OPERADOR DE CAIXA




O operador de caixa €& o profissional
responsavel pelo pagamento e recebimento de
valores em dinheiro, cheque ou qualquer outra
espécie. Cabe a ele o atendimento ao cliente,
fechamento diario do caixa e muitas outras
atribuicoes.




Comércio

Minimercados

Supermercados

Lojas de Conveniéncia

InstituicOes Financeiras

Ele pode atuar
em diversas
areas, como:

Lojas de Shopping

Postos de Combustiveis

Farmacias e Drogarias

Transportadoras

Lojas de Departamento

Postos de Pedagio

Entre outros segmentos.




FUNCOES DO OPERADOR DE CAIXA




Nos ultimos anos, com o

crescimento da
concorréncia  entre  as
empresas, devido a
explosao da globalizacao e
das tendéncias de

mercados, 0s empresarios
das grandes empresas
perceberam a importancia
que tem o operador de
caixa para ela.




E ele quem representa a empresa junto ao cliente, ou seja, um
bom atendimento e relacionamento que o operador estabelece
com o cliente fara com que aquele fiqgue encantado e volte,
voltando, ele compra mais e ainda faz uma boa propaganda do
negdcio para outros. E ai que o empresario ganha e os melhores
operadores também ganham, com uma promoc¢ao, um aumento,
prémios etc. Juntamente a essa grande importancia, o0s
empresarios, por meio de seus publicitarios trouxeram para o
profissional dessa area uma nova funcao, vender. Seja vender
um produto, um servi¢co, uma imagem da empresa.




O modo mais eficiente que encontraram para se fazer isso é através de um bom
didlogo descontraido entre o operador e o cliente. As empresas que mais contratam
operadores de caixa sdao os supermercados, lojas de varejo, lojas de conveniéncia,
bancos.




Nenhum outro tipo de comércio tem tantos clientes em suas
lojas quanto os supermercados: em lojas de porte médio chegam
a passar mais de cinguenta mil compradores num més. Por isso,
0s supermercados tém tanta preocupac¢ao com o consumidor,
com suas necessidades e desejos. Porque este convivio intenso
Nnos ensina a respeita-lo e a compreender o quanto é importante
cativa-lo e encanta-lo. Sem ele nao existiriamos: o cliente é
nosso oOxigénio e nosso verdadeiro patrao. Por isso o0s
empresarios estao preferindo qualificar o profissional para que
ele trabalhe melhor e consequentemente, trabalhe mais.




CONHECER OS EQUIPAMENTOS DE TRABALHO




Cuidar bem dos
equipamentos nao é
simplesmente um cuidado
gue 0s empresarios querem
de vocé, mas deve ser algo
que vocé tenha que
prezar para trabalhar bem.

Os principais equipamento
utilizados pelo operador de
caixa sao:




A importancia do monitor para o
cliente & mostrar os processos feitos
pelo operador do caixa. Para que
este nao se sinta lesado em nada. E
guando acontecer de ele agir de
forma a duvidar desse processo
utiliza-lo para tirar a possivel duvida
em questdo. Por isso é sempre
importante olhar para o monitor

Monitor




Teclado

E semelhante a um teclado de PC.
Algumas teclas tem fungdes
especificas, como por exemplo a
tecla Sangria, a tecla SubTotal,
Total, etc.




Leitor de Codigo
de Barras

7

E um equipamento o6tico que faz a
leitura das barras impressas sobre
uma superficie plana. Através de um
codigo de barras, o computador faz o
reconhecimento do produto. Existem
dois formatos de leitores de cddigos
de barra mais utilizados: a pistola,
mais utilizado em pequenas lojas de
conveniéncia e caixa de luz, utilizado
nos supermercados.




Mais comum nos supermercados e
bancos, essa € maquina preenche o
cheque quase que automaticamente.

O procedimento é simples e basta
apenas posicionar a folha de cheque
na maquina na ordem
correspondente ao sistema de cada
empresa.

