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Apresentacao do Operador de Caixa

Operador de caixa ou recepcionista de caixa é o profissional cuja
a funcdo é registrar mercadorias em um PDV e receber do cliente.

E uma das profissdes mais importantes no ramo do varejo, onde
educacado, paciéncia e atengdo sdo fundamentais para um bom aten-
dimento. O operador se relaciona diretamente com o cliente.

Fonte: Wikipedia.

Marcas Registradas:

Todas as marcas € nomes de produtos apresentados nesta apostila
sdo de responsabilidade de seus respectivos proprietarios, ndo es-
tando a editora associada a nenhum fornecedor ou produto apresen-
tado nesta apostila.
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Médulo 1 - Introducdo A Profissdo

e Informacgoes Basicas Sobre A Profissao

Operador de caixa ou Recepcionista de caixa € o profissional responsavel
por registrar as mercadorias em um PDV e por receber o cliente.

Foto: ikonoklast Ftrafie / yayimages.com

E uma das profisses mais importantes no ramo do varejo, pois se rela-
ciona diretamente com o cliente.
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O que é um PDV?

P Jonto
D Je
V |endas

Ponto de vendas é o local onde o operador fica. Geralmente, junto dele
ficam alguns produtos adicionais, como baterias, laminas, entre outros,
podendo levar o cliente a manifestar o comportamento de compra.

Além do atendimento ao publico, um operador de caixa também trabalha
com pagamentos, recebimento de valores, fechamento de caixa e emissao
de notas fiscais.

Onde Pode Trabalhar

Um Operador de Caixa nao trabalha somente em empresas do ramo vare-
jista. Esta é uma profissdo extremamente necessaria para empresas que
trabalham com qualquer tipo de vendas, seja ela de produtos ou de servi-
Gos.

Foto: leaf / yayimages.com
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Os locais mais comuns para um operador de caixa trabalhar sdo:

v
v
v
v

Supermercados
Farmacias
Bares e Restaurantes

Hotéis e Pousadas

A profissdo de Operador de Caixa segue um principio basico para todas as
areas de atuacdo. O operador sempre entrara em contato direto com o
cliente, sera responsavel por informar o valor a ser pago, receber o paga-
mento, efetuar a devolugdo do troco e do comprovante fiscal. Porém, algu-
mas atividades sdo exclusivas de algumas areas.

Foto: Wavebreakmedia / yayimags.com

Funcgoes Basicas De Um Operador De Caixa

Existem algumas fungdes que sao comuns e muito exercidas pelo operador
de caixa, independente da sua area de atuagdo.

Confira a lista abaixo:

v
v
v
v

v

Realizar o registro dos produtos comprados pelo cliente;
Informar o valor total da compra ao cliente;
Receber o pagamento em dinheiro ou titulo de crédito;

Conferir os documentos necessarios ao recebimento de titulos de crédi-
to;

Entregar a nota fiscal ao cliente;

Operador de Caixa 9



Entregar o troco correto ao cliente;
Informar ao cliente sobre a existéncia de promocases;

Controlar os valores de entrada e saida do caixa;

AR N NN

Manter a sua posicao de atendimento organizada.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

E claro que essas funcdes podem variar de acordo com a empresa onde o
operador trabalha.

Confira, abaixo, uma lista com algumas fungGes mais especificas de cada
area de atuacdo.

®,
o

Supermercados
v"Informar ao cliente sobre a existéncia de promogdes;

v'  Efetuar recargas de servigos pré-pagos.

KD
£

Farmacias

v" Auxiliar o cliente na embalagem.

o%

* Bares E Restaurantes
v"  Checar a reserva de mesas;

v'  Realizar reservas e cadastro de clientes.

RS

» Hotéis E Pousadas
v" Checar a reserva de quarto;

v" Anotar pedidos do servico de quarto.

10 Operador de Caixa



Equipamentos Utilizados Pelo Operador De Caixa

O operador de caixa utiliza uma série de equipamentos para a execugao
de suas atividades durante o expediente. Geralmente, os equipamentos
estdo interligados, todos com a funcdao de auxiliar a operagdo do caixa,
fornecendo resultados rapidos e confiaveis.

Confira, a seguir, os principais equipamentos utilizados na profissao.

Balcdo: E o local onde fica caracterizado o ponto de atendimento. E no
balcdo que sdo montados todos os equipa-mentos necessarios para a rea-
lizacdo de suas tarefas. O seu ponto de atendimento deve ser mantido
sempre limpo e em ordem.

4 _,_,.'-'"!'*

:.L: &
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Leitor de Cédigo de Barras: O leitor de cédigo de barras é responsavel
pela decodificagdo do cddigo de barras do produto, permitindo, assim, o
registro do produto compra-do pelo cliente no sistema de vendas.

Monitor: E através desta tela que vocé e o cliente acompanhardo o decor-
rer da transacdo. Ela exibe o preco dos produtos registrados e, apos o tér-
mino do registro, ela exibe o valor total da compra e o troco que devera
ser entregue ao cliente.

Operador de Caixa 11



Teclado: Utilizado para digitar as opcdes desejadas no sistema. As vezes,
o leitor de cdédigo de barras pode falhar, cabendo ao operador a tarefa de
digitar o cédigo do produto para registra-lo na venda.

Impressora de cupom fiscal: Responsavel por imprimir o comprovante
fiscal ao término da transagdo. E importante saber trocar o rolo de papel,
pois ele pode acabar durante o expediente.

Gaveta de dinheiro: E a gaveta que serve para guardar os valores du-
rante o expediente. O interior da gaveta possui divisdes para que o ope-
rador de caixa possa organizar os diferentes valores.

Maquina TEF: Maquina de Transferéncia Eletrénica de Fundos, respon-
savel por realizar as transagdes com cartdes de crédito e débito.

Operador de Caixa



e Impressora de cheques: Maquina utilizada para o preenchimento ele-
tronico do cheque, evitando erros e facilitando o trabalho do cliente, que
sO precisara assinar a folha.

— . —
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Mddulo 2 - O Segredo Para Ser Um Bom Profissio-
nal

e Automotivacgao

e A automotivacdo ¢ uma caracteristica cada vez mais exigida pelo mer-
cado. Todo profissional que deseja se destacar deve desenvolvé-la. En-
guanto algumas pessoas reclamam da vida, o automotivado mantém-se
animado, mostra-se sempre entusiasmado com suas atividades.

Foto: ikonoklast Fotografie / yayimages.com

e Mantendo Sua Automotivacao

e Confira, a seguir, algumas dicas para manter sua automotivacao. Elas sao
simples e ndo se limitam ao operador de caixa. Seguindo-as, vocé notara
a melhora em todos os setores da sua vida.

Operador de Caixa 13



Faca as coisas com prazer: Facga seu trabalho com vontade, com prazer.
Isso te dara forgas para enfrentar todos os desafios propostos pelo merca-
do de trabalho.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

N3o espere, corra atras: Existem pessoas que costumam esperar o sur-
gimento da oportunidade que ird mudar a sua vida. Nao fique esperando.
Corra atras da mudanca. Crie sua oportunidade. Mostre seu valor!

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com
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e Seja areferéncia: Sempre lembramos das pessoas que marcaram nossa
vida, até mesmo das pessoas com quem trabalhamos; algumas por suas
gualidades, outras pelos defeitos. Determine-se a ser a referéncia. Sem-
pre dé o seu melhor. Seja lembrado por suas qualidades!

e Tenha ambigdo: Ser ambicioso é querer sempre mais, é ter fome de
crescimento, mas tenha cuidado: a ambicdo é saudavel apenas quando
seguimos o caminho certo, respeitando as pessoas e agindo com ética.

Foto: leaf / yayimages.com
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e Nao desista: Se o seu sonho ainda ndo se realizou, ndo desista, seja
persistente. Nem tudo vai acontecer como desejado, mas nunca desista!

Foto: leaf / yayimages.com

e Inove: Faca sempre diferente. Busque sempre melhorar. Inove em sua
atividade.

Foto: leaf / yayimages.com
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N&ao deixe para amanha o que pode ser feito hoje: Nao procrastine.
Muitas vezes, deixamos de fazer alguma coisa importante para fazé-la
depois, e esse "depois" pode nunca chegar. E importante manter um
cronograma de tarefa, para evitar que vocé se perca no dia a dia.

o, 4
Foto: Monkey Business / yayimages.com

"Procure sempre manter-se automotivado. Vocé ndo ira se arrepender”.

Os Dois Tipos De Profissionais

Existem dois tipos de profissionais: os reativos e os proativos.

Reativos: Sao os profissionais que reagem ao que lhe é solicitado. Fazem
as coisas exatamente como pedido. Sdo profissionais eficientes, pois rea-

Foto: mangostock / yayimages.com
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Proativos: Sdo profissionais que ndo reagem apenas ao que lhe é solicita-
do. Fazem além do esperado. Eles ndo esperam ordens, estdo sempre a-
nalisando a situacdo e tentando identificar como poderiam ter feito me-
Ihor. Buscam sempre evoluir e entregar mais que o esperado. Superam
as expectativas.

Seja Proativo!

s - F
Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com
Dicas Para Ser Proativo

Reveja suas prioridades: Separe suas tarefas através de algumas per-
guntas. Sdo elas: Quais tarefas executo com regularidade? Quais tarefas
sdo feitas em grande quantidade? Quais tarefas necessitam de atencao i-
mediata? Através destas perguntas vocé sera capaz de elencar quais tare-
fas sdo realmente importantes.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

18 Operador de Caixa



¢ Pense em como vocé poderia executar suas tarefas de forma mais
eficiente: Relna todas as informagdes necessarias para a execugdo das
suas tarefas. Crie um plano de execugdo e sempre procure otimizar todas
as etapas de suas tarefas.

)

Foto: moodboard / yayimages.com

Previna o surgimento de problemas: Tente resolver os problemas com
antecedéncia, ou seja, identifique as falhas existentes e tente resolvé-las.
Como ja diz o ditado: é melhor prevenir que remediar.

o

=

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

Resolva os problemas. Nao os deixe para depois: Se ocorrer um pro-
blema, tente resolvé-lo o mais rapido possivel. Nao deixe para depois.
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Imagine que vocé atendeu um cliente e a esteira do seu ponto de atendi-
mento acabou ficando suja. Limpe-a logo apds encerrar o atendimento.
Nao aguarde outro cliente chegar para limpar sua esteira.

Foto: moodboard / yayimages.com

Adiante as tarefas menos importantes: Fazendo isso, vocé podera fo-
car-se no que realmente importa. Por exemplo, ao chegar no seu local de
trabalho, arrume o seu ponto de atendimento. Desta forma, vocé podera
receber o cliente assim que ele chegar.

