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Origem e evolugao histoérica da profissao de frentista e
dos postos de gasolina

Os primoérdios do abastecimento: Quando o combustivel era artigo de
farmacia

Para compreendermos a importancia e a evolugao da profissdo de frentista, precisamos
fazer uma viagem no tempo, retornando aos primérdios da era automotiva, um periodo em
que o préprio conceito de "posto de gasolina" como o conhecemos hoje sequer existia. No
final do século XIX e inicio do século XX, os primeiros automaoveis comegavam a surgir nas
ruas, causando espanto e admiragao, mas também um desafio logistico consideravel: onde
e como abastecé-los? A gasolina, naquela época, era frequentemente um subproduto da
destilagdo do querosene, este sim um item de grande procura para iluminag&do. Nao havia
uma demanda estruturada por gasolina, e sua disponibilidade era limitada e bastante
rudimentar.

Imagine aqui a seguinte situacado: um orgulhoso proprietario de um dos primeiros "carros
sem cavalos" precisando de combustivel. Ele ndo encontraria uma fileira de bombas
reluzentes ou um frentista uniformizado pronto para atendé-lo. Sua busca o levaria, mais
provavelmente, a uma farmacia. Sim, as farmacias, juntamente com algumas drogarias,
armazeéns gerais, ferragens e até mesmo oficinas de ferreiros, eram os primeiros e
improvisados pontos de venda de gasolina. O combustivel era vendido em pequenas
quantidades, geralmente em latas, galdes ou frascos, manuseados sem 0s rigorosos
padrbes de seguranga que temos hoje. O farmacéutico ou o balconista, sem qualquer
treinamento especifico para lidar com inflamaveis, simplesmente entregava o recipiente ao
cliente.

Um exemplo classico e frequentemente citado para ilustrar esse cenario é a famosa viagem
de Bertha Benz em 1888. Considerada a primeira viagem de longa distancia de automovel
da histéria, Bertha, esposa de Karl Benz, inventor do primeiro automoével patenteado, dirigiu
de Mannheim a Pforzheim, na Alemanha, uma distancia de aproximadamente 106
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quildmetros. Durante seu percurso, ela precisou reabastecer e o fez em uma farmacia na
cidade de Wiesloch, comprando ligroina, um solvente a base de petréleo que servia como
combustivel para o Benz Patent-Motorwagen. Essa farmacia € hoje considerada por muitos
como o "primeiro posto de gasolina do mundo", um testemunho pitoresco da informalidade
do abastecimento naquela era.

O manuseio do combustivel era, por si s6, uma aventura arriscada. Os clientes compravam
a gasolina em recipientes e, com o auxilio de funis e muita paciéncia, transferiam o liquido
para os tanques de seus veiculos. Derramamentos eram comuns, € o risco de incéndio,
iminente. Nao havia preocupacéo com vapores toxicos, contaminagao do solo ou
equipamentos de protegao individual. A figura do "frentista" ainda nao existia; a
responsabilidade pelo abastecimento e pelos riscos inerentes era inteiramente do
proprietario do veiculo ou de quem o estivesse operando naquele momento. Considere este
cenario: um motorista parando em uma rua poeirenta, abrindo uma lata de gasolina
comprada em um armazém e, com um funil de metal, tentando acertar o bocal do tanque de
seu carro, enquanto outros pedestres e carrogas passavam ao lado. A falta de
padronizacgao, a auséncia de locais dedicados e a precariedade dos métodos eram as
marcas registradas desse periodo inicial. Era uma época de descobertas e improvisos, onde
a paixao pela nova maquina superava os perigos e as dificuldades do abastecimento.

A invengao da bomba de gasolina e o nascimento dos primeiros
"postos”

A transicéo do sistema cadtico de venda de gasolina em latas e recipientes avulsos para
algo mais organizado e seguro comegou a tomar forma com uma invencao crucial: a bomba
de gasolina. Em 1885, Sylvanus Freelove Bowser, de Fort Wayne, Indiana, nos Estados
Unidos, inventou uma bomba para dispensar querosene. Seu equipamento consistia em um
tanque de madeira com um émbolo conectado a uma alavanca manual, projetado para
transferir o querosene de forma mais controlada para recipientes menores. Embora
inicialmente ndo fosse destinada a gasolina, a adaptagao de sua invengao para esse novo e
crescente mercado de combustiveis automotivos nao tardou.

As primeiras bombas de gasolina eram, em sua esséncia, dispositivos mecanicos que
puxavam o combustivel de um reservatério subterrdneo ou de um grande tambor. Os
modelos iniciais eram bastante simples. Alguns operavam com uma manivela que o usuario
girava para bombear o combustivel. Outros, um pouco mais sofisticados, possuiam um
cilindro de vidro graduado no topo. O operador bombeava a gasolina para dentro desse
cilindro até atingir a quantidade desejada e, entao, liberava o fluxo por gravidade para o
tanque do veiculo através de uma mangueira. Esse cilindro de vidro visivel tinha uma dupla
funcao: permitia ao cliente verificar a quantidade e, em certa medida, a qualidade (cor e
limpidez) do combustivel que estava comprando, trazendo um minimo de transparéncia ao
processo.

Imagine um desses primeiros "postos”, que muitas vezes eram apenas uma bomba
instalada na calgada em frente a uma loja de ferragens, uma oficina mecénica ou mesmo
um hotel. O "frentista" era, na maioria das vezes, o préprio dono do estabelecimento ou um
de seus funcionarios, que operava a bomba manualmente. Para ilustrar, considere um
motorista parando seu Ford Modelo T ao lado de uma bomba "Wayne" ou "Tokheim" no



inicio do século XX. Ele solicitava, por exemplo, "cinco galdes". O atendente entdo acionava
vigorosamente uma alavanca para cima e para baixo, puxando a gasolina do tanque
subterraneo para o cilindro de vidro na parte superior da bomba. Apds confirmar a medigao,
ele abria uma valvula e o combustivel escorria pela mangueira até o carro. Era um processo
fisico, que exigia forgca e atengao.

Com a crescente popularizagao dos automoéveis, impulsionada por figuras como Henry Ford
e sua linha de montagem, a demanda por gasolina e por locais de abastecimento mais
eficientes explodiu. As bombas de calgada (curbside pumps) comegaram a se multiplicar,
mas logo se mostraram insuficientes e, por vezes, perigosas, obstruindo o trafego e
aumentando o risco de acidentes. Isso levou a necessidade de criar espacgos dedicados
exclusivamente ao abastecimento de veiculos. Surgiram, entdo, as primeiras "filling
stations" (estagcdes de enchimento) ou "gas stations" (estacbes de gas, como eram
chamadas nos EUA). A primeira estacao de servico drive-in dedicada, onde os motoristas
podiam entrar com seus carros, abastecer e sair, € creditada a Gulf Refining Company, que
abriu uma unidade em Pittsburgh, Pensilvania, em 1913. Este local ndo apenas vendia
gasolina, mas também oferecia mapas rodoviarios gratuitos, um dos primeiros exemplos de
servigos adicionais para atrair clientes.

A figura do atendente da bomba, o precursor direto do frentista moderno, comegava a se
delinear. Ele n&do era apenas alguém que operava uma maquina; era o responsavel por
manusear um produto inflamavel, por garantir a medig¢ao correta e, cada vez mais, por
interagir com os clientes, oferecendo um servi¢o que ia além da simples venda de
combustivel. Este foi um passo fundamental na profissionalizagao da atividade e na criacao
de um ambiente mais seguro e conveniente para os motoristas. A inven¢cdo da bomba de
gasolina ndo apenas revolucionou a forma como o combustivel era dispensado, mas
também pavimentou o caminho para a industria de postos de servigo que conhecemos hoje.

A expansao das estradas e a proliferagao dos postos de servigo

O desenvolvimento e a expansao das redes de estradas foram fatores cruciais e
diretamente proporcionais ao surgimento e & multiplicacdo dos postos de servigo. A medida
que mais pessoas adquiriam automaoveis e se aventuravam por distancias maiores, a
necessidade de uma infraestrutura de abastecimento confidvel e acessivel ao longo dessas
rotas tornou-se imperativa. No inicio do século XX, as estradas eram, em grande parte,
precarias, muitas vezes nido pavimentadas e mal sinalizadas. No entanto, o clamor por
melhores condig¢des de trafego crescia junto com a industria automobilistica.

Nos Estados Unidos, por exemplo, o Federal Aid Highway Act de 1921 (também conhecido
como Phipps Act) comegou a fornecer financiamento federal para a construgao de rodovias,
impulsionando significativamente a criagdo de uma rede viaria mais coesa. Iniciativas como
a Lincoln Highway, a primeira estrada transcontinental dos EUA, concebida em 1913, ja
demonstravam a visdo de conectar o pais de costa a costa, e ao longo dessas novas
artérias, os postos de gasolina brotavam como oasis para os viajantes motorizados. No
Brasil, o processo foi um pouco mais tardio e seguiu um ritmo proprio, mas o Plano Nacional
de Viagao, em suas diversas fases ao longo do século XX, também gradualmente expandiu
a malha rodoviaria, interligando regides e fomentando o transporte automotivo.



Com o aumento da produgao de veiculos em massa e a melhoria das estradas, as grandes
companhias petroliferas perceberam rapidamente o potencial do mercado varejista de
combustiveis. Empresas como Standard Oil (e suas sucessoras apés o desmembramento,
como Esso/Exxon, Mobil, Chevron), Shell, Texaco e Gulf comegaram a investir
pesadamente na criagcao de suas proprias redes de postos de servigo. Essa entrada das
grandes corporacdes trouxe consigo a padronizagdo. Os postos comegaram a exibir cores,
logotipos e arquiteturas distintivas de suas respectivas marcas. Para ilustrar, pense nos
icdnicos postos da Shell com sua concha amarela, ou os postos da Texaco com a estrela
vermelha. Essa padronizacdo n&o era apenas estética; ela transmitia uma sensacéao de
confiabilidade e qualidade consistente, onde quer que o motorista estivesse.

A arquitetura dos postos também evoluiu. As simples bombas na calgada ou os barracdes
improvisados deram lugar a estruturas mais elaboradas. Inicialmente, muitos postos eram
pequenas constru¢cdes com um alpendre para proteger as bombas e os atendentes das
intempéries. Algumas companhias desenvolviam projetos arquiteténicos padrédo para seus
postos, que se tornavam facilmente reconheciveis. Por exemplo, nos anos 1920 e 1930, era
comum ver postos com um design que imitava pequenas casas ou chalés, buscando uma
aparéncia acolhedora. Outros adotavam estilos mais funcionais e modernistas,
especialmente com o passar das décadas. Surgiram as primeiras coberturas sobre as
"ilhas" de bombas, permitindo o abastecimento protegido da chuva ou do sol intenso.

Nesse contexto, o papel do atendente do posto, ou frentista, comegou a se solidificar e a se
profissionalizar. Ele ja ndo era apenas o operador da bomba, mas o representante da marca
da companhia petrolifera. Esperava-se que ele fosse cortés, eficiente e conhecedor dos
produtos. Além de abastecer o veiculo, muitos frentistas ja comegavam a oferecer servigos
basicos, como verificar o nivel do dleo e da dgua do radiador, e limpar o para-brisa.
Considere este cenario: um viajante parando em um posto de marca conhecida em uma
estrada recém-pavimentada. Ele era recebido por um frentista que, além de encher o
tanque, poderia Ihe dar informacgdes sobre a estrada a frente ou sobre pontos turisticos
locais. Essa interagdo humanizada e o valor agregado dos pequenos servigos eram
diferenciais importantes na competicdo entre os postos. A expansao das estradas nao
apenas permitiu que os carros fossem mais longe, mas também levou os postos de servigo
e a profissao de frentista a cada canto do pais, transformando-os em elementos
indispensaveis da paisagem e da cultura automotiva.

A "Era de Ouro” dos postos de gasolina: Servigo completo e a figura do
frentista

O periodo que se estende aproximadamente do final da Segunda Guerra Mundial até o final
dos anos 1960 e inicio dos anos 1970 é frequentemente romantizado como a "Era de Ouro”
dos postos de gasolina, especialmente nos Estados Unidos, mas com reflexos em muitas
outras partes do mundo onde a cultura do automovel florescia. Esta foi uma época de
otimismo econdmico, crescimento da classe média e uma explosao na propriedade de
automoveis. O carro tornou-se nao apenas um meio de transporte, mas um simbolo de
status, liberdade e do estilo de vida americano, e os postos de servigco evoluiram para
atender e mimar essa crescente legidao de motoristas.



A caracteristica mais marcante desta era era o "servigo completo” (full service). Ao parar em
um posto, o motorista geralmente nem precisava sair do carro. Assim que o veiculo se
aproximava das bombas, um ou mais frentistas prontamente entravam em acao. Um deles
se encarregava de abastecer o tanque, perguntando "Comum ou aditivada, senhor?" (ou o
equivalente da época). Enquanto isso, outro frentista poderia estar limpando o para-brisa e
as janelas laterais, verificando a pressao dos pneus com um calibrador portéatil e até mesmo
perguntando: "Gostaria que eu verificasse o 6leo e a agua?". Abrir o capd para inspecionar
os niveis de fluidos era um procedimento padrao. Imagine a cena: uma familia em seu
reluzente Ford Fairlane ou Chevrolet Bel Air dos anos 50 parando para abastecer. Criangas
no banco de tras observando com curiosidade enquanto o frentista, com seu uniforme
impecavel — muitas vezes com o nome bordado e o logotipo da companhia petrolifera —,
realizava uma série de pequenas manutengoes e cortesias.

Os frentistas desta época eram vistos como profissionais habilidosos e figuras de confianca.
Eles precisavam ter um conhecimento basico de mecanica para identificar problemas
simples, como uma correia frouxa ou um pneu precisando de reparo. Muitas vezes, eram
eles que alertavam os motoristas sobre a necessidade de trocar o 6leo, completar o fluido
de freio ou substituir uma lampada queimada. Para muitos clientes, especialmente aqueles
menos familiarizados com a mecanica de seus veiculos, o frentista era um conselheiro
valioso. Considere este cenario: uma motorista, talvez menos experiente com os aspectos
técnicos do carro, confiava plenamente no frentista para garantir que seu veiculo estivesse
em boas condigbes para seguir viagem. Essa relagao de confianga era cultivada pelas
companhias, que investiam em treinamento para seus atendentes.

O marketing e a identidade visual dos postos atingiram um novo patamar. As companhias
petroliferas competiam ferozmente pela clientela, utilizando mascotes carismaticos (como o
tigre da Esso), jingles cativantes que grudavam na memdria, programas de fidelidade com
distribuigdo de selos ou brindes colecionaveis (copos, pratos, miniaturas de carros) e mapas
rodoviarios detalhados e gratuitos. Os proprios postos eram projetados para serem
atraentes e convidativos, com iluminacgao brilhante, cores vibrantes e, por vezes, arquitetura
futurista ou tematica. Os uniformes dos frentistas eram parte essencial dessa imagem:
camisas engomadas, calgas vincadas, quepe e, em alguns casos, até gravatas borboleta. A
apresentacao era fundamental para transmitir profissionalismo e asseio.

No Brasil, embora com suas particularidades e talvez um desenvolvimento um pouco
posterior em termos de massificagao do automovel, essa cultura do servigo atencioso
também se fez presente. A figura do frentista como um prestador de multiplos pequenos
servigos consolidou-se, criando uma expectativa no consumidor brasileiro por esse tipo de
atendimento. Era comum o frentista ndo apenas abastecer, mas também calibrar os pneus e
verificar os fluidos sem que o cliente precisasse pedir. Essa tradicdo de servigo enraizou-se
de tal forma que, como veremos adiante, influenciou até mesmo a legislagao referente ao
autosservico no pais. A "Era de Ouro" pode ter sido idealizada, mas ela estabeleceu um
padrao de atendimento e uma imagem do frentista como um profissional indispensavel e
valorizado na experiéncia automotiva.

Crises do petréleo, mudancgas tecnolégicas e o surgimento do
autosservico (self-service)



A chamada "Era de Ouro" dos postos de gasolina, com seu servico completo e frentistas
atenciosos, comegou a enfrentar sérios desafios a partir da década de 1970. Dois choques
do petréleo, em 1973 e 1979, abalaram a economia mundial e mudaram drasticamente a
percepcao sobre a disponibilidade e o custo dos combustiveis. O embargo imposto pelos
paises arabes produtores de petréleo e a subsequente escalada nos precos levaram a filas
nos postos, racionamento em alguns lugares e uma conscientiza¢ao global sobre a
dependéncia do petrdleo. Este novo cenario econdmico pressionou as companhias
petroliferas e os proprietarios de postos a buscarem formas de reduzir custos operacionais.

Uma das principais estratégias para cortar despesas foi a introdugéo e a expansao do
sistema de autosservigo (self-service). A ideia n&o era totalmente nova — alguns
experimentos com autosservigo ja haviam ocorrido em décadas anteriores nos Estados
Unidos —, mas foi durante os anos 70 e 80 que ela realmente decolou em muitos paises,
especialmente na América do Norte e na Europa. No modelo de autosservico, o cliente
assume as tarefas antes realizadas pelo frentista: ele mesmo seleciona o tipo de
combustivel, insere o bico da bomba no tanque, aciona o gatilho e, ao finalizar, dirige-se a
um caixa central (geralmente dentro da loja de conveniéncia) para efetuar o pagamento, ou,
mais tarde, paga diretamente na bomba com cartao de crédito ou débito.

A transigao para o autosservigo representou uma mudanga cultural significativa. Para
ilustrar, imagine um motorista acostumado a ser servido por um frentista por décadas, de
repente tendo que aprender a manusear a bomba, preocupar-se com o travamento correto
do bico e com o potencial derramamento de combustivel. Inicialmente, houve resisténcia de
parte dos consumidores, que sentiam falta da comodidade e do servigo personalizado. No
entanto, a promessa de pregos de combustivel ligeiramente mais baixos nos postos
self-service, devido a economia com méo de obra, foi um grande atrativo, especialmente em
tempos de crise econdmica e alta dos combustiveis.

Paralelamente, avancgos tecnoldgicos nas bombas de abastecimento facilitaram essa
transicdo. As bombas mecénicas mais antigas, com seus visores de vidro e operagéo
manual, foram gradualmente substituidas por bombas eletrénicas com displays digitais,
leitores de cartdo integrados e sistemas de desligamento automatico mais precisos e
seguros. Esses novos equipamentos eram mais faceis e seguros para o publico leigo
operar, reduzindo a necessidade de um atendente especializado para cada abastecimento.
Considere, por exemplo, a introducao dos bicos de bomba com sistema de desarme
automatico, que interrompem o fluxo de combustivel quando o tanque esta cheio,
prevenindo transbordamentos — uma inovacéao crucial para a viabilidade do autosservigo em
massa.

O impacto na profissao de frentista nos paises que adotaram o autosservico em larga
escala foi profundo. O nimero de frentistas diminuiu drasticamente. Aqueles que
permaneceram muitas vezes viram suas fungdes mudarem, passando a atuar mais como
caixas, supervisores das bombas (garantindo a seguranga e auxiliando clientes com
dificuldades) ou atendentes das lojas de conveniéncia. A énfase no servigo completo
diminuiu, e a interagdo humana no processo de abastecimento tornou-se menos frequente.
Em muitos locais, a figura do frentista que verificava o 6leo e limpava o para-brisa tornou-se
uma memdaria nostalgica. As crises do petréleo e as subsequentes inovagdes tecnoldgicas e
mudancgas no modelo de negdcios redesenharam o cenario dos postos de servico,



priorizando a eficiéncia e o custo em detrimento do atendimento personalizado que
caracterizou a era anterior.

O frentista no Brasil: Uma tradicao de atendimento personalizado e a lei
do autosservico

Enquanto muitos paises avangavam para o modelo de autosservigo como forma de reduzir
custos, o Brasil trilhou um caminho notavelmente distinto, preservando a figura do frentista
como um elemento central na experiéncia de abastecimento. Essa particularidade brasileira
¢é formalizada pela Lei n® 9.956, de 12 de janeiro de 2000, que proibe o funcionamento de
bombas de autosservico em postos de combustiveis em todo o territério nacional. A lei
determina que "as bombas de autosservigo (self-service) somente poderdo ser operadas
com a intermediacao de um frentista", com o objetivo principal de manter os empregos no
setor.

As razoes por tras dessa legislagdo sao multifacetadas. Além da ébvia preocupacdo com a
preservacao dos postos de trabalho — estima-se que a liberagdo do autosservigo poderia
extinguir centenas de milhares de empregos de frentistas —, argumentos relacionados a
segurancga e a preferéncia cultural do consumidor também foram levantados durante os
debates que levaram a aprovagao da lei. Havia o receio de que o manuseio de combustiveis
por leigos pudesse aumentar o risco de acidentes, como derramamentos, incéndios ou
abastecimento com o tipo errado de combustivel. Além disso, existe uma forte tradicao no
Brasil de valorizagdo do atendimento pessoal, e muitos consumidores apreciam a
comodidade de ter um profissional cuidando do abastecimento, verificando itens basicos do
veiculo e oferecendo outros pequenos servicos.

Para ilustrar a vivéncia brasileira, imagine um motorista chegando a um posto em uma
cidade como Sao Paulo ou Rio de Janeiro. Ele é prontamente recebido por um frentista que
pergunta: "Gasolina, alcool ou diesel? Comum ou aditivada? Vai completar?". Enquanto o
abastecimento ocorre, € comum o frentista oferecer para calibrar os pneus, verificar o nivel
do 6leo do motor e da agua do radiador. Essa proatividade é uma caracteristica marcante
do servico no Brasil. Considere também a complexidade introduzida com a popularizagao
dos carros flex-fuel, que podem ser abastecidos com gasolina, etanol (alcool) ou qualquer
mistura dos dois. O frentista brasileiro muitas vezes desempenha um papel consultivo,
ajudando o cliente a decidir qual combustivel € mais vantajoso no momento, com base nos
precos e, as vezes, até mesmo no perfil de uso do veiculo. Essa orientagao tornou-se
particularmente relevante com as flutuagdes nos pregos relativos do etanol e da gasolina.

A introducao e massificagdo do etanol como combustivel automotivo no Brasil, a partir do
Proalcool nos anos 1970 e, mais tarde, com os veiculos flex, também moldaram a
experiéncia nos postos e o trabalho dos frentistas. Eles tiveram que se adaptar para lidar
com mais um tipo de combustivel, entendendo suas caracteristicas e os procedimentos
corretos de abastecimento. A familiaridade do frentista brasileiro com o etanol € um
diferencial em relagdo a muitos outros paises onde este combustivel tem uma presenca
menor.

Apesar da auséncia do autosservico, os postos brasileiros nao ficaram imunes as
modernizagdes. As bombas sao eletrdnicas, os sistemas de pagamento sao diversificados



(incluindo pagamentos por aplicativos e por aproximagéo) e as lojas de conveniéncia sdo
uma parte vital do negécio. O frentista, nesse contexto, continua sendo a interface humana
essencial entre o cliente e toda a gama de produtos e servigos oferecidos pelo posto. Ele
nao € apenas um "abastecedor", mas um vendedor, um prestador de servigos e, em muitos
casos, um rosto amigavel e familiar para os clientes regulares. A legislagao brasileira,
portanto, ndo apenas protegeu empregos, mas também ajudou a preservar uma cultura de
servigo que distingue a experiéncia de abastecer no Brasil.

A evolucgao das lojas de conveniéncia e a diversificagao dos servigos

A transformacgéao dos postos de gasolina de meros pontos de abastecimento para
complexos centros de multisservigos € uma das evolugdes mais significativas no setor
varejista de combustiveis nas ultimas décadas. No cerne dessa transformacao esta o
crescimento e a sofisticagdo das lojas de conveniéncia, conhecidas internacionalmente
como C-stores (convenience stores). Se antes os postos ofereciam, no maximo, alguns
6leos lubrificantes e acessoérios automotivos basicos, hoje muitos se assemelham a
pequenos supermercados, lanchonetes e centros de servigos variados.

A ascensao das lojas de conveniéncia em postos de gasolina foi impulsionada por diversos
fatores. Primeiramente, as margens de lucro na venda de combustiveis sdo historicamente
apertadas e volateis, sujeitas a flutuagdes internacionais de preco do petréleo e a
concorréncia acirrada. As lojas de conveniéncia, por outro lado, oferecem produtos com
margens de lucro consideravelmente maiores, como bebidas, salgadinhos, doces, cigarros,
produtos de higiene e, cada vez mais, alimentos frescos ou preparados na hora, como
sanduiches, cafés especiais e até mesmo refeicdes rapidas. Para ilustrar, considere um
posto de estrada moderno: enquanto o motorista abastece o carro, os passageiros podem
entrar na loja para comprar um café, usar o banheiro (qQue se espera limpo e bem cuidado),
adquirir lanches para a viagem ou até mesmo fazer pequenas compras de itens que
esqueceram.

Essa diversificagcado nao se limita apenas aos produtos vendidos na loja. Muitos postos
expandiram sua oferta para incluir servicos como:

e Caixas eletronicos (ATMs): Permitindo que os clientes saquem dinheiro com
conveniéncia.

e Lava-rapidos: Desde lavagens automaticas simples até servicos mais completos de
limpeza e estética automotiva.

e Troca de 6leo especializada: Com boxes dedicados e uma variedade maior de
lubrificantes.

e Pequenos reparos e borracharia: Para consertos rapidos de pneus ou substituicdo
de itens simples.

e Venda de botijoes de gas de cozinha (GLP): Em muitos locais, uma conveniéncia
adicional para os moradores da regido.

e Pontos de coleta e entrega de encomendas (lockers): Uma tendéncia mais
recente, aproveitando a localizagéo estratégica dos postos.

O papel do frentista, mesmo em paises como o Brasil onde o servigo de abastecimento é
mandatdrio, interage com essa expansao. Embora o frentista geralmente nao opere



diretamente dentro da loja de conveniéncia, ele é a primeira e, muitas vezes, a principal
linha de contato com o cliente. Um frentista bem treinado pode, por exemplo, informar sobre
promog¢des na loja, sugerir um café enquanto o carro é abastecido ou direcionar o cliente
para o servigco de troca de éleo. Imagine um cliente que para para abastecer e menciona
que esta com fome; o frentista pode prontamente indicar as opg¢des de lanches disponiveis
na loja de conveniéncia, gerando uma venda adicional. Em postos menores, ndo é incomum
que o frentista também auxilie em tarefas da loja durante periodos de menor movimento nas
bombas, ou que seja o responsavel por receber pagamentos de produtos da loja quando o
caixa principal esta ocupado.

A prépria arquitetura dos postos mudou para acomodar e destacar as lojas de conveniéncia.
Elas sao projetadas para serem convidativas, bem iluminadas, com facil acesso e
estacionamento. A experiéncia do cliente dentro da loja € cada vez mais valorizada, com
layouts pensados para estimular o consumo e oferecer um ambiente agradavel. Considere o
design de um posto moderno, onde a loja de conveniéncia ocupa uma posi¢ao central e
visivel, muitas vezes com fachadas de vidro e areas de estar confortaveis. Essa evolugéo
demonstra que o negdcio do posto de gasolina nao € mais apenas sobre vender
combustivel, mas sobre oferecer uma gama completa de conveniéncias que atendam as
necessidades de um consumidor moderno, muitas vezes apressado, que busca otimizar seu
tempo resolvendo varias pendéncias em um unico local. O frentista, como embaixador do
posto, desempenha um papel crucial em conectar os clientes a essa diversidade de ofertas.

Desafios contemporaneos e o futuro da profissao de frentista

A profissédo de frentista e o setor de postos de gasolina enfrentam uma série de desafios e
transformacdes significativas a medida que avangamos no século XXI. A ascensao dos
veiculos elétricos (VEs), a crescente digitalizagao dos servigos, a presséo por
sustentabilidade e o desenvolvimento de novos tipos de combustiveis estdo moldando um
novo panorama, exigindo adaptacgéo e o desenvolvimento de novas competéncias por parte
desses profissionais.

Um dos maiores vetores de mudanga é, sem duvida, a eletrificacdo da frota automotiva. A
medida que mais veiculos elétricos chegam as ruas, a demanda por gasolina e diesel tende
a diminuir a longo prazo. Os postos de gasolina estdo comegando a instalar estacdes de
recarga para VEs, mas a dindmica de "abastecimento" de um elétrico ¢é diferente. A recarga
pode levar de minutos (em carregadores ultrarrapidos) a horas (em carregadores mais
lentos), contrastando com os poucos minutos necessarios para encher um tanque de
combustivel féssil. Isso levanta questdes sobre o papel do frentista nesse novo contexto.
Ele precisara de treinamento para operar e solucionar problemas basicos dos equipamentos
de recarga? Podera oferecer assisténcia aos usuarios de VEs, explicando os diferentes
tipos de conectores, tempos de recarga ou planos de pagamento? Imagine um frentista no
futuro néo apenas manuseando uma bomba de gasolina, mas também auxiliando um cliente
a conectar seu carro elétrico a um totem de recarga, talvez oferecendo um café na loja de
conveniéncia enquanto o cliente espera.

