Conteudo de Formacao a Distancia

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

Seguranca dos Postos

Objetivos Gerais

Este curso pretende dotar os participantes dos conhecimentos e competéncias necessarias a
implementacdo de um servico de venda de derivados de petroleo e de programa de
atendimento personalizado e de qualidade, assim como obterem um controlo das técnicas
necesséarias 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 fidelizagcéo dos seus clientes;

e Criar uma cultura orientada para os custos;

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

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

e Ser capaz de organizar e melhorar os fluxos fisicos e de informacéo 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.

Pré-requisitos
Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

e Ter acesso a um computador ou um tablet com ligacdo a Internet e um browser
(programa para navegar na web), como o Chrome, Safari, Firefox ou Internet Explorer.

e Pode aceder ao curso a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa e no
escritorio), tablet ou smartphone.

Carga Horéaria

30 Horas
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Conteudo Programaético

Mdédulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizacao
Modulo | - Gestdo do Posto de Abastecimento

Quando e Como encomendatr;

Rececao de mercadorias e sua conferéncia;

Controlo de entradas e saidas;

Arrumacéao do posto de abastecimento, exposicéo e reposicdo de produtos;
Equipamentos, componentes e acessorios que compdem o posto de abastecimento;
Rotinas diarias (abertura e fecho do posto);

Procedimentos administrativos.
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Moédulo Il - Atendimento

» Caraterizacao e categorias de clientes;

» Carateristicas e funcdes do vendedor;

» Acolhimento e boas vindas;

» A linguagem e atitudes positivas;

» Informacfes sobre carateristicas do produto e/ou servico;
» Detecéo e criacdo de necessidades no cliente;

» Andlise e avaliacao das solugdes possiveis;

» Prestacao do servico;

» Concretizacéo da venda;

» Calculo do valor da venda;

» Técnicas de cobranca;

» Despedida;

» Regras de Atendimento Telefénico;

» A importancia da exceléncia no atendimento ao cliente.

Médulo Il - Servico Pés-Venda

Operacdes de controlo de caixa;

Congquista e fidelizar o cliente;

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

Etapas do tratamento e encaminhamento de reclamacdes;
Técnicas de gestéao de conflitos.
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Modulo IV - Operacdes de Abastecimento e Descarga

» Carateristicas de um bom profissional,
» Procedimentos operacionais de abastecimento de veiculos;
» Procedimentos operacionais de descarga de combustivel,
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» Outros procedimentos operacionais (troca de Oleo, verificacdo da pressdo dos
pneus...);
» Equipamentos, componentes e acessorios que compdem o posto de abastecimento.

Mdédulo V - Seguranca e Higiene

Seguranca e higiene no posto de abastecimento;
Organizacéo do posto de trabalho;

Tarefas de manutencéo e limpeza;

Identificagdo dos perigos e Avaliagédo dos riscos;
Prevencéo de acidentes;

Manuseamento de Produtos Perigosos.
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Mdédulo VI - Sessédo de Perguntas & Respostas

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que ira mesmo dar a formacéo presencial através
da plataforma.

O Formando pode intervir juntamente com o formador ou com os restantes formandos tal como
faz na sala de aula.

As apresentacdes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sessdo de formacéao.

No final do curso recebera um Certificado de Formacgéao Profissional caso frequente pelo menos
90% das aulas, realize os trabalhos e os testes propostos, participe nas discussdes online e
tenha avaliagao final positiva.

Esta formacéao é certificada e reconhecida.
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