
nesta ocupacao

Servigos de Porteiro.
Médulo Complementar:

Simulado de Certificagcao de Competéncias
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MODULO - 01: INFORMAGOES BASICAS SOBRE TURISMO E CERTIFICAGAO

OBJETIVO GERAL: analisar o estagio atual do desenvolvimento e perspectivas futuras do
turismo mundial, nacional e regional, conhecendo os segmentos que o compde, a necessidade
de qualificacao profissional no setor e a sua relagdo com a Certificacao.

TEMPO ESTIMADO: 8 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

1. ldentificar o turismo como setor chave

para o] desenvolvimento socio-
econdmico-cultural mundial, nacional e
regional.

2. Conhecer os diferentes segmentos
turisticos e identificar as necessidades
de um trabalho conjunto.

3. Distinguir as diferentes demandas dos
visitantes e associa-las as expectativas
do atendimento.

4. Compreender o papel da Certificagao
Profissional na atualidade.

1.1 Identificar os fatores que propiciam o
desenvolvimento do turismo.

1.2 ldentificar as novas tendéncias do
desenvolvimento do turismo e suas
repercussoes nos meios de hospedagem.

1.3 Analisar informagdes sobre o incremento
do turismo como elemento de
desenvolvimento econdmico sustentavel,
social e cultural.

1.4 Identificar a cidadania plena e responsavel.

2.1 Interagir com os outros profissionais,
mantendo a qualidade dos servicos.

3.1 Ser capaz de associar as distintas
expectativas do cliente, a forma de
atendimento de um profissional
qualificado.

4.1 Ter informagdes sobre:

- histérico da Certificagdo Profissional no
mundo e no Brasil;

- importancia da Certificacdo Profissional
frente a insercdo no mercado de trabalho.

4.2 Identificar a importadncia da certificacao
para a profissionalizagdo do setor de
turismo.

4.3 Ter as informagbes basicas sobre a
Certificagdo Profissional para o setor de
turismo.
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5. Identificar o perfil profissional requerido 5.1 Ser capaz de:

pelo mercado de trabalho do Setor de - reconhecer as novas  exigéncias
Turismo. profissionais na atualidade, em especial,

no setor de turismo;

- reconhecer a necessidade de atualizar
conhecimentos e habilidades necessarias
ao desempenho profissional;

- identificar os aspectos da sua
capacitagao que exigem aprimoramento;

- desenvolver atitudes necessarias ao
desempenho profissional e evolugao
continua na carreira.

CONTEUDOS E EXPERIENCIAS:

N N NI N N N NI N RN
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Desenvolvimento do turismo mundial, nacional e regional,

Impactos no desenvolvimento sdcio-econémico;

Cidadania plena e responsavel,

Segmentos que compdem o setor de turismo e principais atividades;
Aspectos naturais, culturais, historicos e artisticos;

Novas tendéncias regionais: polos turisticos, lazer e entretenimento;
Os principais podlos turisticos;

Novas exigéncias do mercado de trabalho;

Certificagao x inser¢gao no mercado de trabalho;

O papel da Certificacado Profissional no Setor de Turismo e as principais atividades ligadas
ao turismo;

Distinguir e valorizar a importancia do turismo como atividade econdmica, social e cultural;
Compreender a necessidade da profissionalizagao do setor;

Compreender a categoria do estabelecimento e a qualidade exigida;

Identificar elementos importantes para o auto-desenvolvimento.

REQUISITOS PARA OS MULTIPLICADORES:

Conhecer o turismo e o mercado de trabalho turistico;

Conhecer em profundidade a respectiva Norma Nacional para Certificacdo da Qualidade
Profissional.
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MODULO - 02: APRESENTAGAO E POSTURA PROFISSIONAL

OBJETIVO GERAL: atuar na portaria (meios de hospedagem, restaurantes, casas de
espetaculos e similares), apresentando-se adequadamente, segundo os padrdes pré-
estabelecidos , éticos, de higiene pessoal e de etiqueta social.

TEMPO ESTIMADO: 12 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

1.Apresentar-se de acordo com o0s
requisitos de higiene pessoal aplicaveis a
ocupagao e procedimentos especificos
do estabelecimento.

2.Ter comportamentos éticos diante dos
fatos que envolvam clientes e colegas de
trabalho.

3.Recepcionar os clientes, utilizando os
padrdes da etiqueta social.