A digitalizagao é outra forca transformadora. Aplicativos para smartphones ja permitem o
pagamento do abastecimento sem contato fisico, a participagdo em programas de fidelidade
personalizados e até mesmo o agendamento de servigos no posto. Isso pode reduzir parte



da interacao direta com o frentista para transacodes financeiras, mas também abre
oportunidades para que ele se concentre em um atendimento mais qualificado e consultivo.
Considere um cliente que utiliza um app para liberar a bomba e pagar; o frentista ainda
estara la para realizar o abastecimento (no Brasil) e podera usar esse tempo para oferecer
outros servigos ou produtos, talvez informado por preferéncias do cliente registradas no
sistema.

A sustentabilidade € uma preocupacao crescente. Além da eletrificacdo, ha um interesse
em combustiveis alternativos e de baixa emissdo, como o HVO (Oleo Vegetal Hidrotratado,
um tipo de diesel renovavel), o biometano e, futuramente, o hidrogénio verde. Os frentistas
precisarao ser treinados para lidar com esses novos energéticos, compreendendo seus
procedimentos de segurancga e caracteristicas especificas. O posto do futuro pode se tornar
um "hub de energia", oferecendo uma variedade de opc¢des para diferentes tipos de
veiculos. O frentista poderia evoluir para um "consultor de energia veicular", ajudando os
clientes a entenderem as melhores op¢des para suas necessidades e para o meio
ambiente.

Além disso, a énfase no atendimento ao cliente de alta qualidade, na venda de produtos da
loja de conveniéncia e na oferta de servigos agregados continuara sendo crucial para a
rentabilidade dos postos. Isso significa que as habilidades interpessoais, de comunicagao e
de vendas do frentista serdo ainda mais valorizadas. Programas de treinamento continuo
serao essenciais para manter os profissionais atualizados nao apenas sobre novas
tecnologias e combustiveis, mas também sobre as melhores praticas de atendimento e
seguranga.

Para ilustrar o frentista do futuro: ele pode ser um profissional multitarefa, capaz de
abastecer um carro a combustdo, auxiliar na recarga de um elétrico, orientar sobre o uso de
um novo combustivel sintético, resolver um problema de pagamento via aplicativo e ainda
promover os produtos da loja de conveniéncia, tudo isso mantendo um alto padréo de
segurancga e cordialidade. A profissao certamente ndo esta estagnada; ela esta em
evolucéo, e a capacidade de adaptagao e aprendizado continuo sera a chave para o
sucesso dos frentistas na era vindoura da mobilidade.

Conhecendo a fundo os combustiveis: Tipos,
caracteristicas, riscos e manuseio seguro

O que sdao combustiveis e como geram energia para os motores

Para iniciarmos nossa jornada pelo mundo dos combustiveis, é fundamental
compreendermos o que eles sao e, mais especificamente, como desempenham o papel

vital de fornecer energia para os motores dos veiculos que abastecemos diariamente. De
forma simplificada, um combustivel é qualquer material que pode ser consumido para liberar
energia térmica (calor) através de um processo de transformagao, geralmente uma reagéo
quimica. Essa energia térmica €, entdo, convertida em energia mecanica, capaz de realizar
trabalho, como mover um carro, caminhao ou motocicleta.



Nosso foco aqui sdo os combustiveis quimicos utilizados em motores de combustéo interna
(MCI), que sao a grande maioria dos motores encontrados em veiculos terrestres. O
processo central pelo qual esses combustiveis liberam sua energia € a combustao. A
combustdo é uma reagao quimica rapida entre o combustivel e um oxidante — no caso dos
motores, o oxigénio presente no ar atmosférico. Quando o combustivel se mistura com o ar
dentro do cilindro do motor e uma faisca (em motores a gasolina ou etanol) ou alta
compressao (em motores a diesel) inicia a reagao, ocorre uma queima controlada. Essa
queima gera gases quentes que se expandem rapidamente, empurrando os pistdes do
motor. Esse movimento dos pistdes é transmitido através de bielas e do virabrequim para as
rodas, impulsionando o veiculo.

Imagine o combustivel como um alimento altamente concentrado para o motor. Assim como
Nosso corpo queima os nutrientes dos alimentos para gerar a energia que nos permite
andar, correr e pensar, o0 motor "queima" o combustivel para gerar a forga necessaria para
se movimentar e transportar cargas. Cada tipo de combustivel possui caracteristicas
préprias que influenciam diretamente esse processo. Algumas das propriedades mais
importantes incluem:

e Poder Calorifico: E a quantidade de energia térmica liberada quando uma
determinada quantidade de combustivel € completamente queimada. Quanto maior
o poder calorifico, mais energia o combustivel pode fornecer. Por exemplo, o diesel
geralmente tem um poder calorifico maior por volume do que a gasolina, o que
contribui para 0 menor consumo (em litros por quildmetro) dos motores a diesel.

e Octanagem (para gasolinas e etanol) / Numero de Cetano (para diesel): A
octanagem mede a capacidade do combustivel de resistir a autoigni¢ao ou
detonacédo (a famosa "batida de pino") quando comprimido dentro do cilindro do
motor antes da faisca da vela. Combustiveis com maior octanagem suportam taxas
de compressao mais altas sem detonar, permitindo que os motores sejam projetados
para maior eficiéncia e poténcia. J4 o nimero de cetano indica a qualidade da
ignicdo do diesel; quanto maior o cetano, menor o tempo entre a injecdo do
combustivel e o inicio da combustao, resultando em uma partida mais suave e uma
gueima mais completa.

¢ Densidade: E a massa do combustivel por unidade de volume (geralmente
expressa em kg/m? ou g/cm?). A densidade afeta a massa de combustivel injetada
no motor e, consequentemente, a energia liberada. Ela também ¢ importante para a
comercializagéo, pois os combustiveis sao vendidos por volume, mas sua massa (e
conteudo energético) pode variar ligeiramente com a temperatura.

e Volatilidade: Refere-se a facilidade com que o combustivel evapora. A gasolina é
mais volatil que o diesel. Uma volatilidade adequada é crucial para que o
combustivel se misture bem com o ar e para a partida do motor, especialmente em
temperaturas baixas. Se for muito volatil, pode causar problemas como a formacao
de bolhas de vapor nas linhas de combustivel (vapor lock). Se for pouco volatil, a
partida a frio e a vaporizagao no motor podem ser deficientes.

Compreender essas propriedades basicas nos ajuda a entender por que diferentes motores
exigem diferentes tipos de combustiveis e como pequenas variagbes na composi¢cao do
combustivel podem impactar o desempenho, o consumo e a durabilidade do veiculo. O



frentista, ao conhecer esses fundamentos, pode ndo apenas realizar seu trabalho com mais
seguranga, mas também orientar melhor os clientes.

Gasolina automotiva: Comum, aditivada e premium — desvendando as
diferencas

A gasolina é, sem duvida, um dos combustiveis mais conhecidos e utilizados em veiculos
leves em todo o mundo. Originada do processo de refino do petroleo bruto, ela € uma
mistura complexa de hidrocarbonetos (compostos de hidrogénio e carbono) que deve
atender a especificagdes rigorosas para garantir o bom funcionamento dos motores. No
Brasil, encontramos basicamente trés tipos principais de gasolina disponiveis nos postos: a
comum, a aditivada e a premium. Entender as particularidades de cada uma € essencial
para o frentista.

Gasolina Comum (Tipo C) A gasolina comum, tecnicamente designada como Gasolina C
pela Agéncia Nacional do Petroleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP), é a versao mais
basica disponivel no mercado. Ela € composta pela gasolina tipo A, que vem diretamente
das refinarias, acrescida de etanol anidro. A legislagéo brasileira exige que toda gasolina
vendida nos postos (seja comum, aditivada ou premium) contenha um percentual de etanol
anidro, que atualmente gira em torno de 27%, podendo variar conforme determinagéo
governamental. Essa adi¢ao de etanol visa, entre outros objetivos, aumentar a octanagem
da gasolina, reduzir a emissao de alguns poluentes e movimentar a industria
sucroalcooleira. A gasolina comum possui uma octanagem minima estabelecida pela ANP,
geralmente reportada como IAD (indice Antidetonante), que é a média entre o MON (Motor
Octane Number) e 0 RON (Research Octane Number). Para a gasolina comum, o IAD
minimo é de 87. Ela ndo contém aditivos detergentes ou dispersantes além daqueles
naturalmente presentes ou adicionados no processo de refino para atender as
especificacdes basicas. E indicada para a maioria dos veiculos com motores a gasolina ou
flex que n&o exigem uma octanagem superior. A coloragado da gasolina comum é
tipicamente incolor a levemente amarelada, conforme especificacdes da ANP.

Gasolina Aditivada A gasolina aditivada parte da mesma base da gasolina comum
(Gasolina C com o mesmo teor de etanol anidro e mesma octanagem minima de 87 |IAD),
mas recebe um pacote de aditivos especiais adicionados pelas distribuidoras. Esses
aditivos geralmente incluem:

e Detergentes: Tém a funcao de limpar e prevenir a formagao de depdsitos de
carbono nas partes internas do motor, como valvulas de admissao, bicos injetores e,
em alguns casos, na camara de combustao.

e Dispersantes: Ajudam a manter as sujeiras e os residuos da combustdo em
suspensao no combustivel, evitando que se depositem e formem borras ou
obstrucoes.

e Anticorrosivos: Protegem os componentes metalicos do sistema de combustivel
contra a corrosao, que pode ser causada pela presenca de agua ou outros
contaminantes.

e Modificadores de friccao (em alguns casos): Podem reduzir o atrito entre as
pecas moéveis do motor, contribuindo para uma leve melhora na eficiéncia.



Imagine os aditivos como um "sab&o especial" que circula pelo sistema de alimentagéo do
motor. Ao usar gasolina aditivada regularmente, € como se vocé estivesse constantemente
lavando o interior do motor, prevenindo o acumulo de sujeira que, com o tempo, pode
prejudicar o desempenho, aumentar o consumo e as emissdes de poluentes. E importante
ressaltar que a gasolina aditivada, no Brasil, normalmente ndo possui uma octanagem
superior a da comum; seu principal diferencial reside nos beneficios de limpeza e protecao.
Algumas distribuidoras podem adicionar corantes a sua gasolina aditivada para diferencia-la
visualmente da comum, mas essa cor é especifica de cada marca e ndo um indicativo de
qualidade superior intrinseca, além da aditivagao.

Gasolina Premium A gasolina premium € um produto diferenciado, projetado
principalmente para atender as exigéncias de motores mais sofisticados, com alta taxa de
compressao, turbocompressores ou especificagcbes que demandam um combustivel de
maior resisténcia a detonagao. A principal caracteristica da gasolina premium € sua maior
octanagem. No Brasil, a gasolina premium geralmente apresenta um IAD de, no minimo,
91, mas algumas marcas oferecem produtos com octanagem ainda maior. Essa octanagem
elevada permite que o motor opere em condi¢cdes mais severas sem o risco de "batida de
pino" (detonagao ou pré-ignicao), que ocorre quando a mistura ar/combustivel se inflama
espontaneamente antes do momento ideal, gerando ondas de choque que podem danificar
componentes internos do motor. Para um carro esportivo ou de luxo com um motor de alta
performance, usar gasolina premium é como fornecer a um atleta de elite a dieta especifica
e de alta qualidade que ele precisa para atingir seu desempenho maximo sem risco de
"lesdes" internas no motor. Além da alta octanagem, muitas gasolinas premium também
vém com um pacote de aditivos similar ou até mais robusto que o encontrado nas gasolinas
aditivadas comuns, oferecendo também beneficios de limpeza e prote¢cdo. No entanto, o
foco principal é a octanagem. O uso de gasolina premium em veiculos que ndo exigem alta
octanagem (a maioria dos carros populares e intermediarios) geralmente nao traz beneficios
perceptiveis em termos de desempenho ou economia que justifiquem seu custo mais
elevado. A recomendacao é sempre seguir o manual do proprietario do veiculo. A coloragao
da gasolina premium pode variar entre as distribuidoras, algumas utilizando corantes
especificos para seus produtos de maior valor agregado.

Conhecer essas diferengas permite ao frentista orientar os clientes de forma mais precisa,
explicando os beneficios de cada tipo de gasolina sem criar falsas expectativas. Por
exemplo, para um cliente com um carro popular, explicar que a gasolina aditivada pode
ajudar a manter o motor limpo é uma informacao valiosa, enquanto para um cliente com um
carro esportivo importado, a gasolina premium pode ser essencial para o desempenho € a
saude do motor.

Etanol hidratado combustivel (EHC): O alcool dos postos brasileiros

O etanol hidratado combustivel (EHC), popularmente conhecido como alcool, € uma
realidade consolidada e de grande importancia na matriz energética de transportes do
Brasil. Sua histéria remonta ao programa Proalcool, langado na década de 1970 em
resposta a crise do petréleo, e ganhou novo impulso com a introdugao dos veiculos flex-fuel
no inicio dos anos 2000, que podem utilizar tanto gasolina quanto etanol, ou qualquer
mistura entre os dois.



Origem e Composi¢ao No Brasil, o etanol combustivel é produzido predominantemente a
partir da fermentacao do caldo da cana-de-acgucar. O processo envolve a extragao do caldo,
sua fermentagao por leveduras (que transformam os agucares em alcool etilico) e,
posteriormente, a destilacdo para separar e purificar o alcool. O produto resultante para uso
direto como combustivel nos postos € o etanol hidratado, o que significa que ele contém
uma pequena porcentagem de dgua em sua composicao. As especificagbes da ANP
determinam o teor alcodlico minimo e o maximo de agua permitido, que geralmente fica em
torno de 92,5% a 95,4% de etanol em massa (ou aproximadamente 95,1% a 97,7% em
volume a 20°C), sendo o restante agua. Essa agua € inerente ao processo de produgéo por
destilagdo simples e € importante para o funcionamento de motores projetados para este
combustivel.

Caracteristicas Principais O etanol possui caracteristicas distintas da gasolina:

e Alta Octanagem: Naturalmente, o etanol possui uma octanagem elevada, superior a
da gasolina comum brasileira. Isso o torna resistente a detonagéo, permitindo que
motores flex operem com taxas de compressao mais altas quando abastecidos com
alcool, o que pode resultar em um ligeiro ganho de poténcia em alguns modelos de
veiculos.

e Menor Poder Calorifico: Uma das diferengas mais sentidas pelo consumidor é que
o etanol tem um poder calorifico inferior ao da gasolina. Em média, a energia contida
em um litro de etanol é cerca de 30% menor que a contida em um litro de gasolina.
Isso significa que, para realizar o mesmo trabalho, o motor consome um volume
maior de etanol. Na pratica, o carro "faz menos quildbmetros por litro" com etanol do
gque com gasolina.

e Corrosividade e Solvéncia: O etanol € mais corrosivo para certos metais e pode
atacar alguns tipos de borrachas e plasticos do que a gasolina. Por isso, o0s veiculos
projetados para usar etanol (ou flex) possuem componentes no sistema de
combustivel (tanque, bomba, linhas, bicos injetores) fabricados com materiais
resistentes a sua agao. Ele também tem uma maior capacidade solvente, o que
pode ajudar a limpar depdsitos, mas também pode, em sistemas mais antigos ou
sujos, desprender sujeiras que podem obstruir filtros.

e Maior Calor Latente de Vaporizagao: O etanol absorve mais calor ao evaporar do
que a gasolina. Isso pode dificultar a partida do motor em dias frios, pois o
combustivel ndo vaporiza tao facilmente para formar a mistura ar/combustivel
inflamavel. Nos carros flex mais antigos, era comum o "tanquinho" de gasolina para
auxiliar na partida a frio. Modelos mais novos utilizam sistemas de pré-aquecimento
do etanol nos bicos injetores.

Etanol Comum vs. Etanol Aditivado Assim como a gasolina, o etanol também pode ser
encontrado em versées comum e aditivada:

e Etanol Comum: E o EHC que atende as especificacdes da ANP, sem a adicdo de
nenhum pacote extra de aditivos pelas distribuidoras.

e Etanol Aditivado: Recebe um conjunto de aditivos, que podem incluir
detergentes/dispersantes para limpeza do sistema de inje¢do, anticorrosivos para
proteger contra a acdo da agua naturalmente presente e do préprio etanol, e
redutores de atrito. Usar etanol aditivado em um carro flex pode ser comparado a



tomar um suco de laranja (etanol comum) versus um suco de laranja enriquecido
com vitaminas e minerais extras (etanol aditivado), que oferecem beneficios
adicionais para a "saude" do sistema de combustivel do veiculo. A decisdo entre
comum e aditivado muitas vezes passa pela relagao custo-beneficio percebida pelo
cliente.

Vantagens Ambientais O etanol de cana-de-agucar € considerado um combustivel
renovavel, pois a cana, ao crescer, absorve CO2 da atmosfera através da fotossintese, o
que ajuda a compensar parte do CO2 emitido na queima do combustivel pelo veiculo.
Embora a producéo e o transporte também gerem emissdes, o balanc¢o geral de gases de
efeito estufa do etanol de cana é significativamente mais favoravel do que o da gasolina.
Além disso, sua queima tende a produzir menos monoxido de carbono e hidrocarbonetos
nao queimados.

Para o frentista, é crucial conhecer essas caracteristicas para, por exemplo, explicar a um
cliente por que seu carro flex consome mais quando abastecido com etanol, ou para
destacar os beneficios de um etanol aditivado. E também importante estar ciente da maior
volatilidade do etanol em comparagao com o diesel, mas menor que a da gasolina, e dos
cuidados no manuseio devido a sua inflamabilidade.

Oleo Diesel: S10, S500, aditivado — entendendo as aplicagoes e
restricoes

O dleo diesel é o combustivel predominante para motores de ciclo Diesel, que equipam a
vasta maioria dos caminhdes, 6nibus, utilitarios de grande porte, maquinas agricolas e
industriais, além de alguns automdéveis e SUVs. Obtido através do refino do petréleo, o
diesel é uma fracdo mais pesada e menos volatil que a gasolina, com um processo de
combustéo distinto, baseado na autoigni¢c&o por alta compressao, sem a necessidade de
velas de ignigdo. No Brasil, a evolugéo das tecnologias de motores e as crescentes
preocupacdes ambientais levaram a uma diversificacdo dos tipos de 6leo diesel disponiveis,
sendo os principais 0 S10 e o S500, além das versdes aditivadas.

Tipos Principais de Oleo Diesel no Brasil:

e Diesel $10 (Baixo Teor de Enxofre): Este é o tipo de diesel mais moderno e
ambientalmente amigavel disponivel em larga escala no mercado brasileiro. A
designacéao "S10" refere-se ao teor maximo de enxofre permitido em sua
composigao, que é de 10 partes por milhdo (ppm). A reducao drastica do enxofre
(comparado aos diesels mais antigos) € fundamental para viabilizar o uso de
tecnologias avangadas de tratamento de gases de escape, como catalisadores e
filtros de particulas, que séo sensiveis a teores mais altos de enxofre. O diesel S10 é
obrigatério para todos os veiculos com motores a diesel fabricados a partir de 1° de
janeiro de 2012 que utilizam sistemas de pds-tratamento de emissdes, como a
tecnologia SCR (Redugéo Catalitica Seletiva), que requer o uso do Arla 32. Além de
ser menos poluente (a queima de enxofre gera didxido de enxofre - SO2, um
precursor da chuva acida e prejudicial a saude respiratéria), o S10 geralmente
possui um numero de cetano mais elevado (minimo de 48 pela ANP, mas
frequentemente superior na pratica), o que se traduz em uma melhor qualidade de



ignicao, partida mais facil, funcionamento mais suave do motor e menor emissao de
fumaca preta. Sua coloragao, conforme especificacdo da ANP, é incolor a
amarelada, podendo receber corantes especificos da distribuidora, desde que nao
mascarem sua identificacao visual principal.

Diesel S500 (Interior ou Comum): O diesel S500, também conhecido como diesel
comum ou diesel de interior (embora sua disponibilidade n&o se restrinja apenas ao
interior), possui um teor maximo de enxofre de 500 ppm. Ele é destinado a veiculos
a diesel fabricados antes de 2012, que n&o possuem as tecnologias de tratamento
de gases mais sensiveis ao enxofre. Por ter um teor de enxofre significativamente
maior, seu impacto ambiental também € maior. Uma caracteristica distintiva do
diesel S500 é sua coloragao: ele deve ser comercializado com uma cor
avermelhada, devido a adi¢édo obrigatéria de um corante pela ANP. Essa
pigmentacgao serve para diferencia-lo visualmente do S10, evitando o uso incorreto
que poderia danificar sistemas de pds-tratamento de veiculos mais novos ou,
inversamente, garantir que veiculos mais antigos que podem se beneficiar de
algumas propriedades lubrificantes do maior teor de enxofre (embora a lubricidade
seja garantida por outros aditivos hoje em dia) recebam o combustivel adequado, se
assim especificado. O numero de cetano minimo para o S500 é de 42.

Diesel Aditivado (Pode ser S10 Aditivado ou S500 Aditivado): Assim como a gasolina e
o etanol, o 6leo diesel também possui suas versdes aditivadas. Tanto o S10 quanto o S500
podem receber pacotes de aditivos das distribuidoras para melhorar suas propriedades.
Esses aditivos podem incluir:

Detergentes/Dispersantes: Para limpar e prevenir a formagao de depdsitos nos
bicos injetores, que sdo componentes de alta precisdo e muito sensiveis a
impurezas nos motores diesel modernos.

Antiespumantes: O diesel tende a formar espuma durante o abastecimento, o que
pode levar ao desligamento prematuro da bomba ou dificultar o enchimento
completo do tanque. Aditivos antiespumantes minimizam esse problema.
Anticorrosivos: Protegem o sistema de combustivel contra a corrosao.
Melhoradores de Lubricidade: O processo de redugado do enxofre no diesel (para
produzir o $S10, por exemplo) pode diminuir sua lubricidade natural. Aditivos sao
usados para compensar isso e garantir a prote¢do da bomba injetora e dos bicos.
Desemulsificantes: Ajudam a separar a agua que possa estar presente no diesel,
evitando que ela seja levada para o sistema de injegao.

Melhoradores de fluxo a frio (em algumas regi6es): Em locais com temperaturas
muito baixas, o diesel pode comecar a cristalizar (formagao de parafinas), entupindo
filtros e linhas. Aditivos especificos podem melhorar sua fluidez a frio.

Imagine o diesel S10 aditivado como uma "dieta limpa e otimizada" para um caminhao
moderno, ajudando a manter seus "pulmdes" (sistema de exaustao e catalisador) saudaveis
e eficientes. Enquanto isso, o S500 (aditivado ou nao) seria mais adequado para motores
mais antigos e robustos, que foram projetados para operar com esse tipo de combustivel.

Numero de Cetano Ja mencionado, o numero de cetano € uma medida da qualidade de
ignicéo do diesel. Quanto maior o numero de cetano, menor o retardo de igni¢ao (o tempo
entre a inje¢cado do combustivel no cilindro e o inicio da combustao). Um cetano adequado



resulta em partida mais rapida, menos ruido do motor ("batida de diesel"), menor emissao
de fumacga e uma combustao mais completa e eficiente.

Restrigdes de Uso e Orientagdes ao Cliente E crucial que o frentista esteja ciente das
restricdes de uso:

e Nunca utilizar diesel S500 (vermelho) em veiculos que exigem S$10. O alto teor
de enxofre pode danificar severamente e de forma irreversivel os catalisadores e
filtros de particulas dos sistemas de pos-tratamento de emissdes dos veiculos mais
novos (PROCONVE P7/Euro 5 e posteriores). Um exemplo seria um cliente com um
caminhao fabricado em 2015 pedindo para abastecer com o diesel "mais barato". Se
este for o S500, o frentista deve alerta-lo sobre os riscos e recomendar o S10.

e O uso de diesel S10 em veiculos mais antigos, projetados para S500 ou S1800
(diesel ainda mais antigo, nao mais comum), geralmente nao causa problemas e
pode até trazer alguns beneficios, como menor emissédo de fumaga. Contudo, em
motores muito antigos e com bombas injetoras mecanicas desgastadas, a maior
detergéncia e menor lubricidade (se nao devidamente aditivado) do S10 poderiam,
teoricamente, causar problemas se o sistema ja estiver no fim da vida util, embora
isso seja raro com os produtos atuais.

Orientar o cliente corretamente sobre qual diesel utilizar, explicando as diferencgas de cor,
teor de enxofre e aplicagao, € uma responsabilidade importante do frentista, contribuindo
para a durabilidade do veiculo do cliente e para a protecdo do meio ambiente.

Gas Natural Veicular (GNV): Alternativa gasosa e seus cuidados

O Gas Natural Veicular, ou GNV, representa uma alternativa aos combustiveis liquidos
tradicionais como gasolina, etanol e diesel. Ele € composto primariamente por metano
(CH4), o mesmo gas natural utilizado em residéncias e industrias, mas processado e
comprimido para uso em veiculos automotores. O GNV tem ganhado popularidade em
certos nichos, especialmente entre motoristas profissionais como taxistas e motoristas de
aplicativo, devido ao seu custo por quildmetro rodado geralmente mais baixo.

Caracteristicas e Armazenamento O GNV é armazenado no veiculo em cilindros
especiais, projetados para suportar altas pressoées, tipicamente na faixa de 200 a 220 bar
(aproximadamente 2900 a 3200 psi). Essa alta pressdo é necessaria para armazenar uma
quantidade suficiente de gas que garanta uma autonomia razoavel, ja que, em seu estado
natural, o gas ocupa um volume muito grande. Os cilindros sao robustos, fabricados com
aco de alta resisténcia ou materiais compdésitos, e devem passar por inspecgdes periédicas
rigorosas para garantir a segurancga.

Vantagens do GNV:

e Custo: Frequentemente, o GNV apresenta um custo por quildmetro rodado inferior
ao da gasolina e do etanol, tornando-o atraente para quem roda grandes distancias.

e Menor Emissao de Poluentes: A queima do GNV é mais limpa em comparacao
com a gasolina e, especialmente, com o diesel S500. Ele emite significativamente
menos monoxido de carbono (CO), didéxido de carbono (CO2), éxidos de nitrogénio
(NOx) e material particulado.



e Aumento da Vida Util de Alguns Componentes do Motor: Por ser um combustivel
gasoso e de queima mais limpa, o GNV tende a gerar menos residuos de carbono e
borras, 0 que pode contribuir para prolongar a vida util do dleo lubrificante e de
algumas partes do motor.

Desvantagens do GNV:

e Perda de Poténcia: Em muitos sistemas de conversdo, especialmente os mais
antigos ou simples, o motor pode apresentar uma perda de poténcia de 10% a 15%
quando operando com GNV em comparagdo com a gasolina.

e Menor Autonomia: Devido ao espaco limitado para os cilindros e a densidade
energética do gas, a autonomia com GNV costuma ser menor do que com um
tanque cheio de combustivel liquido.

e Reducgao do Espago no Porta-malas: Os cilindros de GNV geralmente sao
instalados no porta-malas do veiculo, ocupando um espaco consideravel que seria
destinado a bagagens.

e Custo de Instalagao do Kit: A adaptagdo de um veiculo para rodar com GNV
requer a instalacdo de um kit especifico, que tem um custo inicial relativamente alto.

¢ Rede de Abastecimento Menor: Embora crescente, a disponibilidade de postos
com GNV ainda € menor do que a de postos com combustiveis liquidos,
especialmente fora dos grandes centros urbanos.

Seguranga no Abastecimento de GNV: Um Ponto Crucial para o Frentista O
abastecimento de GNV requer procedimentos especificos e um nivel de atengao a
seguranca ainda maior por parte do frentista, devido a alta pressao envolvida. Considere
este cenario: o frentista esta prestes a abastecer um veiculo com GNV. Antes de qualquer
coisa, ele deve seguir um protocolo rigoroso.

Principais cuidados e procedimentos no abastecimento de GNV:

1. Desligar o Motor e Evacuar Passageiros: O motor do veiculo deve estar
desligado, e todos os passageiros devem desembarcar e permanecer afastados da
area de abastecimento. Isso € uma norma de seguranca fundamental.

2. Verificar o Selo do Inmetro no Cilindro: O frentista deve solicitar ao motorista a
apresentacao do selo de inspecao do Inmetro (ou 6rgao credenciado) que atesta a
validade da inspecéo periddica do cilindro e do sistema de GNV. Se o selo estiver
vencido ou ausente, o abastecimento ndao deve ser realizado.

3. Aterramento (Opcional, mas Recomendado por Alguns): Embora o bico de
abastecimento de GNV seja projetado para um acoplamento seguro, algumas
praticas recomendam o aterramento do veiculo para evitar faiscas por eletricidade
estatica, apesar de o GNV ser menos propenso a igni¢cao por estatica que os
vapores de gasolina. A principal segurangca vem do sistema de acoplamento e
vedacao.

