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NOTAS DO AUTOR

Aos Porteiros:

A valorizagao de um profissional requer adquirir conhecimento, podemos fazer
isso por meio de longos anos de experiéncia, aprendendo gradualmente, errando
primeiro, e na sequéncia tentando fazer corretamente. Em algumas profissoes,
podemos dispor de materiais para treinamento, usar materiais inserviveis para
matéria-prima de determinados produtos, ou de materiais que estao para desova,
vamos selecionando, conhecendo a textura, a qualidade, a quantidade de pegas, a
posi¢ao em que cada uma se encontra, desmontando e remontando novamente.
Quase todos os profissionais no inicio da sua profissio desperdicam materiais,
demoram em realizar uma tarefa que um profissional habituado fard com a
maior facilidade. O mesmo nio acontece com aqueles que trabalham com vidas
humanas, afinal um erro pode ser fatal, principalmente com aqueles que sao
responséveis pela seguranga de familias inteiras, como é o caso dos porteiros, pois
o profissional que trabalha em uma portaria é responsdvel por saber quem estd
entrando em um condominio, empresa, clube ou qualquer outra institui¢ao.

Aqueles que colocam pessoas desqualificadas para trabalhar em uma portaria
nio imaginam o perigo que estdo correndo, vindo somente a se dar conta
depois de os acontecimentos terem se consumado. Se, em vez de aprendermos
lentamente durante os anos adquirindo experiéncia na base do erro e do acerto,
podemos antecipar esse aprendizado utilizando as experiéncias adquiridas por
outras pessoas, principalmente para aqueles que sio iniciantes e escolheram essa
profissdo.

Esse é o objetivo deste livro, quero colocar a minha experiéncia profissional
aos leitores, sejam alunos ou nao, pois acredito que seja de muita valia a todos
que me derem a honra de ler este livro e sentirem que de alguma maneira lhes
serd atil.

No decorrer dos textos, os leitores poderio verificar que o trabalho de um
porteiro é basicamente um trabalho de relacionamento interpessoal, um mix de
seguranga e administrativo, portanto ¢ necessdrio um preparo, um aprendizado,
antes de assumir uma responsabilidade tao grande, mesmo porque na maioria das
vezes, principalmente em condominios verticais, o porteiro trabalha sozinho, nio
tendo a quem pedir um apoio, tirar uma ddvida, portanto tudo o que fizer serd o
tnico responsdvel; é bom que encerre o seu expediente de maneira tranquila sem
deixar pendéncias que com certeza aparecerdo, de uma forma ou de outra. No
decorrer destas pdginas, relatarei as principais atividades desenvolvidas na portaria
de um clube de campo e de condominios residenciais.



Antes de descrever os procedimentos, gostaria que os leitores prestassem
atencdo nestes trechos que transcrevi do texto de Padilha (2009), publicado no
jornal “Boletim do Condominio”, edigio 123-2009, pdgina 22:

Uma carreira profissional e mesmo a constituigdio de uma
organizagdo profissional se sustenta em principios, que sao
decorrentes das Crengas e Valores.

Mesmo os profissionais que nunca se preocuparam em pensar
sobre o assunto, possuem suas crengas e valores. E delas decorrem
seus principios que estdo sempre norteando seus comportamentos
pessoais, profissionais e empresariais.

Por isto considero importantissimo que os profissionais tragam
esta questdo para o nivel consciente. Que tentem racionalizar sobre
esta questdo e tenham melhor dominio sobre essas coisas. Isto é
particularmente importante quando organizag¢des profissionais sao
constituidas sob a forma de sociedade, o que é muito comum na
Engenharia e na Arquitetura.

Fazendo um pouco mais que a obrigacio, pgina 19, texto de Rebello (2009):

Em seu livro, a Lei do Triunfo, Napoleon Hill, na nona ligao, aborda
a importancia de criarmos o habito de fazermos mais que nossa
obrigagéo.

Nos dias de hoje é muito comum observarmos que as pessoas de um
modo geral parecem que esqueceram certos conceitos, por exemplo:
Como fazer as coisas com prazer, bom gosto, boa vontade, procurar
alguma coisa positiva nas coisas que fazem.

Se observarmos a nossa volta, em nosso ambiente de trabalho,
quantas pessoas desinteressadas com as coisas que fazem que até
temos receio de lhes pedir alguma coisa.