4. Realizar servigos na portaria.

1.1 Em situacdes tipicas da portaria, atender
aos requisitos basicos de:

- higiene corporal: cabelos, unhas;

- utiizacdo de perfumes, penteados e
acessorios.

1.2 Usar vestuario adequado a ocasiao,
utilizando uniformes do estabelecimento.

1.3 Manter o vestuario conservado e limpo.

2.1 Manter o sigilo e discrigdo em situagdes
que envolvam a vida particular ou publica
dos clientes.

2.2 Garantir o anonimato dos clientes.

2.3 Manter a discricao sobre a vida pessoal e
profissional de colegas de trabalho.

3.1 Empregar o tratamento adequado ao
contexto e ao cliente.

3.2 Atender aos clientes de maneira cordial |,
segundo padrdes socialmente
estabelecidos.

3.3 Atender aos clientes especiais, idosos e
criangas, oferecendo o apoio necessario.
3.4 Manter a atencédo e cordialidade com o

cliente nas diversas atividades que envolva

a portaria.
3.5 Em situacdo de pressdo, manter-se de
acordo com a etiqueta social no

atendimento aos clientes.

4.1 Adotar postura fisica adequada ao ficar em
pé por longos periodos.

4.2 Adotar postura fisica adequada ao
transportar peso (bagagens e outros
objetos).

4.3 Auxiliar o cliente, se necessario, no

transporte de bagagens,
pequenas compras.

4 4 |dentificar necessidades do cliente,
resolvendo ou encaminhando solucdes.

4.5 Garantir a satisfagao do cliente.

objetos e
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CONTEUDOS E EXPERIENCIAS:

Etica profissional no contexto de trabalho;

Apresentacao pessoal e aparéncia na ocupacao;

Higiene pessoal aplicada a ocupacgéo;

Procedimentos para vestuario ou fardamento e utilizagdo de acessoérios;
Etiqueta social para recepcéao de clientes;

Resolver demandas envolvendo clientes especiais;

Vestuario adequado a ocasiao;

Manter condigdes fisicas necessarias a ocupacao;

Compreender e solucionar situacdes especificas que envolvam o cliente, mantendo o
atendimento nos padrdes da etiqueta social.

DN NI NI N NN R NI N

REQUISITOS PARA OS MULTIPLICADORES:

Experiéncia pratica de no minimo, um ano no conteudo do médulo, com formagao
metodolégica ou experiéncia docente;

Conhecer em profundidade a respectiva Norma Nacional para a Certificagcdo da Qualidade
Profissional.
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MODULO - 03: COMUNICAGAO E EXPRESSAO

OBJETIVO GERAL: comunicar-se de forma clara e objetiva, facilitando o atendimento ao

cliente e a atuacao na equipe de trabalho.

TEMPO ESTIMADO: 12 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

1. Expressar-se oralmente, de forma clara e
articulada.

2. Ler e seguir instrugdes vinculadas a
portaria.

3. Escrever mensagens simples sobre
assuntos vinculados a portaria.

4. l|dentificar, através da linguagem néao
verbal, possiveis necessidades dos clientes.

5. Expressar-se através da linguagem néao-
verbal para facilitar a solugdo de demandas
do cliente.

6. Comunicar-se, de forma clara e precisa,
com a equipe de trabalho.

1.1 Empregar a gramatica e o vocabulario
adequado.

1.2 Transmitir, de forma clara e obijetiva,
mensagens, informagdes , solicitagcdes
dos clientes.

1.3 Empregar o tratamento adequado ao
contexto e ao cliente.

1.4 Utilizar a entonagdo de voz adequada
ao contexto.

2.1Ler dados de correspondéncias e
documentos, evitando erros.

2.2 Realizar atividades, a partir de
instrucoes.
3.1 Ser capaz de escrever mensagens

compreensiveis e com caligrafia legivel.
3.2 Preencher, corretamente, 0s
formularios.

4.1 Ser capaz de reconhecer nos indicios
nao-verbais (olhar, gestos e outros sinais),
possiveis demandas dos clientes,
interpretando e facilitando a solugao.

