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Profissão: Vigilante

A necessidade de proteção existe desde os tempos mais 
remotos. Machados de pedra, esconderijos em cavernas, 
grupos formados pelos mais fortes. Com a evolução 
do mundo os riscos foram aumentando e, já no século 
XVI, na Inglaterra, surgiram os primeiros “vigilantes” 
escolhidos pelos senhores feudais para guardar seus 
bens e territórios. Nos anos 60, estabeleceram-se as 
primeiras empresas de segurança privada com o objetivo 
de proteger patrimônio e pessoas, mas a qualificação 

profissional só veio a partir de junho de 1983, quando 
a segurança privada foi regulamentada através da Lei 
7.102. 
No dia 19 de Junho é comemorado o DIA DO 
VIGILANTE. A família Bertillon pede a Deus toda 
proteção e agradece a fiel dedicação de seus valiosos 
profissionais. Parabéns aos estimados vigilantes!
Conheça agora alguns de nossos colaboradores da área 
de segurança:

Dentre os principais atributos de uma boa empresa estão a confiabilidade 
e o zelo pela imagem. Organizações que vendem serviços a terceiros, de-
vem evidenciar as práticas de gestão, estratégias e metodologias, para que 
sejam lembradas pelos clientes como empresas que recebem feedback e 
trabalham resultados.
Excelência no atendimento, conhecimento dos efeitos potenciais dos ser-
viços ofertados e comunicação comercial adequada e eficaz, são pontos 
que merecem reflexão e extremo respeito, pela relevância de sua dimen-
são na vida da organização. Os novos tempos e a necessidade de mais 
ética nos negócios demandam uma política séria quanto ao tratamento 
dado ao cliente/consumidor.
As organizações que se baseiam nesses preceitos éticos buscam também 
o aperfeiçoamento contínuo de seus colaboradores e parceiros, bem como 
de seus serviços, ao substituir tecnologias e estabelecer procedimentos que 
minimizam riscos à saúde e à segurança de colaboradores e clientes.
É sabido que o cliente deseja melhorias na maneira como é tratado pelos 
fornecedores com quem se relaciona. Para tanto, a atuação proativa de ca-
nais de comunicação com o cliente, que incorporem as suas manifestações e 
desejos no desenvolvimento de serviços, deve ocorrer sistematicamente.
No cenário mercadológico, encontra-se também o Código de Defesa do 
Consumidor, que em seu Capítulo II: Da Política Nacional de Relações de 
Consumo, observa: “Art. 4° -  A Política Nacional de Relações de Consu-
mo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, o 
respeito a sua dignidade, saúde e segurança, a proteção de seus interesses 
econômicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparên-
cia e harmonia das relações de consumo...”.
O respeito ao cliente é vital para a sobrevivência do negócio e da dignida-
de humana e suas relações comerciais. Deve ser profundo e  estar enraiza-
do na mentalidade de todos que pretendem permanecer no mercado.

Profissão: Vigilante.
Há quanto tempo trabalha 
no Grupo: 20 anos.
Destaque os pontos 
importantes de sua 
profissão: ser Vigilante, 
representa responsabilidade, 
respeito, dedicação e 
principalmente disciplina no exercício dessa profissão 
tão digna.

Nome: Paulo Manfredo 
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Profissão: Vigilante.
Há quanto tempo trabalha no 
Grupo: mais de 2 anos.
Destaque os pontos 
importantes de sua profissão: 
ser Vigilante, é agir com cautela, 
respeito, educação, cortesia... 
para não só atender com 
qualidade, mas sim superar as expectativas dos nossos 
clientes, tendo como conseqüência, sua satisfação plena!

Nome: Carlos Alberto Nogueira Oliveira
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As organizações fornecedoras de produtos e serviços já po-
dem contar com uma norma técnica que oferece orientação 
para um atendimento eficaz às reclamações de clientes. A 
ISO 10002 – Gestão da qualidade – Satisfação do cliente 
– Diretrizes para o tratamento de reclamações nas organi-
zações, e poderá ser utilizada como parte integrante dos 
sistemas de gestão da qualidade.
A focalização nos clientes proposta pela família 9000 tem 
neste documento uma ótima contribuição, uma vez que 
a ISO 10002 é compatível com a ISO 9001:2000 e ISO 
9004:2000. 
Para a RD das empresas do Grupo Bertillon, Conceição Ver-
bicaro: “o valor da reclamação dos clientes já foi descoberto 
na empresa, que vê neste tipo de ocorrência a oportunidade 
para a melhoria de seus serviços. O tratamento objetivo, im-
parcial e confidencial garante respostas efetivas e eficientes, 

fortalecendo a imagem da Bertillon diante de seus clientes.” 
É objetivo da Norma que as organizações:

