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1. REPOSICAO E ORGANIZAGCAO DE ESTOQUE.

Uma empresa supermercadista ou qualquer outra varejista pode ter diversos tipos
de lojas: pequenas, com area de vendas. Podem ser lojas de conveniéncia quando tem
uma variedade enxuta, horario elastico (as vezes trabalhando aos domingos) e alguns
servigos aos clientes, como bebidas geladas, comidas prontas, revelacdo de fotos, etc.
Pode ser um supermercado, com grande variedade de produtos alimenticios, alguma
coisa de bazar, perfumaria fina, vestuario (limitado) todas as se¢des de pereciveis, etc.
Ou um Hipermercado, que tem uma grande variedade de produtos (incluindo
eletrodomésticos, eletrénicos, vestuario diversificado, etc).

Em qualquer uma destas lojas, contudo, os produtos sdo agrupados nos seguintes
setores basicos:

. Acougue (com carnes de aves, porco, boi, etc.);

. Frios, Salgados e Congelados (os lacteos, embutidos, salgados, conservas frescas,
e todos os congelados)

Hortifrutigranjeiros (as verduras, folhosas, frutas, ovos, etc)

. Padaria (paes de todos os tipos, farinha de rosca, etc)
. Mercearia (cereais, bebidas, enlatados, matinais, limpeza, higiene, etc)
. Nao-alimenticios (perfumaria, vestuario, plastico, bazar, aluminio, etc).

Acougue, Frios, Salgados e Congelados, Hortifrati, Padaria e Peixaria (quando
houver) sdo setores de um departamento chamado de PERECIVEIS. Porque sdo
produtos de vida mais curta do que os demais da loja, e geralmente estdo no fundao da
loja, essa € uma estratégia basica para estimular as compras impulsivas “escondendo” os
produtos basicos. Isso obriga o consumidor a atravessar toda a loja e, quem sabe, levar
alguma coisinha no caminho. S&o produtos de compra quase que diaria e, por isso
mesmo, sdo muito importantes para a fidelizacao do cliente, isto é, para criar o habito do
cliente vir sempre a nossa loja. Ficam expostos em balcdes refrigerados, congelados ou
quentes (caso de alimentos prontos), ou em vascas, como sdo chamados os expositores
de verduras e frutas.

Os produtos de MERCEARIA e NAO-ALIMENTOS sdo expostos em géndolas e
colocados no chamado salédo da loja. Sdo produtos de vida mais longa, conservagao mais
simples, porém também tem prazos de validade que precisam ser observados, apds o0s
quais nao podem mais ser vendidos.
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Existem algumas regras na organizacdo das mercadorias nas gbéndolas. Vamos
conhecer algumas:

. CABECA AOS PES.

Na vertical, ficam as mesmas mercadorias em tamanhos variados — um guarana
em lata, em garrafas de 600 ml, 2 litros... Na horizontal, ficam outras marcas. O trecho
mais destacado é o que cobre a altura dos olhos, entre 1,3 e 1,7 metro de altura.

. PEQUENOS BRILHANTES.

Alguns produtos dificeis de encaixar nas categorias que tomam as prateleiras
principais acabam nas pequenas prateleiras dos caixas. S&o, geralmente, mercadorias
como laminas de barbear, fios dentais ou chicletes, que sdo compradas por impulso
pouco antes da saida

J CENTRO E PERIFERIA.

A "periferia" do supermercado sao as extremidades das gbéndolas — os 40
centimetros das pontas. Os especialistas em marketing dizem que, quando o consumidor
entra num corredor, dificilmente ele para no comeco, tendendo a seguir para o meio. No
"centro" ficam os itens mais vendidos

3 AGUA NA BOCA.

Os hipermercados chegam a ter 80 mil produtos nas prateleiras. Para chamar
atengdo para sua mercadoria, os fabricantes contratam promotoras de vendas, que
oferecem degustagdes e amostras gratis.

J MAIS BARATO.

O corredor de entrada € uma das partes mais valorizadas da loja. Por isso, essa
area concentra as pilhas de produtos em promog¢ao — a ideia, aqui, € vender em grande
quantidade. As mercadorias desse corredor sao trocadas de acordo com o fluxo de
vendas

3 REFEIGAO COMPLETA.

Um balcdo com macarrdao, molho de tomate, vinho e queijo ralado: ja reparou como
as vezes certos produtos que nao tém nada a ver estao lado a lado? Essa combinagao é
chamada de cross marketing (algo como "marketing cruzado"), uma tatica para "lembrar"
o consumidor dos produtos que ele também pode levar.
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2. FRENTE DE LOJA.

O lugar por onde os clientes saem, apds suas compras. E o lugar onde as
mercadorias se transformam em dinheiro (em papel, moeda, cheques, cartdes de crédito,
vales-alimentagao, etc). Por isso mesmo € um lugar duplamente importante: primeiro
porque precisamos transformar integralmente as mercadorias em dinheiro, sem perdas de
nenhum tipo! E, em segundo lugar, porque além dos riscos de perder dinheiro, podemos
perder os donos do dinheiro, que sao os clientes!

Comprar sempre € uma festa, mas pagar as compras € a parte mais triste (porém
inevitavel) desta festa... Assim, ao passar nos caixas, 0s clientes perderam um pouco
daquele entusiasmo que tinham ao entrar, estdo um pouco mais cansados, talvez um
pouco incomodados por ndo ter encontrado algum produto, ou por ficarem numa fila
aguardando o atendimento de um balconista, podem também ter encontrado um preco
mais alto do que em outro supermercado, uma sujeira no carrinho, um equipamento
"pifado"”, etc. Em suma, a passagem pelos caixas pode ser a hora da verdade para acabar
com a paciéncia de algum cliente. Mas também pode ser a grande oportunidade para o
operador de caixa ou 0 embalador apagar alguma eventual ma impressdo causado por
outro setor da loja!

21 EMBALADORES, O QUE ESPERAM DE NOS?

A frente de loja também é o local de trabalho dos embaladores, € claro que a
funcdo deles n&o é apenas resolver algum problema que possa ter se criado na visita do
cliente. Porém a cortesia, atencao e respeito para com os clientes € atribuicdo importante
de sua fungdo. Mas a funcgao principal € a de acondicionar corretamente as compras dos
clientes e leva-las até o estacionamento, ou mesmo até sua residéncia, conforme a
politica de cada empresa.