E os vendedores? Tém alguns que até fogem quando algum cliente
aparece na porta da loja, outros nos atendem com tamanha ma
vontade que se fizermos muitas perguntas ja esbogam certo ar de
irritabilidade.

E, assim, encontramos médicos, advogados, bancarios, porteiros,
zeladores e sindicos.

Na base desta insatisfagio crescente existe certo desgosto fruto do
estresse, das pressdes sociais e profissionais, da ma remuneragao,
de escolhas erradas, da perda do brilho pela carreira, pela profissao
em suma, é muito provavel que as pessoas que mais insatisfeitas
estdo, sdo aquelas que ndo gostam daquilo que fazem; fazem, mas
se pudessem largariam.

Em seu livro Napoleon Hill afirma categoricamente que “O homem
¢é mais eficiente, mais rapido e obtém melhores éxitos quando
empenhado num trabalho que faz com amor”.



Quando assumi o condominio, com 168 apartamentos e quase 400 moradores,
sendo que mais de 60% eram inquilinos, enfrentei vdrios problemas estruturais,
conflitos, desordem, indisciplina, indiferenca a autoridade do sindico, criangas
indisciplinadas, animais barulhentos, enfim, eram tantos problemas que se nao
fizéssemos tudo com prazer certamente nio terfamos dado conta do recado,
muito menos nio teria desenvolvido vdrios cursos nessa 4drea e nio teria feito
daquele condominio um modelo de administragao em Curitiba.

orteiro: Uma definicao de porteiro, seeundo o Diciondrio Priberam da

Port Uma definicio d t gund D Prib d
ingua Portuguesa: “individuo encarregado de guardar a porta de uma casa ou de

Lingua Portug g g

um estabelecimento”.

Assistente Condominijal: Uma abordagem moderna para uma profissao
antiga, em busca da valorizacio profissional. Algumas defini¢oes de assistente
segundo o Diciondrio Priberam da Lingua Portuguesa: “que assiste; ouvinte; o
que estd presente; adjunto; assessor”.

Boa leitura!
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

AABIC Associagdo das Administradoras de Bens Imoveis e
Condominios de Sdo Paulo.

ABAR Associagdo Brasileira de Arbitragem.

ABNT Associagdo Brasileira de Normas Técnicas.

ABRAME Associacdo Brasileira de Arbitros e Mediadores.

AGE Assembleias Gerais e Extraordinarias.

AGO Assembleia Geral Ordinaria.

ART Anotagdo de Responsabilidade Técnica.

AVCB Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros.

cCM Cadastro de Contribuinte Municipal.

CFTV Circuito Fechado de Televisdo.

CIF Carteira de Identidade Fiscal.

CND Certiddo Negativa de Débitos.

CNPJ Cadastro Nacional da Pessoa Juridica.

CPF Cadastro de Pessoas Fisicas.

CREA Conselho Regional de Engenharia e Agronomia.

CRI Cartorio de Registro de Imoveis.

COFINS Contribui¢do para o Financiamento da Seguridade Social.

CSLL Contribuigdo Social Sobre o Lucro Liquido.

CTD Cartorio de Titulos e Documentos.

CTG Centro de Tradi¢oes Gauchas.

DARF Documento de Arrecadacdo de Receitas Federais.

DIRF Declaragdo de Imposto de Renda Retido na Fonte.

EPI Equipamentos de Protecdo Individual.

FGTS Fundo de Garantia por Tempo de Servigo.

FNRH Ficha Nacional de Registro de Hospedes.

GFIP Guia de Recolhimento do FGTS e de Informagoes a
Previdéncia Social.

INAMA Instituto Nacional de Mediagdo e Arbitragem.

INMETRO Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia.

IPTU Imposto Predial e Territorial Urbano.

IPVA Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores.

LER Lesoes por Esforco Repetitivo.

oIT Organizagdo Internacional do Trabalho.

PASEP Programa de Formagdo do Patriménio do Servidor Publico.

PCMSO Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional.

PIS Programa de Integragdo Social.

POP Procedimento Operacional Padrdo.

PPRA Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais.

RAIS Relagdo Anual de Informagées Sociais.

RFID Radio Frequency Identification.

RG Registro Geral.

RIA Relatorio de Inspe¢do Anual.

RO Relatorio de Ocorréncias.
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SBClass

SPDA
TMD
TTI

UH

viP

Sistema Brasileiro de Classifica¢do de Meios de
Hospedagem.