Perfil Profissional

O perfil profissional é o conjunto de habilidades que vocé possui. Para dis-
putar uma vaga, vocé deve atender aos requisitos colocados pelo contra-
tante, e é ai que entra o seu "perfil profissional".

Foto: leaf / yayimages.com
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No mercado de trabalho, cada funcdo requer um perfil. Um dentista, por
exemplo, deve vestir-se de branco, conhecer bem os dentes e os trata-
mentos existentes e atender seus pacientes de forma educada. Ja um
vendedor devera utilizar o uniforme da empresa, conhecer os produtos
gue estara vendendo, ter empatia e educacdo com o cliente.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

Confira algumas caracteristicas de um perfil profissional generalista, ou
seja, algumas caracteristicas que sdo validas para qualquer profissdo.

Tenha conhecimentos técnicos: Toda fungdo a ser desempenhada de-
pende de preparo e conhecimento por parte de seu executor. Mantenha-
se atualizado. Faga cursos. Estude constantemente. Nao fique parado.

— T

Foto: ikonoklast Fotografie / yayimages.com

Saiba se comunicar: E importante saber comunicar-se bem. E com o u-
so da comunicagdo que vocé interagird com seus clientes, pessoalmente
e ao telefone.
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Saiba, ao menos, o basico relacionado a novas tecnologias: Esta-
mos na era digital. Saber utilizar o computador e os equipamentos que a
empresa possui € uma obrigacdo. Como operador de caixa, vocé podera
estar em contato direto com sistemas que visam facilitar o processo de
transacdo financeira. Por isso, o dominio do computador é essencial.

Foto: leaf / yayimages.com

Saiba trabalhar em equipe: Vocé nunca ira trabalhar sozinho. Vocé pre-
cisa saber se relacionar com seus companheiros, seus clientes. Busque ter
um relacionamento harmonico com todos a sua volta.

Foto: ikonoklast Fotografie / yayimages.com
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Tenha ética: Seja ético. Respeite o espago de seus companheiros. Ndo
fale mal dos outros pelas costas. Evite fofocas.

4 %%/
Foto: leaf / yayimages.com
Tenha uma boa higiene: A imagem €, e sempre sera seu cartdo de visi-

ta. Os cuidados com a imagem refletem seu aspecto profissional. Mante-

nha os cabelos perfumados e penteados. Faga a correta higienizacao da
boca e dos ouvidos.

Foto: viktor Cap / yayimages.com
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Vista-se de acordo com sua profissao: A profissdo de operador de cai-
xa permite ter um visual mais informal, utilizando uma roupa confortavel.
Se a empresa nao possuir um uniforme, as mulheres podem utilizar uma
farda social e uma calga jeans ou saia pouco acima do joelho. Para o calga-
do, um ténis ou sapatilha. J& os homens podem utilizar uma camisa polo
com uma calga jeans. Para o calgado, sapato ou ténis fechado.

S T =

Comunicagao

A comunicagdo é algo de extrema importdncia para o operador de caixa e
ela ocorre de duas formas. Mas antes de conversar sobre os tipos de
comunicacdo, € necessario saber que para ela existir sdo necessarios
quatro elementos.

Sao eles:

Emissor: E o responsavel por formular e enviar a mensagem ao receptor;

Foto: leaf / yayimages.com

Operador de Caixa



Mensagem: E o contetido que sera transmitido entre as partes;

Canal: E o0 meio por onde a mensagem sera enviada, ou seja, os meios
de comunicagcdo como e-mail, telefone, didlogo etc.;

Receptor: E o destinatério da mensagem, com quem o emissor deseja se
comunicar.

Foto: phovoir / yayimages.com

Existem dois tipos de comunicacdo, a verbal e a nao verbal.

A comunicacédo verbal ocorre através do uso de linguagem escrita ou fala-
da.

Confira alguns exemplos abaixo:

v' Mensagens;

v'Jornais;
v' Dialogo;
v" Revistas.

A comunicacdo ndo verbal ocorre através do ndo uso da fala e/ou escrita.
Ela é composta através de simbolismos e expressdes.

Confira alguns exemplos abaixo:

v'  Expressao facial e/ou corporal;
v Gestos;
v'  Cores;
v

Mimicas.
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Para que haja éxito na comunicagdo, o receptor precisa compreender o
que & ou ouve e, para isso, é necessario que a mensagem esteja em um
cédigo comum ao emissor e ao receptor, no mesmo idioma, por exemplo,
e que ambos estejam no mesmo patamar de conhecimento.

Foto: moodboard / yayimages.com

Quando qualquer uma dessas condicdes essenciais falha, ha o que é cha-
mado de "ruido na comunicagao".

Por exemplo, alguém que ndo conhece as regras do futebol, ndo sabera i-
dentificar o significado do cartdao vermelho, que, por sua vez, é uma for-
ma de comunicacdo nao verbal.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com
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A Importancia Do Cliente

Sempre atenda seu cliente com educacgdo. Ele é muito importante para a
empresa.

Foto: iok/ast Fotografie / yayimages.cdm
Respeite as normas gramaticais.

Fale pausadamente. Permita que o cliente te entenda facilmente.
Confira um exemplo de atendimento abaixo:

Operador de Caixa: Bom dia senhor, tudo bem?
*Comeca a passar os produtos do cliente*
Cliente: Tudo certo...

Operador de Caixa: A compra totalizou RS 125,00 — O pagamento sera
em dinheiro ou cartao?

Cliente: Cartdo.

Operador de Caixa: Correto. Crédito ou débito?
Cliente: Crédito.

*Operador seleciona a opg¢do crédito no sistema*

Operador de Caixa: O senhor pode inserir o cartdo na maquina, por fa-
vor.

*Cliente insere o cartdo*
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Operador de Caixa: A senha, por favor.
*Cliente digita a senha*

*Operador retira o comprovante de pagamento, da compra e entrega ao
cliente*

Operador de Caixa: Agradecemos pela preferéncia. Tenha um bom dia e
volte sempre.

Mddulo 3 - O Operador De Caixa E Suas Funcgoes

e Nesta parte da apostila vocé podera ver as principais funcGes de um ope-
rador de caixa de forma detalhada. Apresentaremos e explicaremos al-
guns documentos que sdo utilizados em algumas operacgdes durante o ex-
pediente.

e Abertura Do Sistema

e  Aabertura do sistema, como o nome indica, € o momento em que o opera-
dor inicia o sistema informatizado, preparando-se para o trabalho. Duran-
te essa tarefa, o operador pode aproveitar o tempo e organizar o seu pon-
to de atendimento, abastecer o seu caixa com dinheiro trocado, deixando-
o pronto para as atividades.

—

Foto: Wavebreakmedia / ymas. com
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e Rendigao

e Rendicdo é o ato de assumir um caixa que estava sendo ocupado por um
parceiro de trabalho, podendo ocorrer por exemplo, na troca de turno.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

e Quando ocorrer a rendicdo, é necessario fechar o caixa, e preencher um
formulario (fundo de caixa), indicando o valor presente no mesmo. Este
formulario, por sua vez, precisa ser assinado por ambos os operadores.

Mome do operador: Fabigna Souz

Turna; | Manhi | pata: | 8082005 |camane: 05
Detalhamento do numerario RS

Em moedas de R$ 0,05 3,00
Em moedas de R 0,10 5,00
Em moedas de R$ 0,25 5,00
Em moedas de R$ 0,50 1o, 00
Em moedas / notas de R$ 1,00 15,00
Em notas de RS 5,00 30,00
Em notas de RS 10,00 50,00
Visto do operador: Fabi 3 Data: 18082015 Hora: 0800
Visto do superior: fHircia Visto da tesouraria: Luciano
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Recebimento Do Fundo De Caixa

O recebimento do fundo de caixa ocorre no ato da rendigdo, ou na abertura
do caixa. O fundo de caixa é sempre acompanhado de um recibo. O recibo
€ um documento importantissimo. Ao recebé-lo, o operador deve conferir
os valores (o fundo de caixa e o caixa deverdo possuir o mesmo valor), e
assinar o documento de transferéncia, tornando-se o responsavel pelo cai-
xa a partir daquele momento.

Modelo De Recibo De Fundo De Caixa

Confira, abaixo, um modelo preenchido de recibo de caixa.

Recibo de Fundo de Caixa
Nome do operador de caixa: Fqbiana Sowza
Turno: [9anhé [ Data: |18/08/15 [ Caixa N° |05
Detalhamento do numerario: R$
Em moedas de R$ 0,05 3.00
Em moedas de R§ 0,10 5,00
Em moedas de R§ 0,25 5,00
Em moedas de R$ 0,50 10,00
Em moedas/notas de RS 1,00 15,00
Em notas de R$ 5,00 30.00
Em notas de R$ 10,00 50,00
Total do Fundo de Caixa 118,00 |
onao| FabiS. Data: |18/08/15 Hora: |08:00
Visto do supervisor: J\ {C‘mu‘)a, Visto da Tesouraria: | L iiciouno-
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e Na parte superior do recibo, o operador devera preencher os dados cor-
respondentes a identificagdo do mesmo, inserindo seu nome, o turno de
trabalho, a data e o nimero do caixa operado.

Recibo de Fundo de Caixa

Nome do operador de caixa: Fabiana Sow'za
Turno: [FNanhé [ Data: |18/08/15 [ Caixa N°.: | 05

e Na parte central do recibo, o operador devera preencher os campos com
os valores totais de cada tipo obtido.

Detalhamento do numerario: R%

Em moedas de R$ 0,05 3.00
Em moedas de R$ 0,10 5,00
Em moedas de R§ 0,25 5,00
Em moedas de R$ 0,50 10,00
Em moedas/notas de RS 1,00 15,00
Em notas de R$ 5,00 30.00
Em notas de R$ 10,00 50.00
Total do Fundo de Caixa 118.00

e Na parte inferior do recibo, o operador devera dar um visto, digitar a data
e a hora de preenchimento do recibo, e aguardar o visto do supervisor e
da tesouraria.

oosto ol by S. Data: [18/08/15 Hora: |08:00

Visto do supervisor: | Mancia Visto da Tesouraria: | Lilciouno-

e Registrando Produtos

e A principal funcdo do operador é registrar todos os produtos na compra
do cliente. Para isso, o operador deve passar o codigo de barras do produ-
to no leitor, podendo indicar a quantidade de produtos, se necessario, co-
mo no caso dos fardos de refrigerante em lata.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com
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Geralmente, o estabelecimento possuira um sistema préprio para essa ta-
refa, e como operador, vocé devera dominar o uso do mesmo.

