
 

 

EMENTA DO CURSO: COBRADOR DE ÔNIBUS 

Carga horária total: 40 horas 

Modalidade: Curso livre 

Área: Transporte coletivo, atendimento ao público e rotinas operacionais 

Ementa 

Estudo introdutório sobre a atuação do cobrador de ônibus no contexto do transporte 

coletivo, abordando os fundamentos do serviço, sua importância social e econômica, 

as funções e responsabilidades do profissional, os conhecimentos operacionais 

relacionados à cobrança de passagens, bilhetagem eletrônica, equipamentos de trabalho 

e apoio ao motorista. Desenvolvimento de competências voltadas ao atendimento ao 

cliente, comunicação verbal e não verbal, ética, postura profissional, segurança dos 

passageiros, prevenção de riscos, gestão de conflitos, noções de primeiros socorros, 

controle de caixa, fechamento de turno, prestação de contas, administração do tempo, 

organização das rotinas e atualização profissional. O curso contempla conteúdos 

presentes nos módulos de Fundamentos do Transporte Coletivo, Atendimento e 

Comunicação, Segurança e Prevenção, e Aspectos Administrativos e Financeiros.  

Objetivo Geral 

Capacitar o aluno para compreender as atribuições básicas do cobrador de ônibus no 

transporte coletivo, desenvolvendo conhecimentos operacionais, comunicacionais, 

éticos, administrativos e de segurança necessários para a realização de um atendimento 

eficiente, responsável, cordial e organizado aos passageiros. 

Objetivos Específicos 

• Compreender a importância do transporte coletivo para a mobilidade urbana e 

para o acesso da população ao trabalho, à educação, à saúde e ao lazer.  

• Identificar as principais funções e responsabilidades do cobrador de ônibus 

durante a jornada de trabalho.  

• Reconhecer procedimentos de cobrança de passagens, operação de bilhetagem, 

controle de troco, fechamento de caixa e elaboração de relatórios.  

• Desenvolver habilidades de comunicação clara, objetiva, respeitosa e adequada 

às diferentes situações do transporte coletivo.  



 

 

• Aplicar princípios de cordialidade, empatia, paciência, respeito e 

profissionalismo no atendimento aos passageiros.  

• Compreender a importância da ética, da integridade, da confidencialidade e da 

responsabilidade no exercício da função.  

• Identificar medidas de prevenção de acidentes, riscos e conflitos no ambiente do 

ônibus.  

• Conhecer noções básicas de primeiros socorros e procedimentos de apoio em 

situações de urgência.  

• Organizar rotinas diárias, administrar o tempo de trabalho e lidar com 

imprevistos operacionais.  

• Valorizar a atualização profissional, a capacitação contínua e a adaptação a novas 

tecnologias no transporte coletivo.  

Conteúdo Programático 

Módulo 1 — Fundamentos do Transporte Coletivo e Atuação do Cobrador 

Carga horária: 10 horas 

Estudo da história e evolução do transporte coletivo, sua importância social e 

econômica e seu papel no funcionamento das cidades. Abordagem das funções do 

cobrador de ônibus, incluindo preparação do posto de trabalho, verificação de 

equipamentos, organização do troco, conhecimento de itinerários, cobrança de 

passagens, operação da bilhetagem, atendimento ao passageiro, apoio ao motorista, 

segurança a bordo, encerramento das atividades e elaboração de relatórios. Estudo dos 

conhecimentos operacionais relacionados à bilhetagem eletrônica, validadores, leitores 

de cartões, QR codes, sistemas de gestão de bilhetes, resolução de falhas técnicas, 

sincronização de dados, equipamentos de cobrança manual, rádio comunicador, 

ferramentas de segurança, equipamentos de acessibilidade e recursos de trabalho.  

Conteúdos: 

• Introdução ao transporte coletivo.  

• História e evolução do transporte coletivo.  

• Importância social e econômica do transporte público.  

• Rotinas diárias do cobrador de ônibus.  



 

 

• Preparação e organização inicial da jornada.  

• Cobrança de passagens e operação da bilhetagem.  

• Atendimento ao passageiro e orientação sobre rotas, horários e pontos de parada.  

• Segurança dos passageiros e apoio ao motorista.  

• Encerramento das atividades, fechamento de caixa e relatórios.  

• Sistema de bilhetagem eletrônica.  

• Equipamentos e ferramentas utilizados pelo cobrador.  

• Rádio comunicador, recursos de segurança e equipamentos de acessibilidade.  

• Gestão de tickets, recibos e documentos de controle.  

Módulo 2 — Atendimento, Comunicação, Ética e Postura Profissional 

Carga horária: 10 horas 

Desenvolvimento das habilidades de atendimento e comunicação aplicadas ao 

transporte coletivo. Estudo das técnicas de comunicação verbal e não verbal, incluindo 

clareza, objetividade, tom de voz, escuta ativa, repetição, parafraseamento, linguagem 

positiva, expressões faciais, contato visual, postura, gestos e respeito ao espaço pessoal. 

Abordagem do atendimento ao cliente, com foco no passageiro, cordialidade, respeito, 

agilidade, eficiência, empatia, consistência no atendimento, solução de problemas, 

escuta ativa, resposta proativa, manutenção da calma e documentação de ocorrências. 

