EMENTA DO CURSO: COBRADOR DE ONIBUS
Carga horaria total: 40 horas
Modalidade: Curso livre
Area: Transporte coletivo, atendimento ao piblico e rotinas operacionais
Ementa
Estudo introdutdrio sobre a atuagdo do cobrador de 6nibus no contexto do transporte
coletivo, abordando os fundamentos do servigo, sua importancia social € econdmica,
as fungdes e responsabilidades do profissional, os conhecimentos operacionais
relacionados a cobranca de passagens, bilhetagem eletronica, equipamentos de trabalho
e apoio ao motorista. Desenvolvimento de competéncias voltadas ao atendimento ao
cliente, comunicagdo verbal e ndo verbal, €tica, postura profissional, seguranga dos
passageiros, prevencao de riscos, gestdo de conflitos, nogdes de primeiros socorros,
controle de caixa, fechamento de turno, prestacdo de contas, administracao do tempo,
organizagdo das rotinas e atualizacdo profissional. O curso contempla conteudos
presentes nos modulos de Fundamentos do Transporte Coletivo, Atendimento e
Comunicagdo, Seguranga e Prevengao, e Aspectos Administrativos e Financeiros.
Objetivo Geral
Capacitar o aluno para compreender as atribuigdes basicas do cobrador de 6nibus no
transporte coletivo, desenvolvendo conhecimentos operacionais, comunicacionais,
¢éticos, administrativos e de seguranca necessarios para a realizagao de um atendimento
eficiente, responsavel, cordial e organizado aos passageiros.
Objetivos Especificos
o Compreender a importancia do transporte coletivo para a mobilidade urbana e
para o acesso da populagdo ao trabalho, a educacao, a satide e ao lazer.
« Identificar as principais funcdes e responsabilidades do cobrador de Onibus
durante a jornada de trabalho.
« Reconhecer procedimentos de cobranga de passagens, operagdo de bilhetagem,
controle de troco, fechamento de caixa e elaboracao de relatérios.
« Desenvolver habilidades de comunicagao clara, objetiva, respeitosa e adequada

as diferentes situagdes do transporte coletivo.



o Aplicar principios de cordialidade, empatia, paciéncia, respeito e
profissionalismo no atendimento aos passageiros.
« Compreender a importancia da €tica, da integridade, da confidencialidade e da
responsabilidade no exercicio da fungao.
« Identificar medidas de prevencao de acidentes, riscos e conflitos no ambiente do
onibus.
o Conhecer nogdes basicas de primeiros socorros ¢ procedimentos de apoio em
situacOes de urgéncia.
o Organizar rotinas diarias, administrar o tempo de trabalho e lidar com
imprevistos operacionais.
« Valorizar a atualizacao profissional, a capacitagcdo continua e a adaptagdo a novas
tecnologias no transporte coletivo.
Conteudo Programatico
Modulo 1 — Fundamentos do Transporte Coletivo e Atuacio do Cobrador
Carga horaria: 10 horas
Estudo da histéria e evolugdo do transporte coletivo, sua importancia social e
econOmica e seu papel no funcionamento das cidades. Abordagem das fungdes do
cobrador de oOnibus, incluindo preparagdo do posto de trabalho, verificagdo de
equipamentos, organizagdo do troco, conhecimento de itinerarios, cobranca de
passagens, operacao da bilhetagem, atendimento ao passageiro, apoio ao motorista,
seguranga a bordo, encerramento das atividades e elaboracao de relatérios. Estudo dos
conhecimentos operacionais relacionados a bilhetagem eletronica, validadores, leitores
de cartdes, QR codes, sistemas de gestdo de bilhetes, resolucao de falhas técnicas,
sincronizacdo de dados, equipamentos de cobranga manual, radio comunicador,
ferramentas de seguranca, equipamentos de acessibilidade e recursos de trabalho.
Conteudos:
« Introdugdo ao transporte coletivo.
« Historia e evolugdo do transporte coletivo.
« Importancia social e econdmica do transporte publico.

« Rotinas diarias do cobrador de Onibus.



« Preparacao e organizacao inicial da jornada.

o Cobranga de passagens e operagdo da bilhetagem.

« Atendimento ao passageiro e orientagao sobre rotas, hordrios e pontos de parada.

« Segurang¢a dos passageiros e apoio ao motorista.

« Encerramento das atividades, fechamento de caixa e relatorios.

« Sistema de bilhetagem eletrdonica.

« Equipamentos e ferramentas utilizados pelo cobrador.

« Radio comunicador, recursos de seguranga e equipamentos de acessibilidade.

« Gestao de tickets, recibos e documentos de controle.
Médulo 2 — Atendimento, Comunicacio, Etica e Postura Profissional
Carga horaria: 10 horas
Desenvolvimento das habilidades de atendimento e comunicacdo aplicadas ao
transporte coletivo. Estudo das técnicas de comunicagao verbal e ndo verbal, incluindo
clareza, objetividade, tom de voz, escuta ativa, repeti¢do, parafraseamento, linguagem
positiva, expressoes faciais, contato visual, postura, gestos e respeito ao espaco pessoal.
Abordagem do atendimento ao cliente, com foco no passageiro, cordialidade, respeito,
agilidade, eficiéncia, empatia, consisténcia no atendimento, solu¢do de problemas,
escuta ativa, resposta proativa, manutencdo da calma e documentagdo de ocorréncias.
Estudo da ética e da postura profissional, considerando integridade, honestidade,
respeito, dignidade, confidencialidade, responsabilidade, compromisso,
imparcialidade, transparéncia, cortesia, conformidade com normas e imagem pessoal.
Conteudos:

« Comunicacao eficiente no transporte coletivo.