= ::Simulacdo para o curso de Operador de Caixa:::
£ CGVENDAS

Cédigo de barras: Quantidade:

Codigo de barras:

COEAEDLR LN T sismsmmsnsnssemmsisamsisim R$ 5,00

AGUA 350MI X 20 1.vervumrmissnmassinmensssmmssmsnnssssnnssssns R$ 39,60

TOTAL:
R$ 44,60 | /
r ¥

Sangria

E a retirada de dinheiro, em excesso, do caixa, transferindo para um local
mais seguro; um cofre, por exemplo.

Foto: stocksnapper / yayimages.com

O operador conta o dinheiro que esta sendo retirado, emite um documento
declarando o valor recolhido, e este documento devera ser assinado pelo
operador e pelo responsavel pelo recolhimento.
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REGISTRO DE SANGRIA DE CAIXA

Operador de caixa;

| Carlos Eduardo

Caixa M. |

[ Data;

05 1870872018 Folha n®.; | 30
Em dinheirc: | R¥ 250,00 Em cheques; R3 200,00
' Detalhes dos cheques
JO2547 fead Luclang Moura R 100,00
300725 Caixa Thalita Soura Rs %#0,00
Too3274 Samtander Sobrinn Hlendes Rz 60,00
Total em cheques Rz 200,00

Recebi e conferi os valores acima gque, a partir deste momento, passam a flicar sch minha guarda

responsabilidade.
[ ortes £ |
| Fibio it |§

Modelo De Registro De Sangria De Caixa

! I8/ 2005 1237123

Confira um modelo de Registro de Sangria preenchido:

Registro de Sangria de Caixa

Operador de caixa:

|TLIE 7]
im cheaues: | B8 200,00 |

[ Em dinheiro: | RS 250,20 |

Detalhes dos Cheques

Ii no. Banco Chente Valor
302547 ftad Luciano Moura Rs 700,00
3007125 Caixa Thalita Souza R 40,00
1003274 5 ndes R 60,00

Total em cheques |RS 200,00 |
Recebi @ conferi os valores acima que, a partir deste momento,
passam a ficar sob minha guarda e responsabilidadea,
cosestt, | Carlos E- osa |18/08/15 Hoes |22:30
Visto do stpendsar: | Faubio- M., Controle 1723712 3

Na parte superior do registro da sangria, o operador devera identificar-se,
colocando o nome, nimero do caixa que estava operando, data e nimero
de controle da folha.
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[Operador de caixa: Cgrd,
Caixa n®.: Data: /TS [Fotha 0o 300

Na parte central, vocé devera especificar a quantidade retirada em dinhei-
ro e em cheques. Também é necessario detalhar os cheques, inserindo
seus principais dados, como: Numero, banco, nome do cliente e valor.

| Em dinhero: | RLEEG, o0 | Em cheques: | EE 200,00
Detalhes dos Cheques
ltau I I
(T R R
10032714 Santander | Sabring Mendes Rs 60,00

Total em cheques |RS 200,00 |

Na parte inferior, o operador devera dar o visto, preencher a data e a hora
e aguardar o visto do supervisor.

Recebi e conferl os valores acima que, a partir deste mamento,
passam a ficar sob minha guarda ¢ responsabilidade,

opandor. | Carlos E pata |18/08/15 o |22:30
Wito do superior | Feulrior M, Controk: [123123

Devolugado/Estorno/Cancelamento

E quando o cliente desiste de um ou mais produtos da compra realizada.
Neste momento, o caixa devera receber a mercadoria e efetuar a devolu-
cao do valor ao cliente. Algumas empresas requerem a autorizacao de um
superior para efetuar o processo. Fique ligado.

Foto: Wavebreakmedia / yayimagés.com
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° Troca

e  Pode ser necessario efetuar a troca de um produto adquirido pelo cliente.
Para a realizacdo da troca é necessario ter conhecimento sobre as normas
da empresa e os direitos do consumidor.

—

Foto: ikonoklast Fotografie / yayiméges.com

e Pesquisa De Preco

e O cliente pode solicitar a pesquisa do prego antes de registrar o produto
na compra.

Foto: ikonoklast Fotografie / yayimages.com

e Para fazer a pesquisa, o operador devera saber como funciona o sistema
utilizado pela empresa. Geralmente, ao pesquisar um produto o operador
devera perguntar para o cliente se ele esta interessado em levar o produ-
to.
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Fechamento Do Caixa

Ao fim do dia, o funcionario responsavel deve fechar o caixa, somando o
dinheiro presente e preenchendo o relatoério de fechamento do caixa.

Foto: ikonoklast Fotografie / yayimages.com

Modelo De Relatério De Fechamento De Caixa

Confira um relatério de caixa preenchido:

Relatorio de Fechamento de Caixa

[ Fundo de caixa RS 30000
Entradas.
Dinhears RS 80000
Outras moedas RS 000
Cheques R J0n00
Cartdes de crédito RS 4000.00
Caries de debito RS 550.00
Tiquete-refaigio RY 25000
Outros R 0.00
Total de entradas RS 280000
Saldas:
Motas fiscals pagas no caixa R .00
Recibos RS  pog
Vales RS 42000
Sangrias RS 1
Outras R$ 10000
Total de saidas RS 122000
[ Saldo final do cama RS {880.00 ]
|_Funda de Caixa (préaima dia) RS 200,00 |
[ Walores transferidos RS 1620.00 |
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No campo "fundo de caixa", o operador deve informar a quantidade, em
dinheiro, presente no caixa quando ele assumiu o posto.

[ Fundo de cama RS m ]

No campo "Entradas", o operador devera informar o valor recebido para
cada tipo de pagamento, somando todos no final da tabela.

Dinhairo RY 80000
Outras moedas it 02.00
Cheques R$ 20000
Carttes de crédito R$ 1000.00
Carttes oe demilo RS 550,00
Tiquete-refeigao RY 25000
Outros R% 0.00
Total de entradas RS 2800.00

No campo "Saidas", o operador devera informar as saidas de valores du-
rante o expediente, especificando cada saida.

Notas fiscais pagas no caixa i} .00
Recibos R$ .00
Vales RS 12000
Sangrias RS 00000
Qutros R 10000
Total de saidas RS 122000

O saldo final do caixa é composto do fundo de caixa + entradas - sai-
das.

O fundo de caixa (proximo dia) sera o valor deixado no caixa, para iniciar
as operacdes do préximo dia.

Valores transferidos é o valor retirado do caixa, ou seja: fundo de cai-
xa - saldo final.

| Saldo final do caiva RS Ba000 |
|_Funde de Caixa (préwme du) s 20000 |
[ Valore: transieridos _RS 168000 |
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Mddulo 4 - Transacdes Financeiras

e Formas De Pagamento

e  Para finalizar uma compra, o cliente devera concretizar a transagao reali-
zando um pagamento. O cliente pode realizar o pagamento em dinheiro,
na moeda corrente do pais, ou em titulo de crédito.

_ W
! |, =

e Titulo de crédito é qualquer forma de pagamento sem a utilizagdo real do
dinheiro. Esses documentos serdo trocados por dinheiro, posteriormente.
Os titulos de crédito mais comuns sado:

v" Cheques;

v'  Boletos;

v'  Cartdes de crédito ou débito;
v

Promissorias.
e Liquidez

e O termo "liquidez" diz respeito a facilidade do pagamento ser convertido
em dinheiro. Quanto maior a liquidez, mais facil transformar o pagamento
em dinheiro.
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e i)

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

Por exemplo: pagamentos feitos ha moeda circulante (notas e moedas de
real) tém liquidez maxima, pois ja estdao em forma de dinheiro. Ja um che-
gue de pessoa fisica pode levar até 48 horas Uteis, a partir da data de de-

pésito, para se tornar dinheiro. Sendo assim, sua liquidez € menor que a
do dinheiro.

Foto: iko / yayimages.com

Confira a lista a seguir. Ela apresenta as formas de pagamento mais famo-
sas, em ordem decrescente de liquidez, ou seja, do pagamento com maior
ao pagamento com menor liquidez.

v'  Moeda circulante (Real);

v'  Cartdo de débito;
Operador de Caixa 39




v"  Cheque;
v'  Cartdo de crédito;

v" Vale Refeicdo.
e Dinheiro

e No Brasil, os primeiros bilhetes de banco, precursores das cédulas atuais,
foram lancados pelo Banco do Brasil, em 1810. Eles eram preenchidos a
mao, parecido com o que fazemos atualmente com os cheques.

e O dinheiro foi, por muito tempo, a Unica forma de pagamento para bens
ou servigos adquiridos. Por ser algo de valor, é importante saber identificar
se o dinheiro é falsificado e como agir ao receber uma nota falsificada.

s .
Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

e Primeira Familia Do Real (Notas "Antigas")

e O Real sempre teve caracteristicas que permitem a identificagdo de notas
verdadeiras. A seguir, vocé vera as principais caracteristicas da primeira
familia do real.
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e Marca D'agua

e Segurando a cédula contra a luz, olhe para o lado que contém a numera-
cdo. Observe na area clara, do lado esquerdo, a marca d’agua em tons
que variam do claro ao escuro.

00 E
v 4 E

Ascédulasde RS 2,00 Asde R$5 00 apresen- As de RS 10,00 apre-
apresentam a figurada  tam a figura da ban- sentam a figura da
tartaruga marinha deira nacional bandeira nacional

0
00

As de RS 20,00 apre- As de RS 50,00 apre- As de RS 100,00
sentam a figura do sentam a figura da Re- apresentam a figura
mico-ledo-dourado pablica da Repdblica

° Fibras Coloridas

e Pequenos fios espalhados no papel, nas cores vermelha, azul e verde,
podem ser vistos em ambos os lados, ao longo de toda a cédula.
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e Impressao Em Alto Relevo

e As figuras da "Republica" e o simbolo da nota, as legendas "BANCO CEN-
TRAL DO BRASIL" e o valor da nota, a tarja contendo a palavra "REAIS" e
os numeros indicativos do valor da nota possuem alto-relevo e podem ser
sentidos com os dedos.

e Fundos Especiais

e S3o formados por linhas retas e sinuosas, extremamente finas, que dao
colorido a toda a cédula.

‘- s 17 ey &
AR

VR iy

J L
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Microimpressoes

Com uma lente, é possivel visualizar as letras "B" e "C", nas faixas clara
e escura, junto a efigie (frente) e no interior do nimero que representa o
valor da nota.