Sistema de Protegdo contra Descargas Atmosféricas.
Taxa de Manutencdo e Desenvolvimento.

Técnico em Transagoes Imobiliarias.

Unidades Habitacionais.

Very Important Person.
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ATENDIMENTO EM
PORTARIA DE CLUBE DE
CAMPO

CAPITULO

O atendimento ¢ uma das atividades de responsabilidade das portarias.
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1.1. ATENDIMENTO AOS SOCIOS

Para iniciarmos o trabalho no atendimento aos s6cios de um clube, é necessario
que antes conhegamos as vérias categorias de socios. Cada clube pode adotar uma
nomenclatura diferente, mas basicamente sao as que estdo listadas a seguir:

» Sécio Titular ou Patrimonial.

» Titulo Junior.

» Sécio Indireto, Parente ou Frequéncia.
» Sécio Veterano, Remido ou Jubileu.

» Sécio Distinguido.

» Sécio Honordrio.

» Sécio Atleta.

» Sécio Benemérito.

» Sécio Licenciado ou Sécio Ausente.

1.1.1. Socio TiTuLAR oU PATRIMONIAL

E aquele que adquire uma cota parte, tem direito a voto e inclusive a
candidatar-se a um cargo eletivo dentro do clube. Pode incluir como dependentes
seus filhos menores e a esposa. Cada membro da familia receberd uma carteirinha
(cédula social) para identificar-se na portaria e demais setores do clube.
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1.1.2. TituLo JUNIOR

O filho do sécio patrimonial, ao completar 18 anos, perde o direito de ser
dependente do pai, por isso, a0 completar 18 anos e antes de completar 21 anos,
poderd requerer o titulo Janior, mas deve ser observado o estatuto do clube.
E necessdrio que o porteiro tenha em mios o estatuto para consultar quando
necessdrio, pois é frequente o sécio procurar informagdes junto ao porteiro.

1.1.3. So6cio INDIRETO-PARENTE OU FREQUENCIA

O sécio patrimonial que comprovadamente tiver alguém que more em sua
residéncia e seja seu parente até um determinado grau poderd, mediante solicitagao
por escrito a diretoria, incluir seu parente como sdcio; se for aprovado, dentro de
um determinado prazo serd emitida a cédula social.

1.1.4. SOc10 VETERANO-REMIDO OU JUBILEU

O sécio patrimonial, ao completar um determinado tempo de clube,
normalmente 25 ou 30 anos, poderd adquirir o titulo de sécio remido (de acordo
com o estatuto do clube), sendo assim ficard isento de pagar mensalidade de
manutengao.

1.1.5. Socio DiIsTINGUIDO

O sécio patrimonial que prestou relevante servico ao clube (de acordo com o
estatuto do clube) poderd ser agraciado com o titulo de sécio distinguido. Ficard
isento de pagar taxa de manutencio e serd emitida uma nova cédula social que o
identifique.

1.1.6. Socio HoNoRARIO

A diretoria do clube poderd conceder (de acordo com o estatuto do clube)
um titulo a alguma autoridade que o clube considerar importante ter como parte
integrante do seu quadro associativo. Esse socio também poderd ser isento de
pagar taxa de manuten¢io.

1.1.7. Socio ATLETA

A diretoria do clube poderd (de acordo com o estatuto do clube) emitir a
algum atleta fora do seu quadro societdrio a cédula social ao sécio atleta para
frequentar as dependéncias do clube, bem como seus equipamentos para
treinamento, competi¢des e atividades afins.
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1.1.8. S6cio BENEMERITO

O clube, por meio de sua diretoria, poderd conceder um titulo de sécio
benemérito a um grande vulto da sociedade (de acordo com o estatuto do clube),
que poderd frequentar o clube, ficando também isento de taxa de manutencio.

1.1.9. Socio LicENCIADO OU SOCIO AUSENTE

O sécio que comprovadamente tiver que mudar de cidade por motivos
profissionais (de acordo com o estatuto do clube), a uma distincia de trezentos
quildémetros, poderd requerer a isengido de 50% da Taxa de Manutengao e
Desenvolvimento (TMD) pelo periodo em que estiver fora. Por ocasido de uma
visita a0 clube durante o periodo de licenga, o sdcio se obrigard a pagar os 50%
restante do valor da TMD, podendo com isso frequentar o clube até o fim do
més corrente.