Maquina de
Preenchimen
to de
Cheques




APRENDER A OPERAR O SOFTWARE UTILIZADO PELA
EMPRESA




= O software de cada computador
pode ser diferente dependendo do
tamanho e porte de cada empresa.
Alguns poderao ser bem parecidos
na forma estética, mas podera
diferenciar uma coisa ou outra.
Entdo, é preciso tentar entender
como funciona o sistema de cada
empresa principalmente para
guem tem mais experiéncia com
ele para sO depois aprender a
opera-lo com eficiéncia.

O computador utilizado
pelas grandes empresas
para registro de caixa,
chamado de PDV (ponto de
venda) como teclado, como
algumas funcdes podem ser
iguais em todas as empresas
qgue trabalhar, devido ao
fabricante do mesmo,
porém, novamente
ressaltando, algumas
funcdes e posicao de teclas
podem ser diferentes. Cada
empresa utiliza o seu
sistema proéprio de
comunicag¢ao, mas a
informacao sera sempre a
mesma.
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= Em cada empresa que trabalhar a
forma de registrar os produtos
serao diferentes, porém a acao de
registrar é sempre a mesma,
registrar. Na maioria das empresas
é utilizado o leitor de cddigos de
barras. Algumas possuem dois
monitores, um mais detalhado
para a visibilidade do cliente e
outro mais simples e que
apresenta informacoes
importantes para vocé. Nos
supermercados tem a balanca que
pesa produtos que nao vem com
codigos de barras.




= O processo para registrar os
produtos comeca com 3 tipos de
atendimento: o pré-atendimento,
o atendimento, e o pds-
atendimento.




= Pre-Atendimento

Comeca a partir do
momento em que o cliente
chega até vocé. Cada
empresa tem um pré-
atendimento especifico.
Seguido a saudacao do
3Bom dia’, 3Boa tarde’, 3Boa
noite” vem um dialogo
padrao da empresa,
geralmente para promover
alguma propaganda
ideolégica ou mesmo
comercial.




= Atendimento

Recebe do(s) cliente(s) o(s) item(s)/produto(s) a serem
registrados a saida da loja, do seu emprego e de um por vez
registra cada item/produto a sua caracteristica, se for produto
com codigos de barras, registrar com a pistola ou com a caixa
de luz; se for uma conta sem cédigos de barras, digitar toda a
numeragao que constar na mesma. Durante o atendimento, a
maioria das empresas norteia o dialogo do caixa com o
cliente, inserindo um didlogo em que o caixa passara a
mostrar-se o perfil da empresa além de informar sobre
promocdes, servicos etc. E por fim, fazer algum outro tipo de
venda. No comeco, parece uma coisa forcada, mas depois
tudo pode soar com tanta naturalidade se vocé tentar
estabelecer um bom relacionamento através de um bom
atendimento. E mais adiante vocé nem percebera que ja esta
vendendo e vendendo muito. E importancia registrar todos os
produtos corretamente, pois isso acaba acarretando na
diminuicdo de gastos desnecessarios que a empresa pode ter
e esse 3lucro’ pode ser reinvestido naquele que contribuiu
para esse ganho, vocé. Essa nao é simplesmente uma atitude
gue deve ser repensada, € uma a principal funcao do
operador de caixa, computar e registrar corretamente todos
os itens/produtos comprados pelo cliente/consumidor.