Registro Coincidente

Olhando a nota contra a luz, o desenho das Armas Nacionais aparecera
por inteiro, pois suas partes complementares, impressas nos dois lados
da nota, ajustam-se perfeitamente.
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e Imagem Latente

e Observando a frente da cédula, olhe a partir do canto inferior esquerdo,
colocando-a na altura dos olhos, na posicdo horizontal e sob luz natural
ficardo visiveis as letras "B" e "C".

e Fibras Luminescentes

e Pequenos fios espalhados no papel que se tornam visiveis, na cor lilas,
guando expostos a luz ultravioleta.

e Fio De Seguranca

e  Fio vertical de cor escura embutido no papel, facilmente visivel com a nota
contra a luz, presente nas notas de R$ 10,00, R$ 20,00, R$ 50,00 e R$
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e Marca Tatil

e S3o marcas impressas em relevo para auxiliar os deficientes visuais a i-
dentificar a cédula. Cada cédula tem marcas proprias.

i DEUS S1
DEUS |
LT e T e S ]
As cédulas de RS 2,00 As de RS 5,00 apre- As de RS 10,00 apre-
apresentam como sentam como marca sentam como marca
marca tatil uma barra tatil duas elipses dis- tatil duas elipses dis-
inclinada. postas na vertical. postas na horizontal.
PR T A ! DEUS |
As de RS 20,00 apre- As de RS 50,00 apre-  As de RS 100,00 apre-
sentam como marca sentam como marca sentam como marca
tatil duas barras incli-  tatil trés elipses {duas  tatil trés elipses (uma
nadas. na linha superior e na linha superior e

uma na linha inferior).  duas na linha inferior).
e Faixa De Seguranca

e Na nota de R$ 20,00 é possivel ver uma faixa prateada. Nela, ao movi-
mentar a cédula, aparecem imagens do mico-ledo-dourado e do nimero
20. Com lente de aumento, vé-se também, ao fundo, o texto "20 REAIS".
Na lateral direita, é visivel o texto "Banco Central do Brasil".
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e Segunda Familia Do Real (Notas "Novas")

e Como a economia de um pais, sua moeda também evolui. Em 2009, o
Banco Central anunciou a segunda familia do real. E importante promover
a renovagdo das notas do Real, para deixa-las mais modernas e protegi-
das.

e Marca D'agua

e Assim como a familia antiga, a nova familia possui uma marca d’agua para
cada nota. Ela pode ser visualizada contra a luz, na parte da frente da no-
ta.
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As cédulas de RS 2 00 As dE RS 5,00 apre‘.en—
apresentam a figura tam a figura da garga
da tartaruga marinha

. B
]

i

r a
As de RS 20,00 apre- As de RS 50,00 apre-

sentam a figura do sentam a figura da
mico-ledio-dourado onga

Impressao Em Alto Relevo

Bt
P

As de RS 10,00 apre-
sentam a figura da
arara

=

L
=

As de RS 100,00 apre-
sentam a figura da ga-
roupa

Pelo tato, vocé sente o relevo em algumas areas das notas. Na legenda
"REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL", nas laterais e nos nimeros indi-
cativos do valor. Nas notas de 20, 50 e 100 reais, vocé pode sentir o rele-
vo também no verso, na legenda "BANCO CENTRAL DO BRASIL", no ani-

mal e no numero indicativo de valor.

H

RASIL s
20 7 s

REAIS é

48

Operador de Caixa



Nimero Escondido

Com a frente da nota na altura dos olhos, na posicao horizontal, em um
local com bastante luz, vocé vé aparecer o numero indicativo do valor den-
tro do retangulo, no lado direito da nota.

e |

=

[ "l

R e R

Quebra-Cabecga

Coloque a nota contra a luz e veja que as partes do desenho do verso
completam as da frente, formando o numero do valor da nota.

JUUwwey

Fio De Seguranca

Ao colocar as cédulas de R$ 10,00, R$ 20,00, R$ 50,00 e R$ 100,00 contra
a luz, fica visivel, na area central, um fio escuro no qual estdo escritos o
valor da nota e a palavra "REAIS".
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e Faixa Holografica

e Ao movimentar as notas de 50 e 100 reais, vocé v&, nessa faixa a esquer-
da da frente da cédula, os seguintes efeitos:

N ".q f;\;.,.
ﬂ ;;‘zﬁ_so

-
- R
Ma cédula de RS 50,00, o nd- Ma cédula de RS 100,00, o nd-
mero 50 e a palavra REAIS se mero 100 e a palavra REAIS se al-
alternam. A figura da onga fica ternam A figura da garoupa fica
colorida, e na folha aparecem colorida, e no coral aparecem di-
diversas cores em movimento. versas cores em movimento.

e Numero Que Muda De Cor

e Ao movimentar as cédulas de R$ 10,00 e R$ 20,00 vocé vé que o niUmero
indicado muda do azul para o verde. Uma faixa brilhante parece rolar pelo
namero.

101030 202020
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e Elementos Fluorescentes

e Sob a luz ultravioleta, vocé vé que, na frente, o nimero do valor da nota
aparece.

e Caneta Identificadora De Notas Falsas

e A caneta identificadora possui um uso simples. Basta fazer um pequeno
risco na célula. Se a nota for verdadeira, o risco ficara amarelo ou inco-
lor. Se a cédula for falsa, o risco ficara escuro.

e Como Agir Ao Receber Uma Nota Falsa

e O operador deve sempre checar a nota recebida do cliente e, se detectar
alguma anormalidade, comunicar o cliente de forma discreta, e NUNCA o
acusar de tentar "passar a perna" no estabelecimento.
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e Confira, abaixo, uma forma de comunicar o cliente que a nota dele é sus-
peita:

*Ap0os terminar de registrar as compras do cliente... *

Operador: Senhor, sua compra totalizou RS 27,50. Qual vai ser a forma
de pagamento?

Cliente: Dinheiro.
*Cliente entrega uma nota de RS 50,00 reais*

*Operador checa as principais caracteristicas que permitem a identifica-
¢do de uma nota falsa*

*Apds detectar alguma irreqularidade na nota, o operador volta a falar
com o cliente*

Operador: Senhor, por um acaso ndo possui alguma outra nota? Receio
gue o senhor tenha sido vitima de falsificacdo, como o senhor pode ver,
as notas de RS 50,00 possuem a marca d’dgua da onca no seguinte local,
e essa nota ndo apresenta esta marca. Recomendo que o senhor va até
um banco para que eles possam analisar esta nota.

Cliente: Nossa, eu peguei esta nota hoje mesmo em um outro estabele-
cimento. Infelizmente ndo possuo outra nota. Vamos prosseguir utilizan-
do o cartdo de crédito.

e Como dito anteriormente, é importante NAO acusar o cliente.
e Outras Informacgoes Relacionadas Ao Dinheiro

e As pessoas, fisicas ou juridicas, sdo obrigadas a receber pagamentos em
moeda metalica?

e Sim, até 100 moedas de cada valor.

Y
Foto: dengess / yayimages.com
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e As pessoas, fisicas ou juridicas, sdo obrigadas a receber cédulas rabisca-
das, rasgadas e coladas ou faltando pedago?

e Ndo. Toda cédula danificada sé vale para ser depositada, trocada ou uti-
lizada para pagamento em agéncia de qualquer banco comercial, que a
enviara ao Banco Central para ser destruida.

e Um pedaco de cédula tem valor?

e Sim. Uma cédula que apresente, nitidamente, mais da metade do tama-
nho original em um Unico fragmento, pode ser substituida, depositada ou
utilizada em pagamentos diretamente em agéncia de qualquer banco co-
mercial.

e  Quais cédulas sdo consideradas sem valor?

e Sdo consideradas sem valor as cédulas que ndo apresentem, em um Unico
fragmento, mais da metade do tamanho original. Havendo ddvidas em re-
lacdo a perda de valor, as cédulas poderdo ser encaminhadas ao Banco
Central do Brasil para analise, por meio de agéncia de qualquer banco co-
mercial.

Mdédulo 5 - Transacdes Financeiras (Parte 2)

e Cheques

e O cheque é uma das formas de pagamento que é considerada "titulo de
crédito", ou seja, permite a transacdo financeira sem a presenca do di-
nheiro.
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Foto: lunamarina / yayimages.com

Sao documentos impressos pelo banco e entregues aos clientes. Eles sao
considerados ordens de pagamento a vista, ou seja, a partir do momento
em que o cliente te entrega o cheque preenchido e assinado, ele autoriza
o banco a receber o cheque e a troca-lo por dinheiro.

Comp |Baonco |Agéncia |Cl

Cont 2 Chegue N.o C3 RS
010 | 231 |"7809 | o | 8850 |'s ooo3e7 |10l|" 125,75 |
Ecr:g:iepgrc?j;emfo de C,ehfo & v(',hfe, e Cieo NeGiA, —————————————————=
[ Ag! gt j b € ( iﬂd 0 ( gﬂ! .ngOA, ——————————————————— e centavos acima
a J’T[EMW ?Oefm ou & sua ordem
Sonocaba, 24 s Junho . 2015

CGBank Hauhicio S(WW

Avenida 31 de Marge, 1234
Votorantim - SP

W96574328 W123675894 MB378590425 =

Conhecendo O Cheque

A linha superior, apresenta dados como o nimero do banco, o nimero da
agéncia, o numero da conta, o numero do cheque e o espacgo para pre-
enchimento do valor.

inein Canta ca

Aganc Cl
1809 | O | 8850 8

pﬂﬁngn a .h‘b‘gﬂ A Aaltanna Laoall

Comp Banco
010 | 231

Pague por esse

Chegue N.o

000387

10]" 72575 |
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As duas primeiras linhas abaixo da descricdo do cheque sdo responsaveis
pela quantia a ser paga. Nela, o cliente devera escrever o valor por exten-
so.

| VIV | £31 | 1OUT7 | U | OO0IV | o | | wwwoos | 1v | R T s B S

Pogue por esse
chedue

A terceira linha serve para determinar quem recebera o cheque. Ao pre-
encher a terceira linha, o cheque passara a ser chamado de "Cheque nomi-
nal".

a MW ?Oq a./c[b ou 4 sua'ordem
] 7

I o
S VYo T L YT Y T 1

Na quarta linha, o cliente devera preencher a cidade e a data em que esta
efetuando o pagamento. Apds preencher todos os dados necessarios, o
cliente precisa assinar o cheque. A assinatura é feita na quinta linha.

a a’lLlVM-bE’rﬁ.ﬂU JUI;]MM'./ - il

Sonocaba, 24 s Jurho s 2015
CGBank Yoo Torandey (o

Avaniqdn Al Ao bdmArca 179774

Na parte inferior do cheque estdo presentes algumas informacdes relacio-
nadas ao banco emissor do documento.