1.1.10. CARTAO DE ACOMPANHANTE

O funciondrio do sécio que devidamente registrado (de acordo com o estatuto
do clube), como motoristas, babds, etc. poderd acompanhar o associado, estando
ele ao seu servico, bastando para isso que o sécio faca o seu devido requerimento.

©iStockphoto.com/DenisZbukarev

1.2. A RECEPCAO DO ASSOCIADO

De posse desses conhecimentos bdsicos, o porteiro dard inicio ao atendimento
dos sécios. Recebendo com educagio e simpatia, cumprimentando e solicitando
a gentileza para apresentar a cédula social. Cada cédula social contém um
namero de registro que deve ser anotado numa planilha manual ou um leitor que
identifique eletronicamente. Se manual, o porteiro terd que fazer a leitura dos
dados que a cédula social contém; se eletronico, todos os dados serio passados
automaticamente.
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O importante aqui nio é se os dados serdo copiados manual ou eletronicamente,
mas que sejam verificados corretamente, pois o que vale é a interacio pessoal
entre porteiro e sdcio, jé que de nada adianta ter uma catraca eletronica se o
porteiro ndo cobrar a apresentagio da cédula social de todas as pessoas, estejam
elas dentro de um veiculo ou a pé. O que ocorre muitas vezes é que apenas uma
pessoa apresenta a cédula social e quer que o porteiro libere a catraca para o carro

passar. Isso pode ocorrer por védrios motivos:

» Acompanhantes nio sio sécios e o sécio nio quer gastar os convites a que
tem direito.

» Por comodidade, pois é muito mais ficil para ele ser liberado rapidamente.

» Pressa, por ter atividades com hordrio marcado.

» Convidados sem documentos.

» Acha injusto ter que pagar para retirar convite(s).

» Gosta de ser tratado como alguém especial e nao quer ser importunado.

» A carteirinha estd no porta-malas.

» Nao quer que fique registrado o nome do acompanhante.

» Provar para si e para outros que a portaria é “furada”.

Normalmente o porteiro trabalha com uma planilha na mao para anotar
todos os dados que o clube precisa coletar, como placa do veiculo, nimero do
sdcio, categoria dos dependentes (filhos ou esposa), quantidade de convidados; se
sao criangas, adultos ou idosos, mensalidade em dia, etc.

Vale salientar que em hordrio de pico ou dia de grande movimento esse
trabalho tem que ser feito com certa rapidez, pois quando se formam filas as
pessoas ficam impacientes. Se verificar a necessidade de retirada de algum convite,
deve-se cobrar o valor ou pedir ao associado que se dirija ao balcio, caixa ou setor
responsével.

E importante fazer com que o sécio se habitue a apresentar a cédula social,
pois muitas vezes o porteiro ¢ cobrado por outros sécios que observaram que o
porteiro agiu de maneira diferente com outros. Por isso, o procedimento deve ser
padronizado, pois existem as excegdes, em que o porteiro tem que agir sempre de
forma convincente para um possivel interrogatério com perguntas, como:

» Por que “fulano” ndo mostrou a carteirinha e eu tenho de mostrar?
» Por que “fulano” estd com alguns meses atrasados e frequenta o clube?

Sao respostas que muitas vezes o porteiro terd que dar nio somente aos
préprios sécios, mas também a sua geréncia.

A observagio dos prazos de tolerincia para os inadimplentes é imprescindivel.
As vezes existe um acordo para parcelamento das suas dividas e o porteiro deve
estar ciente para nio fazer uma cobranga indevida.
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7

Como se viu até agora o trabalho de porteiro é um trabalho face a face
de relacionamento interpessoal com os sdcios, pessoas que normalmente sio
de diferentes niveis sociais e culturais, sendo necessirio que o porteiro saiba
se relacionar profissionalmente, de maneira adequada, discreta, sem muitas
intimidades.
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Existem sécios que frequentam o clube diariamente e tornam-se bastante
conhecidos, por esse motivo acham desnecessério apresentar a cédula social, mas
isso nao é verdade, pois, se o porteiro deixar de pedir a carteirinha para esses
sécios, outros sécios vao cobrar do porteiro essa atitude, além do que o porteiro
ficard constrangido em pedir a cédula social para um e nao para outros. A prépria
diretoria se for consciente dessas situagoes se sentird na obrigagio de apresentar
sua cédula social, e o porteiro tem a obrigacio de pedir a cédula social, seja para
diretores do clube, conselheiros e eventualmente algum gerente ou funciondrio
que seja sécio do clube.

