Chapitre 2 - Les opérations
d'encaissement

Formation compléte sur les systémes de caisse, les modes de paiement et les
procédures sécurisées




(& INTRODUCTION
Les opérations d'encaissement : un réle essentiel

Lencaissement représente le moment crucial ou la transaction commerciale se concrétise. C'est I'étape finale du parcours client en magasin,
celle qui laisse une impression durable et qui conditionne souvent la satisfaction globale de l'expérience d'achat.

Dans ce chapitre, nous allons explorer en profondeur les différentes dimensions de 'encaissement moderne. Vous découvrirez les systémes
de caisse utilisés aujourd’hui, depuis les caisses enregistreuses traditionnelles jusqu'aux solutions mobiles les plus récentes. Nous examinerons
également la diversité des modes de paiement acceptés en magasin, avec leurs particularités et leurs procédures spécifiques.

Au-deld de la technique, nous aborderons les aspects sécuritaires fondamentaux : comment garantir des encaissements fiables, comment
prévenir les erreurs, et comment gérer les écarts de caisse lorsquiils surviennent. Ces compétences sont indispensables pour exercer votre

fonction avec professionnalisme et sérénité.



CJ SYSTEMES DE CAISSE

2.1Les systemes de caisse

Les technologies d'encaissement ont considérablement évolué ces derniéres années. Aujourd'hui, trois grandes catégories de systémes
coexistent dans le commerce de détail, chacune avec ses avantages spécifiques et ses domaines d'application privilégiés.

Caisse tactile Caisse enregistreuse Caisse mobile

Ecran tactile intuitif connecté & un systéme Systeme traditionnel avec clavier physique et  Tablette ou smartphone équipé d'une
informatique complet. Interface moderne et tiroir-caisse intégré. Fiable et simple application de paiement. Solution flexible
ergonomique facilitant la rapidité dutilisation pour les opérations courantes. permettant lencaissement partout dans le

d'encaissement. magasin.



La caisse tactile : technologie et fonctionnalités

Avantages principaux

Interface intuitive et rapide

Gestion automatisée des stocks
Tracabilité complete des transactions
Mise a jour des prix en temps réel

Connexion aux programmes de fidélité

La caisse tactile représente aujourd’hui le standard dans la majorité des
enseignes de distribution. Elle se compose d'un écran tactile haute
définition connecté & un ordinateur central, d'un lecteur de codes-barres,
d'un terminal de paiement électronique, et d'un tiroir-caisse sécurisé.

Linterface utilisateur est congue pour étre accessible méme aux débutants.
Les articles sont scannés ou sélectionnés directement d écran, les prix
saffichent automatiquement, et le systéme calcule instantanément les
totaux, les remises applicables, et la monnaie & rendre.

Un avantage majeur de ce systéme est sa capacité  communiquer en
temps réel avec la base de données centrale du magasin. Chaque vente
est immédiatement enregistrée, permettant un suivi précis des stocks et
des ventes. Les promotions et les modifications de prix sont appliquées
automatiquement, éliminant les risques d'erreur manuelle.



Fonctionnement des caisses enregistreuses

traditionnelles

Bien que de plus en plus remplacées par des systemes tactiles, les caisses enregistreuses traditionnelles restent présentes dans certains

commerces, particulierement les petites structures ou les points de vente complémentaires.

Simplicité d'utilisation

Les caisses enregistreuses fonctionnent
avec un clavier physique permettant la
saisie manuelle des montants. Chaque

touche correspond & un département
ou & un montant prédéfini. Le caissier
saisit le prix de chaque article et le

systeme additionne automatiquement

les montants pour obtenir le total &
payer.

Gestion du tiroir-caisse

Le tiroir-caisse souvre
automatiquement a la fin de chaque
transaction enregistrée. Il est organisé
en compartiments pour classer billets et
piéces de monnaie. La fermeture du
tiroir nécessite une pression ferme pour
garantir la sécurité des fonds.

Impression des tickets

Une imprimante thermique intégrée
génere les tickets de caisse. Ces tickets
contiennent les informations Iégales
obligatoires : date, heure, détail des
articles ou montants, total, et moyens
de paiement utilisés.



Les caisses mobiles : flexibilité et modernité

Lémergence des caisses mobiles transforme lI'expérience d'encaissement en apportant une flexibilité sans précédent. Ces solutions se
composent généralement d'une tablette ou d'un smartphone équipé d'une application dédiée, associé a un lecteur de carte bancaire mobile

ou intégré.