= P4s-Atendimento

Apds passar toda a compra do cliente, e

tentar estabelecer um certo grau de relacionamento com
o cliente chega a hora do pds-atendimento e é nessa hora
em que o operador de caixa faz suas vendas indiretas e na
maioria das vezes diretas para o cliente. Seja um produto
de fabricacao da empresa, um servico de um parceiro da
mesma ou a boa imagem dela. Quando vocé tem um
relacionamento de confianca com a pessoa a qual vocé vai
vender algo, vocé consegue vender facilmente, qualquer
coisa que quiser. Volto a ressaltar que para conseguir essa
confianca com o cliente é indispensavel o bom
atendimento e a pro atividade. Finalizando o bom
atendimento com um 3

O brigado Sr(a) fulano de tal, bom dia; boa tarde ou boa
noite e volte sempre seguido de um sorriso simpatico e
uma postura cordial
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= E importantissimo em qualquer
trabalho que vocé exerca e em
gualquer funcdo e empresa que
seja, que vocé trabalhe com
seguranca. E um direito que deve
ser assegurado a vocé. Mas a
seguranca de que vamos falar é
especificamente a seguranca
envolvida na atencao em que vocé
tera que ter sempre exercendo a
operacao do caixa.




Em assaltos, nunca reaja a
contrariar os assaltantes, nao
sabemos até que ponto eles
estao dispostos a ir, entdao nao
fale muito, nao questione,
tente manter a calma e faca
tudo o que eles pedirem.
Nenhum valor é maior que
avida. Num momento como
esses, o que os bandidos mais
guerem é que passe rapido e
eles tenham tempo de que
ninguém tenha uma boa ideia
para deté-los.

= Assalto e tentativa de furto




= Possivel tentativa de furto

1) Quando vocé percebe que o cliente
quer levar algo sem pagar, de maneira a
esconder dos olhos de todos algo
consigo, mas para disfarce paga outro
produto, para entao sair sem pagar o
produto a ser furtado, vocé deve reagir
da seguinte forma: Registre todos os
produtos que for solicitado pelo cliente.
No final do registro diga: 3Com licenca
Senhor(a), possui mais algum produto
que eu nao tenha registrado?’ Se ele
insistir que nao, chame um supervisor e
explique discretamente a situacdo. Vocé
fez a sua parte de perguntar e aceitar a
resposta do cliente, mesmo tendo
certeza de que ndo é a mais correta e
mais, ainda chamou seu supervisor para
alerta-lo. Ndo tome para si uma
responsabilidade que ndo é sua.




= 2) Se a seguinte tentativa de furto
fosse o caso do cliente fingir-se de
esquecido ao ndo entregar o
produto para ser registrado, mas
gue ele estivesse a vista, ndo
hesite: Registre todos os produtos
que for solicitado pelo cliente. No
final do registro diga: 3Com licenca
Senhor(a), esse(s) produto(s) nao
foi(ram) registrado(s). Posso
registra-lo(s)?

3) O cliente pede para
consultar um preco: Apods
realizar a consulta de
preco de um produto,
afirme o seu valor e
pergunte ao cliente se
ele deseja leva, caso o
cliente autorize, registre
imediatamente, caso o
cliente nao autorize
separe-o dos demais
junto com vocé num
espaco reservado para

produtos de devolucgao.




= 4) Produtos que exija uma
embalagem: Abra a embalagem,
verifique se o conteudo é o mesmo
com o da descricao da embalagem.
Quando nao coincidir pergunte ao
cliente:

= O (A)Sr(a) gostaria de comprar este(s)
produto(s) ou prefere o(s) produto(s)
da embalagem?’. Quando o cliente
insistir que nao gostaria que vocé
abrisse a embalagem para nao danificar
ou qualquer outro motivo, diga:
Senhor(a) eu preciso verificar se o(s)
produto(s) esta(ao) todos ok . No
maximo se ele insistir que nao diga:
S3do normas da empresa / Esse é o meu
trabalho e estou aqui para servi-lo / ou
mesmo, Aguarde um momento,
chamarei alguém responsavel




!
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= FUNDO DE TROCO




= O fundo de troco é uma quantia
em dinheiro que vocé recebe da
tesouraria para poder abrir o caixa
e gue VOCé 0 usara como
empréstimo para trabalhar. Depois
a tesouraria passa para buscar de
volta a mesma quantia.

= O objetivo é fazer vocé nao ficar
sem troco no caixa.