CGBank Yausicie ﬁw&; i

Avenida 31 de Margo, 1234
Votorantim - SP

W96574328 M123675894 WMB378590425=

A Diferenca Entre Cheque Nominal E Cheque Ao Portador

Cheque nominal: E quando o cliente preenche a terceira linha do cheque
com o nome de uma pessoa ou empresa para a qual o cheque sera desti-
nado. Ao fazé-lo, o cheque s6 pode ser trocado por dinheiro, pela pessoa
a quem foi destinado.

Cheque ao portador: E um cheque emitido sem a identificacdo do bene-
ficiario. Desta forma, qualquer pessoa pode trocar o cheque por dinheiro.
Por motivos de seguranca, cheques ao portador ndo podem possuir valor
superior a R$ 100,00.

7

Ao receber um cheque, é recomendado que o operador peca ao cliente
para nomear o cheque para a empresa, evitando, assim, que o cheque se-
ja trocado por outras pessoas.
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Cheque Pré-datado

Um cheque pré-datado nada mais € que um cheque com uma data especi-
fica para ser sacado/depositado. Porém, de acordo com a lei, um cheque
é pagavel quando for apresentado ao banco, mesmo que tenha sido emiti-
do com data posterior.

Foto: icatnews / yayimages.com

Por exemplo, um cliente efetuou uma compra no dia 05/10/2015 e colocou
a data do cheque para 05/11/2015. Desta forma, ele espera que o estabe-
lecimento efetue o depdsito do cheque apenas no dia 05 do outro més. Se
ele tiver conversado com o responsavel do estabelecimento, pode ser que
a data seja respeitada. Porém, nada impede o estabelecimento de deposi-
tar ou sacar o cheque antes.

Banco

231

Cl

0 * 22550 |

Za qiepgrqejéim de Dmm,@o&, [ V[',h,ﬁt’/ & CUNCO NEOAR ———————————
4 (A genfa,voa, fffffffffffffffffffffff & centavos acima
a Q Mohraes S ouBd ou & sug ordem
Ric de Janeiro, 5 Novembro s 2015

CGBank Housti Tovandy b {_\‘;

c3

10

Agéncia

1809

Conta | c2 Cheque N.o
8

8850 000387

Avenida 31 de Margo, 1234
Votorantim - SP

B96574328 W123675894 WB378590425 =
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Cheque Cruzado

Ao cruzar um cheque, o cliente determina que o cheque sé podera ser pa-
go através de depdsito em conta corrente, impossibilitando a troca na bo-

ca do caixa.

Foto: icatnews / yayimages.com

Para cruzar o cheque, durante o preenchimento, basta colocar duas linhas

transversais e paralelas em um dos cantos superiores do cheque.

Bajjco

1

Agéncia Cl Conta

1809 | O | 8850

Dugentos e vinte

(., cenbavor—---

7

MOM% Suu)ga,

Sujeitos Envolvidos Na Transacao: Cheques

Ao realizar uma transacao utilizando um cheque, temos dois sujeitos en-
volvidos: quem emite o cheque e quem o recebe. Ambos podem ser pes-
soa fisica ou pessoa juridica.
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Confira a diferencga:

Pessoa fisica: Qualquer cidaddo que possua o Cadastro da Pessoa Fisica
(CPF).

Pessoa juridica: Empresa publica ou privada que possui cadastro no
Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ).

A pessoa (fisica ou juridica) que emite o cheque é chamada de emissor,
emitente ou devedor.

A pessoa (fisica ou juridica) que recebe o cheque é chamada de cedente
ou credora, pois esta concedendo o crédito.

Ou seja, ao receber um cheque, a empresa onde o operador trabalha esta
cedendo o crédito ao cliente, para receber apenas quando o cheque for
compensado.

Garantindo A Seguranca No Recebimento De Cheques

Cada empresa possui sua prépria politica para recebimento de cheques.
Conheca as normas da empresa onde trabalha. Algumas empresas, por e-
xemplo, sé recebem cheques de clientes cadastrados.

Realize uma pesquisa no servico de protecdo ao crédito. No caso de che-
ques, o SERASA.

Solicite algum documento com foto para comprovar a identificagao do cli-
ente.

Compare a assinatura do cliente no documento com a assinatura no che-
que. Verifique o preenchimento do cheque, valores, data, e todas as infor-
magoes disponiveis.

Nao receba cheques rasurados.
Nao preencha o cheque pelo cliente.

Tome cuidado ao receber cheques previamente assinados e cheques de
terceiros que ndo estejam em um bom estado de conservacao.

Solicite ao cliente a inclusdo de alguns dados pessoais no verso do cheque.
Os mais comuns sao: RG, CPF e Telefone Residencial e Telefone para
contato.

Explique sempre que os procedimentos adotados tém por objetivo prote-
ger pessoas honestas como ele, evitando a circulagdo de cheques rouba-
dos e falsificados.

58
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Cartoes De Crédito / Débito

O cartdo é um titulo de crédito muito utilizado pelos clientes. Hoje em dia
é dificil encontrar um estabelecimento que ndo aceite esta forma de paga-
mento.

il < ““.“\ We
3 T

i h : B
Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

Quando o cliente realiza uma compra com o cartdo, a empresa ou banco
cedente, paga ao estabelecimento, e o cliente paga a empresa, posterior-
mente.

- r ‘
Foto: moodboard / yayimages.com
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e Conhecendo O Cartao

Nome do banco / empresa emissora do cartdo;
NUmero do cartédo;

Data de validade;

Nome do titular;

Chip de dados;

Bandeira do cartdo;

CGBankﬁ)

FLATINLM
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5
(2
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8. Local para assinatura do cliente;

7. Tarja magnética;

9. Caddigo de seguranca;

10. Informacdes para atendimento ao consumidor.

S ©
@ 123@

10,
e CGBank
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Sujeitos Envolvidos Na Transacgao: Cartoes

As transacdes feitas com cartdo envolvem alguns sujeitos. Confira-os, a-
baixo:

Portador: E o cliente que realizard o pagamento utilizando o cartdo.

Estabelecimento: E a empresa que receberd o pagamento. No caso, a
empresa onde o operador trabalha.

Adquirente: E a empresa responsavel pela comunicacdo da transacdo
entre o estabelecimento e a bandeira. Atualmente, as mais comuns sao:
Redecard, Hipercard e Cielo.

Bandeira: E a empresa responsavel pela comunicacio da transacio entre
o adquirente e o emissor do cartdo. As duas maiores bandeiras no Brasil
sao: MasterCard e Visa.

il

VISA

Emissor: E a empresa administradora do cartdo, que emite (cede) o car-
tao ao cliente.

E de responsabilidade do emissor: delimitar o limite de compras, aprovar
transagdes, emissdo de faturas, entre outras.

Modalidades De Transacgao

Existem duas modalidades de transagdao com o cartdo:
Débito: permite o pagamento direto, imediato da compra.

Crédito: permite que o cliente utilize o crédito disponibilizado pela emis-
sora, possibilitando parcelamento.

Operador de Caixa 61



Garantindo A Seguranca No Recebimento De Cartdes

A maioria dos cartdes, hoje em dia, necessita de uma senha para concreti-
zar a transacao. Sendo assim, alguns estabelecimentos deixam de pedir
um documento para a comprovacdo. Isso é uma falha de seguranga, tanto
para o cliente, quanto para o operador.

d;

Foto: Wavebreakmedia " ya yimages.com

Sempre que receber um pagamento com um cartdo, peca um documento
com foto ao cliente, e confira se a foto realmente bate com o cliente e a
assinatura em ambos.

Foto: dolgachov / yayimages.com
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Se o cartdo do cliente ndo possuir um chip, peca para que ele assine a via
principal da nota fiscal (a que fica com o estabelecimento).

A Diferenca Entre Cartées Com E Sem Chip

Hoje em dia, a maior parte dos cartdes possui o chip de dados. Ele é mais
uma forma de proteger o cliente. Porém, ainda existem cartGes sem o
chip.

Cartoes COM chip: Os cartdes com chip sdo inseridos na maquineta.

Cartoes SEM chip: Os cartdes sem chip sdao passados na maquineta, uti-
lizando a tarja magnética.

Concluindo Uma Venda Com O Cartao

Operador de Caixa: Bom dia senhora, tudo bem?
*Comeca a passar os produtos do cliente*
Cliente: Tudo bem.

Operador de Caixa: Senhora, a compra totalizou R$ 125,00. O pagamen-
to serd em dinheiro ou cartdo?

Cliente: Cartao.
Operador de Caixa: Tudo bem. Crédito ou débito?
Cliente: Crédito.

Operador de Caixa: A senhora poderia me dar o cartdo e um documento
com foto, por favor.

*Cliente entrega o documento e o cartdo*

*Operador checa os dados do cartdo e os dados do documento para con-
firmar se estd tudo OK*

*Ap0os confirmar que estd tudo OK o operador seleciona a opgdo crédito
no sistema*

*Operador insere o cartéo*
Operador de Caixa: A senha, por favor.
*Cliente digita a senha*

Operador de Caixa: A senhora ja pode retirar o cartdo.
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*Operador retira o comprovante de pagamento, o comprovante da com-
pra e entrega ao cliente*

Operador de Caixa: Agradecemos pela preferéncia. Tenha um bom dia e
volte sempre.

Modulo 6 - Recibos E Notas Fiscais

e Recibo

e O recibo € um documento emitido por pessoas ou empresas para compro-
var o recebimento do pagamento por produtos ou servigos prestados.

e Ele ndo é um documento oficial, ou seja, ndo serve como instrumento para
arrecadacdo de impostos para o governo. Esta é a principal diferenca entre
ele e a nota fiscal.

" 125.733 } RECIBO [Efzmso,oo

Recebemos de: QMEL«O Cﬁm jcwa)w’z
A importancia deM (2 OM ANeaid ——————————————

Referente a: M“M‘M& 5€0 M‘ﬁeo ho. 17)%7

SO’LOC&E&; 29 de NOVU’VLG’LO de 2015

Emitente: 6&'&,&/ PUIXJM NW&

Assinatura:

e Conhecendo O Recibo

e Confira os campos que devem ser preenchidos no recibo:

e Numero do recibo: Nimero de ordem no taldo ou nimero do pedido do
cliente.
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e  Valor: Quantia recebida em valor numérico e escrita por extenso.