O primeiro passo para desempenhar esta funcdo, € conhecer as técnicas de
empacotamento das mercadorias vendidas na loja, que podem ser de diversos tipos:
cereais, enlatados, bebidas, paes, frios, congelados, verduras, etc. E
também mercadorias toxicas, que ndo devem ser misturadas a alimentos, como materiais
de limpeza, desinfetantes, inseticidas, etc.

A primeira regra é: nao misturar alimentos com outros produtos, especialmente
aqueles que podem fazer mal a saude humana: inseticidas, alvejantes, detergentes,
sabdes e outros produtos deste tipo. Ou seja: 0 que vocé nao colocaria em sua boca, nao
misture com alimentos, ao embalar a compra do cliente!

A segunda regra é zelar para que o cliente, no transporte das compras até a casa
dele, ndo quebre nada nem venha a esparramar produtos no carro ou no 6nibus! Isto &,
as mercadorias devem ser arrumadas nas sacolas com uma certa ordem: as mais
pesadas embaixo, depois as mais leves e delicadas, como ldmpadas, hortifrutigranjeiros,
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etc. Congelados ou outros produtos que possam molhar alguma mercadoria, ndo devem
ser misturados a produtos secos. E as sacolas podem (deve-se perguntar ao cliente se
ele concorda) receber uma amarragado nas pontas das algas, de modo a ndo se abrirem
na primeira curva que o carro fizer. Também devemos acomodar as sacolas no porta-
malas do carro de modo que cada uma delas ajude a segurar a outra, escorando-se
mutuamente. Deve-se cuidar especialmente das sacolas com garrafas e outros
recipientes redondos, que tem a tendéncia de rolar no chao do porta-malas, para nao se
quebrarem.

A terceira regra para ser observada € a daeconomia (no sentido de evitar
desperdicios). Sempre que possivel, e sem violar nenhuma das observagoes feitas acima,
deve-se economizar embalagens ao maximo! Nao deixar espagos vazios nas sacolas e
utilizar caixas de papeléo (quando o cliente concordar) para acondicionar as compras de
cereais, enlatados, bebidas, etc.

Além de embalar as mercadorias, outra atribuicdo importante desta funcédo € a
manutencdo da limpeza da Frente de Loja, especialmente. E alguém ja disse que a
melhor maneira de limpar é ndo sujando o ambiente de trabalho! Portanto, podemos
contribuir, em muito, para a limpeza do nosso setor (e de toda a loja) se nao sujarmos o
chdao com tiquetes de compra usados, restos de sacolas, etiquetas de precos,
embalagens vazias, etc. Também ao irmos recolocar carrinhos de compras em seu lugar
devemos aproveitar para recolher restos de verduras, pepéis, etc, que estejam no interior
destes e colocar no lixo (ndo no chao!). Além de tudo o que ja foi citado acima, deve-se
auxiliar na execucdo de outras tarefas importantes, tais como: descarga de caminhdes,
suprimento de géndolas e balcbdes, marcacédo de pregos, arrumagao do depdsito, limpeza
do estacionamento, etc. Como uma loja ndo tem um padrdo de movimento constante, a
chefia da Frente de Loja pode solicitar a sua colaboragdo para alguma destas tarefas.
Lembre-se que, além de demonstrar espirito de equipe, ajudando onde for
necessario, com certeza serao 0s que mais cooperam aqueles que terdo maior chance
de promocao e valorizagao pela empresa!

3. PRATICA DE MANIPULAGAO DE ALIMENTOS PERECIVEIS.

Tanto o profissional operador de caixa como o embalador tem contato direto com
os alimentos que vao ser comprado pelos clientes. Logo tratando-se de manipulagao de
alimento deve-se ter certos cuidados para que ndo se descuide da higiene a todo tempo.
A contaminacgao dos alimentos podem trazer doengas aos consumidores.

3.1 O QUE SAO DOENGAS TRANSMITIDAS POR ALIMENTOS (DTA)?

Sao doengas provocadas pelo consumo de alimentos que ocorrem quando
microbios prejudiciais a saude, parasitas ou substancias téxicas estdo presentes no
alimento.

Os sintomas mais comuns de DTA sdo vOmitos e diarréias, podendo também apresentar
dores abdominais, dor de cabeca, febre, alteracdo da visdo, olhos inchados, dentre
outros. Para adultos sadios, a maioria das DTA dura poucos dias e ndo deixa sequelas;
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mas para as criangas, gravidas, os idosos e as pessoas doentes, as consequéncias
podem ser mais graves, podendo inclusive levar a morte.

Veremos a seguir quais sido esses cuidados que devem ser tomados na
manipulacéo dos alimentos:

Condigdes de higiene e apresentacdo pessoal adequadas garantem ao
manipulador, além da valorizagao profissional, a otimizacdo em qualidade das tarefas
realizadas. Portanto, € de fundamental importancia para o profissional manipulador de
alimentos:

- Tomar banho diariamente, evitando compartilhar toalhas;

- Escovar os dentes apds cada refeicao, ndo deixando de verificar o halito;

- Manter sempre as unhas curtas e limpas, evitando o uso de esmaltes;

- Os homens devem manter a barba sempre muito bem aparada e n&o usar

bigodes;

- Manter os cabelos sempre limpos, e ainda indica-se aos homens corta-los

bem curtos e as mulheres prende-los;

- Manter o uniforme sempre limpo.

3.2 HIGIENE DAS MAOS.

As maos devem ser lavadas antes e apds todo e qualquer procedimento. E na
lavagem das maos ajuda evitar contaminacéo:

- de um individuo para o outro
- de utensilios permanentes para o individuo (mesas, balcdes, telefone, etc);
- de um alimento para outro.

A lavagem das maos tem como finalidade:
- diminuir o numero de microorganismos;
- eliminar sujidades;
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- evitar disseminagao de doengas;
- proteger a saude do profissional.