Le principal atout de la caisse mobile réside dans sa mobilité : le vendeur peut encaisser le client directement dans les rayons, évitant ainsi
lattente en caisse traditionnelle. Cette approche est particulierement appréciée dans les magasins dameublement, les jardineries, ou les
boutiques de vétements haut de gamme ou le service personnalisé est primordial.

Encaissement dans les rayons Réduction des files d'attente Expérience client améliorée
Le client est encaissé directement Ia ou il Multiplication des points d'encaissement Service plus personnalisé et gain de
se trouve, sans déplacement vers une possibles durant les périodes daffluence. temps pour le client.

caisse fixe.

Les caisses mobiles nécessitent une connexion internet stable (WiFi ou réseau mobile 4G/5G) pour fonctionner correctement. Elles
synchronisent les données avec le systéme central en temps réel, garantissant la cohérence des informations de stock et de prix.



MODES DE PAIEMENT

2.2 Les modes de paiement accepteés

La diversité des moyens de paiement en magasin refléte évolution des habitudes des consommateurs et les innovations technologiques.
Chaque mode de paiement possede ses caractéristiques propres, ses procédures de traitement spécifiques, et ses contraintes
réglementaires.

Paiement
sans
contact

Carte bancaire

Titre-
restaurant

En tant que personnel de caisse, vous devez maitriser parfaitement chacun de ces modes de paiement pour assurer un service fluide et
sécurisé. La rapidité et la précision dans le traitement des paiements contribuent directement & la satisfaction client et a l'efficacité
opérationnelle du magasin.



Le paiement en espéces : procédures et vigilance

Le paiement en espéces demeure trés répandu, particulierement pour les achats de faible montant. Bien que simple en apparence,
lencaissement d'espéces requiert méthode et vigilance pour éviter les erreurs et se prémunir contre les tentatives de fraude.

Procédure d’acceptation Points de vigilance essentiels
1. Annoncer clairement le montant total & payer au client e Vérification des billets : Controler systématiquement
2. Recevoir le paiement et annoncer le montant remis lauthenticité des billets de 50€ et plus en utilisant le détecteur

. . . de faux billets
3. Poser les billets & plat sur le comptoir (ne pas les ranger

immédiatement) e Refus des billets endommageés : Ne pas accepter les billets

R déchirés, annotés ou fortement usés
4. Calculer et annoncer la monnaie ¢ rendre

: : o ¢ Limite d'acceptation: Connaitre le montant maximum
5. Remettre la monnaie au client en comptant a voix haute

_ o ' ' ' despéces accepté par votre enseigne
6. Ranger les billets dans le tiroir-caisse uniquement apres avoir

. e Protection contre I'embrouille : Ne jomais ranger largent avant
rendu la monnaie

d'avoir rendu la monnaie



Gestion du tiroir-caisse et des fonds

Le tiroir-caisse doit étre organisé de maniére rigoureuse pour garantir rapidité et
précision lors des transactions en espéces. Une organisation standardisée facilite

également les contrdles et réduit les risques d'erreur.

Chaque compartiment du tiroir a une fonction précise. Les billets sont rangés par
ordre croissant de valeur, de gauche & droite ou de l'arriére vers lavant selon le
modéle de tiroir. Les piéces de monnaie occupent généralement les
compartiments de droite, également classées par valeur.

Le fond de caisse (montant de départ) doit étre vérifié en début de service. Il s'agit
d'une somme fixe comprenant suffisamment de petites coupures et de pieces
pour assurer le rendu de monnaie sur les premiéres transactions. Typiquement, un
fond de caisse contient entre 100€ et 200€ répartis stratégiquement.

Durant votre service, surveillez régulierement le niveau de votre fonds. Si vous
accumulez trop de billets de grande valeur ou si vous manquez de petites
coupures, signalez-le a votre responsable pour effectuer une remise intermédiaire
ou obtenir un appoint de monnaie.

Organisation type du tiroir

Billets (de gauche a droite) :

5 euros

10 euros
20 euros
50 euros

100 euros et plus

Piéces:
Centimes (1,2, 5,10, 20, 50)
Euros (1€ et 2€)




Le paiement par carte bancaire

La carte bancaire constitue aujourdhui le moyen de paiement le plus utilisé en France, représentant plus de 60% des transactions en
magasin. Plusieurs technologies coexistent : la lecture par puce électronique (EMV), la bande magnétique (en voie de disparition), et le
paiement sans contact (NFC).