Forneçam a quem reclama um processo aberto, trans-
parente e eficiente de tratamento de reclamações;
Aumentem as suas competências na resolução de 
reclamações de um modo consistente, sistemático e 
com responsabilidades orientadas para satisfazer as 
partes envolvidas;
Identifiquem tendências e eliminem causas da insa-
tisfação  e melhorem suas operações;
Adotem uma abordagem focalizada nos clientes 
para a resolução de reclamações e encorajem os co-
laboradores a desenvolverem as suas competências 
no contato com clientes;
Obtenham informação necessária para revisões con-
tínuas do processo de tratamento de reclamações.
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Colaborações & Comunicação 
Quaisquer artigos ou colaborações devem ser enviadas para informativo@bertillon.com.br, com identificação do 

remetente e da fonte, se o artigo for extraído de outras publicações.
 Deixamos claro que o aproveitamento das colaborações será previamente avaliado pelo Comitê de Gestão.

Tel.: (91) 4005-7803 • Fax (91) 4005-7807

Normalização

Nunca desistam dos seus sonhos...Programa de Estágio
Diante das contínuas exigências do mercado, empresas 
procuram alternativas para captação de mão-de-obra, ora 
buscando trabalhadores já capacitados, ora selecionando 
estudantes que estejam cursando o nível superior, e no es-
tágio demonstrem potencial para aproveitamento efetivo. 
Com essa filosofia, as empresas do Grupo Bertillon estru-
turaram o Programa de Estágio que oferece aos universitá-
rios oportunidade de aliar o conhecimento teórico às prá-
ticas empresariais. Do lado da empresa, é uma empreitada 
desafiadora e estimulante, por requerer investimento em 
treinamento constante, porém largamente recompensado 
pela descoberta de novos talentos.

Esse mês uma grande notícia chegou à nossa empre-
sa. A aprovação de nosso colega Roberto Macedo 
(vigilante) no Curso Supe-
rior – Gestão em Seguran-
ça Privada, na Faculdade 
de Tecnologia da Amazô-
nia - FAZ.
Roberto, vigilante há 9 
anos, lembra que a Ber-
tillon tem uma parte im-
portante nessa conquista, 
pois concluiu o ensino mé-
dio através do Programa 
de Educação de Adultos 
mantido pela empresa.
Para os colegas de traba-
lho, o calouro manda um recado simples, mas efi-
ciente: “Nunca desistam dos seus sonhos, e busquem 
realizá-los com responsabilidade e muita força de 
vontade”.

ISO 10002: uma norma que orienta sobre atendimento ao cliente

A busca pela retenção dos talentos tornou-se uma constante 
para as empresas que querem manter a competitividade no 
mercado. O objetivo é oferecer ao colaborador a chance de 
ascensão profissional através da valorização do processo 
seletivo interno, ou seja, dar o devido valor à prata da casa.
Nas Empresas Bertillon e CONECTA o caminho é priorizar 
o aproveitamento dos candidatos internos. O processo é di-
vulgado mensalmente nas reuniões do Dia do Colaborador, 
com as datas específicas em que devem comparecer os co-
laboradores para inscrição e atividades.
Vale salientar que, durante a realização do processo interno, 
os candidatos são submetidos à aplicação de algumas ferra-
mentas fundamentais que avaliam se o perfil do profissional 
será adequado ao preenchimento da vaga. Para tanto, os 
psicólogos aplicam testes práticos/situacionais, e teóricos, 
dinâmicas de grupo, entrevistas coletivas e individuais. Os 
currículos que estiverem dentro do perfil seguem para o 
Banco de Talentos e, assim que a vaga surge, os colabora-
dores são chamados para os testes finais.

É sempre bom lembrar 
que se internamente 
não é encontrado o 
profissional adequado, 
a seleção é aberta para 
o mercado. Por isso, é 
interessante que todos 
nós, colaboradores, ten-
hamos a determinação 
de investir em nosso 
auto-desenvolvimento, 
aumentando nossas 
chances de ascensão profissional.
A Promoção Interna é uma das peças que compõem o SGQ 
das empresas do grupo Bertillon, contido que está em sua 
Política da Qualidade:
“Garantir a satisfação do cliente, com atendimento aos re-
quisitos legais e da qualidade, assegurando o gradual e cons-
tante crescimento da Bertillon e de seus profissionais.”

Promoção Interna

Colaborador participa de processo 
seletivo interno para promoção.