3.3 TECNICAS PARA LAVAGEM DAS
MAOS.

Abrir a torneira, de preferéncia com a mao nao dominante
Molhar as maos
Colocar na palma da mao cerca de 2ml de sabao liquido

4

Fricciona-las por aproximadamente 15 segundos em todas as suas faces: palmas, dorso,
interdigitais, unhas, articulagdes, polegar e punhos

4

Enxaguar as maos, retirando totalmente a espuma e residuos de sabao

4

Enxugar as maos com papel toalha descartavel
Fechar a torneira, utilizando papel toalha descartavel
Desprezar o papel toalha no lixo

Finalizar com solugéo alcool 70%, em toda a regido higienizada
deixar secar naturalmente

Ensaboar as maos
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3.4 RECOMENDAGCOES PARA
MANIPULADORES DE ALIMENTOS.

- Lavar as maos:

toda vez que mudar de atividade durante o trabalho;
depois de tocar nos cabelos;

depois de usar o banheiro;

quando fumar ou assoar o nariz;

depois de comer;

depois de mexer na lixeira.

3.5 HIGIENE DO AMBIENTE DE
TRABALHO.

Todos os equipamentos, utensilios, bancadas e areas devem ser higienizadas com
detergente neutro e enxaguadas com alcool 70%, com permanéncia minima de 15
minutos.

3.6 COMO PROTEGER O ALIMENTO DA CONTAMINAGCAO?
v' Mantendo os mais elevados niveis de higiene pessoal e do ambiente de
trabalho;
v" Observando os métodos corretos de limpeza e desinfecgdo do ambiente
v Evitando que liquidos provenientes de alimentos congelados (principalmente
carne de aves) entre em contato com outros alimentos ou com superficies
utilizadas para manipulagdo dos mesmos
v" Nao manipulando alimentos caso tenha ferimentos nas maos

4. OPERAGOES DE CAIXA.

O operador de caixa ocupa-se principalmente de calcular, receber e registrar os
diversos tipos de pagamento de valores, verificar documentos e assinaturas, assegurar a
regularidade das transagdes financeiras e fazer o fechamento do caixa. Colabora com os
demais colegas no atendimento ao cliente.

Hoje, o operador de caixa necessita dominar varias habilidades para ter sucesso no
seu trabalho. Precisa saber fazer calculos com seguranga, utilizar equipamentos de
informatica. E tudo isso precisa ser feito com simpatia e educacao, tanto com clientes,
quanto com colegas de trabalho.

4.1 TITULOS DE CREDITO.

BetterTreinamentos
10

beTler



Infotec Sistemas & Solucoes

Para comecarmos nossa explanagao sobre as fungbes de um operador de caixa,
primeiramente precisamos conhecer os titulos de crédito. Sdo conhecidos como
documentos permutaveis por valores, ou seja, sdo aqueles que substituem o uso de
moedas e cédulas. Sao considerados titulos de crédito: Cheque, Cartdo de Crédito,
Débito, Nota Promissoria, etc.

Cheque.
e Cheque é uma ordem de pagamento a vista, devendo ser pago no momento
de sua apresentacdo ao banco sacado, descontando-se o valor do seu saldo
em depaosito.
e Cheques acima de R$ 100,00 (cem reais) devem estar nominais. Ao pegar
um cheque nominal peca o documento do portador para verificar se esta
nominal para o0 mesmo, se estiver peca para ele assinar atras do cheque e
colocar o RG.
e Cheques cruzados sao s6 para depdésito.
e O cheque prescreve 180 dias depois de sua apresentagao, que devera ser
feita em 30 dias, se for na mesma praga em que foi emitido, ou em 60 dias,
caso ocorra fora dela.
¢ Quando houver diferenga entre o valor numérico e o valor por extenso no
cheque é valido o valor por extenso sempre.

Cuidados ao receber um cheque:

. Fique atento quando receber um cheque, percebendo visualmente qualquer
adulteragao no valor escrito, algum aproveitamento de espago, recortes, niumeros
que paregam ter sido apagados.

. Nao aceite cheques rasurados, borrados ou com manchas.

. Coloque o cheque contra a luz para verificar se houve colagem de partes.
Também pode tentar dobrar o cheque e depois faga escorrer as laterais, se for
colado provavelmente descolara. Também repare na linha lateral de seguranga (ou
"linha louca"), se for interrompida ou com descontinuidade € sinal de colagem.

. Ndo aceite cheques com aparéncia muito velha, amarelados ou
desgastados. Pode ser um sinal de contas inativas.

. Repare se o papel do lado esquerdo do cheque € micro serrilhado
(indicando que foi destacado do taldao). Se n&o for é sinal que o cheque é
provavelmente falso ou clonado.

Cartao de Crédito e Débito.

Um cartdao de débito ou cartdao pré-pago € uma forma de pagamento eletrbnica
que permite a deducdo do valor de uma compra diretamente na conta corrente ou
poupancga do possuidor do cartao.

Fisicamente o cartdo de débito possui as mesmas dimensdes de um cartdo de
crédito, mas quanto ao uso assemelha-se ao cheque, por representar uma ordem de
pagamento a vista.
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O cartao de débito € uma alternativa mais segura e cobmoda do que o cheque. Para
a efetivacdo de uma transacéo o cliente deve utilizar uma senha para autorizar o acesso
aos seus fundos bancarios. A transacao é feita por um terminal eletrénico chamado de
POS (Point of Sale) instalado no estabelecimento comercial e este esta conectado
diretamente em rede bancaria. Um comprovante é emitido ao final da transacédo o cupom
fiscal (Qque tem o mesmo valor da Nota Fiscal), e todas as transag¢des sdo listadas no
extrato mensal da conta do cliente.

O cartao de crédito pode ser usado como meio de pagamento para comprar um
bem ou contratar um servigo. O titular recebe mensalmente no endereco indicado a fatura
para pagamento e pode escolher pagar o total cobrado, somente o0 minimo ou algum valor
intermediario, postergando o pagamento do restante para o més seguinte mediante
cobranga de juros.

Toda conta de cartdo de crédito possui um limite de compras definido pelo banco
emissor. As compras efetuadas reduzem o limite disponivel até que, quando insuficiente,
novas compras sao negadas. O pagamento da fatura libera o limite para ser usado
novamente.

4.2 ABRINDO O CAIXA.

No momento da abertura do caixa, vocé deve preocupar-se em abastecé-lo com
dinheiro trocado, ou seja, notas e moedas em quantidade e variedade suficientes para
permitir um funcionamento sem interrupgdes ao longo de seu turno de trabalho. Alguns
critérios podem auxiliar na determinagdao do montante necessario.

Os critérios sao:

1- volume de recebimentos em moeda corrente;
2- valor médio das transacgoes;
3- frequéncia de clientes.