= QO valor varia de empresa para
empresa e o mais ideal que seja
entregue pela tesouraria da
empresa o fundo de troco seja nas
seguintes condicdes:

Considerando que seu caixa seja
aberto com um fundo de troco de
RS70, o mais ideal seria :

10 moedas de RS0,05 * RSO0,50
10 moedas de RS0,10 + RS1,00
20 moedas de RS0,25 + RS5,00
07 moedas de RS0,50 * RS3,50
10 cédulas de RS2,00 + RS10,00
04 cédulas de RS5,00 + RS20,00
03 cédulas de R$10,00 + RS30,00

No final, totalizando o valor R$70,00




= Quanto mais variado o fundo de
troco mais facil ficara de atender
os primeiros clientes. Assim que a
tesouraria passar para recolher o
fundo de troco, ndo tem
necessidade entregar a quantia da
forma que recebeu, pode entregar
apenas em cédulas altas, uma
cédula de R$50,00 e uma de
R$20,00, por exemplo.




= SANGRIA

E considerada uma sangria em um caixa
todas as saidas de valor em dinheiro, feitos
por alguém responsavel por esta tarefa,
qgue pode ser o dono de uma pequena loja,
o chefe, fiscal e inclusive a tesouraria. A
sangria € a retirada do excesso de dinheiro
do seu caixa que é enviado para a
tesouraria. E segue basicamente o mesmo
padrao em cada empresa de grande e
médio porte. Por exemplo: vocé atendeu 20
pessoas em seu caixa, registrou a saida de
produtos e contas e a quantia que consta
em seu caixa é de R$3.000, logo o sistema
acusara esse valor para a tesouraria e
alguém se deslocara até seu caixa para
fazer a essa sangria. Que provavelmente
devera retirar de R$2.500a R$2.800. Essa
parte retirada é a sangria do seu caixa e ela
se dara da seguinte forma:




12 Vocé ativa a funcdo de sangria do
seu PDV

220 (A) tesoureiro(a) autoriza a
sangria, seja com um cartao
magnético ou com apenas uma
senha.

320 caixa abrira a gaveta do dinheiro

42 VVocé contara o dinheiro a partir
das cédulas mais altas.

OBS: Muito cuidado ao contar o
dinheiro, certifique-se de que a conta
gue vocé fez esteja certo. Conte
cédula por cédula com bastante
atencao.

52 O (A) tesoureiro(a) contard
seguido de vocé a quantia e ambos
confirmarao o valor contado, se
positivo lanca no sistema a saida
desse valor, e se negativo, conta-se
novamente toda a quantia e sé é
langado no sistema a saida quando
ambos entrarem em uma decisao.

62 O caixa emitira um documento com
duas vias, uma que fica com o
(a)tesoureiro(a) e outra com vocé e
gue devera ser assinado por ambos em
cada via. A sua via devera ser entregue
com todos os seus documentos
referente aquele dia dentro da sua
banana de feixo para a tesouraria.

72 Entrega-se a quantia para o
tesoureiro, fecha a gaveta do dinheiro e
segue com 0s seus atendimentos. A
sangria deve ser feita de preferéncia de
modo agil e pratico. Nao havendo a
demora para nao tumultuar os clientes
em filas. Sempre que alguém chegar
para fazer a sangria, seja educado e
explique para o cliente que o processo
sera feito o mais habil possivel




= NOTAS FALSAS

Se em uma desventura vocé ndao conseguir

reconhecer uma nota falsa eo cliente ja tiver
ido embora, sinto-lhe dizer que a maioria das
empresas desconta do seu salario o valor em

notas falsas recebida caso este

valor ultrapasse a quebra de caixa que vocé
recebe. Vocé pode até mesmo tentar recorrer a
processos juridicos alegando que nao teve um
treinamento especifico nessa area e pode sair
ganhando, mas ndo é o que vocé pretende
fazer com a empresa que te deu um emprego
certo? Vocé pode sugerir para os seus
superiores um curso assim. E seguranca para
vocé e para eles. Algumas empresas prestam
cursos gratis com quem mais entende do
assunto e agora sim, depois de vocé se
certificar de que aprendeu podera pagar ciente
de que a culpa foi sua. Mas na melhor das
hipdteses, o bom é que vocé aprenda a
identificar as cédulas falsas conhecendo as
cédulas originais.




