EMENTA DO CURSO: OPERADOR DE CAIXA
Carga horaria total: 40 horas
Ementa

Estudo dos fundamentos da atuagcdo do operador de caixa, contemplando
suas fungoes, responsabilidades, postura profissional, utilizagdo de sistemas
de ponto de venda, equipamentos e softwares de gestdo de caixa.
Desenvolvimento de competéncias relacionadas a abertura e fechamento de
caixa, processamento de pagamentos, emissdo de documentos fiscais,
atendimento ao cliente, solu¢do de problemas, vendas complementares,
legislagao trabalhista e tributaria, normas de seguranca, produtividade,
desenvolvimento profissional, ética e responsabilidade no ambiente de
trabalho. O curso aborda a atuacdo do operador de caixa de forma integrada,
considerando a precisdo nas transagoes, a qualidade do atendimento, a

seguranca financeira e a conduta profissional adequada.
Objetivo geral

Capacitar o estudante para compreender e desempenhar as principais
atividades relacionadas a funcdo de operador de caixa, desenvolvendo
conhecimentos sobre atendimento ao cliente, processamento de pagamentos,
uso de tecnologias de caixa, procedimentos operacionais, normas legais,

seguranca, organizacao do trabalho, ética e responsabilidade profissional.
Objetivos especificos

« Compreender as funcoes, responsabilidades e habilidades necessarias

ao operador de caixa.

o Identificar a importancia da postura profissional, da organizagdo do

ambiente de trabalho e da colaboragdo em equipe.



« Conhecer os sistemas de ponto de venda, equipamentos e softwares

utilizados nas operagdes de caixa.

o Executar procedimentos de abertura, fechamento, conferéncia de

valores, emissdo de relatorios e gestdo de documentos fiscais.

o Aplicar técnicas de atendimento ao cliente, comunicagdo eficaz,

etiqueta, cortesia e resolu¢ao de problemas.

« Reconhecer diferentes formas de pagamento, seus procedimentos,

cuidados e formas de controle.

o Compreender praticas de vendas complementares e cross-selling

voltadas a melhoria da experiéncia do cliente.

o Conhecer nogdes de legislagao trabalhista, direitos, deveres e

responsabilidades do operador de caixa.

« Identificar aspectos da legislagao tributéria relacionados ao comércio,

a emissao de notas fiscais e a gestdo de documentos fiscais.

o Aplicar normas de seguranga, ergonomia, prevencao de acidentes,

protecdo contra fraudes e cuidados no manuseio de dinheiro.

« Desenvolver atitudes voltadas a produtividade, gestdo do tempo,
crescimento profissional, ética, honestidade e responsabilidade no

trabalho.
Conteudo programatico por modulos
Modulo 1 — Fundamentos do Operador de Caixa
Carga horaria: 10 horas

Estudo introdutdrio da fungdo de operador de caixa, com abordagem das
principais responsabilidades no processamento de pagamentos, abertura e

fechamento de caixa, emissdao de notas fiscais, atendimento ao cliente,



devolugdes, estornos, seguranca do caixa, monitoramento de estoque e
colaboragdo com a equipe. O modulo também contempla a organizagdo do
ambiente de trabalho, postura profissional, uso de equipamentos ¢

ferramentas tecnologicas aplicadas as operagdes de caixa.
Contetdo programatico:
« Introdugdo ao trabalho de operador de caixa.
« Fungdes e responsabilidades do operador de caixa.
« Processamento de pagamentos e conferéncia de valores.
« Abertura e fechamento de caixa.
« Emissao de notas fiscais e recibos.
« Atendimento ao cliente no ponto de venda.
« Gestao de devolucgdes e estornos.
o Seguranga do caixa e preven¢ao de perdas.
« Monitoramento de estoque e colaboracdo com a equipe.
« Ambiente de trabalho, organiza¢ao, limpeza e ergonomia.

o Postura profissional, pontualidade, responsabilidade e respeito as

normas.
« Sistemas de ponto de venda — PDV.

o Componentes do PDV: terminal, leitor de codigo de barras,
impressora, gaveta de dinheiro, terminal de pagamento, monitor e

teclado.

« Software de gestdo de caixa: registro de vendas, pagamentos, estoque,

clientes, relatorios e integragao fiscal.

« Procedimentos operacionais de abertura de caixa.



o Contagem inicial, fundo de troco, verificacdo de equipamentos e

registro da abertura.
« Procedimentos de fechamento de caixa.

« Conferéncia de valores, relatérios de vendas, registro de fechamento,

armazenamento de dinheiro e desligamento de equipamentos.
« Gestdo documental e emissao de notas fiscais.
Moédulo 2 — Atendimento ao Cliente
Carga horaria: 10 horas

Estudo das técnicas de atendimento aplicadas a atua¢ao do operador de caixa,
com foco na comunicacao clara, educada ¢ empadtica, na escuta ativa, na
etiqueta profissional, na resolu¢dao de problemas e na satisfacao do cliente.
O modulo aborda ainda o processamento de pagamentos em dinheiro, cartao,
cheques e outros meios, bem como procedimentos de estornos,

cancelamentos e praticas de vendas complementares.
Conteudo programatico:
« Técnicas de atendimento ao cliente.
« Comunicacao eficaz com o cliente.
o Clareza, objetividade e linguagem adequada.
o Tom de voz, linguagem corporal € postura no atendimento.
« Escuta ativa e demonstracdo de empatia.
« Personaliza¢dao do atendimento.
« Solucao de problemas e reclamagoes.
« Etiqueta e cortesia no atendimento.

