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Postos de Abastecimento de Combustivel — Técnicas de Atendimento, Gestao e

Seguranga dos Postos

Objetivos Gerais:

Este curso pretende dotar os participantes dos conhecimentos e competéncias
necessarias a implementacdo de um servi¢co de venda de derivados de petroleo e de
programa de atendimento personalizado e de qualidade, assim como obterem um
controlo das técnicas necessarias ao bom funcionamento do posto de distribuicdo. No
decorrer do curso sera feita uma abordagem conveniente ao desempenho de qualidade
e a respetiva gestao técnica.

Objetivos Especificos:
No final deste curso os participantes saberao:

e Quais as varias caracteristicas da Distribuicdo, Atendimento e Venda de
Combustivel;

e Garantir a fidelizacdo dos seus clientes;

e Criar uma cultura orientada para os custos;

e Como aumentar o sucesso das operacdes focando-se na funcdo da qualidade e
da satisfacdo do cliente;

e Compreender a viséo e o papel da distribuicdo de produtos;

e Ser capaz de organizar e melhorar os fluxos fisicos e de informagédo da empresa
do fornecedor ao Cliente;

e Saber ouvir, ter boa vontade, ser persistente e flexibilidade aspetos importantes
a reter e a desenvolver.

Destinatarios

Este curso destina-se a todos os profissionais envolvidos e com responsabilidades nos
trabalhos em Postos de Abastecimentos, tais como, bombeiros/gasolineiros e gerentes
dos Postos.

Carga Horéaria
30 Horas
Conteudos

1. Gestéo do posto de abastecimento
e Quando e Como encomendatr;
e Rececédo de mercadorias e sua conferéncia;
e Controlo de entradas e saidas;
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e Arrumacéao do posto de abastecimento, exposicéo e reposicao de produtos;
e Equipamentos, componentes e acessérios que compdem o posto de
abastecimento;
e Rotinas diarias (abertura e fecho do posto);
e Procedimentos administrativos.
2. Atendimento

Caraterizagéo e categorias de clientes;
Carateristicas e funcdes do vendedor;
Acolhimento e boas vindas;

A linguagem e atitudes positivas;

Informacdes sobre carateristicas do produto e/ou servigo;
Detecéo e criacdo de necessidades no cliente;
Andlise e avaliacdo das solucdes possiveis;
Prestacéo do servico;

Concretizacéo da venda;

Célculo do valor da venda,;

Técnicas de cobranca;

Despedida,;

Regras de Atendimento Telefonico;
A importéancia da exceléncia no atendimento ao cliente.

Servico pos venda

Operacdes de controlo de caixa;

Conquista e fidelizar o cliente;

Os problemas no atendimento ao cliente e como resolvé-los;
Significado de uma reclamacao;

Etapas do tratamento e encaminhamento de reclamagoes;
Técnicas de gestao de conflitos.

4. OperacgOes de abastecimento e descarga

e Carateristicas de um bom profissional;

e Procedimentos operacionais de abastecimento de veiculos;

e Procedimentos operacionais de descarga de combustivel;

e Outros procedimentos operacionais (troca de 6leo, verificacdo da pressao dos
pneus...);

e Equipamentos, componentes e acessorios que compdem o posto de
abastecimento.
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5. Seguranca e higiene
e Seguranca e higiene no posto de abastecimento;
e Organizacao do posto de trabalho;
e Tarefas de manutencéo e limpeza;
e |dentificacdo dos perigos e Avaliagcdo dos riscos;
e Prevencéo de acidentes;
e Manuseamento de Produtos Perigosos.

6. Sessdao de perguntas & respostas

PGCPO15 www.highskills.pt | geral@highskills.pt