Valor:

|
R¥ 1050,00

e Pagante: Identificacdo da pessoa ou empresa que pagou, o cliente.

e Objeto de pagamento: Descricdo dos produtos comprados ou servigos
prestados.

“12573%5 | RECIBO

| Recebemos de: guﬁw Cﬁm ja,vm

A importancia de:

Referente a: Wﬂf 560 IFM no. 1%%7

e Localizagao e data do pagamento: Nome da cidade e a data atual do
pagamento.

Valor: ‘

R$ 1080,00)

e Dados do recebedor: Identificacdo de quem esta emitindo o recibo, o o-
perador.

Sonocaba . 29 e Novembro e 2015

.Emilante: 'e&.ﬂ,ﬁ/ Pﬁ’l&’w{/ Nunes,

Assinatura:

e Nota Fiscal

e A nota fiscal é um documento fiscal que registra a transferéncia de propri-
edade sobre um bem (produto) ou uma atividade comercial prestada (ser-
Vigo) por uma empresa a uma pessoa fisica ou outra empresa.
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Quando a nota fiscal registra transferéncia de valor monetario entre as
partes, ela também se destina ao recolhimento de impostos. Quem ndo a
utiliza estd cometendo o crime de sonegacdo fiscal. Entretanto, as notas
fiscais podem também ser utilizadas em contextos mais amplos como na
regularizacdo de doacles, transporte de bens, empréstimos de bens, ou
prestacdo de servigos sem beneficio financeiro a empresa emissora.

Cupom Fiscal (ECF)

Este é o tipo de nota fiscal mais comum para o operador de caixa. Séo a-
queles cupons fiscais impressos apos a finalizagdo da compra.

Eles apresentam algumas informagdes. Confira-as, abaixo:

CGMARKET LTDA.
Lo —p Dados da empresa
(CNFPI, nome, inscricdo estadual)

| Z=70=01s T8 a=s torooeais cooo1aaas f—— Data e hora da transagsdo
CUFOM FISCAL

s = Itens comprados
ZEAD 21 Un {(walor individual e guantidads)

Total da compra

E importante ndo confundir o comprovante emitido pela impressora fiscal
(ECF) com o comprovante emitido pela maquineta de cartao, que por sua
vez ndo é um comprovante fiscal.

Nota Fiscal Eletronica (NF-e)

Existe também a nota fiscal eletronica. Ela é o documento fiscal emitido e
armazenado digitalmente.
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O Projeto NF-e tem como objetivo a implantacdao de um modelo nacional
de documento fiscal eletrénico que venha substituir a sistematica atual de
emissao do documento fiscal em papel.

Ela é muito utilizada em lojas on-line (americanas.com, submarino etc.).
Logo apds efetuar a compra, eles emitem a Nota Fiscal Eletronica e a man-
dam por e-mail para o cliente. Além da NF-g, o cliente também recebe
uma versao fisica da nota junto com o produto.
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Conhecendo A Nota Fiscal Eletronica

Na parte superior da nota temos as informacoes relacionadas a empresa
gue prestou ou vendeu o produto/servigo.

Operador de Caixa 67




DANFE

Documento Awdliar da

Corfirales da F =ca
Nota Fiscal Eletsnica
1Entrada
CGMarket | ==
N® 000175
SERIE: 1

Pagina: 1 de 1
Mtz da cperagia Mimern de prtocdo de autaizagin de wm da NF-e
‘enda de mercadorias DOCUMENTO SEM VALOR FISCAL
Irecrigia Extadal ::'f’h @ aps | Crerve de aesso da WF @ - cormila o ste: wivw e, fxpenda, gov b
122587450546 13.147 263/0001-13 1478.2360.8521.7463.0036.1313.1234.9641,8545.3252.7823

Logo abaixo estdo os dados do cliente e a data de emissdo e saida da NF-
e.

Destinatario/Remetente

Mome ! Razda Sodal CNPJjCPF Irecricho Estadl Centa emissda
Fermnando Moreira 111.111111-11 010/000000 10/10/2015
Enderacn Bama P Centa saida
Rua Paulistnia Paco, 24 Vinhedos 05.700-000 10/10/2015
Municigio Fona/Fax uF Hora saida
Séo Paulo 3454-6877 = 16:01

Os préximos grupos tratam dos valores da NF-e, do valor das faturas (se
a compra for parcelada) e o calculo do imposto sobre os produtos.

Faturas
Nimero [V enc ime nio Valor|Namero [V enc ime nio Valor|Namero ‘enc ime nio Valor
000175/1 10/10/2018 T6,66(000175,2 0/11/2018 76,67 (0001752 10/12/2015 76,67
Céleulo do imposto
Basa de cliouo da ICMS Walor da ICMS Barse de ciiouo do ICMS Subst. Walor do ICMS Subt alor total das produtos
230,00 27,60 0,00 0,00 230,00

Walor do frete Walor do sagum Desscortio Ouras despesas acessirias Waior da PI Walor total da nota

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 230,00

O proximo grupo possui as informacgoes da transportadora responsavel por
entregar o produto.

Transportador/Violumes transportados

Mane Frte por corta Cadga ANTT |Plcada veioda  |UF |CNPNCPF
Transpartes 1-Emitente 2-Destinatdno IHL-7746 | RS
[— Murickia uF [ ——
Bento Gongalves RS

Clurtidads Expicin Marca [r—— E—— Paesa liggicka
3 CAIXAS 2000 19,00

o . ~ .
O proximo grupo traz as informagdes dos produtos em si.
Itens da nota fiscal
[Codige (Deacrigho do produtn/servigo NCMSH [CST |CFOP [UN |[Que | Pregoun| Pregototal| BCICMS| VIrlCMS| VIriPl| % ICMS| %IP1
DHES  |L4mpads dersica ocoson oo 50z fex 4 45,00 wope| wmood 2180  oee| 1200 o
FL100 |ampada fuorescents poooocoo oo |s.q02 jox 5 10.00) sooq 5000 600l oo 1200 oo

E, por Ultimo, temos um espaco reservado para o fisco.

Célculo do | N
Inecricia Muricpsl Vaer Sl chas servigos

Bape de clodo do ISSON Valor do ISSON

0.00

Beneficios Da Nota Fiscal Eletronica (NF-e)

O projeto NF-e se enquadra na convergéncia do Sistema Publico de Escri-
turagdo Digital (SPED), definido através da Instrucdo Normativa da Recei-
ta Federal do Brasil e possibilitara os seguintes beneficios e vantagens as
partes envolvidas na atividade comercial de venda:
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Beneficios para o Emissor;

Reducdo de custos de aquisicdo de papel;

Reducgdo do impacto ambiental;

Reducgdo de custos de envio do documento fiscal;

Reducdo de custos de armazenagem de documentos fiscais;

Simplificacdo de obrigacGes acessodrias, como dispensa do AIDF;

AN N NN

Reducdo de tempo de parada de caminhdes em Postos Fiscais de Fron-
teira;

Incentivo a uso de relacionamentos eletrénicos com clientes (B2C);
Desconto no IPTU;

Reducgdo de Custo do ICMS;

Beneficios para o Receptor;

Eliminacdo de digitacdo de notas fiscais na recepcdo de mercadorias;

AN N N N SN

Planejamento de logistica de entrega pela recepcao antecipada da in-
formacgdo da NF-¢;

AN

Reducdo de erros de escrituragcao devido a erros de digitacdo de notas
fiscais;

v Incentivo a uso de relacionamentos eletrénicos com fornecedores
(B2B);

Nota Fiscal Manual

Sdo notas fiscais preenchidas de forma manual, ou seja, a caneta. Hoje
em dia é raro encontrar uma loja que ainda utilize esse tipo de nota fiscal.

Nota Fiscal de Servigos - Série NT
e N* 000

e

e Lot

——

o 5 Valos Total RS
Ow 200030 COM &

- - -

i
]
1

Racaniemca) do P P
e T80 da an
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O modelo de uma nota fiscal manual pode variar de empresa para empre-
sa, porém, é muito comum que elas sejam parecidas com o modelo da
Nota Fiscal Eletronica, possuindo os campos vagos para que o vendedor
/operador de caixa, preencha com as informagdes necessarias.

Mddulo 7 - Matematica Aplicada Ao Operador

Hoje em dia, é cada vez mais comum o operador de caixa utilizar um siste-
ma para registro de compras, calculos de valores, tarifas e trocos. Mas
nem sempre é possivel utilizar o sistema. Desta forma, € importante saber
algumas operacgdes matematicas simples.

Facilitando O Troco

A facilitacdo de troco é uma pratica muito Gtil ao operador, isso é, tentar
simplificar o maximo o troco dado ao cliente, evitando se desfazer de mui-
tas moedas e notas de baixo valor. Saiba que isso nem sempre sera possi-

5 9646

75,

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

70 Operador de Caixa



e Confira um exemplo de facilitacdo de troco abaixo:

Operador: Boa tarde senhor! Sua comanda ficou em RS 32,00. O paga-
mento serd feito como?

Cliente: Tudo bem. Vou pagar em dinheiro.
*Cliente entrega uma nota de RS 50,00*

O troco deverd ser de RS 18,00. O operador precisara devolver um troco
em varias notas e moedas, podendo ficar sem troco durante o expediente.

Operador: O senhor possui uma nota de RS 2,00?

Desta forma, o operador poderd devolver uma Unica nota de RS 20,00 ao
cliente. (52 — 32 = 20).

Cliente: Claro, estd aqui.
*Cliente entrega uma nota de RS 2,00*
O operador separa o troco para a cliente da seguinte maneira:

- Nota de RS 20,00

*Operador entrega o troco a cliente*

Operador: Muito obrigado e volte sempre.

e No exemplo anterior, o operador perguntou para a cliente se ela possuia
mais R$ 2,00, tornando a conta "redonda", tendo em mente os valores
disponiveis em notas, evitando nimeros quebrados.

e Confira outro exemplo de facilitagdo, abaixo:
Operador: Senhora, seu pedido ficou em RS 6,50.
Cliente: Ok.

*Cliente entrega uma nota de RS 10,00*

O troco deverd ser de RS 3,50. Porém, o operador estd sem notas de RS
2,00 e sem moedas de RS 1,00 no caixa. Sendo assim, ele precisara efetuar
a devolucdo do troco todo em moedas trocadas.

Operador: A senhora n3o teria RS 2,00? Caso contrario, precisarei devol-
ver o troco todo em moedas. ®

Desta forma, o operador precisard devolver RS 5,50 para a cliente, facili-
tando a operacdo. (12 — 6,50 = 5,50).