Estagiários participam de encontro interno para avaliação do está-
gio, sob a coordenação do SERHU.
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“A posição de destaque que nosso grupo tem hoje no merca-
do, só foi alcançada com muito trabalho e dedicação de pes-
soas compromissadas com o bem estar da instituição como 
um todo. Apesar de pouco tempo na empresa, a qualidade 
dos serviços prestados por nosso grupo nunca foi novidade 
para minha pessoa, pois o bom profissional tem de buscar o 
que há de melhor em sua área ... parabéns a nós todos por 
pertencermos a esta grande família.”

(Sylvio César de Souza Ferreira César 
Vigilante - CDP)

Palavra do Colaborador

Nada seria igual, no ambiente de qualquer empresa ou 
instituição pública, sem a presença do agente de limpe-
za. Local de trabalho limpo, organizado e harmonioso é 
sinônimo de produtividade e lucratividade. Afinal, é a se-
gunda casa de todo trabalhador. Aqui registramos o agra-
decimento aos nossos colaboradores que se empenham, 
diariamente, para garantir o bem-estar de todos.

16 de Maio - Dia do Agente de Limpeza

Os sete Pecados Capitais
no ambiente de trabalho 

Especialistas em recursos humanos não hesitam em 
afirmar que o sucesso profissional está relacionado 
aos resultados. Mas alertam que certos compor-
tamentos do colaborador no dia-a-dia da empresa 
podem atrapalhar o desenvolvimento da carreira. 
Reclamar demais, exagerar nos comentários ou 
abusar do individualismo são alguns “pecados” 
que minam a imagem de qualquer profissional.
Conheça os “TIPÕES” e reflita sobre cada um:

Exibido – Alardeia suas conquistas e se pro-
move a todo momento. Para alguns especialis-
tas, trata-se de um caso típico de falta de auto-
confiança, disfarçada pela própria valorização 
perante os colegas de trabalho.
Individualista – Trabalha sempre sozinho. 
Nunca divide os méritos com o restante da 
equipe, nem costuma pedir ajuda dos colegas 
quando algo não vai bem.
Reclamão – É a pessoa que reclama de tudo e 
nunca está satisfeita. Acredita que a responsa-
bilidade é sempre dos outros.
Animadão – Esse tipo está sempre rindo à 
toa, não importa o que esteja acontecendo à 
sua volta. Seu comportamento pode ser inter-
pretado como falta de comprometimento.
Só trabalha – É o primeiro a chegar e o últi-
mo a sair. Sinal de comprometimento com a 
empresa? Nem sempre. Pode ser visto como 
alguém que não valoriza o equilíbrio entre 
vida pessoal e profissional.
Robótico – Vive de reproduzir conceitos e 
frases decoradas de revistas especializadas ou 
palestras. Ele sugere que tem conhecimento, 
mas não resiste a um aprofundamento sobre 
determinado assunto.
Fofoqueiro – Talvez o pior tipo. Comenta a 
vida de todo mundo e acha que sabe de tudo 
o que está ocorrendo na empresa. É perito em 
espalhar boatos sobre a empresa e a respeito 
dos colegas. Não se preocupa com a veracida-
de dos fatos. 
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Reconhecer e premiar o esforço de empresários ligados à 
segurança privada, verdadeiros “heróis”, que lutam dia-
riamente pelo desenvolvimento da atividade, foi objetivo 
da Fenavist ao promover a 2ª edição do Prêmio Mérito da 
Segurança Privada Nacional.
A empresa Bertillon foi distinguida com o Prêmio Mérito 
em Serviços da Segurança Privada Nacional, na categoria 
Diamante, por estar entre as poucas empresas nacionais 
do segmento com 30 anos completos de existência sob o 
mesmo Cadastro Nacional de Pessoa Jurídica (CNPJ).
Nós, da Bertillon, orgulhosos diante do reconhecimento, 
certamente somos heróis, por conseguirmos sobreviver 
com exemplar dignidade aos constantes ataques contra 
nós praticados sob as mais diversas formas: alta carga 
tributária, concorrência desleal, clandestinidade, preços 
inexeqüíveis, portarias, leis e decretos arbitrários. 
E, ainda assim, nos mantemos em pé, sem titubear, en-
carando os obstáculos com garra e determinação, contri-
buindo para que o segmento seja digno de respeito.
“Ser empresário de segurança privada é um gratificante 
exercício de cidadania, já que nossa atividade se reflete 
na sociedade, por constituir ação complementar da segu-
rança pública.” Com estas palavras, o Sr. Guilherme San-
tos registrou seu agradecimento e, nesta oportunidade, 
estende a homenagem a todos os que colaboram com o 
sucesso desta empresa.

