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L_IINTRODUCAO: A COGNICAO E A ESTRATEGIA NA FRENTE
DE CAIXA

A frente de caixa, ou checkout, é o ponto mais critico e sensivel de
toda a operacao de um supermercado. Historicamente vista de forma
equivocada como uma funcao puramente mecanica de registro de
mercadorias, a operacao de caixa moderna é reconhecida hoje como uma
atividade multifuncional altamente estratégica. O operador de caixa atua
simultaneamente como o principal cartdao de visitas da empresa, um
agente de seguranca patrimonial no combate a fraudes e um promotor
ativo de faturamento por meio do estimulo a venda adicional de ultima
hora.

Este manual técnico de boas praticas foi desenvolvido com o
objetivo de estabelecer padroes rigorosos de eficacia, seguranca e
qualidade de relacionamento no Ponto de Venda (PDV). A atividade exige
do profissional o dominio integrado de técnicas ergonémicas para a
preservacao de sua salde fisica (conforme a NR-17), agilidade processual
medida em Itens Por Minuto (IPM) e conhecimento sanitario para evitar a
contaminacao cruzada no ensacamento. Ao unificar esses procedimentos
técnicos a protocolos de inteligéncia emocional para a resolucao de
conflitos em fila, este guia transforma o terminal de atendimento em
uma poderosa ferramenta de fidelizacao, garantindo que a ultima

impressao deixada no cliente seja de absoluta exceléncia.
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Moédulo

1. Protocolo de
Acolhimento

2. Ergonomia e
Escaneamento

3.
Acondicioname
nto Técnico

4. Seguranca e
Auditoria

5.
Gerenciamento
de Conflitos

6. Venda
Adicional e
Fidelizacao

Conteudo Principal

Linguagem corporal,
saudacao e inclusao de CPF.

Técnica de pegada, postura e
metas de IPM.

Separacao de produtos por
peso, quimica e fragilidade.

Sangria, prevencao de
fraudes, notas falsas e
quebra de caixa.

Divergéncia de preco, recusa
de cartao e filas longas.

Oferta de produtos de
impulso e ativacao do App.

Objetivo Pratico

Garantir uma experiéncia de
saida humanizada.

Aumentar a velocidade do
caixa sem lesionar o
funcionério.

Evitar avarias e reclamacoes
no empacotamento.

Blindar a empresa contra
perdas financeiras.

Resolver crises no PDV com
inteligéncia emocional.

Elevar o Ticket Médio no
ultimo segundo da compra.
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