4. Conexao e Travamento do Bico: O bico da mangueira de GNV deve ser conectado
firmemente a valvula de abastecimento do veiculo e devidamente travado. O
frentista deve estar treinado para realizar essa operagao corretamente.

5. Abertura Lenta da Valvula de Fluxo: A valvula que libera o fluxo de GNV da
bomba para o veiculo deve ser aberta lentamente para evitar picos de presséo.



6. Monitoramento Constante: Durante o abastecimento, o frentista deve permanecer
préximo, monitorando a pressdo no manémetro da bomba e atento a qualquer sinal
de vazamento (ruido de escape de gas, cheiro caracteristico de GNV — que é
odorizado com mercaptana para facilitar a detecgéo).

7. Nao Ultrapassar a Pressao Maxima: A bomba de GNV é projetada para nao
ultrapassar a pressao de trabalho dos cilindros, mas é um ponto de atengao.

8. Despressurizagido e Desconexao: Ao final do abastecimento, a valvula de fluxo é
fechada, e a mangueira é despressurizada (um pequeno "sopro" de gas é normal
neste momento) antes de ser desconectada do veiculo.

Riscos Associados ao GNV:

e Alta Pressao: O principal risco € a falha de um cilindro ou componente do sistema
devido a alta pressao, que pode ter consequéncias graves. E por isso que a
inspecao perioddica dos cilindros é tao vital.

e Vazamentos: Vazamentos podem criar uma atmosfera inflamavel. Embora o GNV
seja mais leve que o ar e se dissipe rapidamente em areas abertas, em espacos
confinados pode haver acumulo.

e Queimaduras por Frio (em caso de grandes vazamentos): A rapida expansao do
gas de alta pressao para a pressao atmosférica causa um resfriamento intenso,
podendo levar a queimaduras por contato com o gas em estado muito frio ou
superficies resfriadas.

Abastecer com GNV é como encher um baldo de festa a uma pressao muitissimo elevada.
O frentista precisa ser especialmente treinado e consciente dos procedimentos de
seguranga. Informar o cliente sobre a obrigatoriedade da inspec¢ao do cilindro e seguir
rigorosamente os passos de abastecimento sdo atitudes que garantem a seguranga de
todos no posto.

Outros produtos e fluidos relevantes no posto: Arla 32, lubrificantes e
aditivos avulsos

Além dos combustiveis principais como gasolina, etanol, diesel e GNV, os postos de servigo
modernos oferecem uma gama de outros produtos e fluidos essenciais para o bom
funcionamento e a manutengéo dos veiculos. O frentista precisa ter conhecimento sobre
esses itens para poder atender as necessidades dos clientes e, em alguns casos, realizar a
aplicacado ou venda correta.

Arla 32 (Agente Redutor Liquido Automotivo) O Arla 32 tornou-se um produto comum
nos postos, especialmente aqueles que atendem a um grande volume de veiculos a diesel
pesados e semipesados (caminhdes, 6nibus) e alguns utilitarios mais recentes.

e O que é: O Arla 32 é uma solugédo aquosa de ureia de alta pureza (32,5% de ureia
em agua desmineralizada). E importante frisar: o Arla 32 ndo é um combustivel
nem um aditivo de combustivel. Ele ndo é misturado ao diesel nem injetado na
camara de combustao.

e Func¢ao: Ele é utilizado em veiculos a diesel equipados com a tecnologia SCR
(Selective Catalytic Reduction ou Redugao Catalitica Seletiva). O Arla 32 é injetado



no sistema de escapamento, antes do catalisador SCR. Dentro do catalisador, em
altas temperaturas, a ureia do Arla 32 se decompde em amdnia. A ambnia, por sua
vez, reage com os 6xidos de nitrogénio (NOx) — gases altamente poluentes gerados
na queima do diesel — transformando-os em nitrogénio (N2) e vapor d'agua (H20),
que sao inofensivos ao meio ambiente. Pense no Arla 32 como um "agente de
limpeza" para os gases de escape, um "filtro magico" que os caminhdes e énibus
mais novos usam para purificar a fumaca antes que ela saia pelo escapamento,
tornando o ar que respiramos mais limpo.

Manuseio e Abastecimento: O Arla 32 possui um tanque especifico no veiculo,
geralmente com uma tampa azul para diferenciagao. O frentista deve ter o cuidado
de nunca abastecer Arla 32 no tanque de diesel, nem diesel no tanque de Arla 32,
pois isso pode causar danos severos e caros aos sistemas do veiculo. O produto
nao é inflamavel nem téxico, mas pode ser corrosivo para alguns metais (como
aluminio, cobre, latéo) e irritante para a pele e olhos, exigindo cuidado no manuseio.
E importante usar bicos e recipientes limpos e dedicados para evitar contaminacéo,
pois o Arla 32 é muito sensivel a impurezas.

Oleos Lubrificantes Os dleos lubrificantes sdo vitais para a saude do motor, da
transmissao e de outros componentes mecéanicos do veiculo. Os postos de servigo
geralmente possuem uma segdo dedicada a venda e, muitas vezes, a troca de éleo.

Fungdes Principais: O 6leo lubrificante tem multiplas fungdes: reduzir o atrito entre
as pecgas moveis (minimizando o desgaste e a perda de energia), limpar o motor
(removendo particulas e residuos da combustao), ajudar no arrefecimento
(dissipando o calor das partes quentes), proteger contra a corrosdo e vedar espagos
(como entre os anéis do pistéo e o cilindro).

Tipos de Oleo:

o Mineral: Produzido a partir do refino do petroleo, é o tipo mais basico e
geralmente mais barato. Indicado para motores mais antigos ou menos
exigentes.

o Semissintético: Uma mistura de 6leos minerais e sintéticos, buscando
combinar algumas das melhores caracteristicas de ambos a um custo
intermediario.

o Sintético: Produzido por sintese quimica, oferece maior estabilidade térmica,
melhor fluidez a baixas temperaturas, maior resisténcia a oxidagéo e maior
durabilidade. Indicado para motores modernos, de alta performance ou que
operam em condigdes severas.

Especificagoes: Dois dos principais indicadores de um 6leo lubrificante séo:

o Viscosidade (SAE): Classificada pela Society of Automotive Engineers
(SAE), indica a fluidez do 6leo em diferentes temperaturas (ex: 5W-30,
15W-40). O "W" significa "Winter" (inverno) e indica a viscosidade a frio; o
segundo numero indica a viscosidade a quente.

o Nivel de Desempenho (API/ACEA/ILSAC ou da montadora):
Classificagdes como API (American Petroleum Institute — ex: APl SP, API
CK-4) ou ACEA (Association des Constructeurs Européens d'Automobiles —
ex: ACEA C3) indicam o tipo de servi¢o e o nivel de prote¢cédo que o dleo
oferece, incluindo aditivos para detergéncia, dispersancia, antidesgaste, etc.



e Orientagao ao Cliente: A recomendacio mais importante que um frentista pode dar
sobre oleo lubrificante é: sempre seguir as especificagdes do manual do
proprietario do veiculo. Usar um 6leo com viscosidade ou nivel de desempenho
incorreto pode comprometer a lubrificagdo, aumentar o desgaste e até causar danos
graves ao motor. Imagine que o 6leo é o "sangue" do motor; usar o tipo errado é
como dar uma transfusdo com um tipo sanguineo incompativel.

Aditivos de Combustivel Avulsos (em frascos) Além dos combustiveis ja aditivados na
bomba, os postos vendem uma variedade de aditivos em frascos para serem adicionados
diretamente ao tanque de combustivel pelo consumidor.

e Tipos Comuns:

o Limpadores de Bicos Injetores (Cleaners): Concentrados de detergentes e
solventes para limpar bicos injetores, valvulas e camaras de combustao.

o Melhoradores de Octanagem (Octane Boosters) / Cetano (Cetane
Boosters): Prometem aumentar a octanagem da gasolina ou o numero de
cetano do diesel.

o Redutores de Fricg¢ao, Dispersantes de Agua, Estabilizadores de
Combustivel, etc.

e Como e Quando Oferecer: E importante que o frentista ofereca esses produtos
com responsabilidade e conhecimento. Alguns aditivos podem trazer beneficios
reais quando usados corretamente e em situagdes especificas (por exemplo, um
limpador de bicos para um carro que apresenta falhas devido a sujeira no sistema de
injecao). No entanto, deve-se evitar promessas exageradas ou "milagrosas”. A
melhor abordagem é entender a necessidade do cliente e sugerir um produto
adequado, sempre reforcando que os aditivos sdo um complemento e nao
substituem a manutengao preventiva do veiculo ou o uso de combustiveis de boa
qualidade. Considere um cliente que se queixa de pequenas falhas no motor; o
frentista pode, apds ouvir atentamente, sugerir um aditivo limpador de bicos,
explicando como ele pode ajudar, mas sem garantir que resolvera todos os
problemas.

Conhecer esses produtos complementares permite ao frentista prestar um servigo mais
completo, orientar os clientes de forma eficaz e até mesmo aumentar as vendas do posto,
sempre com foco na honestidade e na satisfagdo do consumidor.

Riscos associados aos combustiveis: Inflamabilidade, toxicidade e
impactos ambientais

O trabalho em um posto de gasolina envolve o contato diario com substancias que, apesar
de essenciais para a mobilidade moderna, carregam consigo riscos significativos. Os
combustiveis sao, por natureza, inflamaveis e téxicos, e seu manuseio inadequado pode
levar a acidentes graves e impactos ambientais. E crucial que o frentista conheca
profundamente esses riscos para adotar as medidas de seguranga necessarias.

Inflamabilidade: O Perigo Visivel e Invisivel A principal caracteristica de risco dos
combustiveis liquidos (gasolina, etanol, diesel) e do GNV é sua capacidade de entrar em
combustao, ou seja, de queimar rapidamente na presenga de uma fonte de ignigao.



Ponto de Fulgor (Flash Point) e Limites de Inflamabilidade: O ponto de fulgor é a
menor temperatura na qual um liquido libera vapores em quantidade suficiente para
formar uma mistura inflamavel com o ar proximo a sua superficie. A gasolina tem um
ponto de fulgor muito baixo (cerca de -43°C), o que significa que ela libera vapores
inflamaveis mesmo em temperaturas ambientes muito frias. O etanol também tem
um ponto de fulgor baixo (cerca de 13°C). O diesel € menos volatil, com um ponto de
fulgor mais alto (acima de 38°C para o S10, por exemplo), o que o torna um pouco
menos propenso a inflamar-se acidentalmente em comparag¢ao com a gasolina. Os
vapores de combustivel, quando misturados com o ar dentro de certos limites de
concentragao (limites de inflamabilidade inferior e superior), podem ser facilmente
inflamados.

Fontes de Ignicao a Serem Evitadas: Este € um ponto critico. Varias fontes podem
iniciar um incéndio em um ambiente com vapores de combustivel:

o Chamas Abertas: Isqueiros, fésforos, magaricos. E por isso que fumar é
estritamente proibido na area de abastecimento.

o Faiscas Elétricas: Interruptores defeituosos, ferramentas elétricas nao
apropriadas para areas classificadas, baterias de carro (ao conectar ou
desconectar cabos), e até mesmo a eletricidade estatica gerada pelo atrito de
roupas ou pelo préprio fluxo de combustivel. O uso de celulares na area de
bombas € um risco debatido; embora a probabilidade de um celular moderno
causar uma ignigao seja baixa, a recomendacao geral € evitar seu uso
devido ao potencial de distragdo e, em casos raros, falha da bateria.

o Superficies Quentes: O escapamento quente de um veiculo, um motor
superaquecido, ou equipamentos elétricos que geram calor podem atingir
temperaturas suficientes para inflamar vapores de combustivel,
especialmente os da gasolina.

Imagine os vapores da gasolina como um "fantasma" invisivel e altamente inflamavel que se
espalha ao redor da bomba durante o abastecimento. Uma pequena faisca, que pode ser
imperceptivel, como a descarga de eletricidade estatica de uma pessoa que n&o se aterrou
antes de tocar na bomba (mais comum em climas secos e com certos tipos de vestuario),
ou o acionamento de um dispositivo eletrbnico ndo seguro, pode ser suficiente para inflamar
esses vapores e causar um incéndio ou até uma exploséo.

Toxicidade: Os Perigos para a Saude Além de inflamaveis, os combustiveis e seus
vapores sao téxicos e podem causar sérios problemas de saude por diferentes vias de
€eXposicao:

Inalagao de Vapores: A gasolina contém benzeno, uma substancia
comprovadamente cancerigena para humanos. A exposicéo cronica a vapores de
gasolina, mesmo em baixas concentragdes, aumenta o risco de leucemia e outros
tipos de cancer. Outros hidrocarbonetos presentes nos combustiveis podem causar
irritagdo no trato respiratorio, dores de cabega, tonturas, nauseas e, em altas
concentragoes, efeitos narcoéticos e danos ao sistema nervoso central.

Contato com a Pele: O contato direto e prolongado com gasolina, diesel ou etanol
pode dissolver as gorduras naturais da pele, causando ressecamento, rachaduras,
dermatites de contato e irritagdes. Algumas substancias toxicas presentes nos
combustiveis também podem ser absorvidas através da pele e entrar na corrente



sanguinea. Por exemplo, lavar as maos com gasolina para remover graxa é uma
pratica extremamente perigosa e que deve ser erradicada.

e Ingestao: A ingestdo de combustiveis é altamente perigosa e pode ser fatal. Causa
queimaduras graves no trato digestivo, vOmitos (com risco de aspiragao para os
pulmdes, causando pneumonia quimica), danos a érgaos internos e pode levar a
morte.

Considere um frentista que, por anos, trabalha sem o uso adequado de luvas e mascaras.
Ele pode estar, gradualmente, absorvendo pequenas quantidades de substancias tdxicas
pela pele e inalando vapores nocivos. Com o tempo, isso pode levar ao desenvolvimento de
doencas croénicas.

Impactos Ambientais: Danos ao Ecossistema O manuseio inadequado de combustiveis
também resulta em sérios impactos ao meio ambiente:

e Derramamentos e Vazamentos: Combustiveis derramados no solo podem
infiltrar-se e contaminar o solo e as aguas subterréneas (lengdis freaticos), que
muitas vezes sao fontes de agua potavel. A contaminagao pode persistir por muitos
anos, tornando a area impropria para uso e causando danos a fauna e flora local.
Um litro de gasolina pode contaminar milhares de litros de agua.

e Emiss6es Atmosféricas:

o Vapores durante o abastecimento (VOCs): A evaporagdo de combustiveis
durante o abastecimento e armazenamento libera Compostos Organicos
Volateis (VOCs) na atmosfera. Esses VOCs contribuem para a formacgao de
ozobnio troposférico (um componente do "smog" fotoquimico, prejudicial a
saude respiratéria e as plantas) e podem conter substancias toxicas como o
benzeno.

o Gases da queima: A queima de combustiveis nos motores dos veiculos
libera poluentes como mondxido de carbono (CO), éxidos de nitrogénio
(NOx), hidrocarbonetos ndo queimados (HC), material particulado (fuligem,
especialmente do diesel) e diéxido de carbono (CO2), um dos principais
gases de efeito estufa responsaveis pelas mudangas climaticas.

Para ilustrar, um pequeno vazamento continuo de uma mangueira de abastecimento, que
pode parecer insignificante no dia a dia, pode, ao longo de semanas ou meses, liberar uma
quantidade consideravel de combustivel no solo, criando um problema ambiental sério e
caro de remediar. A conscientizagao sobre esses trés pilares de risco — inflamabilidade,
toxicidade e impacto ambiental — é o primeiro passo para que o frentista adote uma postura
proativa em relagcéo a seguranga e as boas praticas ambientais no seu local de trabalho.

Manuseio seguro de combustiveis: Equipamentos de Protegcao
Individual (EPIls) e Coletiva (EPCs)

Dado o conhecimento dos riscos inerentes aos combustiveis — inflamabilidade, toxicidade e
impactos ambientais — torna-se evidente a necessidade critica de medidas de protegéo.
Essas medidas se dividem em Equipamentos de Protecao Individual (EPIs), que sdo
utilizados pelo trabalhador para proteger sua integridade fisica e saude, e Equipamentos de
Protecao Coletiva (EPCs), que sao dispositivos ou sistemas instalados no ambiente de



trabalho para proteger todos os individuos presentes. O uso correto e a manutengao desses
equipamentos sao fundamentais para um ambiente de trabalho seguro no posto de
gasolina.

Equipamentos de Protecgao Individual (EPIs) Essenciais para Frentistas: Os EPIs sdo a
ultima barreira de defesa do trabalhador e seu uso €, em muitos casos, obrigatério por lei
(Norma Regulamentadora NR-6 no Brasil). Para frentistas, os EPIls mais relevantes incluem:

Luvas de Protecao: Indispensaveis para proteger as maos do contato direto com
combustiveis, 6leos, graxas e solventes. Devem ser impermeaveis e resistentes a
produtos quimicos. Luvas nitrilicas sdo comumente recomendadas por oferecerem
boa resisténcia a derivados de petréleo e solventes. Usar luvas ao abastecer nao é
um excesso de zelo; a gasolina e o diesel podem causar ressecamento severo,
dermatites e permitir a absor¢do de componentes toxicos pela pele. As luvas séo
como um escudo protegendo as maos do frentista.

Calgados de Seguranca: Devem ser fechados, com solado antiderrapante para
evitar quedas em pisos escorregadios (frequentemente molhados ou com residuos
de dleo) e, idealmente, com biqueira de protecdo (composite ou ago) para proteger
contra queda de objetos ou esmagamento dos pés. Alguns calgados também
oferecem prote¢ao contra agentes quimicos.

Uniforme Adequado: O uniforme fornecido pelo posto deve ser mantido limpo e em
bom estado. Recomenda-se que seja feito de tecidos que ndo propaguem chamas
facilmente (algodao tratado ou tecidos sintéticos especificos). Mangas compridas
podem oferecer protecao adicional a pele contra respingos. Roupas sujas de
combustivel devem ser trocadas imediatamente, pois o tecido contaminado mantém
o produto quimico em contato com a pele e aumenta o risco de inflamabilidade.
Oculos de Seguranga: Embora ndo sejam usados continuamente durante o
abastecimento por todos, séo cruciais em situagdes de risco de respingos nos olhos,
como durante a verificagao de niveis de fluidos (agua de bateria, que é acida),
manuseio de produtos quimicos de limpeza, ou em operagdes de troca de 6leo onde
pode haver projecao de fluidos quentes.

Mascaras de Protecao Respiratoria: A exposicao a vapores de combustiveis,
especialmente gasolina (contendo benzeno), € um risco ocupacional sério. Em areas
com alta concentragcio de vapores, como durante a afericao de bombas ou em locais
com ventilagao deficiente, o uso de mascaras com filtros adequados para vapores
organicos é recomendado e pode ser exigido pela legislacdo e programas de saude
ocupacional (como o PPRA/PGR — Programa de Prevengao de Riscos
Ambientais/Programa de Gerenciamento de Riscos, conforme NR-9 e NR-1).
Imagine que a mascara € um filtro que impede que os "fantasmas toxicos" dos
vapores entrem nos pulmdes do frentista.

Equipamentos de Proteg¢ao Coletiva (EPCs) no Posto de Gasolina: Os EPCs séo
projetados para proteger todos no ambiente, incluindo funcionarios e clientes. Sua presenca
e manutencgao s&o de responsabilidade do posto.

Extintores de Incéndio: Devem estar presentes em numero suficiente,
adequadamente dimensionados, estrategicamente localizados, sinalizados e dentro
do prazo de validade/recarga. Os tipos mais comuns em postos sao os de Pé



Quimico Seco (PQS), eficazes para incéndios de classes B (liquidos inflamaveis) e
C (equipamentos elétricos energizados). Os frentistas devem ser treinados para
utiliza-los corretamente.

e Kits de Contencdo de Derramamento (Kits de Emergéncia Ambiental):
Essenciais para agir rapidamente em caso de vazamentos ou derramamentos de
combustivel. Geralmente contém materiais absorventes como areia, serragem
especifica (ndo inflamavel), mantas absorventes, barreiras de contencao, pas e
recipientes para descarte do material contaminado.

e Sinalizagao de Seguranga: Placas claras e visiveis indicando "Proibido Fumar",
"Desligue o Motor", "Proibido Uso de Celular" (conforme politica do posto e
legislacao local), saidas de emergéncia, localizacao de extintores, areas de risco,
etc.

e Caixas Separadoras de Agua e Oleo (CSAO): Dispositivos instalados no sistema
de drenagem do posto para separar a agua da chuva ou de lavagem de eventuais
residuos de 6leo e combustiveis, antes que a agua seja descartada na rede publica
ou no meio ambiente. E uma medida crucial de protegdo ambiental.

e Sistemas de Drenagem Seguros: Canaletas e ralos projetados para coletar
eventuais derramamentos e direciona-los para as CSAOs, evitando que o
combustivel se espalhe pela pista ou atinja o solo diretamente.

e Ventilacao Adequada: Especialmente em areas confinadas ou semi-confinadas
(como boxes de troca de 6leo), uma boa ventilagao (natural ou forgada) € importante
para dispersar vapores toxicos e inflamaveis.

e Bicos de Abastecimento com Desarme Automatico: As bombas modernas
possuem bicos que interrompem automaticamente o fluxo de combustivel quando o
tanque do veiculo esta cheio, prevenindo transbordamentos.

e Sistemas de Recuperagao de Vapores (em alguns casos): Alguns postos,
especialmente em regides com legislacdo ambiental mais rigorosa, podem possuir
sistemas nas bombas que capturam os vapores de gasolina liberados durante o
abastecimento, reduzindo a poluicao do ar e a exposi¢ao dos trabalhadores.

Para ilustrar a importancia combinada: um frentista utilizando luvas (EPI) ao abastecer um
veiculo esta se protegendo. Se, por acidente, ocorrer um pequeno derramamento e ele
utilizar o kit de contengéo com areia (EPC) para absorver o combustivel, ele esta utilizando
uma medida coletiva para proteger o0 ambiente e a seguranga de todos. O conhecimento e o
uso adequado de EPIs e EPCs sao a espinha dorsal da cultura de seguranga em um posto
de gasolina.

Procedimentos de emergéncia: Vazamentos, derramamentos e
principios de incéndio

Mesmo com todas as precaugdes, EPIs e EPCs, situagbes de emergéncia podem ocorrer
em um posto de gasolina. Vazamentos, derramamentos de combustivel e principios de
incéndio exigem uma resposta rapida, calma e coordenada por parte dos frentistas e de
toda a equipe do posto. Conhecer os procedimentos corretos pode fazer a diferenga entre
um incidente controlado e uma tragédia.



Pequenos Vazamentos e Derramamentos: Sao ocorréncias relativamente comuns, como
um pequeno transbordamento ao final do abastecimento ou um gotejamento de uma
conexao.

1. Interromper a Fonte: Se o vazamento for de uma bomba, desligue-a imediatamente
no painel de controle ou no botdo de emergéncia, se aplicavel. Se for de um
recipiente, tente estanca-lo ou posiciona-lo de forma a cessar o fluxo.

2. Conter o Produto: Utilize o material absorvente do kit de emergéncia (areia,
serragem especifica, mantas) para cobrir e circundar a area afetada. Isso evita que o
liquido se espalhe e ajuda a absorver o combustivel. Para ilustrar, se um pouco de
gasolina cair no chao durante o abastecimento, o frentista deve imediatamente
pegar um balde de areia do kit de emergéncia e cobrir a mancha, formando uma
peqguena barreira ao redor para que n&o escorra.

3. Isolar a Area (se necessario): Em caso de derramamento um pouco maior, utilize
cones ou fitas de isolamento para impedir a passagem de pessoas e veiculos sobre
a area contaminada, prevenindo a dispersao do produto e o risco de ignicao por um
veiculo.

4. Ventilar (se em area confinada): Se o derramamento ocorrer em um local fechado
ou com pouca ventilagdo, como um box de troca de dleo, abra portas e janelas para
facilitar a dispers&o dos vapores inflamaveis e toxicos. Evite acionar interruptores
elétricos ou qualquer fonte de igni¢cao no local.

5. Recolher e Descartar o Material Contaminado: Apds a absor¢ao, o material
contaminado (areia, serragem, mantas sujas) deve ser recolhido com pas antichispa
(de latdo ou plastico) e acondicionado em recipientes adequados e identificados
(geralmente tambores metalicos) para descarte posterior como residuo perigoso,
conforme a legislacdo ambiental e as normas do posto. Nunca descarte esse
material no lixo comum ou na rede de esgoto.

6. Comunicar ao Supervisor: Todo incidente, por menor que seja, deve ser
comunicado ao supervisor ou responsavel pelo posto para registro e avaliagao de
possiveis melhorias nos procedimentos.

Grandes Vazamentos e Derramamentos: Referem-se a situagdes mais graves, como o
rompimento de uma mangueira sob pressado, uma falha em um tanque de armazenamento
ou um acidente envolvendo um caminhdo-tanque durante o descarregamento.

1. Acionar o Plano de Emergéncia do Posto: Todos os postos devem ter um plano
de atendimento a emergéncias. Siga os procedimentos estabelecidos neste plano.

2. Parada Geral (se aplicavel): Acione o botdo de emergéncia geral do posto, que
geralmente desliga todas as bombas e, em alguns casos, a energia elétrica da area
de risco.

3. Evacuar a Area Imediatamente: A prioridade é a seguranca das pessoas. Ordene a
evacuacao de funcionarios e clientes para um ponto de encontro seguro, distante da
area de risco e, se possivel, contra o vento em relagado ao vazamento.

4. Chamar o Corpo de Bombeiros (193): Informe a natureza da emergéncia, o
enderec¢o exato do posto e os produtos envolvidos.

5. Acionar Orgdaos Ambientais e a Defesa Civil (se necessario): Dependendo da
magnitude do vazamento e do risco de contaminagdo ambiental, pode ser
necessario contatar os 6érgaos ambientais competentes e a Defesa Civil.



6. Nao Tentar Controlar Sozinho (se o risco for alto): A equipe do posto pode tentar
conter o espalhamento com barreiras (se seguro), mas o combate a grandes
vazamentos é tarefa para equipes especializadas.

Principios de Incéndio: Um principio de incéndio € um fogo em seu estagio inicial, que
pode ser controlado com o uso de extintores por pessoas treinadas.

1. Manter a Calma: O panico é o pior inimigo. Avalie a situagao rapidamente.

2. Acionar o Alarme de Incéndio (se houver) e Alertar os Colegas: Grite "Fogo!"
para que todos fiqguem cientes.

3. Identificar o Tipo de Fogo e Usar o Extintor Correto:

o Classe A (Materiais sélidos como papel, madeira, tecido): Extintor de
agua (AP) ou P6 Quimico Seco (PQS).

o Classe B (Liquidos inflamaveis como gasolina, diesel, alcool): Extintor
de P4 Quimico Seco (PQS) ou Dioxido de Carbono (CO2). NUNCA use
agua em fogo de liquidos inflamaveis, pois ela pode espalhar o
combustivel em chamas.

o Classe C (Equipamentos elétricos energizados): Extintor de Pé Quimico
Seco (PQS) ou Dioxido de Carbono (CO2). Imagine um pequeno foco de
chamas perto de uma bomba de gasolina. Um frentista treinado, apés
garantir que nao ha risco imediato para si, pegaria o extintor de PQS mais
préximo, romperia o lacre, apontaria o bico para a base do fogo e acionaria o
gatilho, fazendo movimentos de varredura.

4. Atacar a Base do Fogo: Direcione o jato do extintor para a base das chamas, nao
para o alto delas.

5. Manter uma Rota de Fuga: Posicione-se de forma que o vento leve a fumacga para
longe de vocé e que vocé tenha sempre uma saida segura as suas costas.

6. Se o Fogo se Espalhar ou Sair de Controle: EVACUE IMEDIATAMENTE! N&o se
arrisque. A prioridade é a vida. Abandone a area e chame o Corpo de Bombeiros
(193).

7. Apés o Controle (se bem-sucedido): Mesmo que o fogo seja extinto, chame os
bombeiros para que fagam uma avaliagdo e garantam que nao ha risco de reignicéo
(novo inicio do fogo). Isole a area.

Primeiros Socorros Basicos (Agodes Iniciais): Em caso de contaminagao, a agao rapida é
crucial antes do encaminhamento para atendimento médico:

e Contato com a Pele: Lavar a area afetada abundantemente com agua e sabao por
pelo menos 15 minutos. Remover roupas contaminadas.

e Contato com os Olhos: Lavar os olhos com agua corrente limpa por pelo menos 15
minutos, mantendo as palpebras abertas.

e Inalagcao de Vapores: Remover a vitima para um local arejado. Se apresentar
dificuldade respiratéria, tontura ou perda de consciéncia, chamar socorro médico
imediatamente.

e Ingestido: NAO provocar vémito (a menos que orientado por um profissional de
saude). Encaminhar a vitima para atendimento médico urgente, levando informacdes
sobre o produto ingerido (rétulo, FISPQ - Ficha de Informacao de Segurancga de
Produto Quimico).