Operador de Caixa 71



Cliente: Possuo sim. Tome.
*Cliente entrega duas moedas de RS 1,00*
Operador: Muito obrigado. ©

O operador separa o troco para a cliente da seguinte maneira:
- Nota de RS 5,00
- Moeda de RS 0,50

*Operador entrega o troco a cliente*

Operador: Muito obrigado e volte sempre.

e Neste exemplo, o operador perguntou se a cliente possuia R$ 2,00, pois
0 mesmo estava sem as moedas e notas necessarias para devolver o troco
inicial (R$ 3,50). Porém, ao somar R$ 2,00 ao valor pago, o troco que se-
ria de R$ 3,50 se tornou em R$ 5,50, possibilitando o pagamento através
de uma Unica nota acompanhada de uma moeda.

e Porcentagem

e A porcentagem é a chave de muitas operacdes basicas para o operador
de caixa, desde o célculo de desconto até os calculos de juros, todos pas-
sam pela porcentagem.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com
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e A porcentagem é uma medida de razdo com base 100, ou seja, é dividir
um numero por 100.

—a

- | i

Foto: dolgachov / yayimages.com

e Vamos determinar que, para este exemplo, ndés queremos saber o valor
de 40% de R$ 250,00.

e O primeiro passo da porcentagem é utilizar a razdo centesimal para o valor
desejado, ou seja, pegamos o valor que desejamos para a porcentagem e
o dividimos por 100.

40% é igual a 40/100=0,4

e Apds descobrir a razdo centesimal, basta multiplicar o resultado obtido
pelo valor do qual vocé quer a porcentagem.

0,4 * 250 = 100

e Ou seja, 40% de R$ 250,00 é igual a R$ 100,00.

e Vamos a outro exemplo. Desta vez, queremos saber o valor de 7% de
R$ 3.270,00.
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7 /100 =0,07
0,07 * 3.270 = 228,9

Ou seja, 7% de R$ 3.270,00 é igual a R$ 228,90.
Porcentagem - Acréscimo e Desconto

Para o calculo de acréscimos e descontos, o primeiro passo € descobrir o
valor da % e o segundo passo é acrescer ou descontar o valor do total.

-2

1046,015

093,001

Foto: dolgachov / yayimages.com

Imagine que o cliente receberd 7% de desconto em um produto que
custa R$ 3.270,00.

Apds descobrir que 7% de 3.270 é igual a 228,9 basta subtrair os valores,
ou seja:

3.270- 228,90 = 3.041,10

O mesmo ocorre com o calculo de acréscimo. Porém, ao invés de vocé
subtrair o valor obtido na porcentagem, vocé deve soma-lo ao valor inicial
do produto.
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Imagine que o cliente recebera 7% de multa em uma conta atrasada, no
valor de R$ 3.270,00.

Ap0s descobrir que 7% de 3.270 é igual a 228,9 basta somar os valores,
ou seja:

3.270 + 228,90 = 3.498,90

Fator De Multiplicagao

Existe também uma forma direta de calcular o acréscimo ou o desconto,
sem precisar obter os valores individuais e calculd-los posteriormente;
basta utilizar o fator de multiplicagao.

Fator De Multiplicagdo - Acréscimo

Para acréscimos, vocé deve multiplicar o valor do produto por 1,X%, subs-
tituindo o X pelo valor da porcentagem.

Por exemplo: para um acréscimo de 10% sobre o valor 100, vocé deve
calcular 100 x 1,10. Confira a tabela abaixo com alguns exemplos:

Acréscimo Fator de Multiplicacao
0,7% 1,007

3% 1,05

10% 1,1

25% 1,25

50%p 1,50

099G 1,99

Ou seja, 7% de acréscimo em 3.270 poderia ser calculado assim:

3.270 * 1,07 = 3.498,90

Fator De Multiplicacao — Descontos

Para o desconto, vocé deve multiplicar o valor do produto pelo valor de-
cimal obtido em 1 - 0,X, substituindo o X pelo valor da porcentagem.
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e Por exemplo: para um desconto de 10% sobre o valor 100, vocé deve cal-
cular (1,00 - 0,10) x 100. Confira a tabela abaixo com alguns exemplos:

Desconto Fator de Multiplicacao

1% 0,99
5% 0,95
10% 0,90
35% 0,65
60% 0,40
90% 0,10

e Ou seja, 7% de desconto em 3.270 poderia ser calculado assim:

3.270 * 0,93 =3.041,10

Mddulo 8 - Os Direitos do Consumidor E Do Ope-
rador De Caixa

e Atendimento De Qualidade E Obrigacdo

e Antigamente, ter um atendimento de qualidade era um diferencial. Hoje
em dia, ele deve ser encarado como quesito obrigatorio.

™ = T =

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com
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e O cliente esta cada vez mais exigente e merece, sempre, ser bem atendi-
do.

=

— s

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

e Sabendo disso, concluimos que o profissional que se sobressai é aquele
que entende as necessidades de seu cliente, e o atende de forma a su-
perar as expectativas.
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Para medir a qualidade do servigo oferecido, podemos analisar os bens
tangiveis e intangiveis que entregamos ao cliente.

Ak

Foto: leaf / yayimages.com

Bens tangiveis: E o produto/servico procurado pelo cliente.

Bens intangiveis: E tudo que "cerca" o bem tangivel, instalaces, como-
didade, organizagdo, entre outros que podem favorecer ou ndo a compra
do produto.

Confira, abaixo, um exemplo relacionado a bens tangiveis e intangiveis.

Adriana queria comprar um perfume para dar de presente para sua mae.
Na sua cidade existem duas opgdes; ambas as lojas sdo da mesma rede.
Porém, uma fica dentro de um shopping e outra no centro da cidade. As
lojas possuem o mesmo produto € 0s mesmos pregos e promogdes, porém
a loja do shopping oferece estacionamento, climatizacdo e mais alguns
bens intangiveis que a fizeram escolher por ela.

Foto: gemenacom / yayimages.com

78 Operador de Caixa



Sabendo disso, vamos elencar os bens:

Bens tangiveis:

v" Perfume;

Foto: ozaiachin / yayimages.com

Bens intangiveis:
Estacionamento;
Climatizacao;
Organizacao;

Excelente atendimento.

v
v
v
v
h 3

Foto: badmanproduction / yayimages.com
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e Repare que, no exemplo anterior, a compra do produto poderia ser feita
em qualquer outra loja, mas o cliente optou justamente por aquela que o-
ferece um maior nivel de comodidade. Isso é um bem intangivel.

Foto: moodboard / yayimages.com
e Lei N° 8078, De 11 De Setembro De 1990

e No dia 11 de setembro de 1990 foi aprovada a lei que define os direitos
do consumidor.

Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com

e Esta lei engloba diversas clausulas sobre assuntos variados e é interes-
sante que o operador de caixa tenha um conhecimento prévio de algumas
delas.

80 Operador de Caixa



Foto: Wavebreakmedia / yayimages.com
Capitulo I - Disposicoes Gerais

Art. 1° - O presente cédigo estabelece normas de protecdo e defesa do
consumidor, de ordem publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°,
inciso XXXII, 170, inciso V, da Constituicao Federal e art. 48 de suas Dis-
posicOes Transitorias.

Art. 2° - Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servico como destinatario final.

Paragrafo (nico: Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas,
ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relacbes de consumo.

Art. 3° - Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que de-
senvolvem atividade de produgdo, montagem, criacdo, construcao, trans-
formacgdo, importacdo, exportacao, distribuicdo ou comercializacdo de
produtos ou prestagao de servigos.

§ 1° - Produto é qualquer bem, mével ou imdvel, material ou imaterial.

§ 2° - Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de
crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagbes de carater traba-
lhista.

Capitulo III - Dos Direitos Basicos do Consumidor
Art. 6° - S3o direitos basicos do consumidor:

I - A protecdo da vida, salde e seguranga contra os riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos
Ou nhoCivos;

II - A educacgéo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e
servigos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contrata-
coes;

Operador de Caixa 81



IIT - A informacado adequada e clara sobre os diferentes produtos e servi-
¢os, com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composi-
cdo, qualidade, tributos incidentes e prego, bem como sobre os riscos que
apresentem;

IV - A protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comer-
ciais coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusi-
vas ou impostas no fornecimento de produtos e servigos;

V - A modificagdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacoes
desproporcionais ou sua revisao em razao de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas;

VI - A efetiva prevencgao e reparacdo de danos patrimoniais e morais, indi-
viduais, coletivos e difusos;

VII - O acesso aos orgdos judiciarios e administrativos com vistas a pre-
vencgdo ou reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos
ou difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa e técnica aos
necessitados;

VIII - A facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversao do
onus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz,
for verossimil a alegacdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as
regras ordinarias de experiéncias;

IX - (Vetado);
X - A adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Paragrafo Unico. (Vide Lei n® 13.146, de 2015) (Vigéncia).

Vocé pode conferir a lei completa no seguinte link:

Normas Regulamentadoras

No Brasil, existe um conjunto de normas reguladoras para as situagdes de
trabalho, como a utilizagdo de materiais, mobiliario, jornada de trabalho
e folgas. Estas normas foram estabelecidas em 23 de novembro de 1990
pelo Ministério do Trabalho e Previdéncia Social.

Ministério do
Trabalho e Emprego

82
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Os operadores de caixa possuem uma norma especifica, conhecida como
"Norma Regulamentadora 17". Ela foi aprovada em 30 de margo de 2007.

NR-17

A NR-17 estabelece parametros e diretrizes minimas para as adequadas
condicBes de trabalho, visando a prevencdo dos problemas de salde e se-
guranca relacionadas ao trabalho.

Confira alguns dos principais pontos da NR-17:
Objetivo e campo de aplicagao

Esta Norma objetiva estabelecer parametros e diretrizes minimas para
adequacdo das condicOes de trabalho dos operadores de caixa, visando a
prevencdo dos problemas de saude e seguranca relacionados ao trabalho.

Esta Norma aplica-se aos empregadores que desenvolvam atividade co-
mercial, utilizando sistema de auto-servigo e caixa, como supermercados,
hipermercados e comércio atacadista.

O Posto De Trabalho

Deve atender as caracteristicas antropométricas de 90% dos trabalhado-
res, respeitando os alcances dos membros e da visdo, ou seja, compatibili-
zando as areas de visdo com a manipulagdo.