* Desenvolva um bom relacionamento nas agéncias bancarias do entorno do
estabelecimento e, especialmente, onde a empresa mantém conta corrente. Isso facilita a
troca continua de dinheiro e auxilia a geréncia da casa.

* Respeite seu cliente! Nao tente “empurrar” para ele qualquer coisa (balas e doces,
principalmente) sob a alegacédo de que vocé nao tem troco. Além de irrita-lo, o
estabelecimento estara infringindo o Cédigo de Defesa do Consumidor. Portanto, previna-
se com a quantidade adequada de moedas e gentilmente estimule seus clientes a facilitar
o troco.

4.3 RECEBENDO O FUNDO DE CAIXA.

Para iniciar as operacoes, diariamente vocé recebe do controle ou do préprio dono
do estabelecimento o fundo de caixa. No Recibo do Fundo de Caixa, vocé deve conferir
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os valores e assinar o documento de transferéncia, tornando-se, a partir dai, o Unico
responsavel pela guarda dos valores recebidos.

Observe o exemplo abaixo:

Recibo de Fundo de Caixa

Mome do operador de caixa:

Turnmo: | | Data: | | Caixa N°.: |
Detalhamento do numerario: R$
Em moedas de RS 0,05 3,00
Em moedas de RS 0,10 5,00
Em rmoedas de RS 0,25 5,00
Em moedas de RE 0,50 10,00
Em moedas/notas de RS 1,00 15,00
Em notas de RS 5,00 30,00
Em notas de R$ 10,00 50,00
Total do Fundo de Caixa 118,00
Wisto do . )
operador: Data: Hora:
Visto do supervisor: Visto da Tesouraria:

4.4 RECEBENDO PAGAMENTOS.

O recebimento de pagamentos € um momento critico, pois vocé pode ser
penalizado. Portanto, toda atencdo € pouca! As notas de maior valor devem ser
verificadas sempre. E vocé deve conhecer os padrdes de autenticidade de cada nota
verdadeira, fazendo a verificacdo na frente do cliente. Caso contrario, a verificagao perde
a eficacia. Alguém podera alegar que a nota em analise ndo corresponde aquela que foi
entregue em pagamento.

Mantenha sempre a ética e a postura profissional. Caso existam evidéncias razoaveis de
que a nota é falsa, o estabelecimento pode recusar-se a recebé-la. Porém, jamais acuse o
cliente de fraude, porque ele também pode ser uma vitima. A melhor atitude sera
recomendar ao cliente que recorra as autoridades para que se apurem os fatos.

4.5 RECEBENDO PAGAMENTO ATRAVES DE CHEQUE.

Cheque €& uma forma de pagamento e vocé deve saber efetuar consultas de
cheques para prevenir problemas. Para isso, é importante que vocé tenha a mao os
numeros de telefone para consulta e seja claro no momento de passar as informagdes
relativas a consulta (numero da consulta, horario, atendente e informagao recebida). Nos
estabelecimentos onde sdo disponibilizados equipamentos para consulta dos cheques
com impressao, anexe sempre esse documento ao cheque.

Um resultado de pesquisa “Positivo” num Cadastro de Inadimplentes significa que o
cliente tem seu nome naquele cadastro. Nesse caso, o cheque nao deve ser aceito e o
cliente deve ser informado com toda a discrigdo possivel.
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O caixa deve oferecer outras formas de pagamento: em dinheiro, cartdo de débito
ou crédito, etc.

4.6 RECEBENDO PAGAMENTO ATRAVES DE CARTOES.

Cartdes de débito ou crédito sdo formas bastante seguras de pagamento. Por ser
um procedimento on line, permite a verificacdo da autenticidade e efetivacdo imediata da
transacao.

4.7 EFETUANDO PROCEDIMENTOS DE SANGRIA.

Sangria € a operacgao feita pela Tesouraria ou Controle, que trata da retirada de
dinheiro em excesso no caixa. Com isso, reduz-se o risco do que muito dinheiro no caixa
pode representar, transferindo-se o excedente para um local seguro (o cofre da empresa,
por exemplo).

A sangria pode ser feita uma ou mais vezes durante o turno, dependendo do
movimento. Vocé deve contar o dinheiro que esta sendo retirado e emitir um documento,
declarando o horario e o valor recolhido. Esse documento deve ser assinado por vocé e
pelo responsavel pela coleta ou sangria.

Antes de se efetuar a sangria, vocé deve contar todos os valores existentes no
caixa, sejam dinheiro ou cheques. Confira também seu Controle de Cheques Recebidos.
Separe as notas de maior valor e conserve no caixa as de menor valor, em quantidade
suficiente para continuar seu trabalho.

Feita a sangria, conte novamente e confira com o seu controle.

(VER ANEXO 1)
4.8 FECHANDO O CAIXA.

No encerramento de seu turno de trabalho, vocé deve emitir o documento
denominado Relatério de Fechamento de Caixa. Neste relatério (Formulario 4), sao
informados os valores totais em dinheiro, cheques, vales e outras formas de pagamento
recebidas ou pagas durante o seu turno e existentes no momento do fechamento.

Todos os demais relatérios do dia (cheques, sangrias, etc.) devem ser considerados como
detalhes do movimento e seus valores devem ser langados no RFC - Relatério de
Fechamento de Caixa.

Essas informacbes deverdo ser criteriosamente verificadas antes de serem
entregues ao Controle ou a Tesouraria. O valor declarado deve ser em espécie e em
montantes iguais a situagao do caixa naquele momento.

Exemplificando:

Se forem declarados, no Relatério de Fechamento de Caixa, R$ 1.200,00 em
dinheiro e R$ 800,00 em cheques, serdo exatamente esses os valores em cada rubrica ou
forma de pagamento.

Sera irregular se forem encontrados R$ 800,00 em dinheiro e R$ 1.200,00 em cheques,
mesmo que o montante total de R$ 2.000,00 confira.
(VER ANEXO 2)
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4.9 CONHECENDO OS ITENS DE SEGURANGA DAS CEDULAS DO REAL.

Trabalhar com dinheiro € sempre uma grande responsabilidade e a falta de
conhecimento pode trazer ao operador de caixa grandes prejuizos, pois atualmente
existem muitas formas de falsificagdo de cédulas do Real, por isso devemos estar sempre
atentos durante o recebimento de alguma compra, pois ao menor descuido podemos ser
enganados.