Todos os frentistas devem participar de treinamentos periddicos sobre procedimentos de
emergéncia, incluindo o uso de extintores e evacuagao. A familiaridade com esses
procedimentos é essencial para garantir uma resposta eficaz e segura.

Operacao segura de bombas de abastecimento e
equipamentos periféricos

Conhecendo a bomba de abastecimento: Componentes externos e
internos essenciais

A bomba de abastecimento é o equipamento central na rotina de um frentista e, por
consequéncia, do cliente. Ela € muito mais do que uma simples "torneira de combustivel";
trata-se de um dispositivo complexo, com diversos componentes que trabalham em
conjunto para fornecer o combustivel de forma segura, precisa e controlada. Conhecer seus
elementos principais, tanto externos quanto internos, € o primeiro passo para uma operacao
eficiente e segura.

Componentes Externos (Visiveis e de Interagao Direta):

e Estrutura/Gabinete (Housing): E a carcaca metalica ou de material compdsito que
protege os componentes internos da bomba contra intempéries, vandalismo e
impactos leves. Nela estéo fixados os displays, teclados e suportes de mangueira.

e Display (Visor): Mostra informagdes cruciais para o frentista e para o cliente, como
a quantidade de litros abastecida, o preco por litro e o valor total a pagar. As bombas
modernas possuem displays digitais de facil leitura, geralmente de cristal liquido
(LCD) ou LED.

e Teclado: Presente na maioria das bombas atuais, permite ao frentista (ou, em
alguns sistemas, ao caixa remotamente) selecionar o tipo de combustivel (em
bombas multiproduto, que oferecem mais de uma opg&o na mesma unidade),
pré-determinar um valor em Reais (R$) ou um volume em litros (L) para o
abastecimento, ou ainda registrar informacdes da venda.

e Mangueiras (Hoses): Sao os dutos flexiveis que conduzem o combustivel do
interior da bomba até o bico de abastecimento. Sao construidas com materiais
resistentes aos combustiveis que transportam e as condigdes ambientais. Devem
ser inspecionadas regularmente quanto a rachaduras, ressecamentos, bolhas,
vazamentos nas conexdes ou desgaste excessivo. No Brasil, ndo ha uma
padronizagdo nacional obrigatéria de cores de mangueiras por tipo de combustivel,
ficando a critério da distribuidora ou do posto, embora algumas adotem padrbes
préprios (ex: mangueira preta para gasolina, verde para etanol, etc.).

e Bicos de Abastecimento (Nozzles): E a pega que o frentista insere no bocal do
tanque do veiculo. Existem diferentes tipos:

o Comuns: Com acionamento manual por gatilho.

o Com Trava de Seguran¢a no Gatilho: Permitem que o frentista trave o
gatilho em uma determinada posi¢ao para fluxo continuo, mas sempre sob
sua supervisao direta.



o Com Sistema de Recuperacao de Vapores (em bombas especificas):
Possuem uma coifa de borracha ao redor do bico e um sistema interno que
suga os vapores de combustivel que escapariam para a atmosfera durante o
abastecimento, direcionando-os de volta ao tanque subterraneo do posto ou
para processamento. Isso € mais comum em regides com legislagao
ambiental rigorosa.

o As ponteiras dos bicos (a parte metalica que entra no tanque) tém didmetros
diferentes para evitar erros de abastecimento: bicos de diesel sdo geralmente
mais grossos que os de gasolina/etanol, impedindo que um bico de diesel
seja inserido em um tanque de gasolina, por exemplo.

Valvula de Seguranga tipo "Breakaway": Localizada na mangueira, geralmente
proxima a conexdo com a estrutura da bomba ou a meio caminho. E um dispositivo
projetado para se desconectar automaticamente e vedar ambos os lados da
mangueira caso um veiculo se afaste com o bico ainda inserido no tanque, evitando
o arrancamento da bomba, grandes derramamentos de combustivel e possiveis
incéndios. Imagine um cliente distraido que tenta sair com a mangueira ainda
conectada; essa valvula é um "fusivel de seguranca" que se rompe de forma
controlada, minimizando os danos.

Suporte do Bico (Bergo ou Forquilha): Local onde o bico de abastecimento
descansa quando ndo esta em uso. Este suporte geralmente possui um interruptor
mecanico ou magnético. Ao retirar o bico, o interruptor é acionado, ligando o motor
da bomba ou preparando-a para o abastecimento. Ao recolocar o bico, o interruptor
desliga a bomba.

Totalizador (Encerrante): Dispositivo que registra o volume total de combustivel
que passou pela bomba ao longo do tempo. Pode ser mecanico (com numeros que
giram, semelhante a um hodémetro antigo) ou eletrénico (integrado ao sistema da
bomba). E fundamental para o controle de estoque e financeiro do posto.

Componentes Internos Essenciais (Meng¢ao para Conhecimento Geral):

Unidade Bombeadora: Composta por um motor elétrico (blindado e a prova de
explosao, devido a presenca de vapores inflamaveis) que aciona uma bomba
(geralmente de engrenagens ou palhetas) responsavel por sugar o combustivel do
tanque subterraneo e pressuriza-lo através da mangueira.

Medidor de Vazio (Bloco Medidor ou "Meter"): E o "cérebro" da medi¢éo. Um
dispositivo de alta precisdo (geralmente volumétrico, com pistdes ou engrenagens
ovais) que mede com exatidao o volume de combustivel que passa por ele. Essa
informacao € enviada para o display. No Brasil, esses medidores sao aferidos e
lacrados pelo INMETRO.

Valvulas Internas: Diversas valvulas controlam o fluxo do combustivel:

o Valvulas Solenoides: Eletroimas que abrem ou fecham o fluxo de
combustivel rapidamente, controladas pelo sistema eletrénico da bomba (ex:
para iniciar/parar o abastecimento, controlar o fluxo em pré-determinagoes).

o Valvula de Retengao: Impede que o combustivel na mangueira retorne para
a bomba ou para o tanque subterrdaneo quando a bomba € desligada.

Filtros de Combustivel: Elementos filtrantes (geralmente cartuchos descartaveis)
localizados na linha de combustivel, antes ou depois da bomba, para reter



impurezas, particulas e, em alguns casos, agua, garantindo que o combustivel
chegue limpo ao veiculo do cliente.

e Sistema Eletrénico (Placa Controladora): O "computador" da bomba. Processa os
sinais do medidor, controla as valvulas solenoides, atualiza o display, gerencia o
teclado e, em bombas modernas, comunica-se com o sistema de automacao central
do posto para registro de vendas e diagndsticos.

Compreender essa anatomia da bomba de abastecimento permite ao frentista ndo apenas
operar o equipamento com mais confianga, mas também identificar potenciais problemas
observando o comportamento de seus componentes externos e relatar com mais precisao
qualquer anomalia a equipe de manutencao. A bomba é sua principal ferramenta de
trabalho; conhecé-la bem é um diferencial.

Preparativos antes de iniciar o abastecimento: Checklist de seguranga
do frentista

Cada ato de abastecer um veiculo, por mais rotineiro que pareca, € uma operagao que
envolve riscos e exige atencéo constante. Antes mesmo de retirar o bico da bomba, o
frentista deve realizar uma série de verificagbes rapidas, um verdadeiro "checklist de
seguranga", para garantir que o ambiente e o equipamento estdo adequados e que os
riscos sdo minimizados. Essa preparagao é fundamental para a segurancga de todos: do
proprio frentista, do cliente e do patriménio do posto.

1. Verificagdo da Area de Abastecimento:

e Auséncia de Fontes de Ignigao: Este é o ponto mais critico. Observar atentamente
se ndo ha ninguém fumando nas proximidades da bomba ou dentro do veiculo a ser
abastecido. Orientar os clientes, de forma educada mas firme, sobre a proibigao de
fumar e de usar isqueiros ou fésforos. Verificar também se ndo ha outras fontes de
chama aberta ou faiscas visiveis. Quanto ao uso de celulares, embora o risco de
ignicdo direta seja baixo com aparelhos modernos, a politica da maioria dos postos
(e recomendagdes de seguranga) € proibir seu uso durante o abastecimento,
principalmente para evitar distragdo do cliente e do frentista, e também por uma
precaucao residual contra falhas eletrénicas.

e Piso Limpo e Livre de Obstaculos: O piso ao redor da bomba deve estar o mais
seco possivel, livre de manchas de 6leo ou combustivel que possam causar
escorregoes. Verificar também se ndo ha objetos soltos, ferramentas ou outros
obstaculos que possam levar a tropecos.

e Distancia Segura: Garantir que o veiculo a ser abastecido esta posicionado
corretamente em relagao a bomba, permitindo facil acesso ao bocal do tanque e
espaco para o frentista se movimentar com seguranga. Manter uma distancia segura
de outras operacdes que possam estar ocorrendo no patio do posto.

2. Verificagao da Bomba e Componentes:

e Estado Geral da Bomba: Uma rapida inspegéo visual na estrutura da bomba para
identificar danos aparentes, como amassados significativos, partes soltas, fios
expostos ou sinais de vazamento no gabinete.



Mangueiras: Antes de manusea-las, verificar visualmente se as mangueiras néo
apresentam rachaduras profundas, ressecamento excessivo (que pode levar a
trincas), bolhas (indicando descolamento das camadas internas) ou vazamentos,
especialmente nas conexdes com a bomba e com o bico. Uma mangueira danificada
pode romper durante o abastecimento.

Bico de Abastecimento: Verificar se o bico estda em bom estado, sem amassados
na ponteira que possam dificultar a insergdo no tanque ou danificar o bocal do
veiculo. Testar a mola do gatilho para garantir que ela retorna a posigao fechada
quando solta. Conferir se a capa protetora do bico (se houver) esta intacta.
Display e Teclado: Observar se o display esta funcionando corretamente, com
todos os digitos legiveis, e se o teclado responde aos comandos (se for utiliza-lo
para pré-determinacao).

Suporte do Bico: Confirmar se o bico esta bem encaixado no suporte e se o
mecanismo de liga/desliga associado ao suporte parece estar funcionando (muitas
vezes, ha um "clique" ou uma alteragéo no display quando o bico é retirado).

3. Verificagao dos Equipamentos de Protecao Individual (EPIs):

O frentista deve estar utilizando todos os EPIs obrigatérios e recomendados: luvas
de protecao adequadas e em bom estado, calgado de seguranca e uniforme limpo e
apropriado. Usar EPIs danificados ou sujos de combustivel pode anular sua
protecéo.

4. Interacao e Verificagdo com o Cliente:

Motor do Veiculo Desligado: Confirmar com o cliente se o motor do veiculo esta
desligado. Nunca abastecer com o motor em funcionamento, pois o sistema elétrico
do carro e o calor do escapamento sdo fontes potenciais de igni¢ao.

Farois Desligados: Recomenda-se que os faréis também estejam desligados, como
precaucao adicional.

Orientagcao aos Ocupantes: Informar aos passageiros sobre a proibi¢cao de fumar.
No caso especifico do abastecimento de GNV, é mandatério que todos os
passageiros desembarquem do veiculo e se afastem da area de abastecimento.
Para os demais combustiveis, embora nao seja obrigatorio o desembarque, € uma
boa pratica que evitem manusear celulares ou outros dispositivos eletronicos.
Confirmagao do Combustivel: Perguntar claramente ao cliente qual combustivel
ele deseja e, se for o caso, qual tipo (comum, aditivada, premium). Em veiculos flex,
confirmar a preferéncia (etanol ou gasolina). Isso evita erros de abastecimento que
podem causar danos ao veiculo e transtornos.

Imagine o frentista como um piloto de avido antes de cada decolagem. Ele ndo entra na
cabine e simplesmente acelera. Ele segue um checklist rigoroso para garantir que todos os
sistemas estao operacionais e que as condi¢des sado seguras. Da mesma forma, o frentista,
antes de cada "decolagem" de combustivel para o tanque do cliente, deve realizar essa
verificacdo mental e visual. Para ilustrar: ao se aproximar de um carro, o frentista nota que o
motorista esta falando ao celular. Com gentileza, ele pede: "Senhor(a), por gentileza,
poderia encerrar a chamada durante o abastecimento? E uma medida de seguranga." Esse
pequeno ato demonstra profissionalismo e cuidado.



Essa rotina de verificagdo, que leva apenas alguns segundos, é uma das mais importantes
ferramentas para prevenir acidentes, garantir a qualidade do servico e proteger a vida. E um
habito que deve ser incorporado naturalmente a pratica diaria de todo frentista consciente.

Sequéncia correta de operagao da bomba para diferentes combustiveis
liquidos (gasolina, etanol, diesel)

A operacgao de abastecimento de combustiveis liquidos, embora parega simples para quem
observa de fora, requer uma sequéncia de agdes precisas e metddicas por parte do
frentista. Seguir essa sequéncia nao apenas garante a seguranca da operacao, mas
também a precisdo na quantidade de combustivel fornecida e a satisfacdo do cliente. A
"coreografia" do abastecimento é fundamental.

Apresentamos abaixo um passo a passo geral, que pode ter pequenas variacdes
dependendo do modelo especifico da bomba ou dos procedimentos internos do posto, mas
gue cobre os pontos essenciais:

1. Saudacgao e Confirmagao do Pedido:

o

O

Cumprimente o cliente cordialmente.

Confirme o tipo de combustivel desejado (ex: "Gasolina aditivada, correto?")
e a quantidade (ex: "Vai completar o tanque?" ou "Algum valor especifico?").
Essa confirmacéo evita erros dispendiosos.

2. Preparativos Iniciais na Bomba e Veiculo (apés o checklist de segurancga ja
mencionado):

o

o

O

Retirar o Bico do Suporte da Bomba: Remova o bico de abastecimento do
combustivel correto do suporte da bomba. Este ato geralmente "acorda" a
bomba, ligando o motor interno ou preparando o sistema eletrénico para o
abastecimento.

Zerar a Bomba: Certifique-se de que os visores de litros e valor no display
da bomba estejam zerados. Se nao estiverem, chame o supervisor ou siga o
procedimento do posto para zera-los. Nunca inicie um abastecimento sem
gue a bomba esteja zerada.

Abrir o Bocal do Tanque do Veiculo: Solicite ao cliente que destrave a
portinhola do tanque, se necessério, e abra a tampa do bocal do tanque.
Manuseie a tampa com cuidado, colocando-a em local seguro (muitas
portinholas tém um suporte especifico para a tampa).

3. Insercgao e Inicio do Abastecimento:

O

Selecionar o Combustivel Correto (se bomba multiproduto): Em bombas
que oferecem diferentes tipos de combustivel no mesmo conjunto de
mangueiras/bicos (menos comum hoje em dia para liquidos, mais usual em
GNV/liquido), certifique-se de ter selecionado o produto correto no teclado da
bomba. A maioria das bombas de liquidos possui mangueiras e bicos
dedicados por produto.

Inserir o Bico Corretamente no Bocal: Introduza a ponteira do bico de
abastecimento completamente no bocal do tanque do veiculo, garantindo que
esteja firme e bem encaixada. Uma insergao parcial pode causar respingos
ou o desarme prematuro do bico.



o

Acionar o Gatilho do Bico: Pressione o gatilho (alavanca) do bico para
iniciar o fluxo de combustivel. E uma boa pratica iniciar com uma pressao
mais suave no gatilho por um ou dois segundos para evitar um jato inicial
muito forte, que poderia causar respingos de combustivel para fora do bocal,
especialmente se o tanque estiver quase cheio ou se o formato do bocal for
particular.

4. Durante o Abastecimento:

o

Uso da Trava do Gatilho (se permitido e seguro): Alguns bicos possuem
uma trava que permite manter o fluxo de combustivel sem a necessidade de
pressionar o gatilho continuamente. Se a politica do posto permitir e for
seguro (ou seja, se o frentista permanecer monitorando ativamente), a trava
pode ser utilizada. Contudo, é crucial que o frentista ndo se afaste da bomba
nem se distraia enquanto a trava estiver acionada. A responsabilidade pela
supervisdo continua é dele.

Monitorar Atentamente: Observe o fluxo de combustivel, o display da
bomba (acompanhando o volume e o valor) e o bocal do tanque do veiculo
para detectar qualquer sinal de que o tanque esta préximo de encher
(barulho diferente do fluxo, combustivel comegando a retornar pelo bocal).
Desarme Automatico ou Liberagao Manual: Os bicos modernos sao
equipados com um sistema de desarme automatico que interrompe o fluxo
quando o combustivel atinge a ponta do bico (indicando que o tanque esta
cheio) ou se houver um refluxo. Se o cliente solicitou um valor ou volume
especifico que seja atingido antes do tanque encher, libere o gatilho
manualmente quando o display indicar a quantidade desejada.

5. Finalizagao do Abastecimento:

o

Evitar o "Pinga-Pinga": Apds o desarme do bico (automatico ou manual),
mantenha-o inserido no bocal por alguns segundos (3 a 5 segundos € uma
boa pratica) com a ponteira inclinada para cima, para permitir que o
combustivel residual na mangueira e no bico escorra para dentro do tanque.
Isso evita o gotejamento de combustivel no veiculo ou no ch&o ao retirar o
bico, o que é uma fonte de desperdicio, odor e risco.

Retirar o Bico com Cuidado: Remova o bico do bocal do tanque
suavemente.

Retornar o Bico ao Suporte da Bomba: Recoloque o bico firmemente em
seu suporte na bomba. Isso geralmente desliga o motor da bomba e finaliza
a transacao no sistema. Certifique-se de que o bico ficou bem encaixado.
Fechar o Bocal do Tanque do Veiculo: Recoloque a tampa do tanque do
veiculo e feche-a corretamente. Se a portinhola tiver trava, certifique-se de
que também foi fechada. Entregar a tampa ao cliente para que ele mesmo
feche também é uma pratica comum e, por vezes, preferida.

6. Pos-Abastecimento:

o

Informar o Valor e Concluir a Venda: Informe ao cliente o valor final e a
guantidade abastecida. Receba o pagamento ou direcione-o0 ao caixa,
conforme o sistema do posto.

Oferecer Servigos Adicionais (se pertinente): De forma cortés, pode-se
oferecer a verificagao de 6leo, agua ou calibragem dos pneus, caso o cliente
demonstre interesse ou seja politica do posto.



Considere o processo de abastecer como uma danga sincronizada entre o frentista, a
bomba e o veiculo. Cada movimento tem um propdsito. Por exemplo, a pausa antes de
retirar o bico, esperando o "pinga-pinga", pode parecer um detalhe, mas demonstra
profissionalismo, evita sujar a pintura do carro do cliente e o chao do posto, além de
economizar combustivel. Se um cliente pede para "encher até a boca" apds o desarme
automatico, o frentista deve, com educacéo, explicar que essa pratica ndo é recomendada,
pois pode causar transbordamento, danificar o canister do veiculo (sistema de controle de
emissdes evaporativas) e aumentar a liberagéo de vapores.

Seguir essa sequéncia rigorosamente para cada abastecimento, seja de gasolina, etanol ou
diesel (os principios sdo os mesmos para esses trés liquidos), € a marca de um frentista
profissional e consciente da sua responsabilidade.

Particularidades no abastecimento de GNV: Pressao elevada e cuidados
redobrados

O abastecimento com Gas Natural Veicular (GNV) difere significativamente do
abastecimento de combustiveis liquidos devido a natureza gasosa do produto e,
principalmente, a altissima pressao envolvida. Essa operacao exige do frentista um nivel de
atencao e conhecimento técnico ainda maior, com procedimentos de seguranga que devem
ser seguidos a risca para prevenir acidentes graves.

Relembrando e detalhando os cuidados essenciais:

1. Procedimentos Iniciais Mandatérios:

o Motor Desligado e Farois Apagados: Assim como nos combustiveis
liquidos, o motor do veiculo deve estar completamente desligado e os faréis
apagados.

o Desembarque de Passageiros: Este é um diferencial crucial para o GNV.
Todos os passageiros devem obrigatoriamente desembarcar do veiculo
e permanecer a uma distancia segura da area de abastecimento. O motorista
também pode ser orientado a aguardar fora do veiculo, embora seja comum
que ele acompanhe o processo proximo ao frentista. Essa medida visa
proteger a integridade fisica de todos em caso de um incidente, como um
vazamento ou, em um cenario extremo, a ruptura de um componente.

o Proibigcao de Fumar e Uso de Celulares: A proibi¢cao de fontes de ignicéo é
igualmente valida e deve ser reforgcada.

2. Inspecao Obrigatéria do Selo do Cilindro de GNV:

o Antes de conectar a mangueira, o frentista deve solicitar ao motorista a
apresentacao do selo de conformidade do INMETRO (ou de organismo de
inspecao credenciado) afixado no para-brisa ou em local visivel. Este selo
atesta que o sistema de GNV do veiculo (cilindros e componentes) passou
por inspegao de seguranga e esta dentro do prazo de validade (a inspegao é
anual).

o Se o selo estiver ausente, ilegivel, adulterado ou com a validade
expirada, o frentista NAO DEVE, EM HIPOTESE ALGUMA, realizar o
abastecimento. Esta € uma norma de segurancga critica. Abastecer um
cilindro ndo inspecionado ou reprovado € colocar em risco a vida do frentista,



do cliente e de todos no posto. Imagine que o selo é o "atestado de saude"
do cilindro; sem ele, o cilindro é considerado "doente" e potencialmente
perigoso. O frentista deve explicar educadamente ao cliente a
impossibilidade do abastecimento e a importancia da inspec¢ao para sua
prépria segurancga.

3. Conexao e Travamento do Bico de Abastecimento de GNV:

o

O

O bico de abastecimento de GNV é especifico e robusto, projetado para
acoplar-se de forma estanque a valvula de abastecimento do veiculo.
Existem diferentes padrdes de bicos e valvulas (ex: NGV1, NGV2), mas o
principio de conex&o segura € o mesmo.

O frentista deve limpar a valvula do veiculo e o bico da mangueira para
remover qualquer sujeira que possa comprometer a vedagao.

A conexao deve ser firme: o bico é encaixado na valvula do veiculo e, em
seguida, uma alavanca ou anel no bico é acionado para travar a conexao e
garantir a vedagao hermética. Um "clique" caracteristico geralmente indica o
travamento correto.

4. Inicio e Monitoramento do Abastecimento:

O

Abertura Lenta da Valvula da Bomba: Apds a conexao segura, o frentista
abre a valvula na unidade de abastecimento (dispenser) que libera o fluxo de
GNV para o veiculo. Essa abertura deve ser feita de forma gradual para
evitar um golpe de pressao subito no sistema do veiculo.

Monitoramento Continuo da Pressao: Durante todo o processo, o frentista
deve observar atentamente o0 manémetro (medidor de pressao) na bomba de
GNV. A pressao de abastecimento geralmente atinge cerca de 200 a 220 bar
(ou aproximadamente 3000 psi). E fundamental ndo exceder a pressao
maxima de trabalho do cilindro do veiculo (geralmente indicada no préprio
cilindro). Alguns veiculos possuem um mandmetro interno que também pode
ser observado.

Atencao a Ruidos ou Vazamentos: O frentista deve estar atento a qualquer
ruido anormal (assobios, estalos) que possa indicar um vazamento de gas ou
problemas na valvula ou cilindro do veiculo. O GNV é odorizado com
mercaptana (um composto a base de enxofre com cheiro caracteristico) para
facilitar a detecgédo de vazamentos. Se um vazamento for detectado, o
abastecimento deve ser interrompido imediatamente.

5. Finalizagdo do Abastecimento de GNV:

O

Fechamento da Valvula da Bomba: Quando o cilindro do veiculo atinge a
pressdo maxima ou a quantidade desejada, o frentista fecha a valvula na
bomba, interrompendo o fluxo de gas.

Despressurizacao da Linha (Sangria): Antes de desconectar o bico da
valvula do veiculo, é necessario aliviar a pressao do gas que ficou
aprisionado na mangueira entre a valvula da bomba e o bico. Existe um
pequeno dispositivo de sangria (geralmente uma pequena alavanca ou botao
no bico ou préximo a ele) que, ao ser acionado, libera esse gas residual para
a atmosfera. E normal ouvir um "sopro" ou "chiado" curto e agudo neste
momento. Esta etapa é crucial para permitir a desconex&o segura do bico.
Desconexao do Bico: Apds a despressurizagdo, 0 mecanismo de trava do
bico é liberado e o bico é desacoplado da valvula do veiculo.



o Recolocagcao da Tampa Protetora (se houver): Algumas valvulas de GNV
em veiculos possuem uma tampa protetora que deve ser recolocada.

Abastecer com GNV exige a precisao de um técnico especializado e a vigilancia de um
guarda. Cada etapa, desde a verificagdo do selo até a despressurizacdo da mangueira, é
um elo na corrente de seguranga. Para um cliente com o carro GNV em dia, o frentista
realiza o abastecimento com tranquilidade e eficiéncia, seguindo o ritual: verificagao,
conexao segura, monitoramento da pressao, despressurizacao e desconexao. A confianca
do cliente na habilidade do frentista € fundamental, e essa confianca é construida sobre a
demonstragédo de conhecimento e o cumprimento rigoroso dos procedimentos de
seguranga.

Operacao de bombas com pré-determinacao de valor ou volume e
sistemas de automacgao

A tecnologia embarcada nas bombas de abastecimento evoluiu consideravelmente,
buscando oferecer mais conveniéncia, controle e precisao tanto para o cliente quanto para a
gestao do posto. Duas funcionalidades se destacam nesse sentido: a capacidade de
pré-determinar o abastecimento por valor (em Reais) ou por volume (em litros) e a
integracdo das bombas com sistemas de automacgao do posto.

Operacao de Bombas com Teclado para Pré-determinagao:

Muitas bombas modernas sé&o equipadas com um teclado numérico e um display que
permitem ao frentista (ou ao proprio cliente, em raros casos de autoatendimento
supervisionado em outros paises) programar a quantidade exata de combustivel a ser
dispensada.

e Como Programar:

o Ap6s retirar o bico do suporte e garantir que a bomba esta zerada, o frentista
utiliza o teclado para inserir o valor desejado. Por exemplo, se o cliente pede
"R$ 50,00 de gasolina comum", o frentista digita "5000" no teclado (o sistema
geralmente entende os dois ultimos digitos como centavos) e pressiona uma
tecla de confirmagao (como "ENTRA" ou "VALOR").

o Da mesma forma, se o cliente pedir "20 litros de etanol", o frentista digita
"2000" (se a bomba exigir duas casas decimais para litros, ou "20" se for
configurada para litros inteiros) e pressiona a tecla correspondente a
"LITROS" ou "VOLUME".

o O display da bomba geralmente mostra o valor ou volume programado para
confirmacgao antes de iniciar o abastecimento.

e Inicio e Fim do Abastecimento:

o Uma vez programada e confirmada, o frentista insere o bico no tanque do
veiculo e aciona o gatilho. A bomba fornecera combustivel até atingir
exatamente o valor ou volume pré-determinado e entéo interrompera o fluxo
automaticamente.

o Mesmo com a pré-determinagéo, o frentista deve continuar monitorando o
abastecimento para garantir que tudo ocorra normalmente (sem



transbordamentos, por exemplo, caso o tanque do cliente seja menor que o
volume programado, embora o bico deva desarmar antes).
e Vantagens:

o Conveniéncia para o Cliente: O cliente sabe exatamente quanto vai pagar
ou quantos litros vai receber, facilitando o controle de despesas.

o Precisao: Evita o abastecimento de pequenas fracbes a mais ou a menos do
qgue o solicitado.

o Agilidade: Pode agilizar o processo, especialmente se o cliente tem um valor
fixo que costuma abastecer.

Imagine um cliente apressado que precisa de exatamente R$100,00 de gasolina para
chegar ao seu destino. A pré-determinagao permite que o frentista programe a bomba com
esse valor exato. Enquanto a bomba faz o seu trabalho, o frentista pode, por exemplo,
limpar o para-brisa (se for politica do posto e o cliente desejar), otimizando o tempo. A
bomba parara sozinha nos R$100,00, e a transagao é concluida rapidamente.