A importancia de todo sécio apresentar a cédula social se dd pelo fato de que
nem sempre os porteiros que conhecem estio para atendé-lo, por diversos motivos,
seja férias, remanejamento ou por ocasido de um dia com grande movimento, ter
porteiros inexperientes trabalhando como freelancer. Os porteiros que trabalham
como freelancer nio conseguem realizar um trabalho com perfeicio, pois existem
muitos detalhes que demoram a ser memorizados, como o fato de o niimero e os
modelos de cédula social mudarem com o passar dos anos. Nem sempre os sdcios
trocam suas carteirinhas antigas pelo modelo novo, as vezes sdo acrescentados
alguns digitos e, ao anotar o nimero antigo, na realidade estari anotando o
namero de outro sécio.

Exemplo: O nimero do sécio Joao da Silva é 196, mas, quando ele passar a
ser s6cio remido (isento), seu ndmero passard a ser 300196, o modelo da cédula
social também vai mudar, e o porteiro, a0 manusear a cédula social, verificard que
aquele nimero corresponde a um nimero antigo antes da mudanca, portanto,
ao anotar na planilha o ndmero do sécio, anotard 300196, mesmo que o sécio
tenha apresentado sua carteirinha com o niimero 196, pois o porteiro sabe que o
namero 196 corresponde a um sécio de outra categoria e, portanto, mais novo de
clube. Isso ocorre com vdrias categorias de sdcio.
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Por ocasiao de um dia de grande movimento, torna-se necessdrio aumentar o
efetivo da portaria, nesses casos ¢ indispensdvel o trabalho de freelancer, mas serd
necessario ter sempre alguém com experiéncia para ajudar.

Reportei-me ao freelancer para exemplificar que o trabalho na portaria para
ser bem executado precisa ser feito por alguém que conhece o estatuto do clube,
suas normas, resolucoes de diretoria, hordrio de funcionamento dos diversos
setores, além de conhecer toda a diretoria e a equipe de gerentes.

Quando o sécio chegar a portaria dentro do seu veiculo, o porteiro terd que
olhar para dentro do carro para identificar bem as pessoas, caso contrdrio acaba
trocando os pés pelas mios e causando situagdes constrangedoras.

Uma vez um porteiro, ao pegar a cédula social da mao do motorista do carro,
anotou o niimero e, em vez de pedir a carteirinha da pessoa que o acompanhava,
perguntou se era a sua esposa que estava ao seu lado, no entanto, para sua
surpresa, seu acompanhante deu um pulo do outro lado e disse “opa! eu sou
muito macho”. Isso aconteceu porque o porteiro, em vez de olhar para o rosto do
acompanhante, olhou para as pernas e, como a pessoa estava de bermuda e tinha
as pernas lisas, achou que fosse uma mulher. Sdo situagoes engracadas, mas que
devem ser evitadas. Também existe a necessidade de olhar para dentro do veiculo
porque na maioria dos clubes ¢ proibido levar seus animais de estimacio, e, se o
porteiro nao olhar para dentro do veiculo, nao conseguird ver se o sécio estd com
algum animal.

Quando ocorrer alguma agio de nao conformidade na portaria do tipo:

» Sécio recusou a apresentar a cédula social.

» Sécio entrou com um cachorro no clube.

» Sécio ndo quis retirar convite.

» Sécio arrancou seu carro em alta velocidade.

» Sécio entrou no clube sem aguardar a liberagao da geréncia ou diretor de
plantao.

Todas essas situagoes devem ser encaminhadas a geréncia por meio de um
relatério de ocorréncia (RO). Dependendo da gravidade da situagio, o sécio
poderd ser punido, primeiro com uma adverténcia, e, se houver reincidéncia do
fato, até uma suspensio; expulsio somente nos casos gravissimos.

Agora muitos poderdo perguntar e o que é que o porteiro tem a ver com o0s
socios suspensos e expulsos? Tem a ver porque é o porteiro que precisa ter em
m3os a lista com o nome e o niimero da carteirinha do sécio suspenso para poder
barrd-lo na portaria, além de ter o documento que comprove tal situagio e o
periodo da suspensao. Também ¢é necessdrio ter a lista, pois poderao ter ocorrido
problemas em outros setores do clube, mas a lista terd que ir para a portaria para
que o porteiro fique ciente.