Veremos algumas dicas que trara mais seguranga ao manusear o dinheiro.

As cédulas do Real sdo confeccionadas em papel especial de fibra de algodao que
contém em sua estrutura quatro elementos de seguranca.

No papel sem a impresséo, ja temos:
1. Marca d agua.

Segurando a cédula contra a luz observe na area branca do lado esquerdo figuras
que variam do claro ao escuro. Cada nota possui uma imagem diferente.

2. Marca tatil.

Elemento gréfico, representado por elipses ou por barras (podem estar na diagonal
nas cédulas de 2 20 reais). Isso auxilia os deficientes visuais na identificagdo das cédulas.
A marca tatil apresenta uma configuracao especifica a cada valor de nota.

3. Imagem latente.

Ao colocar a cédula na altura dos olhos, na posigao horizontal, com bastante luz,
vamos ver, no lado esquerdo inferior, junto a tarja com a palavra ‘REAL(IS)’, as letras ‘BC’
escondidas.

4. Microimpressoes.

Utilizando uma lente de aumento vamos observar a presenca de pequenissimas
letras ‘BC’ no interior dos numeros maiores que representam o valor das cédulas, na faixa
clara a direita da figura da Republica (em todas as cédulas) e na faixa a esquerda
(somente nas cédulas de 2 e 20 reais). Também podemos observar microimpressoées nos
troncos das arvores ao fundo da figura do mico-ledo dourado, no reverso da cédula de 20
reais.

5. Impressao em alto-relevo.

Utilizando o tato, vocé sentira o relevo em algumas areas da cédula, como na
figura da Republica, nas legendas ‘Republica Federativa do Brasil’, ‘Deus seja louvado’ e
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‘Banco Central do Brasil’, nas tarjas contendo a palavra ‘Reais’, nos numeros indicativos
do valor da cédula e na figura do animal-tema contida no reverso da nota.

6. Numeracao.

As cédulas possuem também uma numeracdo individual que estabelece a
diferenca entre elas, dessa forma, ndo existem duas cédulas, de mesma denominacgao,
com a mesma numeragdo. A série é o conjunto de 100 mil cédulas da mesma
denominagédo, com as mesmas caracteristicas graficas e que tém em comum o0s cincos
primeiros caracteres alfanumeéricos.

7. Registro coincidente.

Olhando a nota contra a luz, o desenho impresso em um lado se ajusta exatamente
ao desenho igual que se encontra no outro lado nas notas de 5, 10, 50 e 100 reais. Nas
cédulas de 2 e 20 reais, o desenho se ajusta e se complementa.

8. Aspereza do papel.

Ao passar os dedos pela nota, vocé vai sentir uma textura aspera. Caracteristica
exclusiva do papel moeda. Esta passa a ser uma das maneiras mais faceis para verificar
se 0 que vocé tem em mao é ou ndo uma nota de dinheiro falso.

9. Fibras coloridas.

Pequenos fios nas cores verde, vermelho e azul, que estdo espalhados pelo papel
e podem ser vistos em ambos os lados da cédula. Um dificultador da falsificagdo, porém
alguns conseguem ‘lavar’ o dinheiro e reimprimir um valor mais alto.

10. Fibras luminescentes.

Pequenos fios espalhados pelo papel que se tornam visiveis na cor lilas, quando
expostos a luz ultravioleta, em ambos os lados da cédula. Existem alguns dispositivos de
luz ultravioleta no mercado que tornam facil a identificacado de dinheiro falso.

5. ATENDIMENTO AO CLIENTE.

Para compreendermos o Atendimento denominado hoje de Superior
consideraremos o0s conceitos abaixo:

CLIENTE z A , o
INTERIOR E vocé, seu espirito, sua alma
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CLIENTE
INTERNO

S&o todos os colaboradores (diretores, gerentes e funcionarios) da empresa em que vocé
trabalha que utilizam seus servigos.

CLIENTE
EXTERNO

Sao as pessoas que compram e/ou utilizam os produtos e servigos da empresa
fornecedora.

Para se tornar um bom profissional, vocé deve saber se relacionar cem com esses
trés tipos de clientes, precisa estar disposto a interagir positivamente com o cliente
interior, cliente interno e o cliente externo. Vejamos como:

Cliente Interior: Em primeiro lugar para podermos atender bem as outras pessoas,
precisamos estar bem, se nao estivermos motivados, de bem com a vida, entusiasmados,
nao conseguiremos passar para os outros aquilo que ndo temos realmente dentro de ndés,
o primeiro passo € estar com felizes e dispostos caso contrarios tudo que fizermos soara
com falsidade e desanimo.

Cliente Interno: Trata-se dos nossos colegas de trabalho, as pessoas com quem
convivemos muitas horas diariamente, o bom atendimento deve comecar por essas
pessoas, logo quando firmamos os lagos de companheirismo, obtemos muito mais
sucesso profissional, pois dentro de uma empresa sempre chegara o momento que
precisaremos uns dos outros, e se nao formos pessoas bem vistas pelos demais
colaboradores, muitas vezes nao teremos o auxilio que esperamos.

Cliente Externo: Finalmente os clientes consumidores da nossa empresa, devemos cada
dia mais nos especializar em ndo somente conhecer os sistemas da empresa, mas
também de conhecer e praticar técnicas que fagam com que esse cliente se sinta bem
quando estiver em nossa empresa, logo que eles sdo o motivo de estarmos ali e termos o
NOSsSO emprego, sem eles a nossa empresa néo existiria.