Estudo da ética e da postura profissional, considerando integridade, honestidade, 

respeito, dignidade, confidencialidade, responsabilidade, compromisso, 

imparcialidade, transparência, cortesia, conformidade com normas e imagem pessoal.  

Conteúdos: 

• Comunicação eficiente no transporte coletivo.  

• Comunicação verbal: clareza, objetividade, tom de voz, escuta ativa e linguagem 

positiva.  

• Comunicação não verbal: expressões faciais, contato visual, postura, gestos e 

espaço pessoal.  

• Comunicação com passageiros em diferentes situações.  

• Atendimento ao cliente no transporte coletivo.  

• Foco no cliente, cordialidade, respeito, empatia e agilidade.  



 

 

• Solução de problemas e reclamações.  

• Manutenção da calma e do profissionalismo em situações de tensão.  

• Documentação e relato de incidentes.  

• Ética e postura profissional.  

• Código de conduta do cobrador.  

• Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade.  

• Imparcialidade, justiça, transparência e cortesia.  

• Conformidade com normas e regras.  

• Postura profissional e imagem pessoal.  

Módulo 3 — Segurança, Prevenção, Primeiros Socorros e Gestão de Conflitos 

Carga horária: 10 horas 

Estudo das noções de segurança no transporte coletivo, com foco na prevenção de 

acidentes, organização do embarque e desembarque, atenção a situações de risco, uso 

de equipamentos de segurança e comunicação entre cobrador, motorista e central de 

operações. Abordagem das noções básicas de primeiros socorros, incluindo avaliação 

inicial da situação, controle de hemorragias, reanimação cardiopulmonar, imobilização 

de fraturas, tratamento de queimaduras, prevenção de choque, acionamento de ajuda 

médica, tranquilização do passageiro, isolamento da área e documentação do incidente. 

Estudo da prevenção de riscos e conflitos, monitoramento do ambiente interno do 

ônibus, identificação de comportamentos inadequados, protocolos de comunicação e 

técnicas de gestão de conflitos a bordo.  

Conteúdos: 

• Noções de segurança no transporte coletivo.  

• Medidas de prevenção de acidentes.  

• Manutenção e inspeção regular dos veículos.  

• Organização do embarque e desembarque.  

• Controle de acesso e atenção à superlotação.  

• Sinalização e equipamentos de segurança.  

• Comunicação eficiente entre motorista, cobrador e central.  

• Procedimentos em caso de emergência.  



 

 

• Noções básicas de primeiros socorros.  

• Avaliação inicial da situação e identificação de sinais vitais.  

• Controle de hemorragias.  

• Reanimação cardiopulmonar.  

• Imobilização de fraturas.  

• Tratamento de queimaduras.  

• Prevenção de choque.  

• Atendimento a passageiros em situações de urgência.  

• Acionamento de ajuda médica e comunicação da localização do veículo.  

• Isolamento da área e documentação do incidente.  

• Identificação e prevenção de situações de risco.  

• Monitoramento contínuo do ambiente interno do ônibus.  

• Protocolos de comunicação em situações críticas.  

• Gestão de conflitos a bordo.  

Módulo 4 — Aspectos Administrativos, Financeiros, Rotinas e Atualização 

Profissional 

Carga horária: 10 horas 

Estudo dos procedimentos administrativos e financeiros relacionados à atuação do 

cobrador de ônibus, com ênfase na gestão de recursos e valores, registro preciso das 

transações, manutenção do troco, conferência e balancete diário, fechamento seguro do 

turno, elaboração de relatórios, prestação de contas, transparência e uso de tecnologias 

de gestão. Abordagem da administração do tempo e organização das rotinas diárias, 

incluindo estabelecimento de prioridades, cronograma diário, preparação antecipada, 

flexibilidade, adaptação, fechamento e revisão das tarefas, uso de ferramentas de apoio 

e melhoria da qualidade do serviço. Estudo da atualização profissional, capacitação 

contínua, adaptação a novas tecnologias, avaliação de desempenho e oportunidades de 

crescimento na carreira.  

Conteúdos: 

• Gestão de recursos e valores.  

• Controle de caixa e fechamento de turno.  



 

 

• Registro preciso das transações.  

• Manutenção do troco adequado.  

• Conferência e balancete diário.  

• Fechamento seguro do turno.  

• Relatórios e prestação de contas.  

• Elaboração de relatórios detalhados.  

• Transparência e integridade nas operações financeiras.  

• Utilização de tecnologias de gestão.  

• Procedimentos relacionados à identificação de cédulas falsas.  

• Administração do tempo e rotinas.  

• Estabelecimento de prioridades.  

• Criação de cronograma diário.  

• Preparação antecipada das atividades.  

• Flexibilidade e adaptação diante de imprevistos.  

• Rotinas de fechamento e revisão.  

• Uso de ferramentas de apoio, agendas, aplicativos e checklists.  

• Redução do estresse, melhoria da qualidade do serviço e produtividade.  

• Atualização profissional.  

• Capacitação contínua.  

• Adaptação a novas tecnologias.  

• Feedback, avaliação de desempenho e oportunidades de crescimento 

profissional.  

 