Sistemas de Automacao do Posto e Integragao com as Bombas:

A automacao é uma tendéncia crescente nos postos de combustivel, visando maior controle
gerencial, seguranca contra fraudes e eficiéncia operacional. Esses sistemas integram as
bombas de abastecimento a um software de gestao central.

e Liberacao Remota da Bomba: Em alguns postos com alto nivel de automacéao, a
bomba pode precisar ser liberada remotamente pelo caixa ou por um supervisor
através do sistema antes que o frentista possa iniciar o abastecimento. Isso pode ser
feito apods o cliente informar o tipo de combustivel e forma de pagamento no caixa,
ou através de um cartdo de frota/fidelidade.

e Registro Automatico dos Abastecimentos: Cada abastecimento é registrado
automaticamente no sistema, incluindo data, hora, bomba utilizada, tipo de
combustivel, volume, valor e, em alguns casos, a identificagdo do frentista e do
cliente (se houver programas de fidelidade ou controle de frotas). Isso facilita
enormemente o controle de estoque de combustivel, o fechamento de caixa, a
identificacdo de discrepancias e a geragao de relatérios gerenciais.

e Comunicagado com Outros Periféricos: O sistema de automacéao pode estar
integrado a outros dispositivos, como leitores de cartdo de crédito/débito (TEF -
Transferéncia Eletronica de Fundos) diretamente na bomba ou no caixa,
impressoras de recibos, e até mesmo sensores nos tanques de armazenamento
subterraneo para monitoramento de nivel em tempo real.

e Impacto na Operacgido do Frentista:

o O frentista pode precisar de um cédigo de identificacdo pessoal para operar
as bombas.

o Pode ser necessario inserir informacdes no teclado da bomba ou em um
dispositivo portatil (coletor de dados) sobre a forma de pagamento, placa do
veiculo (para controle de frotas) ou numero de um programa de fidelidade.

o A necessidade de comunicagido constante com o caixa para liberagdo de
bombas ou confirmag¢ao de pagamentos pode alterar o fluxo de trabalho.



Considere um posto que atende a uma grande frota de veiculos de uma empresa. Com um
sistema de automacéao, cada motorista da frota pode ter um cartdo ou um cédigo. Ao chegar
para abastecer, o frentista insere essa identificagdo na bomba ou informa ao sistema. O
abastecimento é registrado automaticamente na conta da empresa, com todos os detalhes,
eliminando a necessidade de vales de papel e simplificando o faturamento. Para o frentista,
isso significa seguir um procedimento um pouco mais detalhado, mas que contribui para um
controle muito mais rigoroso e seguro das operacdes.

A operagao dessas tecnologias exige que o frentista seja treinado adequadamente para
utilizar os teclados das bombas, entender as mensagens no display e, se for o caso,
interagir com o sistema de automacéo. A tecnologia € uma aliada, mas o conhecimento e a
atencao do profissional continuam sendo indispensaveis.

Equipamentos periféricos e sua operagao segura: Calibradores de
pneus, bombas de agualar

Além das bombas de abastecimento de combustivel, os postos de servigo oferecem outros
equipamentos periféricos que agregam valor ao cliente e fazem parte da rotina de trabalho
do frentista. Os mais comuns sao os calibradores de pneus e, em alguns casos, dispositivos
para fornecimento de agua e ar para limpeza ou pequenas verificagcdes. A operagao segura
e correta desses equipamentos também é fundamental.

Calibradores de Pneus: Manter a pressao correta dos pneus é essencial para a seguranca
do veiculo, a economia de combustivel e a durabilidade dos préprios pneus. Os postos
oferecem esse servigo gratuitamente, e o frentista frequentemente auxilia os clientes nessa
tarefa.

e Tipos de Calibradores:

o Analégicos (de Ponteiro): Mais antigos, possuem um mostrador com um
ponteiro que indica a pressao. Requerem mais atengao na leitura.

o Digitais (de Coluna ou Portateis): Mais modernos e precisos, exibem a
pressao em um display digital. Geralmente possuem botdes "+" e "-" para
ajustar a pressao desejada. Alguns modelos sdo programaveis: o usuario
digita a pressao desejada, e o equipamento infla ou desinfla o pneu até
atingi-la, emitindo um sinal sonoro ao final.

e Procedimento de Operagao Segura:

o Verificar a Pressdao Recomendada: Antes de tudo, é crucial saber qual a
pressao correta para os pneus do veiculo. Essa informagao geralmente se
encontra em uma etiqueta afixada na coluna da porta do motorista, na parte
interna da portinhola do tanque de combustivel ou no manual do proprietario
do veiculo. A pressao pode ser diferente para os pneus dianteiros e traseiros,
e também pode variar conforme a carga do veiculo (vazio ou carregado).

o Remover a Tampa da Valvula do Pneu: Retire a pequena tampa plastica ou
metalica da valvula do pneu e guarde-a em local seguro para nao perder.

o Conectar a Mangueira do Calibrador: Encaixe firmemente o bico da
mangueira do calibrador na valvula do pneu. Uma conexao frouxa pode
resultar em leitura incorreta ou vazamento de ar. E normal ouvir um breve
chiado de ar ao conectar.



o

o

o

Ler a Pressao Atual (se o calibrador permitir): Alguns calibradores
mostram a pressao atual do pneu assim que conectados.

Ajustar a Presséo:

m Nos calibradores digitais programaveis, digite a pressao desejada no
teclado e pressione "Enter" ou um botao similar. O aparelho fara o
resto.

m  Nos modelos com botdes "+" e "-", pressione "+" para inflar ou "-" para
liberar ar, até atingir a pressao correta no visor.

m Nos analdgicos, acione o gatilho para inflar e observe o ponteiro.
Pode haver um botéo para liberar o excesso de ar.

Desconectar a Mangueira e Recolocar a Tampa: Apds atingir a pressao
correta, desconecte a mangueira do calibrador da valvula do pneu e
recoloque imediatamente a tampa da valvula. A tampa protege a valvula
contra sujeira e umidade.

Repetir para Todos os Pneus (incluindo o estepe): E importante calibrar
todos os pneus, incluindo o estepe, que muitas vezes é esquecido, mas é
crucial em uma emergéncia.

e Cuidados Importantes:

o

Pneus Frios: Idealmente, a calibragem deve ser feita com os pneus frios
(que nao rodaram mais do que 2-3 km em baixa velocidade). Pneus quentes
apresentam uma pressao mais elevada, o que pode levar a uma calibragem
incorreta (abaixo do necessario). Se for inevitavel calibrar pneus quentes,
adicione cerca de 2 a 4 psi a pressao recomendada para pneus frios
(consulte 0 manual ou um profissional).

Nao Exceder a Pressdao Maxima: Nunca infle um pneu além da pressao
maxima indicada na sua lateral (geralmente em letras pequenas, "MAX
PRESS...").

Inspecionar a Mangueira do Calibrador: Verificar periodicamente o estado
da mangueira do calibrador, procurando por rachaduras ou danos.

Usar o calibrador é como ajustar a "respiragao" dos pneus. Para ilustrar, um cliente chega
com pneus visivelmente murchos. O frentista, apds perguntar a pressao correta (ou ajudar a
localiza-la no veiculo), conecta o bico do calibrador digital, programa a presséao correta (ex:
32 psi) e o aparelho automaticamente infla o pneu, apitando quando finaliza. Esse servigo
simples aumenta significativamente a seguranca e a eficiéncia do veiculo do cliente.

Bombas de Agual/Ar (para limpeza e verificagdes): Alguns postos disponibilizam pontos
com agua (nao potavel) e, as vezes, ar comprimido para pequenas limpezas ou

verificagdes.

e Uso da Agua:

o

o

Pode ser usada para limpar para-brisas (muitas vezes o frentista oferece
esse servico como cortesia), faréis ou para completar o nivel do reservatério
do limpador de para-brisa.

Verificagdo do Nivel de Agua do Radiador: Este procedimento sé6 deve
ser feito com o MOTOR COMPLETAMENTE FRIO! Abrir a tampa do
radiador com o motor quente pode causar a expulsao violenta de vapor e
agua fervente, resultando em queimaduras graves. Se o frentista for realizar



essa verificagao a pedido do cliente, deve se certificar de que o motor esfriou
o suficiente. Usar um pano grosso para proteger a mao ao abrir a tampa do
radiador, mesmo frio, € uma boa precaucdo. Se for necessario completar o
nivel, usar agua limpa ou, idealmente, a mistura de agua desmineralizada e
aditivo para radiador recomendada pelo fabricante do veiculo.

e Uso do Ar Comprimido (se disponivel e nao for o calibrador):

o Pode ser usado para limpar poeira de cantos do veiculo ou do motor (com
cautela para ndo danificar componentes sensiveis).

o Cuidado Extremo: Nunca direcione o jato de ar comprimido para
pessoas ou animais. O ar sob alta pressao pode penetrar na pele, causar
lesdes nos olhos ou ouvidos, ou até mesmo embolias se introduzido na
corrente sanguinea por um ferimento. Manusear pistolas de ar com o0 maximo
respeito e sempre apontando para longe do corpo.

A operagao desses equipamentos periféricos, embora mais simples que a das bombas de
combustivel, também requer conhecimento, atencao e, acima de tudo, um compromisso
com a seguranca do cliente e do préprio frentista.

Identificagdao e comunicacgao de falhas e problemas nas bombas e
equipamentos

Um frentista atento e experiente ndo € apenas um operador de equipamentos, mas também
a primeira linha de defesa na identificagcao de possiveis falhas e problemas nas bombas de
abastecimento e nos equipamentos periféricos. Detectar uma anomalia em seu estagio
inicial pode prevenir acidentes, evitar danos maiores aos equipamentos, garantir a precisao
nas medicoes e proteger os clientes de transtornos. A comunicagao eficaz dessas
observagdes a supervisdo ou a equipe de manutengao € crucial.

Sinais de Alerta em Bombas de Abastecimento:

O frentista deve estar treinado para reconhecer os seguintes "sintomas" de que algo pode
estar errado com uma bomba:

e Vazamentos Evidentes: Qualquer gotejamento ou filete de combustivel vindo da
estrutura da bomba, das conexdes das mangueiras, do corpo do bico ou da unido
giratoria (swivel) do bico € um sinal claro de problema. Manchas umidas de
combustivel na base da bomba ou no piso ao redor também sao indicativos.

e Cheiro Forte e Persistente de Combustivel: Embora um leve odor de combustivel
seja normal na area de bombas, um cheiro forte, incomum ou que persiste mesmo
quando a bomba nao esta em uso pode indicar um vazamento de combustivel ou de
vapores.

e Displays com Falhas ou Apagados: Visores que mostram digitos falhando,
informacdes incorretas, que piscam erraticamente ou que estado completamente
apagados impedem a operagao correta e a leitura dos valores.

e Mangueiras Danificadas: Além do checklist pré-abastecimento, se durante o uso o
frentista notar que uma mangueira estd com novas rachaduras, bolhas, areas
achatadas (indicando obstrucdo) ou se o material parece excessivamente rigido ou
mole, ela precisa ser inspecionada.



e Bicos de Abastecimento Defeituosos:

o Nao Trava Corretamente no Suporte: Se o bico nao se encaixa bem no
suporte ou se o interruptor do suporte parece nao estar funcionando (a
bomba nao liga/desliga ao retirar/colocar o bico).

o Gatilho Emperrado ou Mola Quebrada: Dificuldade em acionar o gatilho ou
se ele nao retorna a posicao fechada automaticamente.

o Nao Desarma Automaticamente: Se o bico ndo interrompe o fluxo quando
o tanque esta cheio, levando a transbordamentos. Este € um problema sério.

o Vazamento pelo Corpo do Bico ou pela Ponteira (mesmo fechado).

e Barulhos Anormais na Bomba: Ruidos como rangidos altos, batidas metalicas,
zumbidos excessivos ou diferentes do usual podem indicar problemas no motor, na
unidade bombeadora ou em outras partes mecanicas.

e Lentidao Excessiva no Abastecimento: Se uma bomba comeca a fornecer
combustivel muito mais lentamente do que o normal, pode haver um filtro obstruido,
problemas na unidade bombeadora ou outras restricbes no fluxo.

e Diferenga entre o Volume Mostrado e o Esperado: Se clientes comegam a relatar
gue o volume abastecido parece incorreto para o que costumam colocar em seus
tanques, ou se o encerrante apresentar variagdes muito grandes em relagao ao
estoque fisico, pode haver um problema no medidor da bomba (que requer aferigdo
ou manutencao).

Sinais de Alerta em Equipamentos Periféricos:

e Calibrador de Pneus: Mangueira ressecada/rachada, bico conector danificado,
leituras de pressao imprecisas (comparadas com um aferidor), dificuldade em inflar
ou vazamento de ar continuo.

e Mangueiras de Agual/Ar: Vazamentos, bicos quebrados, baixa pressao.

Procedimento em Caso de Deteccao de Falha:

1. Interromper o Uso Imediatamente: Se a falha apresentar risco a seguranga (ex:
vazamento de combustivel, bico que n&o desliga) ou impedir a operacao correta, o
equipamento deve ser interditado imediatamente. Nao tente "dar um jeitinho" ou
continuar usando um equipamento defeituoso.

2. lsolar a Area (se necessario): Utilize cones de sinalizagdo ou fitas para impedir o
acesso de clientes ao equipamento defeituoso, especialmente se houver risco de
vazamento ou incéndio.

3. Comunicar o Problema: Informe imediatamente o supervisor, gerente do posto ou o
responsavel pela manutencgao. Descreva o problema observado da forma mais clara
e detalhada possivel. Por exemplo, em vez de apenas dizer "a bomba 2 esta com
problema", diga "a bomba 2 esta com um vazamento na base da mangueira de
gasolina aditivada e o display de valor esta falhando".

4. Nao Tentar Consertar: A menos que o frentista seja especificamente treinado e
autorizado para realizar pequenos reparos (como a troca de um filtro simples, se for
politica do posto e ele tiver o treinamento de seguranga adequado), ele NUNCA
deve tentar desmontar ou consertar componentes internos da bomba ou de outros
equipamentos pressurizados ou elétricos. Isso € tarefa para técnicos qualificados.



5. Registrar o Incidente: Se o posto possuir um livro de ocorréncias ou um sistema de
registro de manutencgao, anote a data, hora, equipamento afetado e a descri¢cdo do
problema. Isso ajuda no acompanhamento das manutencgdes e na identificagcao de
problemas recorrentes.

Imagine que um frentista, ao pegar o bico da bomba 3, percebe que a mangueira esta com
uma bolha e um pequeno rasgo perto da conexdo. Ele imediatamente devolve o bico ao
suporte, coloca um cone em frente a bomba 3 para que nenhum cliente tente usa-la, e avisa
pelo radio ou pessoalmente ao seu supervisor: "Chefe, a bomba 3 esta interditada. A
mangueira da gasolina comum esta danificada, com uma bolha e um rasgo. Precisa de
manutencao urgente." Esta acao rapida e comunicagao clara evitam um possivel
rompimento da mangueira durante um abastecimento, o que poderia causar um grande
derramamento e um sério risco de incéndio.

A proatividade do frentista na identificacdo e comunicacéo de falhas € uma contribuicao
valiosa para a seguranga operacional, a eficiéncia do posto e a satisfacdo dos clientes.

Procedimentos de seguran¢a ao final do turno ou em caso de queda de
energia

A rotina de um frentista envolve n&o apenas a operacio continua dos equipamentos, mas
também os procedimentos corretos ao finalizar seu periodo de trabalho e as agdes a serem
tomadas em situagdes imprevistas, como uma interrupg¢ao no fornecimento de energia
elétrica. Adotar as praticas adequadas nessas circunstancias é essencial para a seguranga,
o controle operacional e a transicdo suave entre os turnos.

Procedimentos ao Final do Turno:

Ao encerrar o turno de trabalho, o frentista deve seguir uma série de passos para garantir
que sua area de responsabilidade fique organizada e segura para o préximo colega ou para
o fechamento do posto:

1. Verificagdo Geral das Bombas e Area:

o Bicos nos Suportes: Certificar-se de que todos os bicos de abastecimento
das bombas sob sua responsabilidade estdo corretamente encaixados em
seus respectivos suportes. Isso garante que as bombas estejam desligadas e
prontas para o proximo uso ou para o periodo de inatividade.

o Limpeza Basica: Realizar uma limpeza sumaria da area ao redor das
bombas que utilizou, removendo papéis, copos descartaveis ou outros
pequenos detritos deixados por clientes. Varrer eventuais sujeiras secas
(como terra ou folhas). Isso contribui para a boa imagem do posto e para a
seguranga, evitando acumulo de material combustivel.

o Organizagdo de Materiais: Guardar em local apropriado quaisquer
ferramentas ou materiais de limpeza que tenha utilizado (como rodos para
para-brisa, panos, etc.).

2. Comunicacgao de Pendéncias e Observagoes:



o Informar ao frentista que esta assumindo o préximo turno ou ao supervisor
sobre quaisquer ocorréncias relevantes durante seu periodo de trabalho. Isso
inclui:

m Equipamentos que apresentaram falhas e foram interditados ou que
necessitam de atengdo da manutengéo.
m Situagbes atipicas com clientes.
m Niveis baixos de algum produto especifico (como bobinas de papel
para impressora de cartdo, se for o caso).
m  Qualquer observagéo de segurancga pertinente.
3. Leitura dos Encerrantes (Totalizadores):

o Se for parte de suas atribui¢des, o frentista deve realizar a leitura dos
encerrantes mecanicos ou eletrénicos das bombas que operou. Esses
numeros indicam o volume total de cada tipo de combustivel vendido por
aquela bomba durante o turno (ou desde a ultima leitura).

o Anotar esses valores em um formulario especifico ou informa-los ao
caixa/supervisor para o fechamento do seu caixa e para a conciliagdo com as
vendas registradas no sistema. Esse procedimento ¢é vital para o controle
financeiro e de estoque do posto. Imagine o encerrante como o "hodémetro"
da bomba; sua leitura correta é fundamental para saber "quantos quildmetros
ela rodou" em termos de volume de combustivel.

4. Devolugao de Equipamentos e Uniforme (conforme politica do posto):

o Devolver chaves, radios comunicadores ou outros equipamentos que
estavam sob sua responsabilidade.

o Seguir os procedimentos do posto para a troca ou guarda do uniforme.

5. Desligamento de Chaves Gerais (se aplicavel e orientado):

o Em alguns postos, ao final do expediente (especialmente se o posto for
fechar completamente), pode haver uma chave geral que desliga a energia
de um conjunto de bombas ou de toda a pista. O frentista s6 deve operar
essa chave se for treinado e especificamente orientado para tal pelo
supervisor.

Procedimentos em Caso de Queda de Energia Elétrica:

Uma queda de energia no posto de gasolina paralisa a maioria das operagdes, ja que as
bombas de abastecimento dependem de eletricidade para funcionar.

1. Manter a Calma e Priorizar a Seguranca:

o A primeira reagéo deve ser de calma. As bombas sao projetadas para
desligar de forma segura em caso de interrup¢ao de energia.

o Se a queda de energia ocorrer a noite, a iluminagédo do posto também sera
afetada. Utilize lanternas (de preferéncia a prova de explosao, se
disponiveis) para se movimentar e orientar os clientes.

2. Informar aos Clientes:

o Comunique educadamente aos clientes que estao no posto, especialmente
aqueles que estavam em processo de abastecimento ou aguardando, sobre
a falta de energia e a impossibilidade de continuar as operagdes
momentaneamente.

3. Nao Tentar Operar as Bombas Manualmente:



o As bombas modernas ndo possuem mecanismos para operagao manual em
caso de falta de energia. Nunca tente forcar o sistema ou improvisar formas
de liberar combustivel. Isso & extremamente perigoso. Lembre-se: as
bombas sdo como eletrodomésticos; sem energia, ndao funcionam.

4. Gerenciar Abastecimentos Interrompidos:

o Se um abastecimento estava em curso quando a energia caiu, o valor e 0
volume dispensados até aquele momento ficarao registrados no display da
bomba (se ela tiver bateria interna para manter essa informagéo) ou no
sistema de automacao.

o Quando a energia retornar, verifique essa informacéo. Se o display da bomba
apagar completamente, anote a ultima leitura que vocé ou o cliente viram, se
possivel.

o Comunique-se com o cliente e com o caixa/supervisor para definir como sera
feita a cobranca do valor parcial ou se o cliente desejara completar o
abastecimento apds o retorno da energia.

5. Aguardar o Restabelecimento da Energia:

o Nao ha muito a fazer além de aguardar. Mantenha a area organizada e os
clientes informados.

6. Procedimentos Apos o Retorno da Energia:

o Quando a energia for restabelecida, as bombas podem levar alguns instantes
para reiniciar seus sistemas eletrénicos. Algumas podem voltar a operar
automaticamente, outras podem precisar de um comando de reinicio no
painel ou no sistema de automacao.

o Siga as orientagbes do supervisor ou do manual de operag¢ao do posto para o
religamento seguro dos equipamentos.

o Verifique se os displays das bombas estao funcionando corretamente e se os
valores estdo zerados antes de retomar os abastecimentos.

o Pode ser necessario realizar um teste em uma bomba para garantir que o
fluxo e a medicao estdo normais.

Considere o seguinte cenario: durante um abastecimento, a energia do posto cai. O
frentista, com calma, explica ao cliente: "Senhor, tivemos uma queda de energia. A bomba
parou em R$ 35,20 e 7,15 litros. Por favor, aguarde um momento enquanto verificamos a
situacdo. Assim que a energia voltar, podemos finalizar seu abastecimento ou o senhor
pode acertar este valor." Essa comunicagao clara e tranquila ajuda a gerenciar a expectativa
do cliente e a manter a ordem.

A preparacgao para o final do turno e para imprevistos como falta de energia demonstra o
profissionalismo e a responsabilidade do frentista, contribuindo para um ambiente de
trabalho mais seguro e eficiente.

Procedimentos de abastecimento: Passo a passo para
diferentes veiculos e situacoes



Abastecimento de carros de passeio (gasolina e etanol): A rotina mais

comum

O abastecimento de carros de passeio &, sem duvida, a operagao mais frequente na rotina
de um frentista. Seja com gasolina (comum, aditivada ou premium) ou etanol (comum ou
aditivado), dominar este procedimento com seguranga e eficiéncia é a base para um bom
trabalho. Embora possa parecer uma tarefa simples, seguir um passo a passo metddico é

crucial.

1. Abordagem e Preparo Inicial (Reafirmando o Essencial):

o

o

Ao se aproximar do veiculo, cumprimente o cliente com cordialidade.
Confirme o tipo exato de combustivel e a quantidade desejada (ex: "Bom dia!
Gasolina aditivada, para completar?"). Essa dupla checagem é vital para
evitar erros. Imagine um cliente com um carro flex que sempre abastece com
etanol, mas, devido a uma promogao no prego da gasolina, decide mudar
naquele dia. Se o frentista assume "etanol como de costume" sem perguntar,
pode gerar um transtorno.

Certifique-se de que o motor do veiculo esta desligado. Se nao estiver,
solicite educadamente ao cliente: "Por gentileza, poderia desligar o motor
para o abastecimento?".

Verifique rapidamente a area, garantindo a auséncia de fontes de ignigédo e
que seus EPIs (luvas, calgcado adequado) estdo em ordem.

2. Posicionamento e Acesso ao Tanque:

o

Oriente o cliente, se necessario, para posicionar o veiculo de forma que o
bocal do tanque fique alinhado com a mangueira da bomba correspondente
ao combustivel solicitado, mantendo uma distancia segura.

Solicite ao cliente que destrave a portinhola do tanque. Com cuidado, abra a
portinhola e, em seguida, a tampa do tanque. Muitas tampas possuem um
sistema de rosca ou um mecanismo de um quarto de volta. Coloque a tampa
em local seguro — geralmente ha um suporte na prépria portinhola ou o
frentista pode segura-la ou coloca-la sobre a bomba (se limpa e seguro).
Evite colocar a tampa no teto do carro, pois pode ser esquecida e danificar a
pintura.

3. Operacao da Bomba e Insergao do Bico:

o

o

Retire o bico da bomba correspondente ao combustivel confirmado. Verifique
se o display da bomba esta zerado.

Insira a ponteira do bico completamente no bocal do tanque do veiculo. O
angulo de insercéo pode influenciar o fluxo e o desarme automatico;
geralmente, uma insercao reta e até o batente do bico é o ideal.

4. Inicio e Monitoramento do Abastecimento:

o

o

Acione o gatilho do bico suavemente no inicio, para evitar um jato inicial
muito forte que possa causar respingos, e depois ajuste para o fluxo
desejado.

Se for utilizar a trava do gatilho (conforme politica do posto e mantendo
supervisao constante), acione-a.

Acompanhe o display da bomba e fique atento ao som do combustivel
entrando no tanque. Com a experiéncia, é possivel perceber quando o
tanque esta proximo de encher.



o Evitar "encher até a boca": Quando o bico desarmar automaticamente pela
primeira vez, isso indica que o tanque atingiu seu nivel maximo de
seguranga. Nao tente adicionar mais combustivel ("chorinho" ou "encher até
a boca"). Esta pratica é prejudicial e perigosa por diversos motivos:

m Risco de Transbordamento: Combustivel pode vazar pelo bocal ou
pelo respiro do tanque, caindo na lataria do veiculo (danificando a
pintura) e no chao (risco de incéndio e poluigcao).

m Danos ao Canister: Os veiculos possuem um sistema chamado
canister, que coleta os vapores de combustivel do tanque para
queima-los no motor, reduzindo a poluicdo. Encher o tanque
excessivamente pode inundar o canister com combustivel liquido,
danificando-o e comprometendo seu funcionamento, o que pode levar
a aumento de emissodes, cheiro de combustivel dentro do carro e até
problemas de desempenho.

m Dilatagcao do Combustivel: Os combustiveis liquidos se expandem
com o aumento da temperatura. Se o tanque estiver completamente
cheio, sem espaco para expansdo, o combustivel pode vazar pelo
respiro quando o carro ficar exposto ao sol, por exemplo.

o Se um cliente insistir em encher além do desarme, explique cordialmente os
riscos. Por exemplo: "Senhor(a), o desarme automatico ja indica o nivel
maximo seguro para o seu tanque. Colocar mais combustivel pode danificar
um sistema antipoluicdo do seu veiculo ou causar vazamentos."

5. Finalizagdo do Abastecimento:

o Apés o desarme automatico (ou ao atingir o valor/volume solicitado), aguarde
alguns segundos com o bico ainda inserido e ligeiramente inclinado para
cima, permitindo que o combustivel residual no bico escorra para dentro do
tanque. Isso minimiza o gotejamento.

o Retire o bico cuidadosamente e retorne-o ao seu suporte na bomba,
garantindo que ficou bem encaixado.

o Feche a tampa do tanque do veiculo firmemente (até ouvir os cliques, se for
do tipo catracado) e, em seguida, feche a portinhola.

6. Conclusao da Transacao:

o Informe o valor ao cliente, receba o pagamento ou o direcione ao caixa.

o Agradecga e, se for o caso e politica do posto, oferega outros servigos
(calibragem, verificagdo de agua/éleo).

Dominar este procedimento basico com atencao aos detalhes, como a comunicacéao clara
com o cliente e a explicagdo sobre ndo encher "até a boca", demonstra o profissionalismo e
o cuidado do frentista, construindo uma relagédo de confianga e garantindo a seguranca de
todos.

Abastecimento de motocicletas: Equilibrio e cuidados especiais

O abastecimento de motocicletas, embora envolva volumes menores de combustivel, exige
cuidados especificos e uma atencgao redobrada por parte do frentista. As caracteristicas
construtivas das motos, como tanques menores, bocais mais expostos e a proximidade de
partes quentes do motor, demandam uma abordagem diferenciada para garantir a
seguranga e evitar incidentes.



1. Preparativos e Seguranga Adicional:

o

Posicionamento e Estabilidade da Moto: Certifique-se de que a
motocicleta esta desligada e firmemente apoiada no descanso — seja o
cavalete lateral ou o central. Uma moto instavel pode tombar durante o
abastecimento.

Piloto Desmontado (Preferencialmente): E altamente recomendéavel que o
piloto desmonte da motocicleta antes do abastecimento. Isso evita que
movimentos involuntarios do piloto desequilibrem a moto, além de protegé-lo
de eventuais respingos de combustivel. Se o piloto insistir em permanecer
montado (o que nao é ideal), oriente-o a manter os pés firmes no chao e a
nao fazer movimentos bruscos.

Atencao a Partes Quentes: O motor e o sistema de escapamento da
motocicleta ficam muito quentes e estdo geralmente préximos ao tanque e ao
bocal de abastecimento. E crucial evitar que respingos de combustivel
atinjam essas superficies quentes, pois isso representa um risco significativo
de incéndio.

Confirmagao do Combustivel: Motos geralmente utilizam gasolina (comum
ou aditivada). Confirme com o piloto.

2. Acesso ao Tanque e Manuseio da Tampa:

o

o

O bocal do tanque de uma motocicleta €, na maioria das vezes, localizado na
parte superior do tanque, entre o guidao e o assento.

A abertura da tampa pode variar: algumas sao rosqueadas, outras possuem
uma chave (muitas vezes a mesma da igni¢cdo) e um mecanismo de trava.
Manuseie a tampa com cuidado e coloque-a em local seguro (sobre a
bomba, se limpo, ou peca ao piloto para segura-la).

3. Operacao de Abastecimento Cuidadosa:

o

Inserg¢ao do Bico: Insira a ponteira do bico de abastecimento no bocal do
tanque da moto com cuidado, observando o angulo. Devido ao formato
interno de alguns tanques de moto, uma inser¢éo inadequada pode causar
refluxo ou respingos.