= FACILITE O TROCO

Quem nao gosta de ser bem atendido e ser
atendido rapidamente? E por esse raciocinio
compreendemos também que as pessoas
odeiam serem mal atendidas e houver
demora no atendimento. E um dos principais
motivos para o atraso no atendimento é a
falta de troco. Facilitar o troco nao é tao dificil
quanto parece, requer apenas muita atencao.
Quanto maior a quantidade de moedas e
cédulas pequenas, mais facil fica de entregar
qualquer variavel de troco para o cliente.
Quanto mais troco vocé conseguir fazer
melhor. Claro que o acumulo de muito
dinheiro na gavetado caixa acaba por
atrapalhar na hora de entregar o troco. Fazer
troco exige um raciocinio légico e matematico
bom e que de preferéncia ele seja rapido.
Com o tempo e muita pratica, vocé pegara
todos os macetes.
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Todos merecem ser bem tratados e
para se chegar a um atendimento de
gualidade é preciso quebrar alguns
paradigmas. Sao aqueles
comportamentos que vocé tem que
combater, vencer, acabar de vez que
acabam influenciando
negativamente o seu perfil.

Mantenha um didlogo honesto e
educado;

Coloque-se no lugar do cliente ao ouvir
suas reclamacoes;

Controle suas emocgdes e nao se envolva
em situacdes de agressoes;

N3ao retruque ao cliente nada que seja
pessoal;

Atenda o cliente o mais rapido possivel;
Faca anotacdes sobre as reclamacdes e
mostre interesse em resolver o problema
0 mais rapido possivel.
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Relagcdes humanas é uma arte, a arte
de se relacionar bem com as
pessoas. Essa é a hora de esquecer o
3eu” e praticar o 3nds’. E é
imprescindivel para qualquer
funcionario, em qualquer funcao que
saiba trabalhar em equipe.
Trabalhando em um clima
organizacional agradavel podemos
fazer mais do que imaginamos fazer.
Basta aprendermos e colocarmos em
pratica algumas atitudes:

Respeito para com os
colegas de trabalho;

Manter o bom humor;

Ser uma pessoa discreta;
Conter palavras
desagradaveis;

Evitar assuntos negativos e
conversas desagradaveis

’

Procurar ouvir mais e falar
menos;

Evitar brincadeiras dentro
do local de trabalho.
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A primeira impressao é a que fica. Esse adagio popular é absolutamente
verdadeiro. A aparéncia pessoal é tudo. E através dela que vocé vende a
sua imagem como quiser, e com uma boa aparéncia vocé conquista até a
confianca, respeito e até prestigio social. Para o cliente e para os demais
com quem vocé trabalha, vocé deve passar a sua competéncia, a sua
imagem de empresario ou de profissional habilitado e reagir a todos com
os desejos e necessidades dele.




Mantenha uma atitude amiga,
agradavel e verdadeira;

Esteja educadamente vestido;
Desenvolva uma postura e
elegancia;

Nao fale em tom de voz elevado ou
dé gargalhadas;

Nao cause constrangimentos com
olhares indiscretos ou gestos
obscenos;

Nao fume ao atender um cliente, e
se tiver fumado, lave as maos;

Mantenha seu local de trabalho
organizado e limpo;

N3o use girias e procure adaptar
seu vocabuldrio a cada cliente;

Nao se refira aos seus colegas de
trabalho por apelidos;

N3o force intimidade com cliente;

Reconheca seus erros e peca
desculpas ao cliente.
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