5.1 Ser capaz de empregar a linguagem
nao-verbal (gestos, fisionomia, postura
fisica).

6.1 Ser capaz de:

- reconhecer a necessidade do cliente;

- transmitir com objetividade (oral e/ou
escrito) a necessidade do cliente a
equipe de trabalho;

- empregar o vocabulario adequado ao
contexto.
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CONTEUDOS E EXPERIENCIAS:

v
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Concordancia verbal e nominal (simples);

Flexdo de numero e grau (simples);

Emprego de pronomes pessoais, especialmente os de tratamento;
Construcao de frases;

Processo de comunicacéo:

- barreiras da comunicacéo;

- aspectos culturais;

Comunicacgao verbal, ndo-verbal e escrita com clareza;

O contexto da comunicacao;

Ler e interpretar mensagens simples;

Interpretar indicios nao-verbais no processo de comunicacao;
Comunicar-se de forma clara e objetiva;

Usar linguagem: verbal, ndo-verbal, escrita;

Saber identificar pessoas alcoolizadas, drogadas e outros.

REQUISITOS PARA OS MULTIPLICADORES:

Formacdo em Lingua Portuguesa, técnicas de comunicacdo e conhecimento de vocabulario
técnico;
Conhecer em profundidade a Norma Nacional para Certificagdo da Qualidade Profissional.

OBSERVAGAO:

O participante devera atender aos requisitos minimos, necessarios a ocupacgao, de leitura e
escrita para participar do médulo.
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MODULO 04 — CONVIVENCIA NO TRABALHO

OBJETIVO GERAL: atuar nas diversas atividades que envolvam contatos interpessoais
(clientes e equipe de trabalho) facilitando as interagdes sociais e obtendo cooperagao.

TEMPO ESTIMADO: 12 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

1. Atender aos clientes e ao publico
utilizando os elementos da percepgéo social
para facilitar os processos de interagao
social.

2. Atuar em situagcbes que envolvam
conflitos na portaria.

3. Resolver
procedimentos
demonstrando iniciativa.

situacoes fora dos
estabelecidos,

4. Ser empatico nas situagcdes de trabalho.

1.10 atendimento e considerado
satisfatorio, quando demonstrar
receptividade ao lidar com as diferencas
individuais e culturais dos clientes.

1.2 Em situagdes de portaria que envolvam
pessoas especiais, demonstrar
comportamentos, sem que preconceitos
e esteredtipos interfiram nas interagdes
sociais.

2.1 Em situagbes que envolva conflito, ser
capaz de:

- manter o equilibrio emocional;

- analisar a situagao;

- buscar solugbes para as situacdes de
conflito;

- identificar o grau de satisfagdo do
cliente com a solugao encontrada.

2.2 Relacionar-se com diferentes publicos
em contexto de portaria (meios de
hospedagem, restaurante, boite ou
casas de espetaculo), identificando as
suas necessidades.

3.1 Em situacbes fora da rotina pré-

estabelecida, ser capaz de:

- identificar a ocorréncia: observar, ouvir,
perguntar;

- relacionar a
similares;

- identificar a (s) pessoa (s) adequadas
para resolver a situagao.

outras  experiéncias

4.1 Em situagdo que envolva a portaria:
identificar as necessidades dos clientes;
atender com prontiddo as informacoes
solicitadas pelos clientes;

ser cordial nos contatos com os clientes;
garantir a satisfagado do cliente.

5. Receber os pedidos dos clientes e
transmitir aos responsaveis pelos servicos.

5.1 Diante das solicitacbes dos clientes:

- identificar as necessidades e transmitir
aos responsaveis pelo atendimento;

- sugerir providéncias que faciltem o
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6. Cooperar e obter a cooperagao da equipe
de trabalho, valorizando a integragao e
participacao de todos nos resultados.

6.1 Nas situagdes do contextos de trabalho:

atendimento;
demonstrar interesse e compromisso
com a satisfacao do cliente.

participar das etapas de trabalho de
outros colegas;

ter comportamento solidario frente as
dificuldades de outros colegas;
antecipar-se e oferecer apoios que
possam favorecer as situacoes.

CONTEUDOS E EXPERIENCIAS:

v' Percepgao social:
diferencas individuais;

Comunicacgao Interpessoal;

RN

- resolucao de conflito;
processo de tomada de decisao;

<

resolucao;
v" Processos grupais:
- coeséo, cooperacao e competicao;
- clima grupal;

Etapas do processo de tomada de decisdo:

distorgédo perceptiva: esteredtipos, preconceitos;

O papel da comunicagao nos processos de interagao:

observacgao, analise, escolha de acdes e

v" Vivenciar situagdes inerentes ao contexto de trabalho, tendo como foco o cliente;
v' Desenvolver estratégias para atuar em situacbes de pressdo, de tempo e tensado

emocional.