5.1 C.H.A. - CONHECIMENTOS, HABILIDADES E ATITUDES.

Conhecimentos — A falta de conhecimentos causa uma reacéo de desagrado imediata
nos clientes. O prestador de servico (ou de atendimento) deve inspirar confianga no
cliente. Se isso ndo acontecer o proprio funcionario perde a autoconfianca e
possivelmente perdera oportunidades de prestar bons servigos. Vocé precisa ter sempre
disponiveis todas as informacgdes relacionadas com os produtos e servicos que o
estabelecimento oferece: cédigos, nome dos produtos, descri¢cdes, especificacdes, bem
como sobre os precos praticados. Uma lista permanentemente atualizada € fundamental
para que vocé possa atender prontamente os clientes. Se o estabelecimento da ao caixa
autonomia para efetuar descontos (que costuma ser limitada a um percentual), étimo! Se
nao, a lista de descontos também deve ser conhecida por vocé, bem como as ofertas
especiais. Caso essas informagdes ndo estejam disponiveis nhum sistema informatizado,
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vocé deve ter sempre a mao listas e relatorios atualizados. E, lembre-se: mantenha-se
sempre atualizado, mas com organizagao. Nada de abrir pastas velhas, com “orelhas”, e
plasticos surrados na frente do cliente. A ndo ser que vocé queira que ele se
“‘desencante”. Portanto, € necessario que o funcionario tenha:

e Conhecimento técnico, conhecimento do produto.
e Conhecimento da cultura organizacional.
e Conhecimento da propaganda/ promogoes.

Habilidades.

e Habilidades para lidar com clientes, com vendas, resolucdo de possiveis problemas,
esclarecimentos, explicagdes sucintas.

e Habilidades para lidar com reclamacdes e agressao.
e Habilidades para lidar com as obje¢des gerais da empresa.
e Habilidade de comunicacéo.

Atitudes — Os funcionarios podem estar bem equipados em termos de habilidades e
conhecimentos, mas podem apresentar ndo ter vontade ou disposi¢cdo para prestar um
bom atendimento ou servigo. Pessoas desmotivadas podem ser muito prejudiciais
(lembramos que a motivagdo vem de dentro de cada um). Nao é facil definir atitudes, mas
o comportamento que resulta de algumas delas € muito facil de ser observado, assim
Ccomo 0 seu impacto sobre os clientes.

o Ser gentil, educado/ presteza no cumprimento.

o Saudacgao adequada.

o Olhar nos olhos do cliente.

o Ouvi-lo atentamente.

o Identificar logo o nome do cliente e chama-lo pelo nome.
o Sorrir com sinceridade.

° Demonstrar a autoconfianca.

o Interessar-se pela sua necessidade.

o Procurar palavras simples, esclarecedoras.

o Nao menosprezar o conhecimento dele a respeito do produto que sua empresa
oferece.

o Incentivar a fidelidade.

TESTE a sua capacidade de ouvir.

( ) Quando vocé esta conversando com alguém vocé é quem fala o tempo todo?

( ) Vocé é impaciente e interrompe seu interlocutor durante a conversa?
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) Vocé tem o costume de terminar a frase de quem esta falando?

) Vocé argumenta antes que o outro termine de concluir sua idéia?

) Vocé se desliga com facilidade da conversa e deixa o outro falando sozinho?
) Algumas vezes, quando alguém esta falando, vocé finge que esta ouvindo?

) Algumas vezes a pessoa fala e vocé nao da retorno vocal?

) Vocé se distrai com a personalidade da pessoa ou com a linguagem emocional?

(
(
(
(
(
(
(

) Algumas vezes em reunides vocé tem uma idéia e da palpite mudando um pouco o
foco do assunto?

52 A COMUNICAGAO COM O MERCADO POR MEIO DO
TELEFONE.

PALAVRAS PROIBIDAS NO ATENDIMENTO TELEFONICO.

« Um minutinho, por favor: em muitos locais este minutinho
vira uma longa espera, primeiro, o atendente deve fazer o
possivel para evitar que o cliente fique esperando um so
segundo. As palavras corretas devem ser “Um momento por favor”.

. Seu; Dona: Este pronome de tratamento deve ser trocado por “Senhor, senhora”,
que sdo mais respeitosos.

« Né; Humm; Olha; Viu; Cara; Jéia; Legal; Veio; Xara; Meu: Elimine estes itens do
seu vocabulario.

« Alé: Ao atender o telefone diga o nome da sua empresa e em seguida 0 seu nome.

. Ta ok; Ok: estas expressdes podem ser substituidas por “Esta bem, esta 6timo”.

“Nao é o que vocé diz que fere as pessoas, mas como
voceé diz”.

Os 12 PASSOS PARA UM FANTASTICO. ATENDIMENTO TELEFONICO AO CLIENTE.

1. ATENDA no primeiro toque. O pronto-atendimento causa uma excelente
impressao.

2. SAUDAGAO enfatica. D& o nome da empresa. Cumprimente o Cliente. D& seu
nome.

3. TOM da VOZ, tao importante no atendimento telefénico, quanto a “postura” do
corpo € importante no atendimento pessoal.

4. DISPONIBILIZE-SE, mostre-se prestativo.
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5. ESCUTE com atencdo. Anote os pontos principais ou dados fornecidos pelo
Cliente.

6. Seja EMPATICO e ponha-se na “pele dele”. Isso facilita a compreensao.
7. CERTIFIQUE-SE de que vocé entendeu tudo. Senéo, pergunte.
8. INFORME com clareza e objetividade o que for pertinente a colocagéo do Cliente.

9. Seja AGIL, na solugdo, no atendimento. Uma chamada toma tempo. Tempo é
dinheiro. Ninguém quer perdé-lo, muito menos o Cliente. Seja objetivo.

10. CERTIFIQUE-SE de que o Cliente entendeu, concorda e esta satisfeito. Se o
Cliente continua sem entender ou concordar, passe-o para um superior (chefe,
supervisor).

11. PERGUNTE em que mais vocé pode ajudar o Cliente. Nao mega esfor¢o para
oferecer “algo a mais”.

12. DESPECA-SE de forma calorosa. Convide o Cliente a retornar, fazer uma visita.
Agradeca a ligacao. Use a palavra magica “obrigada”. Deseje bons negdcios e/ou um

excelente dia para o Cliente.

No CONTATO coM o0 CLIENTE (PESSOAL E TELEFONICO).

Em vez de dizer

Diga

“Sinto muito, mas nao sei”.

“Vou me informar sobre o assunto”.

E 5677

“‘Mais alguma coisa que eu possa fazer
pelo(a) senhor(a)”?

“Ligue mais tarde”. “Ligue depois”.

“‘Retornaremos a ligagao”.

‘“Um momento, por favor”, quando nao
puder atender a um Cliente imediato.

‘O senhor pode fazer a gentileza de
aguardar um momento, pois estou com
outro Cliente na linha”?

“‘Um momento, por favor’, quando tiver
de interromper a ligagdo com o Cliente.