0l 02

Insertion ou présentation de la carte Saisie du code confidentiel

Le client insére sa carte & puce dans le terminal (chip), ou la présente  Pour les montants supérieurs au plafond sans contact, le client
au-dessus du lecteur pour un paiement sans contact (jusqu'é 50€ compose son code PIN d 4 chiffres sur le clavier du terminal. Veillez a
généralement sans code). ce que le client préserve la confidentialité de son code.
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Autorisation de la transaction Impression et remise du ticket

Le terminal communique avec la banque émettrice pour vérifier la Une fois la transaction approuvée, le terminal imprime un ticket de
validité de la carte, le solde disponible, et obtenir lautorisation. Cette  paiement. Remettez systématiquement le ticket au client, c'est sa
étape prend généralement quelques secondes. preuve de paiement et un document nécessaire en cas de

réclamation.



Situations particulieres avec la carte bancaire

Refus de paiement

Si le terminal affiche "Transaction refusée’, restez courtois et proposez un autre moyen de paiement. Les causes peuvent étre
multiples : solde insuffisant, carte expirée, plafond dépassé, ou probléme technique. Ninsistez jamais et ne questionnez pas le
client sur les raisons du refus.

Demande d'autorisation téléphonique

Pour certaines transactions de montant élevé, le terminal peut demander une autorisation par téléphone. Composez le numeéro
affiché, communiquez les informations demandées, et notez le code d'autorisation fourni sur le ticket de caisse.

Opposition ou carte volée

Si le terminal affiche "Carte opposée” ou "Conserver la carte’, suivez les procédures de votre magasin. Généralement, vous devez
conserver la carte et contacter votre responsable. Ne laissez jamais partir le client avec une carte signalée en opposition.

Signature requise

Certaines cartes étrangeéres ou situations particuliéres nécessitent une signature. Demandez au client de signer le ticket, puis
comparez visuellement la signature avec celle figurant au dos de la carte.



Le paiement par cheque

Bien qu'en déclin, le chéque reste un moyen de paiement accepté dans la plupart des enseignes de distribution en France. Son utilisation est
encadrée par des régles strictes de vérification et dacceptation que vous devez scrupuleusement respecter pour protéger le magasin contre

les impayés.

Eléments obligatoires a vérifier Documents a demander

1. Datedu jour: Le chéque doit étre daté du jour méme. Refusez Exigez systématiquement la présentation d'une piéce didentité
tout Chéque antidaté ou postdaté' officielle en cours de validité :

2. Montant en chiffres et en lettres : Les deux montants doivent e Carte nationale didentité

correspondre exactement au total de l'achat. En cas de e Passeport

différence, c'est le montant en lettres qui prévaut Iégalement. ) )
e Permis de conduire

3. Ordre: Vérifiez que le chéque est libellé a l'ordre de votre .
e Carte de séjour

enseigne (nom exact du magasin).

4. Signature: Le chéque doit étre signé de maniére lisible. Notez au dos du cheque le type et le numéro de la piece didentité

présentée. Dans certaines enseignes, vous devrez également noter

Comparez avec la piéce didentité. ) o .
le numeéro de téléphone du client.
5. Absence de rature: Aucune correction ou rature n'est

acceptable sur un chéque. Si votre magasin dispose d'un systeme de vérification électronique

des chéques, passez systématiquement le chéque dans le lecteur
avant de l'accepter.



Les titres-restaurant

Les titres-restaurant sont des moyens de paiement spécifiques destinés a lachat de produits alimentaires ou de repas préparés. lls existent
sous forme papier (tickets) ou dématérialisée (carte électronique). Leur acceptation est soumise a des régles particuliéres que vous devez
connaitre.

Produits éligibles Montant maximum Validité temporelle

Seuls les produits directement Chaque titre-restaurant a une valeur Les titres-restaurant sont valables
consommables sont acceptés : fruits, faciale limitée (souvent 10€ ou 11€). Le uniquement pendant année civile
légumes, plats préparés, sandwiches, client peut utiliser plusieurs titres pour une d'émission et les deux premiers mois de
boissons non alcoolisées, pain, patisseries. méme transaction. La monnaie ne peut lannée suivante. Vérifiez

Les produits bruts nécessitant une pas étre rendue sur un titre-restaurant systématiquement la date de validité
préparation (farine, huile, etc.) ne sont papier. inscrite sur le titre avant de laccepter.

généralement pas éligibles.

Pour les titres-restaurant électroniques (carte), le montant maximum utilisable par jour (généralement 25€) est géré automatiquement par
le systéme. Le client peut compléter avec un autre moyen de paiement si le montant dépasse le plafond quotidien autorisé.