REQUISITOS PARA OS MULTIPLICADORES:

Experiéncia pratica de no minimo dois anos, em atividades grupais em contextos de trabalho;
Conhecer em profundidade a Norma Nacional de Certificagdo da Qualidade Profissional.
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MODULO - 05: SERVIGOS DE PORTEIRO

OBJETIVO GERAL: recepcionar o cliente, de acordo com os padrées do estabelecimento
(meios de hospedagem, restaurantes, casas de espetaculo, boite ou similares), identificando
necessidades e mediando interesses.

TEMPO ESTIMADO: 32 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE DESEMPENHO
1. Cuidar da area da portaria. 1.1 Ser capaz de:
- providenciar ou realizar limpeza e
higienizagao;

- recolher objetos e utensilios;

- providenciar cinzeiros, cestas de lixo e
similares;

- manter em condigdo agradavel de uso o
material da portaria.

1.1 Solicitar, quando necessario, consertos e
reparos.

2. Recepcionar o cliente, verificando 2.1 Acolher, com cordialidade, os clientes

suas necessidades. (individualmente ou em grupo),
cumprimentando-o(s) e auxiliando-o (s) a
descer do veiculo.

2.2 Atender com cordialidade e assistir o(s)
cliente(s) com necessidades especiais,
idosos e criangas, oferendo o apoio
necessario.

2.3 Identificar a necessidade do cliente,
segundo a natureza do estabelecimento.

2.4 Verificar se o cliente tem reserva.

2.5 Em situagbes que envolvam conflitos, ser
capaz de:

- apresentar alternativas de solugéo;

- manter a seguranga das pessoas
envolvidas e do estabelecimento;

- buscar solugdes rapidas para as situagoes,
mantendo o funcionamento adequado do
estabelecimento;

- evitar que as situacdes de conflito
comprometam a imagem do
estabelecimento.

3. Apoiar o cliente na area da portaria. 3.1Ser capaz de informar sobre o
estabelecimento:

- localizacio das areas/ setores internos;

- horarios de funcionamento;

- servicos basicos;

- outros servigos e produtos;

- localizacao geografica.

3.2 Encaminhar o cliente, de acordo com a
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4. Atuar como elo de ligacdo entre o
cliente e os demais setores do
estabelecimento.

5. Cuidar do estacionamento de veiculo.

6. Controlar a entrada e saida de
bagagem.

ospitalidade
necessidade, para ser atendido por
profissionais especificos do

estabelecimento.

3.3 Informar, quando solicitado, sobre servigos,
atragdes e outros eventos, bem como
sobre reservas e pregos.

3.4 Informar sobre o estacionamento (proprio
ou né&o) a ser utilizado.

3.5 Providenciar a guarda de objetos e
bagagens esquecidas.

3.6 Providenciar transporte,
solicitacédo do cliente.

3.7 Receber e anotar mensagem.

3.8 Receber, mensagens e encomendas, e
levar para a recepcgao.

3.9 Providenciar utensilios, quando solicitado.

3.10 Providenciar ou realizar pequenas
compras, quando necessario.

conforme

4.1 ldentificar a necessidade do cliente.

4.2 Encaminhar a solicitagdo para areas,
setores ou profissionais especificos.

4.3 Acompanhar o andamento dos servigos
solicitados, informando ao cliente.

4.4 Em situacbes que envolvam pressoes,
tomar decisdes, sendo capaz de:

- manter o equilibrio;

- estabelecer prioridades;

- buscar solugao para a situacao;

- garantir a satisfacao do cliente.

5.1 Ser capaz de:

- preencher tiquetes;

instruir manobristas;

- controlar a entrada e saida de veiculos.

5.2 Dirigir veiculos, apenas, estacionando e
retirando do estacionamento.

5.3 Receber as chaves dos clientes.

5.4 Guardar as chaves em local adequado e
cuidar da sua seguranca.

5.5 Entregar as chaves ao manobrista.

5.6 Entregar as chaves do veiculo, apos
verificar se é do proprio cliente.

6.1 Ser capaz de:

- receber bagagem;

acomodar bagagem;

- marcar bagagem;

- transportar bagagem.