“O (A) senhor(a) me permite um momento,
irei atender uma linha que esta chamando
agora”?

“O senhor nao esta sendo claro”.

“O senhor pode fazer a gentileza de repetir
para que eu entenda melhor”?

“Isso ndo € comigo”.

“VYou encaminha-lo a pessoa responsavel”.

“E norma da empresa”.

“Nao podemos fazer isso”.

“Sentimos muito, mas isso foge as nossas
possibilidades no momento”.

“O (A) senhor (a) tem que...”

“Sugiro que o (a) senhor(a)...”
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“‘Retornarei a ligagao a tarde”. “‘Retorno a ligacao as Shoras”.
“ Entregamos em pouco tempo”. “ Entregaremos em até 20 minutos”.
“Vou tentar me informar”. “ Me informarei”.

“ O prego do servico sera mais ou | “ Faremos um orgamento e informaremos o
menos.” valor exato do servico.”

“Ele ja esta chegando”. “Ele ligou informando que estara aqui em
cerca de 10 minutos”.

5.3 FECHANDO UM ATENDIMENTO.

Fazendo um fantastico atendimento, vocé “ chama” o Cliente; possibilita que o
famoso “volte sempre”, efetivamente, concretize-se. Portanto, assim como a recepcéao, o
FECHAMENTO é um Momento da Verdade com o qual devemos ter extrema atencao.

4 Pergunte ao Cliente se ele esta satis.feito. W N 9
4 Outras perguntas que podem ser feitas:
. O(a) senhor (a) tem alguma duvida? E ﬁ %
. Gostaria de alguma informagéo a mais?
. Ha alguma coisa a mais que eu possa fazer pelo(a) senhor(a)?
. Gostou de nossos servigcos / nosso atendimento?
. Tem alguma sugestéo para que possamos melhorar?

¢ Agradeca sempre
“Muito obrigada por ....
... Sua visita.... sua presencga ... seu elogio
... seu contato .... sua ligacao (fax, e-mail, etc.)
Q @ --seu retorno... sua preferéncia, etc,etc.

< .’ . Cumprimente sorrindo, com energia, com entusiasmo.
“ Tenha um bom dia (tarde ou noite)”.
“ Sera sempre um prazer recebé-lo”.
“Volte sempre”.

5.4 ATITUDES ATIVAS PARA UM FANTASTICO ATENDIMENTO.

1. Apresentagcao impecavel
Nao confundir luxo com boa apresentacao. Vestir-se bem, de forma adequada ao
ambiente de trabalho.

A simpatia visual vale muito para uma alta performance no atendimento ao Cliente.
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2. Postura.
O “corpo fala”... e diz muita coisa! Mostra disposigao e interesse.
¢ cabeca erguida
¢ coluna ereta
¢ (gestos suaves
+ fisionomia alegre

Se em algum momento vocé sentir-se cansado:

3 dé uma volta, tome um cafezinho,
3 lave o rosto.
3. Sorrir / Humor / Astral.

= Seja natural! Nao vale “sorriso amarelo”, forgcado, “sorriso de plastico”.
= Mesmo que vocé esteja com problemas, separe as coisas. Um bom profissional
evita, ao maximo, que problemas pessoais atrapalhem seu desempenho.

4. Empatia.

Para “se colocar no lugar do outro”, é fundamental ter “sensibilidade”, “capacidade
de compreender” cada pessoa individualmente. Essa ndo é uma habilidade facil; ao
mesmo tempo, € um extraordinario diferencial no atendimento.

5. Escutar.

Escutar x Ouvir
Ha uma grande diferenga entre “ouvir” e “escutar”. Ouvimos “sons”, “ruidos”, “barulhos”.
Ouvimos, balangando a cabeca, num “faz de conta”. Entretanto, para escutar, € preciso
algo mais. E preciso ATENCAO.

Quando nao ouvimos com atencao, de forma inconsciente, tentamos: “deduzir”,
“supor”, “imaginar” o que o Cliente quer.

Para ESCUTAR bem o Cliente:

« Concentre-se. (seja 100% atengao).

« Na&o interrompa o Cliente. Deixe-o falar.
« Preste atencao nos detalhes.

« Sinalize periodicamente com um “entendi”, “sim, senhor(a)’. esteja, e demonstre,
que vocé esta atento.

6. Gentil.

Gentileza é o “lubrificante” do atendimento. Quando somos gentis com o Cliente,
ele tem uma forte percepgao de que realmente ndés nos importamos com ele. A atitude
gentil abre-nos grandes possibilidades para prestar um fantastico atendimento ao Cliente.
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7. Disposicdo. - S
d -~
~
X
Disposto Indolente - falta de vontade
1.Inclinado, propenso, dado. 1.Insensivel, apatico.
2.Determinado, decidido. 2.Inerte, preguigoso.
3.Boa disposicao de animo, vivo, 3.Negligente.
animado. 4.Que denota falta de energia, voz

4. Pronto para o que der e vier. fraca, gestos lentos.

v Seja prestativo
v Va ao encontro do Cliente
v Resolva o problema dele como se fosse seu.

8. Rapidez.

Este € o mundo em que nossos Clientes estdo inseridos. Mais do que nunca, o
Cliente quer tudo “para ontem”. Quem ndo buscar fazer bem e rapido tera sérios
problemas.

9. Tranquilidade.
Ser rapido, sendo tranquilo. Este é o desafio! O Cliente tem todo direito de “ser” ou
“estar” nervoso, angustiado, ansioso e estressado. Quem o atende, nao!

10. Sinceridade.

Sinceridade, Verdade, Transparéncia, Etica ndo sdo mais, apenas, requisitos de
pessoas (fisica ou juridica) que cultivam um comportamento baseado em valores
positivos.

11. Comunicag¢ao Correta.
A comunicagao € uma via de “mao dupla”. Para haver uma correta comunicagao, o
outro lado, ou seja, o receptor, tem que, além de ouvir, compreender a mensagem.

Se o cliente nao compreende, nao ha
Comunicag¢ao, mas, sim, falagao.

12. Precisao.
Toda informacgdo, comunicacdo, enfim, toda acao feita com o Cliente tem de ser
precisa. O Cliente nao tolera ser enganado. Seja claro, objetivo, preciso.