Homenagem aos Heróis da 
Segurança Privada Nacional

Na tarde de 04 de maio, uma carga roubada de uma unidade 
móvel da EBCT em Belém foi recuperada graças ao serviço 
de rastreamento veicular da equipe Conecta – Segurança 
Eletrônica do Grupo Bertillon.
Tão logo foi confirmado o fato pelo cliente, a Conecta emi-
tiu relatório com o percurso do veículo assaltado, assim fa-
cilitando a ação da Polícia Federal na localização exata dos 
receptadores da carga roubada. 
Parabéns à equipe Conecta pela eficiência.

Ação da Conecta contribui para solução 
de assalto seguido de roubo à carga

Em 11 de maio, a Central de Monitoramento do Grupo 
Bertillon recebeu registro de violação em área externa do 
cliente SESPA CAPS Cremação.
Chegando ao posto a viatura tática, o inspetor detectou 
a presença de um meliante já em fuga. O pronto atendi-
mento impediu a consumação do roubo, pois alguns itens 
já estavam acondicionados para retirada. Os bens foram 
recuperados intactos e entregues ao representante do cli-
ente, que elogiou a atuação precisa da equipe.

Grupo Bertillon impede roubo à 
unidade da SESPA
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Segurança no Trânsito

Ciclistas: como proceder na via pública. Para se tornar um doador é 
necessário conversar com 
a sua família e comunicar a 
decisão. Não é preciso fa-

zer registro em documento.

BERTILLON NOTÍCIAS é o principal veículo de comunicação das empresas Bertillon e Conecta. Objetiva difundir 
notícias sobre o Sistema de Gestão da Qualidade – SGQ e as conquistas das empresas, promover continuamente a inte-
gração entre colaboradores e a comunicação com clientes.
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Nikkei Design

Saúde, bem-estar & qualidade de vida SEJA 
DOADOR

Colaboraram com esta edição: Elivaldo Lacerda (GESES), Emmanuel Rodrigues (SESMT), Leandro Nunes e 
Lena Márcia (SERHU), Renato Costa (Vigilante – Cliente CELPA/Fundação Aquarela), 

Tamara Monard (SEFAT) e Conceição Verbicaro (RD).

Visando o bem-estar so-
cial e melhoria de vida 
dos comerciários e suas 
famílias, no mês de Ju-
nho, o SESC, represen-
tado pela Sra. Josiane,  
estará no Dia do Colabo-
rador para recebimento 
dos documentos e poste-
rior emissão da carteira 
dos nossos colaboradores 
e dependentes.
Os benefícios ofereci-
dos para quem possuir a 
carteira são: Academia, 
Odontologia, Cinema, 
Restaurante, atividades 
recreativas, turismo en-
tre outras por preços bem 
acessíveis.
Convidamos todos a par-
ticiparem desta inestimá-
vel oportunidade ofere-
cida!
Lembramos os docu-
mentos necessários para 
emissão da carteira:
* RG, CPF, CTPS, com-
provante de renda e resi-
dência e taxa de R$3,50. 
Os dependentes são isen-
tos da taxa.

SESC oferece 
benefícios aos 

colaboradores da 
Bertillon

Pedale sempre com muito cuidado e atenção, 
obedecendo e respeitando as leis de trânsito 
e as regras de circulação do ciclista. 

Ande sempre pelo lado direito da via, bem pró-
ximo ao acostamento e no mesmo sentido dos 
veículos (para evitar o ofuscamento). Quando 
estiver em grupo, ande sempre em fila única. 

Nas vias de fluxos rápidos e intensos, preste 
muita atenção às curvas, cruzamentos e para-
das de ônibus. Cuidado ao passar por carros 
estacionados: as portas podem se abrir de re-
pente e causar acidentes. 

Não circule nas calçadas. Use sempre as ciclo-
vias, ou então os caminhos mais seguros, sinali-
zados e de menor movimento. 

Nunca pegue “carona” na traseira de veículos 
pesados, como ônibus e caminhôes. Numa 
parada brusca é quase impossível evitar a co-
lisão. 

Faça de tudo para ser visto. Durante o dia sem-
pre sinalize a intenção de suas manobras. Á 
noite e em dias chuvosos vista-se com roupas 
claras. 

Use sempre o capacete, de preferência, para 
proteção da cabeça, pois uma simples queda 
pode ser fatal. Equipe sua bicicleta com luzes 
e adesivos refletivos. Sua segurança pode es-
tar garantida nestes simples detalhes.

Pense como condutor. A superioridade dos de-
mais veículos em relação à bicicleta é eviden-
te, fazendo com que o respeito ao ciclista nem 
sempre seja praticado. 