6.2 Transportar pesos e permanecer em pé por
longos periodos, adotando técnicas para
manter as condigdes fisicas.

6.3 Guardar a bagagem em depésito, cuidando
da sua seguranga.
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7. Apoiar a equipe de trabalho. 7.1 Auxiliar na limpeza, higienizacdo e

8. Acompanhar a saida do cliente. 8.1 Despedir-se cordialmente do(s) cliente(s).

6.4 Entregar a bagagem, apés certificar-se que
é do proprio cliente:

- conferir a bagagem antes de entregar
(quantidade e qualidade);

- conferir com o registro de entrada;

- realizar registro de saida.

arrumacao da portaria.

7.2 Acompanhar e acomodar os clientes.

7.3 Atender a telefones.

7.4 Ouvir, anotar e transmitir mensagens a
outros membros da equipe.

7.5 Antecipar-se e oferecer apoio a colegas
para resolver situagdes de trabalho.

8.2 Encorajar o cliente a expressar o seu grau
de satisfacdo com os servigos.
8.3 Providenciar o veiculo (préprio do cliente

ou taxi).
8.5 Arrumar a bagagem.

liberada.

8.4 Ajudar o cliente a acomodar-se no veiculo.

8.6 Verificar se a saida do veiculo esta

CONTEUDOS E EXPERIENCIAS:
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Procedimentos e normas especificas de funcionamento do estabelecimento;
Procedimentos de entrada e saida dos clientes;

Funcbes e responsabilidades dos diversos servigos do estabelecimento;

Ter informagcao sobre as diversas fungbes, setores, servicos e produtos
estabelecimento.

Informacbes sobre a cidade e pontos e atracdes turisticas;

Meios de acesso, condi¢gdes de seguranga, custos, horarios, reservas para servigos;
Anotar comunicagdes verbais simples;

Etiqueta social;

Procedimentos para transporte ou guarda de bagagens;

Procedimentos para o uso de estacionamento;

Ter memoria visual e auditiva para nomes e fisionomias;

Ter boa audigao para identificar pedidos e chamadas;

Ter coordenagao viso-motora,;

Manter as condigdes fisicas e de salde necessarias a ocupagao.

REQUISITOS PARA OS MULTIPLICADORES:

do

Experiéncia pratica de no minimo dois anos no conteido do moédulo, com formagao
metodoldgica ou experiéncia docente;

Conhecer em profundidade a Norma Nacional de Certificacao da Qualidade Profissional.

BANCO INTERAMERICANC

Apoio: DE D:sn{n:’?)liwmsmo SE@AE
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MODULO - 06: SAUDE E SEGURANGA NO TRABALHO

OBJETIVO GERAL: atuar nas diversas etapas do trabalho de portaria, maximizando a
seguranga e mantendo a privacidade dos clientes e do estabelecimento.

TEMPO ESTIMADO: 8 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

1. Operar sistemas de alarme (incéndio,
roubo, falta de energia), garantindo as
condi¢des de seguranca.

2. Aplicar os procedimentos de seguranca
no controle do acesso de pessoas aos
estabelecimentos, mantendo a seguranga
e privacidade dos clientes e do
estabelecimento.

3. Aplicar os procedimentos de seguranca
no controle de entrada e saida de
veiculos.

1.1 Manter o equilibrio emocional frente as
situagdes de emergéncia.

1.2 Ter iniciativa para acionar rapidamente
servigos, tais como: emergéncia do
proprio  estabelecimento; corpo de
bombeiro; policia; emergéncia de saude.

1.3 Ser capaz de operar, com rapidez, os
seguintes equipamentos:

- emergéncia de elevador;

- incéndio;

- energia.

2.1 Observar anomalias na portaria.

2.2 Observar todas as pessoas na area de
circulagao (saldo, recepcéao e similares).

2.3 Buscar referéncias sobre pessoas
suspeitas.

2.4 Acionar emergéncia, quando necessario.

2.5 Controlar a entrada de clientes.

2.6 Controlar o acesso de acompanhantes,
visitantes e publico em geral.

2.7 Impedir a entrada ou saida de pessoas,
guando orientado.

2.8 Informar, constantemente, ao servigo de
seguranga sobre o fluxo de pessoas, em
especial sobre pessoas suspeitas.

2.9 Manter-se em constante vigilancia.

2.10 Ser capaz de agir com rapidez e
precisdo em situagdes anormais.

2.11 Prevenir e solucionar problemas,
demonstrando iniciativa.

3.1 Observar
veiculos.

3.2 Registrar a entrada e saida de veiculos.

3.3 Acionar a emergéncia, quando
necessario.

3.4 Manter-se em constante vigilancia.

3.5 Cuidar de objetos e utensilios no interior
de veiculos.

3.6 Informar, constantemente, o servico de
seguranca sobre as ocorréncias que
envolvam situagbes suspeitas e roubos.

anomalias no acesso de

BANCO INTERAMERICANC

Apoio: DE D:sn{n:’?)liwmsmo SE@AE
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4. Realizar o trabalho de forma segura, 4.1 Seguir os procedimentos operacionais
evitando repercussdes na sua saude referentes a ocupacao.