13. Compromisso.

Temos compromisso com o qué???
...com o salario, com os lucros, com o horario, com o lazer, com as férias, com a familia.
Com muita coisa! O que muda € o nivel de comprometimento. E com o Cliente? Com a
solucao do problema, com a satisfagao dele, qual o nosso nivel de compromisso?

14. Credibilidade.
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O colaborador que deseja ter credibilidade deve desempenhar suas atividades com
consisténcia, firmeza, e atengéo aos detalhes, prestando um servigo digno de crédito.

5.5 Sugestoes de Comportamentos para um profissional eficaz.

Evite fofocas

O
O Deixe de lado a ironia, o sarcasmo, as criticas destrutivas, preconceitos e
demais atitudes que visam inferiorizar os outros.

(] Faca elogios sinceros. Se nao tiver nada para falar, ndo fale.
O E proibido o uso de chicletes no ambiente de trabalho.

O Nao interrompa uma conversagao sem pedir licenga.

O Seja pontual.

[l Cuidado com a proximidade fisica ndo apenas com seus colegas de
trabalho, mas também com os seus clientes.

O Cuidado com o cigarro. Atualmente as empresas possuem lugar proprio para
fumar. Se isso n&o acontece na sua empresa, ndo acenda um cigarro diante de
um cliente ou visita.

L Observe os seus gestos. Nao gesticule demais ao conversar.
[l Evite girias.
O N&o torne a sua cadeira giratoria um brinquedo.

O Nao fale mal da sua empresa atual ou da anterior, de chefes, amizades,
namorados, etc.

O Desligue ou silencie o celular em locais publicos (metrd, reunides, salas de
aula, restaurante, teatros, cinemas, museus, igrejas, palestras, capacitagdes,
veldrios, etc.)

O Em eventos de sua empresa, evite bebidas alcodlicas. Mesmo fora do
horario de trabalho, vocé esta representando a sua empresa.

O Mantenha o bom humor.

[l Nao use 6culos escuros dentro do ambiente de trabalho, mesmo que o
design seja moderno.

O Cuidado com o excesso de perfume. Ninguém precisa saber que é vocé que
esta chegando.

O A empresa adota o uniforme, imprescindivel a sua utilizacdo e a sua
conservagao requer cuidados especiais.

O O cabelo é a moldura do resto. Cuidado para nao “espalhar” fios de cabelos
por onde passa.

O Saltos altos sédo elegantes, mas se vocé se cansar nao os tire durante o
expediente.
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6. ANEXOS.

ANEXO 1 - EFETUANDO PROCEDIMENTOS DE SANGRIA.

Registro de Sangria de Caixa

Operador de caixa:

Caixa n°. | Data: | Folha n°.:

Em dinheiro: | | Em cheques: | |

Detalhes dos Cheques

Cheque no. Banco Cliente Valor

Total em cheques

Recebi e conferi os valores acima que, a partir deste momento,
passam a ficar sob minha guarda e responsabilidade.

Visto do

DpEradDI". Data: Hora:

Visto do supervisor: Controle:
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ANEXO 2 - FECHANDO O CAIXA

Relatorio de Fechamento de Caixa

Sumario
| Fundo de caixa RS
Entradas:
Dinheiro? R%
Outras moedas? R%
Cheques3 RS
Cartdes de créditos R%
Cartoes de débito? R%
Tiquete-refeicios R$
Outros R%
Total de entradas RS
Saidas:
Notas fiscais pagas no caixa RE
Recibos R%
Vales R%
Sangrias? RE
Outros R%
Total de saidas RS
[ Saldo final do caixa RS |
| Fundo de Caixa (préximo dia) RS |
| Valores transferidos R$ |

1'Valores em reais no momento do encerramento do caixa.
2Valores convertidos para reais, detalhados no Relatério de Recebimento em Qutra Moeda.
3 Conforme Controle de Cheques Recebidos.

4 Conforme extratos das operacoes efetuadas na data.
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7 - Conhecendo um Sistema de PDV

O sistema que sera mostrado serve apenas como guia, porém todos os sistemas de PDV
se aproximam muito um do outro. Sendo que todos eles devem seguir requisitos e normas
que os tornam semelhantes em nivel de fungdes.

Informe o produto

SISTEMAS & SOLUGOES

ltens do Cupom Fiscal

CODIGO DESCRICAO UNIDADE
SEQUENCIA VALOR x QTDE. TOTAL STATUS

Quantidade

Total da venda

Menu Fisc Menu Admin.

FAB: DRO2 Ult. carga:

Tela de Venda PDV - Para supermercados e Semelhantes
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ol PAF ECF Infotec - Venda de Mercadorias - O

Informe o Produto

Venda Direta / [Ctrl + F1] | Venda Touch / [Ctrl+F2] | Comandas / [Ctil + F3]

SEQ 0.00 0 0.00 . 0.00

+ X -

NovaVenda C z Cance em ec dz Cro r Menu Fiscal Menu Admin.

Status da Impressora Fiscal R$ Total da Venda

o - D
Aguardando emissdo de Reducgdo Z IrfeﬁamE%F: E 0, 00

Data/Hora: 0% 5 Caixa aberio: Operador: Maycon Info istemas

Tela de Venda para Lojas Varejistas.

~ PAF ECF Infotec - Menu fiscal - DR
LX LME
Arg. MF Arg. MFD
Arg. AC 17/04 Transf. Mesas
Identificacéo do PAF ECF Vendas do Periodo

Tab. Indice Técnico Produgéo

SISTEMAS & SOLUCOES

Parémetros de Configuracéo Registros do PAF ECF

F2 - INICIAR TELA DE VENDAS

F3 - Encerrar o Aplicativo

Tela de Menu Fiscal
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PAF ECF Infotec - Menu administrativo

F1 - Leitura X
Gerenciar Operadores
F12 - Trocar de Operador

Configuracoes

F5 - Sangria F6 - Suprimento

Ajustar Horario de Verdo
Emiss&o de Nota Fiscal Modelo 02
Emiss&o de Nota Fiscal Eletrdnica
Administrativo TEF
Gerar Sintegra / Memdria da ECF
Gerar SPED EFD ICMS-IPI / Memdria da ECF

Funcdes Extras
F8 - Reducéo Z

F8 - Menu Fiscal

F3 - Encerrar o Aplicativo

ESC - Sair do Menu

Tela de Menu Administrativo

“Nenhum sorriso € perdido.”

Fonte: https://independent.academia.edu
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