« Comunicacao verbal: clareza, objetividade, tom de voz, escuta ativa e linguagem

positiva.
« Comunicacdo nao verbal: expressoes faciais, contato visual, postura, gestos e
espago pessoal.
« Comunicacao com passageiros em diferentes situacoes.
« Atendimento ao cliente no transporte coletivo.

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



« Solucao de problemas e reclamagdes.

« Manuten¢ao da calma e do profissionalismo em situagdes de tensao.

« Documentacao e relato de incidentes.

« FEtica e postura profissional.

o Codigo de conduta do cobrador.

» Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade.

« Imparcialidade, justiga, transparéncia e cortesia.

o Conformidade com normas e regras.

« Postura profissional e imagem pessoal.
Modulo 3 — Seguranca, Prevencio, Primeiros Socorros e Gestao de Conflitos
Carga horaria: 10 horas
Estudo das nog¢des de seguranga no transporte coletivo, com foco na prevencao de
acidentes, organizacdo do embarque e desembarque, atencao a situagoes de risco, uso
de equipamentos de seguranga e comunicacao entre cobrador, motorista e central de
operagdes. Abordagem das nogdes basicas de primeiros socorros, incluindo avaliacao
inicial da situagdo, controle de hemorragias, reanimacao cardiopulmonar, imobilizagao
de fraturas, tratamento de queimaduras, prevencao de choque, acionamento de ajuda
médica, tranquilizacao do passageiro, isolamento da area € documentagdo do incidente.
Estudo da prevencdo de riscos e conflitos, monitoramento do ambiente interno do
onibus, identificagdo de comportamentos inadequados, protocolos de comunicagdo e
técnicas de gestdo de conflitos a bordo.
Conteudos:

« Nocodes de seguranga no transporte coletivo.

« Medidas de prevencdo de acidentes.

« Manutengao e inspe¢ao regular dos veiculos.

o Organizac¢ao do embarque e desembarque.

« Controle de acesso e ateng¢do a superlotagao.

« Sinalizacdo e equipamentos de seguranga.

« Comunicacao eficiente entre motorista, cobrador e central.

« Procedimentos em caso de emergéncia.



« Nocodes basicas de primeiros socorros.

« Avaliac¢do inicial da situagao e identificacdao de sinais vitais.

« Controle de hemorragias.

« Reanimagao cardiopulmonar.

« Imobilizacao de fraturas.

o Tratamento de queimaduras.

« Prevencao de choque.

« Atendimento a passageiros em situacoes de urgéncia.

« Acionamento de ajuda médica e comunicagdo da localiza¢do do veiculo.

« Isolamento da area e documentagao do incidente.

« Identificacdo e prevencao de situacdes de risco.

« Monitoramento continuo do ambiente interno do Onibus.

« Protocolos de comunicagdo em situagoes criticas.

« Gestao de conflitos a bordo.
Modulo 4 — Aspectos Administratives, Financeiros, Rotinas e Atualizacao
Profissional
Carga horaria: 10 horas
Estudo dos procedimentos administrativos e financeiros relacionados a atuacdo do
cobrador de Onibus, com énfase na gestdo de recursos e valores, registro preciso das
transagdes, manutencao do troco, conferéncia e balancete diario, fechamento seguro do
turno, elaboracao de relatorios, prestacdao de contas, transparéncia e uso de tecnologias
de gestao. Abordagem da administragdo do tempo e organizagdo das rotinas didrias,
incluindo estabelecimento de prioridades, cronograma diario, preparagdo antecipada,
flexibilidade, adaptagdo, fechamento e revisao das tarefas, uso de ferramentas de apoio
e melhoria da qualidade do servico. Estudo da atualizagdo profissional, capacitacao
continua, adaptacdo a novas tecnologias, avaliagao de desempenho e oportunidades de
crescimento na carreira.
Conteudos:

« Gestao de recursos e valores.

« Controle de caixa e fechamento de turno.



Registro preciso das transagdes.

Manutencao do troco adequado.

Conferéncia e balancete diario.

Fechamento seguro do turno.

Relatorios e prestacdo de contas.

Elaboracgao de relatorios detalhados.

Transparéncia e integridade nas operagdes financeiras.
Utilizacao de tecnologias de gestao.

Procedimentos relacionados a identificacao de cédulas falsas.
Administracao do tempo e rotinas.

Estabelecimento de prioridades.

Criagao de cronograma diario.

Preparacao antecipada das atividades.

Flexibilidade e adaptagdo diante de imprevistos.

Rotinas de fechamento e revisao.

Uso de ferramentas de apoio, agendas, aplicativos e checklists.
Redugdo do estresse, melhoria da qualidade do servigo e produtividade.
Atualizagdo profissional.

Capacitagao continua.

Adaptacao a novas tecnologias.

Feedback, avaliagdo de desempenho e oportunidades de crescimento

profissional.