Le paiement sans contact : rapidité et sécurité

Le paiement sans contact (technologie NFC - Near Field Communication) s'est massivement développé, accéléré par les contraintes
sanitaires récentes. Il permet des transactions rapides sans contact physique avec le terminal, en utilisant une carte bancaire, un

smartphone, Ou une montre connectée.

Fonctionnement

Le client présente sa carte ou son appareil d quelques centimeétres
du terminal de paiement. La communication s'établit par ondes
radio courte portée. Pour les montants inférieurs au plafond autorisé
(générolement 50€), aucun code n'est requis et la transaction est
validée en moins de deux secondes.

Au-delda du plafond, ou apreés plusieurs paiements sans contact
consécutifs, le systeme exige la saisie du code PIN par mesure de
sécurité. Cette limite vise a prévenir l'utilisation frauduleuse en cas
de perte ou de vol.

Avantages pour I'encaissement

e Rapidité exceptionnelle des transactions

e Réduction des files d'attente

e Pas dusure du terminal (pas dinsertion)

e Hygiéne: aucun contact avec le terminal

e Fonctionne avec cartes, smartphones et montres

Point d'attention : Assurez-vous que le client présente le bon

support de paiement. En cas de transaction initi€e par erreur,
annulez-la immédiatement via le terminal avant de recommencer.



(O PROCEDURES SECURISEES

2.3 Les procédures d'encaissement sécurisées

La sécurité des opérations d'encaissement repose sur le respect rigoureux de procédures établies. Ces protocoles visent & protéger a la fois

les fonds du magasin, les données des clients, et la sécurité physique du personnel de caisse.

Surveillance et
prévention

Restez vigilant a votre
environnement. Observez
le comportement des
clients & proximité de
votre caisse. Signalez
toute situation
inhabituelle ou tout
comportement suspect d
votre responsable sans
délai.

Sécurisation des
fonds

Effectuez des remises
intermédiaires régulieres
lorsque le montant
d'espéces dans votre tiroir
devient trop important. Ne
conservez jamais plus que
le montant maximum
autorisé par votre
enseigne.
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Tragabilité des
opérations

Conservez tous les
justificatifs de transaction
: tickets de paiement par
carte, doubles de
chéques, bons déchange.
lls constituent des preuves
essentielles en cas de
litige ou de contrdle.



Procédures de début et de fin de service

4 ) (
Veérification
Controler le fond
de caisse
o Y 1™
Connexion
Se connecter au
systéme
\_ )

Ouverture de caisse (prise de service)

Avant de commencer vos opérations d'encaissement, suivez

systématiquement ces étapes:

1.

Test

Vérifier

'équipement

( -~
Cloture

Comptage,
saisie, remise

AN o
Prise de
service
Commencer les
encaissements
\_ Yy,

Cloture de caisse (fin de service)

A la fin de votre service, les opérations de cléture sont essentielles

pour garantir l'exactitude des comptes :

Compter et vérifier le fond de caisse : Comptez minutieusement 1.

les espéeces présentes dans le tiroir et comparez avec le

montant théorique. Signalez immédiatement toute différence.

2. Veérifier le matériel : Testez le scanner, le terminal de paiement,

limprimante de tickets. Assurez-vous de disposer de

suffisamment de papier et de consommables.

Se connecter au systéme : Authentifiez-vous avec vos
identifiants personnels. Ne partagez jomais vos codes dacceés

avec un collegue.

Préparer votre espace de travail : Organisez votre poste, vérifiez

la propreté de votre zone, préparez les sacs de caisse.

Lancer la cloture informatique : Le systéme édite un relevé

récapitulatif de toutes vos transactions.

Compter les espéces : Comptez minutieusement le contenu de
votre tiroir-caisse. Séparez le fond de caisse (& conserver) de la

recette.

Veérifier les moyens de paiement : Comptez les cheques,
comptez et additionnez les tickets restaurant, vérifiez les tickets

de carte bancaire.

Compléter le relevé de caisse : Inscrivez tous les montants

comptés sur le document approprié.

Effectuer la remise de fonds : Déposez la recette dans le coffre

selon la procédure de votre magasin.



Protection contre la fraude et les arnaques

Les tentatives de fraude en caisse sont une réalité a laquelle tout personnel d'encaissement peut étre confronté. La vigilance et la
connaissance des techniques les plus courantes constituent votre premiére ligne de défense.