4.2 Adotar postura fisica adequada, evitando
0 desgaste fisico, ao ficar em pé ,
andando ou transportando objetos.

4.3 Manusear e transportar  objetos,
apresentando coordenacéao motora
adequada.

CONTEUDOS E EXPERIENCIAS:

Procedimentos administrativos de segurancga;

Procedimentos de seguranga do ambiente;

Procedimentos administrativos sobre acesso de pessoas aos aposentos e a area social;
Procedimentos administrativos sobre acesso de veiculos;
Procedimentos de primeiros socorros;

Usar os sistemas operacionais de:

incéndio;

- roubo;

- falta de energia;

emergéncia de elevadores.

Providenciar servigos, segundo orientagao do estabelecimento;

v" Manter condigdes fisicas e de salde adequadas a ocupacgao.
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REQUISITOS PARA OS MULTIPICADORES:

Experiéncia pratica de no minimo trés anos no conteudo do modulo, com formagao
metodoldgica ou experiéncia docente;

Conhecer em profundidade a Norma Nacional de Certificacdo da Qualidade
Profissional.

BANCO INTERAMERICANC
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MODULO - 07: QUALIDADE NO ATENDIMENTO

OBJETIVO GERAL: atuar na portaria, em conformidade com os padrdes de qualidade do
estabelecimento, visando proporcionar a satisfacdo do cliente.

TEMPO ESTIMADO: 08 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

1. Realizar as atividades da portaria,
segundo os principios da qualidade no
atendimento e garantindo a fidelidade do
cliente.

2. ldentificar necessidades e expectativas

dos clientes, garantindo a sua satisfagao.

3. ldentificar os problemas existentes no
atendimento ao cliente e indicar solugao.

4. Avaliar a satisfagado dos clientes e propor
medidas para aprimorar servicos.

1.1 Realizar todo o trabalho em conformidade
com o0s procedimentos e normas do
estabelecimento.

1.2 Aplicar os principios da qualidade.

2.1 Ser capaz de antecipar-se as demandas dos
clientes, oferendo apoio, servicos e
informacoes.

3.1 Em situacédo de problema que envolva a
portaria, ser capaz de:

- ouvir reclamagdes e queixas;

- manter o equilibrio;

- encaminhar solugéo, quando possivel,

- sistematizar a situacgao.

4.1 Ser capaz de:

- perguntar e ouvir;

- pesquisar a satisfacdo do cliente;

- identificar aspectos criticos do atendimento.

CONTEUDOS E EXPERIENCIAS:

Identificar necessidades e expectativas;
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Ter postura ética e profissional.

Qualidade no Atendimento — conceitos e principios;
Padrées e indicadores da Qualidade do Atendimento;
Métodos de pesquisa de satisfagao do cliente;

Resolver problemas relacionados com a portaria;

REQUISITOS PARA OS MULTIPLICADORES:

Experiéncia pratica de no minimo trés anos no conteudo do modulo, com formagao
metodoldégica ou experiéncia docente e conhecimento dos principios da qualidade no

atendimento;

Conhecer em profundidade a Norma Nacional de Certificacdo da Qualidade Profissional.

BANCO INTERAMERICANC

Apoio: DE D:sn{n:’?)liwmsmo SE@AE
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MODULO - 08: SIMULADO DE CERTIFICAGAO DE COMPETENCIA

OBJETIVO GERAL: possibilitar a vivéncia de situagdes de avaliagdo tendo como base as
normas nacionais de competéncia, visando a Certificagdo da Qualidade Profissional.

OBSERVAGOES:

- Este mdédulo podera ser aplicado como pré e/ou pos-teste, bem como servir para treinar o
profissional nos diversos tipos de avaliagdes a que sera submetido quando participante do
processo de Certificagdo da Qualidade Profissional.

Encontra-se em fase de elaboracao as provas para a avaliagdo dos conhecimentos teéricos e
praticos inerentes a ocupacao.

BANCO INTERAMERICANC
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