Controle do Fluxo: Este é um ponto critico. Inicie o abastecimento com
um fluxo de combustivel bem mais lento e controlado do que o usado para
carros. Pressione o gatilho do bico apenas parcialmente. Tanques de moto
sdo pequenos, € um fluxo muito rapido pode causar transbordamento
facilmente, além de espirrar combustivel para fora devido a turbuléncia
dentro do tanque, que muitas vezes nao possui um tubo de respiro tao
eficiente quanto o de um carro.

Visualizagao Direta do Nivel: O desarme automatico do bico da bomba
pode ndo funcionar de forma precisa em tanques de motocicletas, devido ao
seu formato irregular, tamanho reduzido e a auséncia de um tubo de gargalo
longo. Portanto, € essencial que o frentista monitore visualmente o nivel de
combustivel subindo dentro do bocal do tanque. Isso exige atencao
constante para evitar transbordamentos.

Nao Encher Completamente: Evite encher o tanque da motocicleta até a
borda. Deixe um pequeno espaco livre (geralmente alguns centimetros
abaixo do bocal). Isso é importante porque, ao inclinar a moto para sair do
descanso ou durante as curvas, o combustivel pode vazar pela tampa ou
pelo respiro do tanque se estiver excessivamente cheio.



4. Finalizacao do Abastecimento:

o Ao atingir o nivel desejado (ou o valor solicitado pelo cliente), solte o gatilho
do bico.

o Mantenha o bico dentro do bocal por alguns segundos para permitir que o
combustivel residual escorra, minimizando o gotejamento ao retira-lo.
Remova o bico com cuidado e retorne-o ao suporte da bomba.

Limpe imediatamente quaisquer respingos de combustivel que possam ter
caido no tanque ou em outras partes da moto, utilizando um pano limpo e
seco (sem esfregar com forga para ndo danificar a pintura).

o Recoloque a tampa do tanque da motocicleta, garantindo que esteja bem
fechada e travada, se for o caso.

Imagine a seguinte situacdo: um motociclista para para abastecer sua moto esportiva, cujo
tanque tem um design angular e fica posicionado diretamente acima do motor, que esta
quente da viagem. O frentista, ciente dos riscos, pede ao piloto para desmontar. Ele entao
insere o bico com cuidado, direcionando-o para o fundo do tanque, e aciona o gatilho bem
levemente, observando atentamente o combustivel subir. Ele para o fluxo um pouco antes
de atingir a borda, garantindo uma margem de seguranca. Ao finalizar, verifica se nao houve
respingos e limpa a area do bocal. Esse nivel de cuidado demonstra profissionalismo e
garante uma operagao segura.

O abastecimento de motocicletas pode parecer rapido, mas os detalhes fazem toda a
diferenga. A prudéncia com o fluxo de combustivel e a atengdo ao nivel sao as chaves para
evitar derramamentos e garantir a seguranga do piloto e do proprio frentista.

Abastecimento de veiculos utilitarios e vans (diesel, gasolina, etanol):
Tanques maiores e diferentes acessos

Veiculos utilitérios e vans formam uma categoria diversificada que inclui desde pequenas
picapes e furgbes compactos (muitas vezes utilizando gasolina ou etanol) até picapes
maiores, SUVs robustos e vans de carga ou passageiros que, predominantemente, utilizam
oleo diesel. O abastecimento desses veiculos compartilha semelhangas com o de carros de
passeio, mas apresenta particularidades como tanques de maior capacidade, variagdes na
localizagcdo dos bocais de abastecimento e, no caso do diesel, a necessidade de atencgao
aos diferentes tipos (S10/S500).

1. Identificagao do Combustivel e Preparativos:

o Confirmacao Precisa: E crucial confirmar com o motorista o tipo exato de
combustivel. Em utilitarios, a variedade é grande. Uma picape compacta
pode ser flex (gasolina/etanol), enquanto uma picape média ou grande
provavelmente sera a diesel. Vans de passageiros ou carga também podem
ser a diesel ou, em modelos mais antigos ou menores, a gasolina. Um erro
aqui pode ser catastrofico para o motor. Por exemplo, perguntar: "Diesel S10
para esta picape, correto?" ou "Esta van utiliza gasolina ou etanol?".

o Checklist de Seguranga Padrao: Motor desligado, sem fontes de ignigéo,
EPIs em ordem.

2. Localizagao do Bocal e Capacidade do Tanque:



o

Acesso ao Bocal: A portinhola e o bocal do tanque em utilitarios e vans
podem estar localizados nas laterais (como em carros de passeio) ou, em
alguns modelos, na parte traseira ou em posi¢cées mais elevadas,
especialmente em veiculos maiores. O frentista deve estar familiarizado com
essas variagdes para um acesso facil e seguro.

Tanques Maiores: Utilitarios, especialmente os movidos a diesel, tendem a
ter tanques de combustivel com capacidade significativamente maior do que
os carros de passeio (podendo variar de 60 a mais de 100 litros). Isso implica
em tempos de abastecimento mais longos. O frentista deve estar ciente disso
para gerenciar seu tempo e monitorar o processo adequadamente,
especialmente se estiver utilizando a trava do gatilho (com supervis&o).

3. Particularidades do Abastecimento a Diesel:

o

Diferenciacao S10 vs. $500: Se o veiculo for a diesel, é imperativo usar o
tipo correto. Veiculos fabricados a partir de 2012 (ou que atendem as normas
Proconve P7/Euro 5 e mais recentes) geralmente exigem Diesel S10 (baixo
teor de enxofre) para o correto funcionamento de seus sistemas de
tratamento de gases (como o SCR, que usa Arla 32). Usar S500 em um
motor que requer S10 pode danificar esses sistemas. Confirme com o
motorista ou procure por indicagdes no veiculo (adesivos proximos ao bocal,
manual).

Bico de Abastecimento de Diesel: A ponteira do bico de diesel é mais
grossa que a de gasolina/etanol, para evitar a introdugao acidental em
tanques de veiculos leves a gasolina.

Formacgao de Espuma: O diesel tem uma tendéncia maior a formar espuma
durante o abastecimento, o que pode levar ao desarme prematuro do bico.
Para minimizar isso, o frentista pode tentar inserir o bico mais profundamente
no tanque (se possivel, mantendo a ponta submersa no liquido) e, ao final do
abastecimento, reduzir a vazdo no gatilho.

4. Arla 32 em Veiculos a Diesel Mais Novos:

o

Muitos utilitarios e vans a diesel fabricados a partir de 2012 vém equipados
com um tanque separado para Arla 32 (Agente Redutor Liquido Automotivo),
essencial para o sistema SCR de reducio de emissdes de NOx.

O frentista deve estar ciente da existéncia desse fluido e de seu tanque
especifico (geralmente com tampa azul). No entanto, o abastecimento de
Arla 32 NAO faz parte do procedimento padrido de abastecimento de
diesel pelo frentista da pista. Geralmente, o Arla 32 é vendido em galbes
na loja de conveniéncia ou em bombas dedicadas (operadas pelo proprio
motorista ou por pessoal treinado especificamente para isso em postos com
esse servico).

Se um cliente perguntar sobre Arla 32, o frentista pode informar onde o
produto é vendido no posto ou a localizagao do reservatério no veiculo, mas
nao deve tentar abastecer Arla 32 no tanque de diesel ou vice-versa. A
contaminacgao cruzada causa danos severos. Para ilustrar: um motorista de
uma van nova pergunta sobre o Arla 32. O frentista responde: "O Arla 32 é
fundamental para o sistema de emissdes da sua van. Temos galdes
disponiveis na loja de conveniéncia, e o reservatorio no seu veiculo
geralmente fica ao lado do tanque de diesel, com uma tampa azul."



5. Procedimento de Abastecimento (Semelhante a Carros de Passeio, com
Atencao ao Volume):

o Apbs as confirmagdes, retirar o bico correto, zerar a bomba, abrir o bocal do
tanque do utilitario.
Inserir o bico e iniciar o abastecimento, monitorando o display e o bocal.
Devido ao maior volume, o desarme automatico € o principal indicador de
tanque cheio. Evitar "encher até a boca" pelos mesmos motivos ja citados
para carros de passeio.

o Finalizar com os cuidados de remogao do bico, fechamento do tanque e da
portinhola.

Considere o abastecimento de uma picape grande a diesel utilizada para trabalho rural. O
motorista pede para completar o tanque com Diesel S10. O frentista confirma, localiza o
bocal (que pode ser um pouco mais alto), e inicia o abastecimento. Como o tanque é grande
(ex: 80 litros), o processo leva alguns minutos. O frentista permanece atento, observa o
desarme automatico e finaliza o servigo, informando o volume abastecido. Se o motorista
mencionar que a luz do Arla 32 acendeu no painel, o frentista pode informa-lo sobre a
disponibilidade do produto na loja do posto.

A chave para o abastecimento eficiente de utilitarios e vans é a comunicacao clara com o
motorista para definir o combustivel correto, a atencéo as especificidades do diesel
(S10/S500) e o manejo adequado de tanques com maior capacidade.

Abastecimento de caminhées e énibus (diesel): Grandes volumes e
especificidades

O abastecimento de veiculos pesados como caminhdes e 6nibus representa um desafio
particular para os frentistas, principalmente devido aos enormes volumes de combustivel
envolvidos, as caracteristicas dos tanques e a criticidade da escolha correta do tipo de
diesel. A eficiéncia e a seguranca nesta operacao sao primordiais, tanto para o bom
funcionamento dos veiculos quanto para a rentabilidade do posto.

1. Preparativos e Seguranga no Patio:

o Area de Manobra: Caminhdes e 6nibus necessitam de um espago
consideravel para manobrar e se posicionar corretamente junto as bombas.
O patio do posto deve oferecer essa condicao, e o frentista pode, por vezes,
auxiliar na orientacdo do motorista para o alinhamento adequado.

o Bombas de Alta Vazao (Diesel Pesado): Muitos postos possuem bombas
especificas para veiculos pesados, com capacidade de vazao de diesel muito
superior as bombas para veiculos leves. Essas bombas agilizam
significativamente o abastecimento de grandes tanques, mas exigem ainda
mais atengao do frentista devido a rapidez com que o combustivel é
dispensado.

o Motor Desligado e Freio de Estacionamento Acionado: E fundamental
que o motor do caminh&o ou Onibus esteja desligado e o freio de
estacionamento (maneco) devidamente acionado para evitar qualquer
movimentagao acidental do veiculo durante o abastecimento.

2. ldentificagao do Tipo de Diesel e Tanques:



o

Diesel S10 vs. S500: A maioria esmagadora dos caminhdes e 6nibus
modernos (fabricados a partir de 2012, seguindo normas Proconve P7/Euro 5
e mais recentes) exige obrigatoriamente o uso de Diesel S10 devido aos
seus sistemas avangados de tratamento de gases de escape (SCR com Arla
32). O uso de S500 pode causar danos severos e caros a esses sistemas. O
frentista deve sempre confirmar com o motorista e, se possivel, verificar
indicagdes no veiculo.

Tanques de Grande Capacidade e Tanques Duplos: Caminhdes
rodoviarios podem ter tanques com capacidade para centenas de litros
(300L, 500L, até mais de 1000L em alguns casos, somando tanques duplos).
Onibus também possuem tanques volumosos. Isso significa que o
abastecimento pode levar um tempo consideravel, mesmo com bombas de
alta vazao.

Localizagdo e Acesso aos Bocais: Os bocais dos tanques em caminhdes e
Onibus sao geralmente mais altos e robustos. Alguns veiculos possuem
tanques de ambos os lados ("pescogo duplo" ou tanques independentes), e o
motorista pode solicitar o abastecimento de ambos. O frentista pode precisar
subir em degraus da propria bomba ou do veiculo para alcangar o bocal com
seguranga — sempre utilizando os trés pontos de apoio (duas maos e um pe,
ou dois pés e uma mao).

3. Procedimento de Abastecimento:

o

Confirmagao e Selegao: Confirmar com o motorista o tipo de diesel e se
deseja completar um ou mais tanques. Selecionar a bomba e o bico corretos.
Abertura dos Tanques: Os motoristas de caminhdo geralmente abrem as
tampas dos seus proprios tanques, que podem ter travas ou chaves.
Insergao do Bico e Controle do Fluxo: Inserir o bico firmemente no bocal.
Em bombas de alta vazdo, o controle do gatilho é ainda mais crucial para
evitar jatos iniciais muito fortes.

Monitoramento Constante: Devido ao grande volume, o frentista deve
permanecer atento durante todo o processo. Mesmo com o desarme
automatico, é bom ficar de olho para evitar transbordamentos, especialmente
se o tanque estiver quase cheio ou se houver muita formacao de espuma.
Formacgao de Espuma no Diesel: Como mencionado anteriormente, o
diesel tende a espumar. Manter a ponta do bico submersa no liquido e
reduzir a vazao no final do abastecimento pode ajudar a minimizar a espuma
e permitir um enchimento mais completo e preciso, evitando o desarme
prematuro constante.

Alternancia entre Tanques (se aplicavel): Se o caminhao tiver tanques
duplos e o motorista solicitar o abastecimento de ambos, o frentista precisara
interromper o fluxo em um, mudar o bico para o outro tanque e reiniciar o
processo, ou utilizar duas bombas simultaneamente se o posto permitir e
houver condi¢des seguras.

4. Tanques de Arla 32:

o

Praticamente todos os caminhdes e dnibus que exigem Diesel S10 também
possuem um tanque dedicado para Arla 32. O frentista deve estar ciente
disso e saber que o Arla 32 NAO é abastecido pela mesma bomba ou bico
do diesel. O abastecimento de Arla 32, se feito no posto, € uma operacéao
separada, geralmente com bombas ou galées especificos. E comum o



motorista comprar o Arla 32 e ele mesmo abastecer, ou o posto ter um
funcionario treinado para isso. O frentista da pista de diesel foca no
abastecimento do combustivel.

o Imagine um caminhoneiro que, ap6s o frentista completar os tanques com
Diesel S10, pede informagdes sobre o Arla 32. O frentista pode dizer: "O Arla
32 nés temos em galdes na loja ou na bomba especifica ao lado da balanga.
O senhor mesmo pode abastecer no tanque azul do seu caminhao, ou
podemos verificar se ha um colega disponivel para auxiliar com o Arla."

5. Finalizagdo e Pagamento:

o Apbs o desarme e os cuidados para evitar gotejamento, retornar o bico a
bomba.

o Informar ao motorista o volume total abastecido (que pode ser consideravel)
e o valor.

o O pagamento em postos rodoviarios frequentemente envolve cartdes de
frota, vales-combustivel especificos ou sistemas de pagamento integrados
das transportadoras, com os quais o frentista e o caixa do posto devem estar
familiarizados.

O abastecimento de um caminh&o bitrem, por exemplo, pode envolver mais de 500 litros de
diesel. O frentista, utilizando uma bomba de alta vazdo, acompanha atentamente o
processo, que pode durar mais de 10 a 15 minutos. Ele verifica com o motorista se ambos
os tanques devem ser completados e assegura que o Diesel S10 esta sendo utilizado,
conforme a necessidade do veiculo. A precisido e a paciéncia sao virtudes essenciais nessa
hora, garantindo que o veiculo receba o combustivel correto e na quantidade esperada para
seguir viagem com seguranca e eficiéncia.

Situacoes especiais de abastecimento: Galdes, recipientes e veiculos
antigos

Além do abastecimento rotineiro de carros, motos e caminhdes diretamente em seus
tanques, os frentistas podem se deparar com situagdes especiais que exigem conhecimento
de normas especificas e cuidados adicionais. Entre elas, destacam-se o abastecimento em
galdes ou outros recipientes para transporte e o atendimento a veiculos antigos ou
classicos.

Abastecimento em Galoes e Recipientes (para transporte de combustivel):

Ocasionalmente, clientes podem solicitar o abastecimento de combustivel em recipientes
avulsos, seja para uso em barcos, geradores, pequenas maquinas agricolas, ou para ter
uma reserva. Esta pratica é regulamentada e exige atengéao.

e Legislagdao e Normas (Brasil):

1. A Agéncia Nacional do Petroleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP) e o
INMETRO estabelecem regras para a comercializagao de combustiveis em
recipientes. A principal delas é que o recipiente deve ser certificado pelo
INMETRO para o transporte de combustiveis. Ele deve ser rigido, metalico
ou de material plastico condutivo (para evitar acumulo de eletricidade
estatica), e possuir um selo de conformidade visivel.



2. NAO é permitido abastecer combustivel em garrafas PET, sacos
plasticos, galdes de agua mineral ou qualquer outro recipiente
improvisado e nao certificado. Essa é uma questao de seguranca critica,
pois recipientes inadequados podem romper, vazar, acumular carga estatica
e causar incéndios.

3. A capacidade maxima para venda direta ao consumidor em recipientes
geralmente é de 50 litros, mas pode haver variagdes ou restrigdes locais.

e Procedimento Seguro para Abastecimento em Recipientes Certificados:

1. Verificagao do Recipiente: O frentista deve verificar se o galdo ou recipiente
apresentado pelo cliente possui o selo do INMETRO e esta em boas
condi¢bes (sem rachaduras, tampa funcionando). Se o recipiente nao for
adequado, o frentista deve, educadamente, recusar o abastecimento,
explicando os riscos e a norma.

2. Posicionamento do Recipiente: O recipiente NUNCA deve ser
abastecido dentro do veiculo (porta-malas, cagamba) ou sobre a
carroceria de uma picape, especialmente se esta tiver um protetor de
cacamba plastico. O atrito do combustivel fluindo pode gerar eletricidade
estatica no recipiente, e se ele estiver isolado do chao (como dentro de um
carro ou sobre plastico), a carga pode se acumular e gerar uma faisca ao
tocar no bico da bomba, causando um incéndio. O recipiente deve ser
colocado no chao, a uma distiancia segura do veiculo e da bomba.

3. Contato Continuo do Bico: Durante o abastecimento, o bico metalico da
bomba deve ser mantido em contato constante com a borda do bocal do
recipiente. Isso ajuda a dissipar qualquer carga estatica que possa se formar.

4. Abastecimento Lento e Controlado: O fluxo de combustivel deve ser lento
e constante para evitar respingos e acumulo de vapores.

5. Nao Encher Completamente (Regra dos 95%): Nunca encha o recipiente
até a borda. E recomendavel deixar pelo menos 5% do volume livre (ou seja,
encher no maximo até 95% da capacidade total do recipiente). Esse espago
€ necessario para a expansao do combustivel devido a variagbes de
temperatura, evitando vazamentos ou ruptura do recipiente.

6. Fechamento e Manuseio: Apds o abastecimento, fechar bem a tampa do
recipiente. Orientar o cliente a manusear e transportar o recipiente com
cuidado, mantendo-o em posigéo vertical e em local ventilado, longe de
fontes de calor ou chamas.

Para ilustrar: um cliente chega com um galao vermelho de plastico, com o selo do
INMETRO visivel, para levar gasolina para sua rogadeira. O frentista pede ao cliente para
colocar o galdo no chao, ao lado da bomba. Ele insere o bico mantendo contato com o
bocal do galdo e abastece lentamente, observando o nivel para ndo ultrapassar a marca de
seguranca.

Abastecimento de Veiculos Antigos/Classicos:

Atender proprietarios de veiculos antigos ou classicos requer um cuidado especial e, por
vezes, um pouco de conhecimento sobre as particularidades dessas maquinas.



Bocais de Tanque Nao Padronizados ou Sensiveis: Muitos veiculos antigos
possuem bocais de tanque em localizagdes incomuns (ex: sob a placa traseira, na
lateral do para-lama de forma mais exposta) ou com sistemas de tampa que exigem
um manuseio mais delicado. O frentista deve ter cuidado para nao forgcar tampas ou
arranhar a pintura ao redor do bocal.

Cuidado com a Pintura: A pintura de um veiculo classico &, muitas vezes, resultado
de um trabalho de restauracéo caro e delicado. E essencial evitar qualquer respingo
de combustivel na lataria. Usar um pano de prote¢éo ao redor do bocal (se o
proprietario permitir ou fornecer) pode ser uma boa pratica.

Auséncia de Sistema de Respiro Eficiente: Alguns veiculos mais antigos podem
nao ter um sistema de respiro do tanque tao eficiente quanto os carros modernos.
Isso significa que o abastecimento deve ser feito com um fluxo mais lento para evitar
que o combustivel retorne pelo bocal ("golfadas") ou transborde.

Compatibilidade do Combustivel:

o Gasolina com Etanol: A gasolina brasileira contém etanol anidro
(atualmente em torno de 27%). Em veiculos muito antigos (anteriores a
década de 1980, por exemplo), componentes de borracha do sistema de
combustivel (mangueiras, diafragmas de bomba de gasolina mecénica)
podem nao ser resistentes ao etanol, ressecando, trincando e causando
vazamentos ou falhas. Embora a maioria dos classicos que rodam hoje ja
tenham tido esses componentes substituidos por materiais modernos e
resistentes, € um ponto de atencdo. O frentista ndo é responsavel por essa
compatibilidade, mas se um cliente comentar, demonstra conhecimento.

o Octanagem: Motores de alguns carros antigos de alta performance podem
se beneficiar de gasolina de maior octanagem (premium), mas para a maioria
dos populares antigos, a comum é suficiente.

Dialogo com o Proprietario: Proprietarios de carros classicos costumam ser muito
cuidadosos e conhecedores de seus veiculos. Um bom dialogo é fundamental.
Perguntar se ha alguma recomendacao especifica para o abastecimento pode ser
bem visto.

Imagine um senhor que chega com um Fusca impecavelmente restaurado dos anos 60. O
frentista, com um sorriso, elogia o carro. Ao abrir o capd dianteiro para acessar o bocal do
tanque (localizacdo comum em Fuscas mais antigos), ele manuseia a tampa com
delicadeza e abastece com um fluxo suave, observando atentamente para nao respingar na
pintura brilhante. Esse tipo de atengcéo é muito valorizado por colecionadores.

Veiculos com GNV e Tanque Suplementar de Gasolina (para partida a frio): Muitos
veiculos convertidos para GNV, especialmente os mais antigos, possuem um pequeno
tanque de gasolina (as vezes chamado de "tanquinho") utilizado apenas para a partida do
motor a frio, antes que o sistema mude automaticamente para o GNV.

Pequeno Volume: Esses tanques suplementares sao geralmente muito pequenos
(de 1 a 5 litros). O abastecimento é feito com gasolina (comum ou aditivada) e
requer atencdo para n&o transbordar, dado o volume reduzido. E uma operacéo
rapida, mas que exige o mesmo cuidado de um abastecimento normal.



Lidar com estas situagcdes especiais com conhecimento, paciéncia e respeito as normas de
seguranca e as particularidades de cada caso reforca a imagem do frentista como um
profissional qualificado e versatil.

Lidando com situagc6es adversas durante o abastecimento: Refluxo,
transbordamento e erros

Mesmo com todo o cuidado e seguindo os procedimentos corretos, imprevistos podem
acontecer durante o abastecimento. Saber como reagir a situagdes adversas como refluxo
de combustivel, transbordamentos acidentais ou, no pior dos casos, erros no tipo de
combustivel, é crucial para a seguranga, para minimizar danos e para lidar
profissionalmente com o cliente.

Refluxo de Combustivel (Bomba Desarmando Repetidamente):

Quando a bomba de abastecimento desarma o gatilho varias vezes seguidas, mesmo com
o tanque do veiculo ainda longe de estar cheio, isso geralmente indica um refluxo de
combustivel no bocal.

e Possiveis Causas:

o Bico Mal Inserido ou Posicionado: O angulo ou a profundidade de inser¢éo
do bico no bocal do tanque podem nao estar ideais, fazendo com que o
combustivel retorne e acione o sensor de desarme do bico prematuramente.

o Tubo de Respiro do Tanque do Veiculo Obstruido ou Deficiente: Os
tanques de combustivel possuem um sistema de respiro que permite a saida
do ar a medida que o combustivel entra. Se esse respiro estiver entupido
(por sujeira, defeito na valvula de respiro, ou até mesmo por uma teia de
aranha no tubo), o ar ndo consegue sair rapidamente, causando pressao
interna que empurra o combustivel de volta e desarma o bico.

o Velocidade de Abastecimento Muito Alta: Em alguns veiculos com design
de tanque ou bocal mais restritivo, um fluxo de combustivel muito intenso
pode sobrecarregar a capacidade de escoamento para dentro do tanque e de
saida de ar pelo respiro, causando o desarme.

e Solucdes Imediatas:

o Reposicionar o Bico: Tente alterar ligeiramente o angulo de insergéo do
bico ou a profundidade (sem forcar). As vezes, girar um pouco o bico ou ndo
o introduzir totalmente (mas ainda garantindo vedagao) pode resolver.

o Reduzir a Velocidade do Fluxo: Diminua a press&o no gatilho da bomba,
optando por um fluxo de combustivel mais lento. Isso da mais tempo para o
ar sair do tanque.

o Informar o Cliente: Se mesmo apds essas tentativas o problema persistir,
informe educadamente ao cliente: "Senhor(a), a bomba esta desarmando
repetidamente. Isso pode indicar que o sistema de respiro do tanque do seu
veiculo talvez precise de uma verificagdo em uma oficina. Vou tentar
abastecer mais devagar para ver se conseguimos completar."

o Nunca force o abastecimento ou tente burlar o desarme automatico de
forma perigosa.



Transbordamento Acidental de Combustivel:

Apesar do desarme automatico dos bicos, um transbordamento pode ocorrer por distragéo,
falha no desarme do bico (raro, mas possivel) ou ao tentar encher o tanque "até a boca".

e Acao Imediata:

1.

Parar o Abastecimento IMEDIATAMENTE: Solte o gatilho e, se necessario,
desligue a bomba no interruptor de emergéncia, caso o fluxo ndo cesse.
Conter o Derramamento: Utilize o material absorvente do kit de emergéncia
do posto (areia, serragem especifica, mantas absorventes) para circundar e
cobrir o combustivel derramado no chao, evitando que se espalhe.

Limpar o Veiculo do Cliente: Com um pano limpo e seco (fornecido pelo
posto, especifico para essa finalidade e que nao solte fiapos ou risque a
pintura), limpe cuidadosamente qualquer combustivel que tenha respingado
na lataria do veiculo. Faga isso o mais rapido possivel, pois o combustivel
pode manchar ou danificar a pintura se permanecer por muito tempo. Seja
delicado para n&o arranhar.

Pedir Desculpas ao Cliente: Mesmo que o transbordamento nao tenha sido
intencional, peca desculpas ao cliente pelo ocorrido e pelo transtorno. A
cortesia é fundamental.

Limpar a Area e Descartar o Material Contaminado: Recolha o material
absorvente contaminado e descarte-o corretamente conforme os
procedimentos ambientais do posto.

Para ilustrar: ao abastecer um carro com um bocal de design particularmente dificil, um
pouco de combustivel espirra para fora antes do desarme completo. O frentista, percebendo
na hora, solta o gatilho, pega um punhado de material absorvente do balde préximo, joga
sobre a pequena poga no chao, e com um pano limpo que carrega no bolso do uniforme,
remove o respingo da lateral do carro, dizendo ao cliente: "Peco desculpas pelo pequeno
respingo, senhor. Ja limpei e vou garantir que ndo acontega novamente ao finalizar."

Erro no Tipo de Combustivel Abastecido:

Este € um dos erros mais graves e que pode ter consequéncias custosas para o posto e
muito problematicas para o cliente. Exemplo: colocar diesel em um carro a gasolina, ou
gasolina em um carro a diesel.

e ACAO CRUCIAL E IMEDIATA: NAO LIGAR O MOTOR DO VEICULO EM
HIPOTESE ALGUMA!

1.

Se o erro for percebido antes de o cliente dar a partida, o dano pode ser
minimizado.

2. Se o cliente ja ligou o motor e rodou, mesmo que por poucos metros, o

combustivel errado ja circulou pelo sistema, e os danos podem ser maiores.

e Procedimento:

1.

Informar o Cliente e o Supervisor Imediatamente: Comunique o erro ao
cliente de forma calma, mas honesta. Simultaneamente, chame o gerente ou
supervisor do posto.



Isolar a Bomba Utilizada: Para evitar que outro cliente seja afetado, caso
haja alguma duvida sobre a bomba em si (embora o erro geralmente seja
humano).

Nao Tentar "Consertar” por Conta Propria: Nao tente drenar o tanque no
local, a menos que seja uma equipe especializada do préprio posto e com
equipamentos adequados. A solugédo geralmente envolve:

Rebocar o Veiculo para uma Oficina: O veiculo precisara ser levado (em
um guincho, nao funcionando) para uma oficina mecanica especializada. L3,
o tanque de combustivel devera ser completamente drenado. Todo o sistema
de alimentacao (linhas de combustivel, bomba de combustivel do veiculo,
filtros, bicos injetores) também precisara ser limpo e verificado. Em alguns
casos, componentes podem precisar ser substituidos.