—_—————— o0 —

L'embrouille ou confusion Les faux billets

Un client vous remet un billet, puis prétend avoir donné un Utilisation de billets contrefaits ou photocopiés. Parade : Vérifiez
montant différent ou demande & changer sa monnaie & systématiquement les billets de 50€ et plus avec le détecteur.
plusieurs reprises pour vous déstabiliser. Parade : Ne rangez Palpez le billet, vérifiez le filigrane, le fil de sécurité et les reliefs.

jamais largent avant d'avoir rendu la monnaie. Gardez le billet &
plat devant vous jusqu'd la fin de la transaction.

Y U —

Les faux chéques Les cartes volées

Présentation de chéques volés, falsifiés ou sans provision. Utilisation de cartes bancaires volées avant la mise en

Parade : Respectez scrupuleusement la procédure de opposition. Parade : Soyez attentif au comportement du client. En
vérification. Exigez une piéce didentité et utilisez le systéme de cas de doute ou si le terminal signale un probléme, suivez les

vérification électronique si disponible. instructions et alertez votre responsable.



GESTION DES ERREURS

2.4 La gestion des erreurs de caisse et les écarts

Malgré toute la vigilance et le professionnalisme que vous apportez & votre travail, des erreurs d'encaissement peuvent survenir. Il est

essentiel de savoir les identifier, les corriger, et surtout les prévenir.

Un écart de caisse correspond & une différence entre le montant théorique (calculé par le systéme informatique) et le montant réel

(physiquement présent dans le tiroir-caisse) constaté lors de la cléture. Ces écarts peuvent étre positifs (excédent) ou négatifs (manquant).

o)
Ecart négatif

Il manque de I'argent dans la caisse par rapport au montant
théorique. Causes possibles : erreur de rendu de monnaie, oubli
d'encaisser un article, fraude subie.

Q
ay

Ecart positif

Il'y a plus d'argent dans la caisse que prévu. Causes possibles :
erreur de rendu de monnaie en votre faveur, erreur de saisie du
montant, article scanné deux fois.



Origines des écarts et méthodes de prévention

Causes fréquentes des erreurs

Erreur de calcul mental

Mauvais calcul de la monnaie & rendre, particulierement lors de
transactions complexes avec plusieurs moyens de paiement.

Confusion de billets

Confondre un billet de 10€ avec un billet de 20€, ou rendre un
billet de 20€ au lieu de 10€.

Distraction

Interruption en pleine transaction, conversation avec un
collégue, fatigue ou stress pendant les périodes daffluence.

Erreur de saisie

Mauvais montant saisi sur la caisse enregistreuse, article scanné
plusieurs fois ou oublié.

Bonnes pratiques préventives

Concentration : Focalisez-vous sur chaque transaction, évitez

les distractions

Méthode : Annoncez systématiquement les montants & voix

haute

Veérification : Comptez la monnaie rendue avant de la remettre

au client
Organisation : Maintenez un tiroir-caisse bien rangé

Calme: Ne vous précipitez jamais, méme en période

d'affluence

Apprentissage : Analysez vos erreurs pour ne pas les reproduire




Procédure en cas d'écart de caisse

Lorsque vous constatez un écart lors de votre cléture de caisse, il est impératif de suivre la procédure établie par votre enseigne avec rigueur
et transparence.

1 Recompterimmédiatement

Avant de déclarer un écart, recomptez soigneusement lintégralité de votre caisse. Vérifiez que vous n‘avez pas oublié de billets
ou de piéces dans un compartiment. Une erreur de comptage est toujours possible.

2 Veérifier les opérations spéciales

Contrdlez que toutes vos opérations particulieres sont correctement enregistrées : annulations, remises, bons d'achat utilisés. Ces
opérations sont souvent & l'origine d'‘écarts apparents.

3 Signaler et documenter

Informez immeédiatement votre responsable de I'écart constaté. Notez le montant exact de I'écart sur le relevé de caisse. Ne
tentez jamais de compenser un écart avec votre argent personnel.

A Analyser et comprendre

Avec votre responsable, tentez didentifier lorigine de I'€cart en retragant vos opérations de la journée. Cette analyse vous
permettra d'éviter la répétition de l'erreur.

La tolérance vis-a-vis des écarts varie selon les enseignes, mais sachez qu'un écart occasionnel de faible montant est généralement admis
compte tenu de la difficulté de la téche. En revanche, des écarts répétés ou significatifs nécessiteront des actions correctives : formation
complémentaire, accompagnement renforcé, ou dans les cas graves, sanctions disciplinaires.

Lhonnéteté et la transparence sont vos meilleurs atouts. Ne dissumulez jomais un écart, car cela constituerait une faute professionnelle bien
plus grave que l'erreur initiale.