« Apresentagdo pessoal e postura profissional.



« Respeito, neutralidade e atendimento cordial.

« Beneficios da cortesia para a satisfacdo do cliente e para a reputacao

do estabelecimento.
« Processamento de pagamentos.

« Pagamento em dinheiro: contagem, conferéncia, autenticidade de

cédulas e troco.

o Pagamento com cartdo de crédito e débito: operagdo do terminal,

conferéncia de valores e seguran¢a dos dados do cliente.

« Pagamento com cheques e outros meios: verificagdo, identificacao e

cuidados operacionais.
o Procedimentos de estornos € cancelamentos.
« Seguranga financeira no processamento de pagamentos.
« Vendas complementares e cross-selling.
« Identificacdo de oportunidades de vendas complementares.
« Compreensao do comportamento de compra do cliente.
« Combinacgdes de produtos e oferta de itens complementares.

« Contribuicdo das vendas complementares para a experiéncia do

cliente e para o desempenho do estabelecimento.
Modulo 3 — Legislacao e Normas
Carga horaria: 10 horas

Estudo dos aspectos legais e normativos relacionados a atuacao do operador
de caixa, contemplando direitos e deveres trabalhistas, responsabilidades
profissionais, confidencialidade, colaboracio em equipe, legislagdo

tributéria aplicada ao comércio, emissao de documentos fiscais, seguranga



no ambiente de caixa, ergonomia, preven¢ao de acidentes, protecdo contra

fraudes, riscos fisicos e situa¢des de conflito.
Contetido programatico:
o Legislacao trabalhista aplicada ao operador de caixa.
« Direitos do operador de caixa.
« Salario, beneficios, horas extras e adicionais.
« Intervalos, descanso semanal remunerado e jornada de trabalho.
« Ambiente de trabalho seguro e saudavel.
« Registro de jornada, férias, 13° salario e verbas rescisorias.
o Deveres do operador de caixa.
« Pontualidade, assiduidade e cumprimento das normas internas.

o Zelo pelos recursos da empresa, equipamentos, dinheiro e

mercadorias.
« Confidencialidade de informag¢des financeiras e pessoais.
« Trabalho em equipe e colaboracdo com colegas e supervisores.
« Legislacao tributaria relacionada ao comércio.
« Impostos e contribui¢des relacionados as atividades comerciais.
« Nocoes de ICMS, IPI e ISS.
« Obrigacgdes fiscais no ponto de venda.
« Emissao e entrega de documentos fiscais.
o Gestdo e armazenamento de documentos fiscais.

« Procedimentos fiscais em devolucoes, cancelamentos e estornos.



Normas de seguranca no ambiente de caixa.

Ergonomia e prevencao de lesoes.

Postura correta, mobilidrio adequado, pausas e alongamentos.
Treinamento em ergonomia.

Seguranca fisica e protecao contra riscos.

Medidas de seguranca contra assaltos.

Manuseio seguro de dinheiro.

Identificacdo e prevencao de fraudes, notas falsas, cheques roubados

e cartOes clonados.
Procedimentos diante de situagdes de conflito e agressao.
Uso de equipamentos de protegdo individual, quando necessario.

Organizacao do espago de trabalho e prevencdo de acidentes.

Modulo 4 — Gestao e Desenvolvimento Pessoal

Carga horaria: 10 horas

Desenvolvimento de competéncias voltadas a gestdo do tempo,

produtividade, organizagdo das tarefas, uso eficiente da tecnologia, controle

do estresse, planejamento de carreira, educacdo continuada, marketing

pessoal, ética profissional e responsabilidade no exercicio da funcdo de

operador de caixa. O modulo enfatiza a importancia da integridade, da

honestidade, da conduta profissional e do relacionamento adequado com

clientes, colegas e supervisores.

Conteudo programatico:

Gestao do tempo e produtividade.

Organizacao e prioridade de tarefas.



Lista de tarefas e planejamento do trabalho.
Defini¢do de prioridades no ambiente de caixa.

Priorizagdo do atendimento direto ao cliente e do processamento de

transagoes.

Agrupamento de tarefas similares.

Técnicas de produtividade para operadores de caixa.
M¢étodo Pomodoro adaptado a rotina de trabalho.
Minimizac¢ao de distragoes.

Uso eficiente de tecnologias, sistemas PDV, leitores de codigo de

barras e terminais de pagamento.

Rotinas de revisao, ajustes e melhoria continua.

Gerenciamento do estresse € bem-estar.

Desenvolvimento pessoal e profissional.

Planejamento de carreira no setor de comércio e servicos.
Defini¢ao de objetivos profissionais de curto, médio e longo prazo.
Identificagcdo de oportunidades de crescimento.

Educacao continuada e aquisi¢do de novas competéncias.
Marketing pessoal e valorizacdo da imagem profissional.

Etica e responsabilidade.

Etica profissional no trabalho de operador de caixa.

Integridade e honestidade no manuseio de dinheiro e informagdes.

Registro correto de transacdes, fornecimento de troco exato e emissao

adequada de notas fiscais.



Confidencialidade de informacdes de clientes e da empresa.

Responsabilidade com bens, recursos, equipamentos ¢ documentos da

empresa.
Relacionamento profissional com colegas de trabalho e supervisores.

Construcdo de um ambiente de trabalho saudavel, confiavel e

produtivo.