Assumir a Responsabilidade (Posto): Geralmente, os custos da drenagem,
limpeza, eventuais reparos e o combustivel correto sdo cobertos pelo seguro
do posto ou diretamente pelo estabelecimento.

e Prevencgao é a Chave: A dupla confirmacgao do tipo de combustivel com o cliente
antes de iniciar o abastecimento é a melhor forma de evitar esse erro. Muitos postos
adotam sistemas de identificagdo por cores nos gatilhos dos bicos ou outras
sinalizagbes para ajudar o frentista.

Cliente Tenta Sair com o Bico Ainda Conectado ao Tanque:

Isso pode acontecer por distracao do cliente. As valvulas de seguranca "breakaway" nas
mangueiras sao projetadas para minimizar os danos nesses casos.

e Acao Imediata:

1.

2.

3.

Sinalizar Ostensivamente para o Cliente Parar: Use gestos e voz para
alertar o motorista imediatamente.
Avaliar a Situagdo Apés a Parada:

m Se a valvula breakaway funcionou como esperado, ela tera se
desconectado, vedando o fluxo de combustivel da bomba e da
mangueira que ficou no carro (ou caiu). O derramamento sera minimo
ou inexistente.

m Se a valvula nao funcionou ou se houve danos maiores
(arrancamento da bomba, rompimento da mangueira em outro ponto),
a situacao é mais grave e pode envolver grande derramamento.
Proceda como em um grande vazamento (acionar plano de
emergéncia, isolar area, chamar bombeiros se necessario).

Isolar a Bomba Afetada: Mesmo que o dano pareca pequeno, a bomba
deve ser interditada até que a equipe de manutencéo verifique a integridade
da mangueira, do bico e da valvula breakaway, e realize os reparos
necessarios.

Comunicar ao Supervisor: Relatar o incidente detalhadamente.

Lidar com o Cliente: Explicar o que aconteceu e as providéncias que serao
tomadas.



A capacidade de manter a calma, seguir os procedimentos de seguranga e comunicar-se
claramente sdo essenciais para o frentista ao enfrentar essas situagdes adversas,
transformando um potencial desastre em um incidente gerenciado profissionalmente.

O didlogo com o cliente durante o abastecimento: Clareza, cortesia e

seguranga

A interagao com o cliente € uma parte intrinseca e fundamental do trabalho do frentista,
especialmente no Brasil, onde o servigo é personalizado e a figura do frentista é central na
experiéncia do posto. Um dialogo eficaz, pautado pela clareza, cortesia e foco na
seguranga, ndo apenas melhora a satisfacdo do cliente, mas também contribui para a
prevencao de erros e incidentes.

1. A Confirmacgao Inicial: A Base de Tudo

o

Saudagao Cordial: Um "Bom dia!", "Boa tarde!" ou "Boa noite!"
acompanhado de um sorriso (mesmo que por tras da mascara, os olhos
sorriem) cria uma primeira impressao positiva.
Pergunta Clara sobre o Combustivel e Quantidade: Apds a saudagéo, a
pergunta deve ser direta e inequivoca. Por exemplo:

m "Gasolina comum ou aditivada para o senhor(a)?"

m "Vai ser etanol hoje?"

m "Diesel S10 para completar?"

m "Algum valor especifico ou podemos completar o tanque?"
Escute atentamente a resposta do cliente. Se houver qualquer duvida ou
hesitagao por parte do cliente (ex: "Qual esta valendo mais a pena hoje,
alcool ou gasolina?"), o frentista bem informado pode oferecer dados basicos
(ex: "Olha, geralmente se o pre¢o do etanol estiver até 70% do preco da
gasolina, ele compensa mais para carros flex, mas depende um pouco do
seu carro e do seu trajeto."). Contudo, evite dar conselhos muito assertivos
que possam ser mal interpretados; a decisao final € sempre do cliente.

2. Orientagoes de Segurancga: Educando com Gentileza

O

Motor Desligado: Se o motor estiver ligado, pega com educagao:
"Senhor(a), por gentileza, poderia desligar o motor para o abastecimento? E
uma norma de seguranga."”

Nao Fumar / Uso de Celular: Se observar alguém fumando ou usando o
celular de forma que represente risco (conforme as normas do posto),
intervenha cordialmente: "Com licenga, para a segurancga de todos, nao é
permitido fumar/usar o celular aqui na area de bombas durante o
abastecimento.”

Desembarque para GNV: No caso de GNV, a orientacao € mais diretiva:
"Para o abastecimento com GNV, pego que todos os passageiros
desembarquem e aguardem ali ao lado, por favor. E um procedimento padrao
de segurancga."

3. Durante o Abastecimento: Postura Atenta e Disponibilidade

O

Mantenha uma postura profissional e atenta a operagao. Evite conversas
paralelas com colegas que desviem sua aten¢do do abastecimento.

Esteja disponivel para responder a perguntas do cliente. Se ele perguntar
sobre a qualidade do combustivel, sobre os beneficios da gasolina aditivada,



o

ou sobre a calibragem dos pneus, responda de forma clara e objetiva, com
base no seu treinamento.
Exemplo de didlogo sobre aditivada:

m Cliente: "Essa gasolina aditivada é boa mesmo?"

m Frentista: "Sim, senhor(a). A gasolina aditivada contém detergentes
que ajudam a limpar o sistema de injecdo do motor e a prevenir o
acumulo de sujeira, o que pode manter o bom desempenho e até
ajudar um pouco na economia a longo prazo."

4. Informagoes Adicionais e Venda Sugestiva (com Moderagao):

O

O

Se for politica do posto, apds iniciar o abastecimento (e se o cliente parecer
receptivo), pode-se oferecer servigos adicionais:

m "Gostaria de verificar o nivel do 6leo e da agua enquanto

abastecemos?"

m "Aproveitando, quer que eu calibre os pneus para o senhor(a)?"
Se o posto tiver promogdes na loja de conveniéncia ou em produtos
automotivos (como palhetas, aditivos para radiador), o frentista pode
menciona-las de forma sutil e ndo insistente. "Temos uma promogao de 6leo
lubrificante hoje, caso precise fazer a troca em breve."

5. Finalizagdo da Transagao: Clareza e Agradecimento

o

Ao concluir o abastecimento, informe o valor de forma clara: "Deu R$ [valor],
senhor(a). Foram [X] litros."

Agradeca pela preferéncia: "Muito obrigado! Volte sempre!" ou "Obrigado e
boa viagem!".

Se houver algum problema com o pagamento (cartdo n&o passa, etc.),
mantenha a calma e chame o supervisor para auxiliar, se necessario.

6. Lidando com Clientes Apressados, Impacientes ou Descontentes:

o

Manter a Calma e o Profissionalismo: Nem todos os clientes sdo pacientes
ou cordiais. O frentista deve se esforcar para nao se deixar levar pela
impaciéncia ou grosseria do cliente. Respire fundo e mantenha o tom de voz
calmo e respeitoso.
Priorizar a Seguranca: A pressa do cliente NUNCA pode comprometer
os procedimentos de segurancga. Se um cliente apressado pede para vocé
"encher mais rapido" de uma forma que aumente o risco de respingos ou
transbordamento, explique que vocé esta seguindo o procedimento para
garantir a segurancga e a qualidade do servico.
Escuta Ativa em Caso de Reclamagéao: Se um cliente estiver descontente
com algo (demora, prego, um respingo acidental), ouga atentamente a
reclamacéao dele sem interromper. Muitas vezes, apenas ser ouvido ja
acalma a pessoa.
Buscar Solugbes (dentro da sua algada): Se for algo que vocé pode
resolver (como limpar um pequeno respingo), faga-o prontamente.
Chamar o Supervisor: Se a situacao for complexa, se o cliente estiver muito
alterado, ou se a reclamacao for sobre algo que foge a sua responsabilidade
(ex: preco do combustivel), chame o gerente ou supervisor do posto para
intervir. Ndo entre em discussdes acaloradas.
Exemplo de cliente apressado:

m Cliente (batucando os dedos no volante): "Vamos |a, amigo, mais

rapido com isso!"



m Frentista (com calma, continuando o procedimento seguro): "Estou
agilizando o maximo possivel com seguranga, senhor. Ja estamos
finalizando."

O dialogo é uma ferramenta poderosa. Um frentista que se comunica bem, com educagao e
clareza, ndo s6 executa seu trabalho de forma mais segura e eficiente, mas também
contribui para criar um ambiente positivo no posto, fidelizando clientes e elevando a imagem
do estabelecimento e da prépria profissao.

Verificagoes essenciais no veiculo: Niveis de 6leo,
agua, calibragem de pneus e outros fluidos

A importancia das verificagdes preventivas e o papel orientador do
frentista

Além de abastecer o veiculo com o combustivel correto e de forma segura, o frentista
desempenha um papel crucial que vai além da simples operagdo da bomba: o de promotor
da manutencéao preventiva. Ao oferecer servigcos como a verificacdo dos niveis de 6leo e
agua, a calibragem dos pneus e a inspec¢ao de outros fluidos vitais, o frentista ndo atua
como um mecanico, mas sim como um observador atento e um orientador qualificado,
capaz de alertar o cliente sobre potenciais problemas antes que eles se agravem. Essa
postura proativa € um diferencial imenso no atendimento.

As verificagdes preventivas regulares sdo a espinha dorsal da longevidade e do bom
desempenho de qualquer veiculo. Elas contribuem diretamente para:

e Seguranca: Niveis corretos de fluidos (especialmente dleo, liquido de arrefecimento
e fluido de freio) e pneus devidamente calibrados séo fundamentais para evitar
acidentes.

e Durabilidade do Veiculo: Detectar e corrigir pequenos problemas, como um nivel
baixo de éleo, pode prevenir o desgaste prematuro de componentes caros, como o
motor.

e Economia de Combustivel: Pneus com a pressao correta e um motor funcionando
em sua temperatura ideal tendem a otimizar o consumo de combustivel.

e Prevencao de Reparos Custosos: Muitas vezes, um problema simples identificado
precocemente (como um vazamento pequeno) pode ser corrigido com um custo
muito menor do que se evoluir para uma falha maior.

O frentista, ao oferecer esses servigos, deve fazé-lo com cortesia e profissionalismo. Uma
abordagem comum e eficaz é perguntar ao cliente enquanto o veiculo esta sendo
abastecido: "Gostaria que eu verificasse o nivel do 6leo e da 4gua para o(a) senhor(a)
enquanto abastecemos?". Essa simples pergunta pode abrir a porta para um servigo que o
cliente talvez nao estivesse planejando, mas que certamente apreciara.



E fundamental que o frentista compreenda e comunique claramente suas limitagdes. As
verificagdes realizadas no posto sdo, em sua maioria, inspec¢des visuais e de niveis. O
frentista ndo esta equipado nem treinado para realizar diagndsticos complexos ou reparos
mecanicos. Seu papel € identificar possiveis anomalias (nivel baixo, cor estranha do fluido,
pneu com desgaste irregular) e, com base nisso, orientar o cliente a procurar um
mecanico de sua confianga para uma avaliagdo mais aprofundada e, se necessario, a
devida correcéo.

Imagine um cliente que, por falta de tempo ou conhecimento, raramente abre o capd do seu
carro. Durante uma verificagado de rotina, o frentista percebe que o nivel do 6leo do motor
esta criticamente baixo. Ao informar o cliente sobre essa constatagcao e recomendar que ele
complete o 6leo urgentemente (com o tipo correto) e procure um mecanico para investigar
um possivel consumo excessivo ou vazamento, o frentista pode estar, literalmente,
salvando o motor daquele veiculo de um dano severo e extremamente caro. Nesse cenario,
o frentista age como um "anjo da guarda" do motor, um consultor de primeira linha na
manutencgao preventiva.

Essa atitude ndo apenas ajuda o cliente, mas também constréi uma relagao de confianca e
lealdade com o posto de gasolina. Clientes que se sentem bem orientados e cuidados
tendem a retornar e a recomendar o estabelecimento. Portanto, o papel orientador do
frentista nas verificagdes preventivas € uma via de mao dupla: beneficia o cliente com
seguranca e economia, e beneficia o posto com a fidelizagcao e uma reputacao de
exceléncia no atendimento.

Verificagao do nivel do 6leo do motor: O "sangue" do motor e seus
segredos

O dleo lubrificante €, sem exagero, o "sangue" do motor de um veiculo. Ele desempenha
fungdes vitais que garantem n&o apenas o movimento suave das pecas internas, mas
também a protecéo e a longevidade de todo o conjunto mecéanico. Uma verificagao regular
do nivel e do estado do 6leo € um dos procedimentos preventivos mais importantes que
podem ser feitos, e o frentista tem um papel fundamental em auxiliar os clientes nessa
tarefa.

Por que Verificar o Nivel do Oleo? O 6leo do motor tem mdltiplas funcdes cruciais:

e Lubrificagao: Cria uma pelicula entre as superficies metalicas em movimento
(pistbes, anéis, virabrequim, comando de valvulas, etc.), reduzindo o atrito, o
desgaste e a geragao excessiva de calor.

e Refrigeracao: Ajuda a dissipar o calor gerado pela combustao e pelo atrito,
complementando o sistema de arrefecimento principal.

e Limpeza: Carrega particulas de sujeira, residuos da combustdo e pequenos
fragmentos metalicos para o filtro de 6leo, mantendo o interior do motor mais limpo.

e Protegao contra Corrosao: Aditivos presentes no 6leo ajudam a neutralizar acidos
formados durante a combustao e protegem as pecas metalicas contra a ferrugem e
a corrosao.

e Vedagao: Auxilia na vedagao dos anéis dos pistdes contra as paredes dos cilindros,
otimizando a compressao e a eficiéncia do motor.



Um nivel de 6leo baixo significa que essas fungdes ficam comprometidas. A lubrificacéo se
torna deficiente, o atrito aumenta, a temperatura sobe, e o desgaste se acelera
drasticamente. Em casos extremos, a falta de dleo pode levar ao superaquecimento e a
"fundigao" do motor — um reparo extremamente caro, muitas vezes inviabilizando o veiculo.

Quando e Onde Verificar?

Condicao do Motor: O ideal é verificar o nivel do éleo com o motor frio ou, se o
motor esteve em funcionamento, aguardar pelo menos 5 a 10 minutos apés
desliga-lo. Isso permite que o 6leo que estava circulando pelas partes altas do motor
escorra de volta para o carter (o reservatério de 6leo na parte inferior do motor),
garantindo uma leitura mais precisa do nivel real. Verificar com o motor muito quente
e recém-desligado pode resultar em uma leitura falsamente baixa, pois parte do 6leo
ainda estara espalhada pelo motor.

Local do Veiculo: O veiculo deve estar estacionado em um local plano e nivelado.
Se o carro estiver inclinado, a leitura da vareta sera incorreta.

Procedimento Passo a Passo para Verificagdo do Nivel do Oleo:

Segurang¢a Primeiro: Certifique-se de que o motor esta desligado e o veiculo esta
em local plano. Se o motor estiver quente, alerte o cliente sobre a necessidade de
aguardar ou sobre a possibilidade de uma leitura ndo tao precisa. Tenha cuidado
com partes quentes do motor (coletor de escape, por exemplo) ao acessar a vareta.
Localizar a Vareta do Oleo: A vareta medidora do nivel de 6leo geralmente possui
um cabo ou argola de cor chamativa (amarelo, laranja, vermelho) para facilitar sua
identificagdo no compartimento do motor. Se tiver dificuldade, consulte o0 manual do
veiculo do cliente ou peca ajuda a um colega mais experiente.

Retirar e Limpar a Vareta: Puxe a vareta completamente para fora. Utilize um pano
limpo que nao solte fiapos ou um pedaco de papel toalha para limpar toda a
extensdo da haste metalica da vareta, removendo qualquer residuo de 6leo.
Reinserir a Vareta Completamente: Introduza a vareta de volta em seu tubo guia,
empurrando-a até o final, garantindo que ela assente completamente em sua
posicao original.

Retirar Novamente para Leitura: Puxe a vareta para fora mais uma vez, agora com
cuidado para nao encosta-la em outras partes do motor.

Observar e Interpretar o Nivel: Observe a marca de 6leo na ponta da vareta. Todas
as varetas possuem marcagdes que indicam o nivel minimo e 0 maximo aceitaveis.
Essas marcas podem ser:

o Dois pequenos furos ou entalhes.

o As palavras "MIN" e "MAX" (ou "MIN" / "MAX").

o As palavras "ADD" (Adicionar) e "FULL" (Cheio).

o Uma area hachurada entre duas linhas. O nivel ideal do 6leo deve estar
entre as marcas de minimo e maximo, preferencialmente mais préoximo da
marca de maximo, mas nunca acima dela.

Observar a Aparéncia do Oleo (Informagao Adicional): Além do nivel, a
aparéncia do 6leo na vareta pode fornecer pistas sobre sua condig¢ao:

o Cor: Oleo novo é geralmente claro e transltcido (dmbar ou dourado). Com o
uso, ele escurece devido a absorcao de particulas e ao processo de



oxidacdo, o que € normal. No entanto, 6leo excessivamente preto, grosso e
com muita borra pode indicar que a troca esta muito atrasada.

o Viscosidade (Textura): Esfregue uma gota de 6leo entre os dedos. Deve
parecer liso e lubrificante. Se estiver muito fino e aquoso, ou com cheiro forte
de gasolina, pode haver contaminacao (ex: por combustivel ndo queimado
passando para o carter), o que € um problema sério.

o Presenca de Particulas ou Agua: Se o 6leo apresentar uma aparéncia
leitosa ou cor de "café com leite", pode haver contaminagao por agua (liquido
de arrefecimento), indicando um problema grave como uma junta de
cabecote queimada. Se houver particulas metalicas visiveis, é sinal de
desgaste interno acentuado.

o O frentista nao deve fazer diagnésticos com base na aparéncia, mas se
notar algo muito estranho, pode sugerir ao cliente que um mecénico avalie a
condigéo do 6leo e do motor. Por exemplo: "O nivel esta bom, mas notei que
0 Oleo esta bem escuro e com uma consisténcia um pouco grossa. O senhor
lembra quando foi a ultima troca? Talvez seja bom verificar com seu
mecanico se ja esta na hora."

Se o Nivel do Oleo Estiver Baixo:

e Informar o Cliente: Mostre a vareta ao cliente e explique que o nivel esta abaixo do
recomendado.

e Investigar a Causa (Perguntando): Pergunte ao cliente se ele sabe quando foi a
ultima troca de 6leo ou se o veiculo tem o habito de "baixar 6leo" (consumir dleo
entre as trocas). Um consumo pequeno de 6leo pode ser normal em alguns motores,
especialmente os mais rodados, mas uma queda rapida no nivel indica vazamento
ou queima excessiva de Oleo.

e Completar o Nivel (com o Oleo Correto):

o Se o cliente desejar completar o nivel, ¢ ABSOLUTAMENTE CRUCIAL
utilizar o 6leo com a especificagdao correta recomendada pelo fabricante
do veiculo. Essa informagao pode ser encontrada no manual do proprietario,
em uma etiqueta no compartimento do motor, ou na nota fiscal da ultima
troca de dleo. As especificagbes incluem a viscosidade (ex: SAE 5W-30,
15W-40) e o tipo/norma de desempenho (ex: API SP, ACEA A3/B4).

o NUNCA adicione um éleo de especificagao diferente ou desconhecida
apenas para "completar". Misturar 6leos incompativeis pode comprometer
suas propriedades lubrificantes e até formar borras. Se o cliente nao souber
o tipo de éleo e ndao houver como verificar, € mais seguro orienta-lo a
procurar um local especializado para a troca completa ou para adquirir o 6leo
correto.

o Ao adicionar d6leo, faga-o em pequenas quantidades (ex: 200-300 ml por
vez), aguarde um minuto para o 6leo escorrer e verifique novamente o nivel
na vareta. Repita até que o nivel esteja proximo da marca de maximo, sem
ultrapassa-la.

Se o Nivel do Oleo Estiver Acima do Maximo:



e Ter 6leo em excesso no carter também é prejudicial. O virabrequim pode "bater" no
6leo, causando a formacdo de espuma. Oleo aerado perde sua capacidade de
lubrificagido e pode levar a um aumento da pressao no carter, forgcando vazamentos
por retentores e juntas, além de poder danificar o catalisador.

e Informe o cliente sobre o0 excesso e recomende que procure um mecanico para
drenar o 6leo excedente.

Para ilustrar, o frentista retira a vareta do carro de um cliente, limpa-a, insere-a novamente
e, ao retira-la, mostra ao cliente: "Olha, o nivel do 6leo esta um pouco abaixo da marca do
minimo. O ideal seria completar para proteger seu motor. O senhor sabe qual € o tipo de
Oleo que o seu carro usa ou quando foi a ultima vez que trocou?". Se o cliente souber e tiver
o 6leo correto no carro ou se o posto vender a especificagcao exata, o frentista pode
completar. Caso contrario, a orientacao é clara: "Como nao temos certeza do 6leo exato, o
melhor é o senhor passar em uma oficina ou loja de autopecgas para comprar o 6leo correto
e completar, ou ja programar a troca completa."

Essa verificagao, quando feita com conhecimento e responsabilidade, € um servigco de
grande valor que demonstra o cuidado do frentista com o veiculo e a segurancga do cliente.

Verificagao do nivel do liquido de arrefecimento (dgua do radiador):
Prevenindo o superaquecimento

O sistema de arrefecimento é vital para manter o motor do veiculo operando em sua
temperatura ideal, evitando o superaquecimento, que pode causar danos severos e
custosos. O liquido de arrefecimento, popularmente conhecido como "agua do radiador"
(embora idealmente seja uma mistura de dgua desmineralizada e aditivo), circula pelo motor
absorvendo o calor excessivo e dissipando-o através do radiador. Verificar regularmente o
nivel desse liquido € uma medida preventiva simples, mas crucial.

Por que Verificar o Liquido de Arrefecimento?

e Controle da Temperatura: A fungao primaria é evitar que o motor superaqueca. Um
motor superaquecido pode sofrer empenamento do cabegote, queima de juntas,
danos aos pistdes e cilindros, e até mesmo fundir.

e Protecao Contra Corrosao e Depdsitos (com Aditivo): O aditivo presente no
liquido de arrefecimento ndo serve apenas para evitar o congelamento (em climas
frios) ou o superaquecimento. Ele também contém inibidores de corrosao que
protegem os componentes metalicos do sistema (radiador, bomba d'agua, galerias
do motor) contra a ferrugem e a oxidagéo. Além disso, ajuda a prevenir a formagéo
de depdsitos minerais que podem obstruir as passagens do sistema.

e Lubrificagdo da Bomba d'Agua: Alguns aditivos também auxiliam na lubrificagdo
dos selos da bomba d'agua, prolongando sua vida util.

QUANDO E COMO VERIFICAR COM MAXIMA SEGURANGA: A REGRA DE OURO DO
MOTOR FRIO!

Este é o ponto mais critico e que exige maior atengéo do frentista e do cliente:



VERIFICAR O NIiVEL DO LiQUIDO DE ARREFECIMENTO SOMENTE COM O
MOTOR COMPLETAMENTE FRIO!

NUNCA, EM HIPOTESE ALGUMA, TENTE ABRIR A TAMPA DO RADIADOR OU
DO RESERVATORIO DE EXPANSAO COM O MOTOR QUENTE OU MESMO
MORNO. O sistema de arrefecimento opera sob pressao quando quente. Abrir a
tampa nessas condicdes pode causar a liberacio explosiva de vapor e liquido
fervente, resultando em queimaduras gravissimas no rosto, maos e bracos.
Orientacao ao Cliente: Se o motor do veiculo estiver quente, o frentista deve
informar ao cliente sobre o risco e a impossibilidade de realizar a verificacdo naquele
momento. Sugira que o cliente aguarde o motor esfriar por um tempo consideravel
(pelo menos 30 a 40 minutos, idealmente mais) ou que realize a verificagdo em outra
oportunidade, com o motor frio (ex: pela manha, antes de ligar o carro).

Procedimento de Verificagado (COM O MOTOR GARANTIDAMENTE FRIO):

1.

Localizar o Reservatério de Expansao: A forma mais segura e comum de verificar
o nivel é através do reservatorio de expansao. Este é um recipiente plastico,
geralmente translucido, conectado ao radiador por uma mangueira. Ele possui
marcas claras de nivel "MIN" (Minimo) e "MAX" (Maximo) ou "LOW" (Baixo) e
"FULL" (Cheio) em sua lateral.

Observar o Nivel: Verifique visualmente se o nivel do liquido dentro do reservatério
esta entre as marcas de MiN e MAX. O ideal é que esteja mais proximo da marca de
MAX com o motor frio.

3. Se o Nivel Estiver Baixo no Reservatorio:

o Informe o cliente.

o Se o cliente desejar completar, e somente se o motor estiver realmente
frio, a tampa do reservatério de expansao pode ser aberta lentamente (gire
um pouco primeiro para aliviar qualquer presséao residual, mesmo a frio,
como precaucgao) e o nivel pode ser completado.

o O que usar para completar:

m Idealmente: A mistura correta de agua desmineralizada e aditivo
concentrado (na proporcgéao indicada no rétulo do aditivo, geralmente
50/50 ou 40/60) ou um liquido de arrefecimento ja pronto para uso
(pré-diluido). A cor do aditivo (verde, rosa, azul, laranja) pode variar
conforme o tipo e fabricante; o importante é usar um produto de
qualidade e, se possivel, compativel com o que ja esta no sistema.

m  Em emergéncia (e com orientagao): Se o nivel estiver muito baixo e
nao houver aditivo disponivel, pode-se completar com agua
desmineralizada ou destilada. Evite ao maximo usar agua de
torneira, pois ela contém minerais (cloro, fllor, sais) que causam
corrosao e a formagao de depositos e incrustacdes no sistema,
prejudicando a eficiéncia do arrefecimento e danificando
componentes. Se usar agua desmineralizada em emergéncia, oriente
o cliente a procurar uma oficina para verificar o sistema e corrigir a
proporc¢ao do aditivo o0 mais breve possivel.

4. Verificagdo pela Tampa do Radiador (Menos Comum e Mais Arriscado — SO

COM MOTOR EXTREMAMENTE FRIO E SE NECESSARIO):



o Este procedimento sé deve ser considerado se o veiculo ndo possuir um
reservatorio de expansao visivel e de facil acesso, ou se o nivel no
reservatorio estiver completamente seco (o0 que pode indicar um problema
maior).

o CERTIFIQUE-SE ABSOLUTAMENTE DE QUE O MOTOR ESTA FRIO
(idealmente, ndo funcionou por varias horas).

o Utilize um pano grosso para proteger a mao. Gire a tampa do radiador
lentamente, no sentido anti-horario, até o primeiro estagio (geralmente ha
uma pequena trava). Isso aliviara qualquer pressao residual que possa
existir. Aguarde alguns segundos.

o Pressione a tampa para baixo e continue girando para remové-la
completamente.

o O nivel do liquido dentro do radiador deve estar visivel, geralmente proximo a
base do bocal de enchimento ou cobrindo as aletas internas. Se néo
conseguir ver o liquido, o nivel esta muito baixo.

o Se for completar diretamente no radiador, faga-o lentamente.

5. Observar a Cor e Aparéncia do Liquido:

o Um liquido de arrefecimento saudavel deve ter a cor caracteristica do aditivo
(verde, rosa, etc.) e ser translucido.

o Se o liquido estiver com cor de ferrugem, muito sujo, turvo, ou se apresentar
sinais de 6leo misturado (uma substancia oleosa boiando ou uma emulséo
leitosa), isso indica problemas sérios como corrosao interna avangada, falta
de aditivo por muito tempo, ou até mesmo uma junta de cabegote danificada
permitindo a mistura de 6leo com o liquido de arrefecimento. Nesses casos,
o frentista deve alertar o cliente e recomendar enfaticamente a visita a um
mecanico para uma limpeza do sistema e diagndstico.

Imagine a cena: o frentista pergunta ao cliente: "Gostaria de verificar a agua também,
enquanto o motor ainda esta frio?". Com a confirmacéo, ele localiza o reservatério de
expansao e mostra ao cliente: "Olha, o nivel esta um pouquinho abaixo da marca do
minimo. O ideal € manter entre 0 minimo e o maximo. A cor do liquido esta boa, parece que
tem aditivo. O senhor gostaria de completar? Temos agua desmineralizada e aditivo aqui, se
precisar." Essa abordagem proativa e informativa € muito valiosa. Se o motor estivesse
quente, a resposta seria: "Senhor, como o motor esta quente, ndo é seguro abrir o sistema
de arrefecimento agora. Pode causar queimaduras. O ideal é o senhor verificar amanha de
manha, antes de sair com o carro, ou apés o motor esfriar por um bom tempo."

A verificacado do liquido de arrefecimento é um ato de cuidado que pode poupar o cliente de
um grande transtorno e de um prejuizo financeiro consideravel. A orientacdo correta sobre
os riscos de abrir 0 sistema com motor quente é, talvez, a informagéo de seguranga mais
importante que o frentista pode transmitir nesse contexto.