Assegurar a postura para o trabalho na posicdo sentada e em pé, e as po-
sicdes confortaveis dos membros superiores e inferiores, nessas duas situ-
acoes;

Garantir um espaco adequado para livre movimentacdo do operador e co-
locacdo da cadeira, a fim de permitir a alternancia do trabalho na posigdo
em pé com o trabalho na posicdo sentada;
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Ferramentas utilizadas pelos operadores de caixa

Garantir protegdo contra acidentes de natureza mecanica ou elétrica nos
caixas, com base no que estd previsto nas normas regulamentadoras do
MTE ou em outras normas nacionais, tecnicamente reconhecidas;

Manté-las em condigdes adequadas de funcionamento;

3
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A manipulagdao de mercadorias

O empregador deve envidar esforcos a fim de que a manipulagao de mer-
cadorias ndao acarrete o uso de forga muscular excessiva por parte dos o-
peradores de caixa, por meio da adocao de um ou mais dos seguintes
itens, cuja escolha fica a critério da empresa.

Uso de equipamentos e instrumentos de tecnologia adequada;
Disponibilidade de pessoal auxiliar, quando necessario;

O empregador deve adotar mecanismos auxiliares sempre que, em fungao
do grande volume ou excesso de peso das mercadorias, houver limitagao
para a execucao manual das tarefas por parte dos operadores de check-
out.

Proporcionar condigdes que facilitem o ensacamento pelo cliente;

A pesagem de mercadorias pelo operador de checkout sé podera ocorrer
quando os seguintes requisitos forem atendidos simultaneamente:

Balanca localizada frontalmente e préxima ao operador;
Balanca nivelada com a superficie do checkout;

Continuidade entre as superficies do checkout e da balanca, admitindo-se
até dois centimetros de descontinuidade em cada lado da balanga;

84
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e Teclado para digitagdo localizado a uma distancia maxima de 45 centime-
tros da borda interna do checkout;

Numero maximo de oito digitos para os cédigos de mercadorias que sejam
pesadas.

Vocé pode conferir a lei completa no seguinte link: http://portal.mte.gov.
br/data/files/FF8080812BE914E6012BEFBAD7064803/nr_17.pdf.
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Exercicios Praticos

e Esses exercicios visam aprimorar seus conhecimentos na matéria
abordada, faca com calma e tire suas duvidas com o instrutor. No final,
peca para seu instrutor corrigir os exercicios.

Médulo 1
e 1) Qual o nome dado ao local onde o operador de caixa fica?

e 2) Um operador de caixa é responsavel por:

e 3) O que é uma maquina TEF?

e 4) Assinale a alternativa que nao corresponde a uma fungdo de um
operador de caixa.

() Realizar o registro dos produtos comprados pelo cliente.
() Entregar a nota fiscal ao cliente.

() Repor os produtos das prateleiras.

( ) Controlar os valores de entrada e saida do caixa.

86 Operador de Caixa



e 5) Qual o significado de PDV?

e 6) Escreva abaixo trés atividades que todo operador de caixa faz:

e 7) Escreva abaixo alguns locais onde um operador de caixa pode
trabalhar:

e Modulo 2
e 1) Existem dois tipos de profissionais, explique-os abaixo.

e 2) Explique o que é proatividade:

e 3) Dé exemplos de como manter-se automotivado:
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e 4) Assinale as alternativas que correspondem a um perfil profissional
generalista:
() Vestir-se corretamente.
() Pensar apenas em si.
() Saber trabalhar em equipe.
( ) Dominar o uso da comunicacdo.

e 5) Em relagdo a comunicacdo, defina o emissor:

e 6) Quais os dois tipos de comunicagao?

7) Como ocorre a comunicagao nao verbal?

8) Utilizando a letra “V” para indicar uma comunicagao verbal, e a letra
“N” para uma comunicagao nao verbal, preencha os campos abaixo:

() Mensagens.

() Jornais.

() Gestos.

() Revistas.

( ) Cores.

() Expressao facial.
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e 9) O que é necessario para a comunicagdo ocorrer com €éxito?

e Mobdulo 3
e 1) Defina “Rendicdo”.

e 2) Existe um procedimento necessario para a execugdo de uma rendigdo,
descreva-o abaixo:

e 3) Qual é a principal funcao de um operador de caixa?

e 4) Qual o nome dado para o processo de transferéncia de dinheiro, do
caixa para um local mais seguro?
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5) Preencha o recibo de fundo de caixa com suas informagdes pessoais, o
turno, data e hora atual e os valores indicados abaixo.

Em moedas de R$ 0,05: R$ 0,55 6. Em notas de R$ 5,00: R$ 30,00
Em moedas de R$ 0,10: R$ 6,50 7. Em notas de R$ 10,00: R$ 60,00
Em moedas de R$ 0,25: R$ 10,00 | 8. Em notas de R$ 20,00: R$ 120,00
Em moedas de R$ 0,50: R$ 9,50 9. Em notas de R$ 50,00: R$ 50,00
Em moedas de R$ 1,00: R$ 20,00
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6) O saldo final do caixa é composto de que maneira?

7) Calcule o saldo final do caixa sabendo que:
o Fundo de caixa = R$ 250,00
o Entradas = R$ 2260,50
o Saidas = R$ 1100,00

8) Em que momento ocorre o recebimento do fundo de caixa:

9) Descubra o valor das entradas, sabendo que:
o Fundo de caixa = R$ 475,00
o Saidas = R$ 1300,00
o Saldo final = R$ 2375,50
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e 10) Preencha o registro de sangria de caixa com suas informacgdes
pessoais, o turno, data e hora atual e os valores indicados abaixo:

1. Dinheiro: R$ 435,00 | Cheque 1 Cheque 2
2. Cheques: R$ 200,00 | e NO: 321456 ¢ NO: 951256
e Banco: Itau e Banco: Caixa
e Cliente: Luciana M. ¢ Cliente: Fabio L.
¢ Valor: R$ 125,00 ¢ Valor: R$ 75,00
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Moédulo 4
1) Cite dois tipos de titulo de crédito.

2) Defina titulo de crédito.

3) Defina liquidez.

4) Assinale a alternativa que representa o pagamento com maior
liquidez.

( ) Cheque.

() Cartdo de débito.

() Vale refeicao.

() Cartdo de crédito.

5) A nova familia de notas do real foi modificada, agora as notas ndo
apresentam mais recursos para diferenciagdo entre notas verdadeiras e
falsas, limitando a protecdo ao numero de série. Essa afirmacdo é:

( ) Verdadeira.
( ) Falsa.

6) Uma cédula é considerada sem valor quando:
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7) As pessoas fisicas e juridicas sdo obrigadas a receber cédulas
danificadas?

8) Enumere as alternativas, ordenando a lista do pagamento com maior
liquidez ao pagamento com menor liquidez.

() Cheque.

() Cartdo de débito.
() Dinheiro.

() Cartdo de crédito.
() Vale refeicao.

9) Preencha as caixas abaixo de acordo com o indice de liquidez dos
seguintes pagamentos: cheque e cartao de crédito.

10) Preencha as caixas abaixo de acordo com o indice de liquidez dos
seguintes pagamentos: cartdao de débito e vale refeicao.

Médulo 5
1) Como pode ocorrer o pagamento de um cheque?

924 Operador de Caixa



2) Defina cheque nominal e cheque ao portador.

3) Qual o processo necessario para o preenchimento de um cheque pré-
datado.

4) Em relagdo as transagOes feitas com cartdo de crédito, quem é o
emissor?

5) Cite ao menos uma forma de garantir a seguranca no recebimento de
cheques?
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e 6) Analise o cheque abaixo e avalie se ele estad preenchido corretamente,
justifique sua resposta abaixo.

Comp

010 | 231 | 1809 |0 | “seso |s | |“ooo3s7 |10|™ 420,00 |

s aenice Quathocenloh e ViREEAeail———r = S ——

——————————————————————————————————————— e ceniavos acima

o] ou G sua ordem

Rio de Juneiro, S Oufubro ¢ 2015

CGBank M%Wﬁmﬁw

Avenida 31 de Margo, 1234
Votorantim - SP

W96574328 WI23675894 MB8378590425=

e 7) Em relagdo ao cartdo de crédito, defina bandeira.
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Moédulo 6
1) Qual a principal diferencga entre recibo e nota fiscal?

2) Preencha o recibo com suas informacgdes pessoais, o turno, data e
hora atual e os valores indicados abaixo:

Informacdes gerais Informacdes do cliente
e NO: 2745-0 ¢ Pagante: José Ferraz
e Valor: R$ 450,00 e Referente: Pedido n© 2773
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3) O recibo pode ser considerado um documento fiscal?

4) A nota fiscal emitida através da ECF também é chamada de:

5) Cite ao menos dois beneficios, para o emissor, no uso da nota fiscal
eletronica:

6) Cite ao menos dois beneficios, para o receptor, no uso da nota fiscal
eletronica:
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Médulo 7
1) Defina e cite um exemplo de facilitagdo de troco?

2) Descreva o processo basico para a obtengdo da porcentagem.

3) Calcule: 9% de 120.

4) Calcule um acréscimo de 9% sobre 2225.

5) Calcule um desconto de 17% sobre 525.
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e 6) Uma conta no valor de R$ 425,00 esta vencida, a empresa onde vocé
trabalha cobra uma multa de 4% sobre o valor da conta, calcule o valor
que devera ser pago pelo cliente.

e 7) Aloja onde vocé trabalha esta fazendo uma promocgdo, na compra de
dois televisores do modelo PX120, o segundo recebe 7% de desconto,
sabendo que cada unidade do televisor custa R$ 890,00, qual o valor
total pago por um cliente que comprar dois televisores?

e 8) Uma conta no valor de R$ 1125,00 esta atrasada ha 4 dias, a empresa
onde vocé trabalha cobra uma multa de 0,3% ao dia de atraso sobre o
valor total da conta, calcule o valor que devera ser pago pelo cliente.
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e Mddulo 8
e 1) Por que superar as expectativas do cliente é algo importante?

e 2) Defina bens tangiveis?

e 3) Defina bens intangiveis?

e 4) Quando foi aprovada a lei que define os direitos do consumidor?

e 5) Existe um conjunto de normas que regulamentam as situagoes de
trabalho para o operador de caixa, ela é chamada de:
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6) Imaginando que um cliente deseja comprar alguns produtos para um
churrasco, utilize “T” para bens tangiveis e “I"” para bens intangiveis,
preencha os campos abaixo:

(
(
(
(
(
(

) Estacionamento.

) Refrigerante.

) Instalagdes higienizadas.
) Carnes.

) Praca de alimentacdo.

) Carvao.

FIM DA APOSTILA

Método CGD ® - Todos os direitos reservados.
Protegidos pela Lei 5988 de 14/12/1973.
Nenhuma parte desta apostila podera ser copiada sem pré-

via autorizagao.
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