Calibragem de pneus: Seguranga, economia e conforto ao rodar

A calibragem correta dos pneus € um dos cuidados mais simples, rapidos e baratos que se
pode ter com um veiculo, mas seus beneficios sdo imensos, impactando diretamente a
segurancga, a economia de combustivel, a durabilidade dos pneus e o conforto ao dirigir. O
frentista, ao oferecer e realizar este servigo, presta uma grande contribuicdo ao cliente.



Por que Calibrar os Pneus Regularmente?

Segurancga:

o Aderéncia e Estabilidade: Pneus com a pressao correta mantém uma area
de contato ideal com o solo. Isso é crucial para a aderéncia em curvas, para
a estabilidade direcional em retas e, principalmente, para a eficiéncia da
frenagem. Pneus murchos podem "dobrar" em curvas, perdendo contato com
o asfalto. Pneus excessivamente cheios diminuem a area de contato,
reduzindo a aderéncia.

o Prevencao de Aquaplanagem: Pneus calibrados corretamente tém melhor
capacidade de dispersar a agua em pistas molhadas, reduzindo o risco de
aquaplanagem.

o Menor Risco de Furos e Danos: Pneus murchos s&o mais suscetiveis a
danos por impacto contra buracos ou irregularidades do piso, podendo cortar
a lateral ou amassar as rodas. Também superaquecem mais facilmente em
altas velocidades, aumentando o risco de um estouro.

Economia de Combustivel: Pneus com pressao abaixo da recomendada
aumentam a resisténcia ao rolamento, fazendo com que o motor precise trabalhar
mais para mover o veiculo, o que resulta em maior consumo de combustivel.
Estima-se que pneus murchos podem aumentar o consumo em até 10-15%.
Durabilidade dos Pneus: A pressao incorreta causa desgaste irregular e prematuro
da banda de rodagem:

o Pneus Murchos (Baixa Pressao): Desgastam mais as bordas (ombros) do
pneu.

o Pneus Excessivamente Cheios (Alta Pressao): Desgastam mais o centro
da banda de rodagem.

o Calibragem correta promove um desgaste uniforme, maximizando a vida util
dos pneus.

Conforto ao Rodar: Pneus com a pressao adequada absorvem melhor as
irregularidades do piso, proporcionando uma diregdo mais suave e confortavel.

Quando e Onde Calibrar?

Frequéncia: O ideal é verificar e calibrar os pneus semanalmente ou, no maximo,
quinzenalmente. Pneus perdem presséo naturalmente com o tempo (cerca de 1 a 2
psi por més), mesmo sem furos.

Condicao dos Pneus: Calibrar sempre com os pneus frios. Pneus frios sédo
aqueles que nao rodaram ou rodaram muito pouco (até 2 ou 3 quildbmetros em baixa
velocidade) antes da calibragem. Quando os pneus rodam, eles aquecem, € o ar
dentro deles se expande, aumentando a presséo. Se vocé calibrar um pneu quente
com a pressao recomendada para pneu frio, ele ficara com uma pressao abaixo da
ideal quando esfriar.

o Se for inevitavel calibrar pneus quentes: Adicione de 2 a 4 psi (libras por
polegada quadrada) acima da pressao recomendada para pneus frios. Por
exemplo, se a recomendacao é 30 psi com pneu frio, calibre com 32-34 psi
se o pneu estiver quente. Consulte o manual do veiculo para orientagdes
especificas.



e Estepe: Nao se esqueca do estepe! Ele também perde pressao com o tempo e deve
ser calibrado regularmente. Geralmente, a pressao recomendada para o estepe é
um pouco mais alta (3 a 5 psi acima dos pneus de rodagem) para compensar a
perda natural de presséo ao longo do tempo em que fica guardado.

Procedimento Passo a Passo para Calibragem:

1. lIdentificar a Pressao Correta: Esta é a informacao mais importante. A pressao
recomendada pelo fabricante do veiculo geralmente se encontra:

Em uma etiqueta adesiva na coluna da porta do motorista (ao abrir a porta).

Na parte interna da portinhola do tanque de combustivel.

No manual do proprietario do veiculo.

Atencao: A pressao indicada na lateral do pneu é a pressao maxima que o

pneu suporta, e NAO a presséo recomendada para uso no veiculo.

o Pode haver diferentes recomendacgdes de pressao para os pneus dianteiros e
traseiros, e também para o veiculo com carga leve (apenas motorista) ou
com carga total (passageiros e bagagem). O frentista pode perguntar ao
cliente: "Qual a pressao que o senhor(a) costuma usar? Ou podemos conferir
na etiqueta da porta do seu carro?".

2. Remover a Tampa da Valvula do Pneu: Desrosqueie a pequena tampa da valvula
e guarde-a em local seguro (bolso, ou pedir para o cliente segurar) para ndo
perdé-la.

3. Utilizar o Calibrador do Posto: A maioria dos postos possui calibradores digitais,
que sdo mais precisos e faceis de usar.

o Ligue o calibrador (se necessario).

o Selecione a unidade de medida correta (geralmente PSI ou libras no Brasil,
mas pode haver opgcédo BAR ou kPa).

o Digite no teclado do calibrador a presséo desejada, conforme identificada no
passo 1. Pressione "Enter" ou o botao de confirmagao.

4. Conectar a Mangueira do Calibrador a Valvula do Pneu: Encaixe firmemente o
bico da mangueira do calibrador na valvula do pneu. Deve haver uma boa vedacéao
para evitar vazamento de ar e para que a leitura seja correta. E normal ouvir um
breve chiado de ar ao conectar.

5. Iniciar a Calibragem: O calibrador digital geralmente inicia o processo
automaticamente. Ele ira inflar o pneu (se estiver com pressao baixa) ou liberar ar
(se estiver com presséo alta) até atingir o valor programado. Muitos calibradores
emitem um sinal sonoro (um apito) quando o processo é concluido para aquele
pneu.

6. Desconectar a Mangueira e Recolocar a Tampa da Valvula: Apds o sinal sonoro
ou a indicagao no visor de que a pressao foi atingida, desconecte a mangueira do
calibrador da valvula do pneu. Recoloque imediatamente a tampa da valvula. Essa
tampa é importante para proteger a valvula contra sujeira, umidade e pequenos
danos, que poderiam causar vazamentos.

7. Repetir para Todos os Pneus: Realize 0 mesmo procedimento para todos os pneus
de rodagem (dianteiros e traseiros) e, crucialmente, para o estepe.

o O O O

Observagoes Adicionais Durante a Calibragem (Papel Orientador do Frentista):



Enquanto esta abaixado calibrando os pneus, o frentista tem uma oportunidade Unica de
observar visualmente o estado deles. Sem ser alarmista, mas de forma informativa, ele
pode alertar o cliente sobre:

e Desgaste Irregular: Se notar que a banda de rodagem esta mais gasta em um dos
lados (interno ou externo), no centro ou apenas nos ombros. Isso pode indicar
problemas de alinhamento, balanceamento, suspensao ou calibragem incorreta
habitual. Exemplo: "Senhor(a), notei que este pneu dianteiro estd com um desgaste
um pouco acentuado aqui na borda interna. Seria bom verificar o alinhamento e
balanceamento do veiculo em uma oficina especializada."

e Bolhas, Cortes ou Deformagodes: Bolhas na lateral do pneu sao perigosas,
indicando danos estruturais internos e risco de estouro. Cortes profundos ou objetos
encravados (pregos, parafusos) também exigem atencao imediata. Exemplo: "Com
licenca, observei uma pequena bolha aqui na lateral deste pneu. E muito importante
que o senhor(a) mande verificar isso em uma borracharia o quanto antes, pois uma
bolha representa um risco a seguranga."

e Profundidade dos Sulcos (TWI): Embora o frentista ndo va medir com um
paquimetro, se os sulcos parecerem muito rasos, préximos aos indicadores TWI
(Tread Wear Indicators — pequenas elevagdes dentro dos sulcos principais), ele
pode comentar: "Os sulcos deste pneu parecem estar chegando no limite. Quando
puder, peca para seu borracheiro dar uma olhada na profundidade, pois pneus
carecas sao perigosos, especialmente na chuva." (O limite legal no Brasil é 1,6 mm
de profundidade dos sulcos).

Imagine um cliente que para apenas para abastecer. O frentista oferece: "Gostaria de
calibrar os pneus enquanto abastego? E rapido e importante para a segurancga." O cliente
aceita. Ao calibrar, o frentista nota um prego na banda de rodagem de um dos pneus. Ele
finaliza a calibragem e informa: "Senhor, os pneus estado calibrados. Aproveitei e dei uma
olhada geral, e notei que ha um prego neste pneu traseiro. Ele ndo parece estar vazando
agora, mas o ideal é o senhor passar em uma borracharia para fazer o reparo e evitar que
ele murche ou estrague mais o pneu durante a sua viagem." Esse tipo de atencédo e
orientagcéo é extremamente valorizado pelos clientes.

Verificagao do nivel do fluido de freio: Um item critico de seguranca

O sistema de freios é, indiscutivelmente, um dos componentes de seguranga mais criticos
de qualquer veiculo. Sua eficacia depende diretamente da integridade de todas as suas
partes, incluindo o fluido de freio. Este fluido é responsavel por transmitir hidraulicamente a
forca aplicada no pedal de freio até as rodas, acionando as pastilhas e lonas que irdo parar
o veiculo. Uma verificagao do nivel e do estado do fluido de freio, embora simples, pode
revelar informacgdes importantes sobre a saude do sistema.

Por que Verificar o Fluido de Freio?

e Garantia da Eficiéncia da Frenagem: O fluido de freio deve estar no nivel correto
para que o sistema hidraulico funcione adequadamente. Nivel baixo pode levar a
entrada de ar no sistema, o que é extremamente perigoso, pois o ar € compressivel



e resultara em um pedal de freio "borrachudo” (com curso longo e pouca ou
nenhuma eficiéncia de frenagem).

e Indicador de Desgaste ou Vazamentos: O nivel do fluido de freio no reservatoério
tende a baixar ligeiramente a medida que as pastilhas e lonas de freio se
desgastam. Isso ocorre porque os pistdes das pingas (nos freios a disco) e dos
cilindros de roda (nos freios a tambor) avangam para compensar o desgaste do
material de atrito, e o fluido ocupa esse espaco adicional. Portanto, um nivel um
pouco abaixo do maximo pode ser normal e indicar desgaste das pastilhas/lonas. No
entanto, se o nivel baixar muito rapidamente ou estiver abaixo do minimo, isso € um
forte indicativo de um vazamento no sistema (nas mangueiras, conexdes, cilindros
de roda, pingas ou cilindro mestre), o que é uma condigéo de alto risco.

Localizagdo do Reservatorio: O reservatorio do fluido de freio é geralmente um recipiente
pequeno, feito de plastico translucido, localizado no compartimento do motor. Ele fica
posicionado na parte superior do cilindro mestre de freio, que por sua vez esta normalmente
alinhado com o pedal de freio, na parede corta-fogo (diviséria entre o compartimento do
motor e a cabine). A tampa do reservatorio costuma ter um aviso sobre o tipo de fluido a ser
usado (DOT 3, DOT 4, DOT 5.1 — nunca misturar tipos diferentes, a menos que
especificado) e um simbolo de freio ((!)) ou similar. O reservatério possui marcagdes claras
de nivel "MIN" (Minimo) e "MAX" (M&ximo) em sua lateral.

Procedimento de Verificagdao Visual (COM MUITA ATENGCAO):

1. Veiculo em Local Plano: Para uma leitura correta do nivel.

2. Motor Desligado: Nao é necessario que o motor esteja frio para esta verificagcao,
mas desligado facilita a visualizagéo e o acesso seguro.

3. Limpar o Reservatério Externamente (se necessario): Se o reservatério estiver
sujo de poeira ou graxa, limpe sua superficie externa com um pano para facilitar a
visualizagao do nivel do fluido através do plastico translucido.

4. Observar o Nivel do Fluido: Verifique se o nivel do fluido de freio esta entre as
marcas "MIN" e "MAX". O ideal é que esteja mais préximo da marca "MAX", mas n&o
acima dela.

5. Observar a Cor e Aparéncia do Fluido (Informagao Adicional):

o Fluido de freio novo é geralmente claro, com uma coloragéo levemente
amarelada (ou conforme a especificagao do fabricante, alguns podem ser
azulados ou avermelhados, embora menos comum para DOT 3 e 4).

o Com o tempo e o uso, o fluido de freio absorve umidade do ar (é
higroscoépico), o que reduz seu ponto de ebulicdo e pode causar corrosao no
sistema. Fluido velho tende a ficar mais escuro, com uma coloragao &mbar
escura, marrom ou até preta. Se o fluido estiver muito escuro ou com
particulas em suspensao, ele provavelmente precisa ser trocado. A troca
periddica do fluido de freio (geralmente a cada 1 ou 2 anos, ou conforme
manual do veiculo) é essencial.

o O frentista ndo deve recomendar a troca, mas se notar um fluido visivelmente
deteriorado, pode comentar: "O nivel esta bom, mas a cor do fluido parece
um pouco escura. Talvez seja interessante o senhor verificar com seu
mecanico se ja ndo esta na hora de substitui-lo."



O que Fazer se o Nivel Estiver Baixo:
Este é um ponto critico que exige orientagao muito cuidadosa por parte do frentista:

e NAO APENAS COMPLETAR O NIiVEL E IGNORAR A CAUSA! Completar o nivel
do fluido de freio sem investigar por que ele baixou pode mascarar um problema
sério e perigoso.

e Orientacao Correta ao Cliente:

o "Senhor(a), observei que o nivel do fluido de freio estd um pouco baixo (ou
préximo do minimo/abaixo do minimo). Isso € um item de seguranga muito
importante. Pode ser um sinal de que as pastilhas de freio estdo gastas, o
que € um desgaste normal, ou pode indicar um vazamento no sistema, o que
€ mais preocupante."

o "Eu recomendo enfaticamente que o senhor(a) procure um mecanico de sua
confianga o mais rapido possivel para uma inspec¢ao completa do sistema de
freios. Eles poderéo verificar se é apenas desgaste das pastilhas ou se ha
algum vazamento que precisa ser reparado.”

o "Nao é aconselhavel simplesmente completar o fluido agora, pois se for
apenas desgaste das pastilhas, ao troca-las e os pistoes das pincas
retornarem, o reservatorio pode transbordar. E se for um vazamento,
completar ndo resolvera o problema e a seguranca da frenagem
continuara comprometida.”

e Excecédo (Rarissima e com Cautela): Se o nivel estiver ligeiramente abaixo do
maximo, mas ainda bem acima do minimo, e o cliente tiver o frasco do fluido de freio
correto (mesma especificagdo DOT) e solicitar para completar apenas um
"pinguinho”, o frentista pode auxiliar, mas sempre reforgcando a necessidade de
monitorar e verificar a causa se o nivel voltar a baixar. Contudo, a regra geral é nao
completar sem diagndstico.

Imagine a seguinte situagao: o frentista, durante as verificagdes, localiza o reservatorio do
fluido de freio e nota que o nivel esta perigosamente préximo da marca "MIN". Ele chama o
cliente e mostra: "Com licenga, senhor. Dei uma olhada no fluido de freio e o nivel esta bem
aqui, quase no minimo. Freio € um item que ndo podemos descuidar. O ideal é o senhor
levar o carro para 0 seu mecanico dar uma geral no sistema de freios hoje mesmo, se
possivel. Pode ser que as pastilhas precisem de troca, ou pode ser algo mais sério como
um vazamento." Essa orientagdo firme, mas educada, pode prevenir um acidente.

A verificacado do fluido de freio é rapida, mas a responsabilidade na orientacdo é enorme. O
frentista deve ser treinado para nunca subestimar um nivel baixo e sempre encaminhar o
cliente para um profissional qualificado.

Verificagao do nivel do fluido da direg¢ao hidraulica (se aplicavel): Para
uma diregcao macia

A direcao hidraulica € um sistema que utiliza a pressao de um fluido especifico para auxiliar
o motorista a girar o volante, tornando a condug¢ao mais leve e confortavel, especialmente
em manobras de estacionamento ou em baixa velocidade. Embora muitos carros modernos
estejam migrando para sistemas de diregao elétrica (que nao utilizam fluido), uma grande



parte da frota circulante ainda possui dire¢ao hidraulica, e a verificacdo do nivel de seu
fluido € um servico que o frentista pode oferecer.

Por que Verificar o Fluido da Dire¢cao Hidraulica?

e Garantir o Funcionamento Suave: O fluido é o meio pelo qual a bomba hidraulica
transmite forga para a caixa de direg¢ao, reduzindo o esforgo no volante.

e Prevenir Danos ao Sistema: Um nivel baixo de fluido pode fazer com que a bomba
hidraulica trabalhe "a seco" ou com ar no sistema, o que pode causar:

o

o

Ruidos: Um chiado ou zumbido caracteristico ao estercar o volante,
especialmente no final do curso.

Direg¢ao Pesada ou Irregular: Dificuldade em girar o volante ou sensagao de
"engasgos".

Danos a Bomba Hidraulica: A falta de lubrificagcdo e o superaquecimento
podem levar a queima da bomba, um reparo relativamente caro.
Vazamentos: Nivel baixo frequentemente indica a existéncia de um
vazamento em alguma parte do sistema (mangueiras, conexdes, retentores
da caixa de dire¢do ou da bomba).

Localizagdo do Reservatorio: O reservatorio do fluido da diregao hidraulica é geralmente
um recipiente plastico (pode ser translucido ou opaco) ou metalico, localizado no
compartimento do motor. Sua tampa costuma ter a inscricdo "Power Steering Fluid", "Fluido
de Diregdo Hidraulica" ou um simbolo de um volante.

Como Verificar o Nivel (Pode Variar Conforme o Veiculo):

A forma de verificar o nivel pode diferir um pouco dependendo do projeto do reservatério e
das recomendacodes do fabricante do veiculo. E sempre bom, se possivel, consultar
rapidamente o manual do proprietario se houver duvida.

e Condicao do Motor:

1.

Alguns fabricantes recomendam verificar com o motor DESLIGADO e
FRIO. Esta é geralmente a abordagem mais segura e pratica para uma
verificagao rapida no posto.

Outros podem recomendar verificar com o motor LIGADO em MARCHA
LENTA e AQUECIDO. Se esta for a indicagao, o frentista deve ter cuidado
redobrado com partes méveis do motor (correias, ventoinha) e com o calor.
Para uma verificagao de rotina pelo frentista, priorizar a segurancga e, se néo
houver clareza, o método com motor desligado é preferivel.

e Tipos de Medigao:

1.

Reservatoério Transliucido com Marcas Externas: Similar ao reservatério
de expansao do liquido de arrefecimento ou do fluido de freio, alguns
veiculos possuem um reservatério de plastico translucido com marcas de
nivel "MIN" / "MAX" ou "COLD MIN" / "COLD MAX" (para motor frio) e, as
vezes, "HOT MIN" /"HOT MAX" (para motor quente). Basta observar
visualmente se o nivel do fluido esta dentro da faixa correta para a condicédo
do motor.



2. Vareta Medidora Acoplada a Tampa: Muitos reservatorios (especialmente
0s mais antigos ou os metalicos) possuem uma pequena vareta medidora
fixada na parte interna da tampa.

m Procedimento com Vareta: a. Com o motor desligado
(preferencialmente frio, para consisténcia na leitura no posto), limpe
bem a area ao redor da tampa do reservatorio para evitar que sujeira
caia dentro ao abri-la. b. Desrosqueie e retire a tampa com a vareta.
c. Limpe a vareta com um pano limpo. d. Reinsira a tampa/vareta
completamente, rosqueando-a até o final (ou apenas inserindo até o
batente, conforme o tipo). e. Retire a tampa/vareta novamente e
observe o nivel do fluido indicado pelas marcas na vareta.
Geralmente ha marcas para "COLD" (frio) e/ou "HOT" (quente). O
nivel deve estar na faixa apropriada para a temperatura do motor no
momento da verificacao.

Se o Nivel Estiver Baixo:

Informar o Cliente: Mostre o nivel ao cliente e explique a importancia de manté-lo
correto.

Identificar o Fluido Correto (CRUCIAL): Se o cliente desejar completar o nivel, é
EXTREMAMENTE IMPORTANTE utilizar APENAS o tipo de fluido de dire¢ao
hidraulica especificado pelo fabricante do veiculo. Diferentemente do 6leo de
motor, onde ha uma certa intercambialidade dentro de normas (embora n&o ideal),
os fluidos de direcao hidraulica sdo muito especificos. Os tipos mais comuns
incluem:

o ATF (Automatic Transmission Fluid): Muitos veiculos mais antigos usam
fluido de transmissao automatica (geralmente Dexron I, lll, Mercon, etc.)
também na direcao hidraulica.

o Fluidos Especificos para Dire¢ao Hidraulica (PSF - Power Steering
Fluid): Muitos fabricantes tém seus préprios fluidos formulados (ex: Pentosin
CHF para alguns europeus, Honda PSF, etc.).

o NUNCA use um fluido genérico ou "qualquer um". Misturar tipos
incompativeis ou usar o fluido errado pode causar endurecimento da diregao,
ruidos, formacgao de espuma, danos a selos e retentores, e até a falha
completa do sistema. Essa informacao esta no manual do proprietario ou, as
vezes, na propria tampa do reservatério.

Completar com Cuidado: Adicione o fluido correto lentamente, em pequenas
quantidades, verificando o nivel na vareta ou no reservatério até atingir a marca
adequada. Nao ultrapasse o nivel maximo.

Orientar sobre Possiveis Vazamentos: Se o nivel do fluido da dire¢ao hidraulica
esta baixando com frequéncia, é um forte indicio de vazamento no sistema. O
frentista deve orientar o cliente: "O nivel do fluido da dire¢do esta um pouco baixo.
Completamos com o fluido correto [se o cliente tiver ou o posto vender o tipo exato e
o cliente aprovar], mas é importante que o senhor(a) observe se ele vai baixar
novamente. Se baixar, € sinal de que pode haver um vazamento, e o ideal é levar a
um mecanico para verificar as mangueiras e a caixa de dire¢ado."



Imagine um frentista atendendo um cliente que reclama que a dire¢ao do seu carro (um
modelo mais antigo) esta fazendo um barulho estranho ao virar o volante. O frentista, com o
motor desligado, localiza o reservatério da diregdo hidraulica, limpa a tampa, retira a vareta,
limpa-a, insere novamente e mostra ao cliente: "Olha, o nivel do fluido da diregado esta bem
no minimo, e a cor dele esta um pouco escura. Isso pode estar causando o barulho e
deixando a diregao mais pesada. O senhor sabe qual é o tipo de fluido que este carro usa?
Esta marcado aqui na tampa 'ATF Dexron II'. Se o senhor tiver um frasco desse fluido,
podemos completar. Caso contrario, € bom o senhor comprar o tipo certo. E se o barulho
persistir ou o nivel baixar de novo, uma visita ao mecéanico é recomendada para checar se
nao ha vazamentos."

Essa verificagdo, embora menos comum que a de 6leo do motor ou agua, demonstra um
conhecimento mais aprofundado do frentista e pode ser muito Util para clientes com
veiculos equipados com esse sistema. A énfase na utilizagao do fluido correto é o ponto
mais importante da orientacao.

Verificagao do reservatério de partida a frio (para veiculos flex mais
antigos): Garantindo a partida em dias frios com etanol

Os veiculos flex, que podem ser abastecidos com etanol, gasolina ou qualquer mistura dos
dois, sdo uma realidade dominante na frota brasileira. Os modelos mais antigos desses
veiculos (geralmente fabricados antes de 2009-2013, dependendo da montadora e do
modelo) contam com um pequeno reservatoério auxiliar de gasolina, popularmente
conhecido como "tanquinho de partida a frio". Este sistema foi projetado para auxiliar na
ignicdo do motor em dias de baixas temperaturas quando o tanque principal esta abastecido
predominantemente com etanol, pois o alcool tem maior dificuldade de vaporizar em
temperaturas frias, dificultando a primeira combustéo.

Por que Verificar o Reservatoério de Partida a Frio?

e Facilitar a Partida em Baixas Temperaturas com Etanol: A principal funcéo é
injetar uma pequena quantidade de gasolina diretamente no sistema de admissao
durante a partida a frio, pois a gasolina vaporiza mais facilmente que o etanol em
temperaturas baixas, garantindo uma ignicao mais rapida e suave do motor.

e Evitar Desgaste Excessivo do Motor de Partida e Bateria: Se o "tanquinho”
estiver vazio em um dia frio e o carro estiver com etanol, o motorista pode ter que
insistir muito na partida, forcando o motor de arranque e descarregando a bateria
desnecessariamente.

e Conforto e Conveniéncia para o Motorista: Garante que o carro pegue de
primeira, mesmo em manhas geladas, se o sistema estiver funcionando
corretamente e abastecido.

Localizagdo do Reservatoério: O reservatorio de partida a frio € um pequeno tanque
plastico, geralmente com capacidade entre 0,5 a 1 litro, localizado no compartimento do
motor. Sua tampa costuma ser claramente identificada com a palavra "GASOLINA" ou um
simbolo de bomba de combustivel, e muitas vezes € de cor diferente (ex: azul, preta) para
se destacar.



Procedimento de Verificagao (Simples e Visual):

1.

2.
3.

4.

Seguranga: Mesmo sendo uma verificagao simples, certifique-se de que o motor
esta desligado.

Localizar o Reservatorio: Abra o capd e identifique o "tanquinho".

Verificar Visualmente o Nivel: Na maioria dos casos, o reservatorio é feito de
plastico translucido, permitindo a visualizagéo direta do nivel de gasolina dentro
dele. Alguns podem ter marcas de minimo e maximo, mas geralmente o objetivo &
manté-lo com uma quantidade razoavel de gasolina (pelo menos meio cheio ou
mais). Se o plastico ndo for muito translucido, pode ser necessario abrir a tampa
para observar o nivel.

Abrir a Tampa (se necessario): Com cuidado, desrosqueie a tampa. Evite que
sujeira caia dentro do reservatorio.

Se o Reservatério Estiver Vazio ou com Nivel Baixo:

Informar o Cliente: "Senhor(a), notei que o reservatério de gasolina para partida a
frio do seu carro esta com o nivel baixo (ou vazio). Com as temperaturas mais
amenas que estamos tendo, € bom manté-lo abastecido para garantir que o carro
pegue facil pela manha se estiver usando etanol."

Qual Gasolina Usar para Completar:

o Recomenda-se o0 uso de gasolina aditivada de boa qualidade neste
reservatdrio. A razao para isso € que a gasolina no "tanquinho" tende a ficar
parada por longos periodos (especialmente se o cliente usa pouca gasolina
no tanque principal ou se as temperaturas nao sao muito baixas). A gasolina
comum, com o tempo, pode oxidar e formar gomas ou depdsitos que podem
entupir a pequena bomba elétrica, as mangueiras ou o bico injetor desse
sistema auxiliar. A gasolina aditivada, com seus detergentes e dispersantes,
ajuda a minimizar a formagao desses depésitos e a manter o sistema limpo
por mais tempo.

o Evitar gasolina "velha" ou de procedéncia duvidosa.

Completar com Cuidado:

o Utilize um funil pequeno e limpo, se necessario, para evitar derramamento de
gasolina sobre componentes do motor.

o Adicione a gasolina lentamente até atingir um nivel adequado (préximo ao
maximo, se houver marca, ou cerca de 3/4 da capacidade do reservatorio).
Nao encha excessivamente para evitar vazamento pela tampa ou pelo
respiro do tanquinho.

o Feche bem a tampa do reservatério apés completar.

Imagine um frentista atendendo um cliente com um carro flex um pouco mais antigo, numa
manha de inverno. Apds o abastecimento principal com etanol, o frentista pergunta: "Vamos
dar uma olhadinha no nivel da gasolina do tanquinho de partida a frio? Com esse friozinho,
ele ajuda bastante o carro a pegar de manha." Ao abrir o capd, ele mostra ao cliente que o
reservatorio esta quase vazio. "Esta precisando de um pouco de gasolina aqui. O ideal é
usar a aditivada, pois ela dura mais tempo sem criar problema nesse sistema. Gostaria que
eu completasse para o senhor(a)?"



Observacao Importante sobre Veiculos Flex Mais Novos: E crucial saber que os
veiculos flex mais modernos (geralmente a partir de 2013, mas variando muito por
fabricante e modelo) foram equipados com tecnologias que dispensam o uso do
reservatorio de partida a frio. Esses sistemas podem incluir:

e Bicos Injetores com Pré-aquecimento: Pequenas resisténcias elétricas aquecem
o etanol nos bicos injetores antes da partida, facilitando sua vaporizagao.

e Sistemas de Inje¢cao Mais Sofisticados: Com gerenciamento eletrénico capaz de
ajustar os parametros de inje¢ao para otimizar a partida a frio com etanol.

Portanto, se o veiculo for mais novo, ele provavelmente nao tera o "tanquinho". O frentista
deve estar ciente disso para nao procurar em vao ou oferecer um servigo que nao se aplica.
Em caso de duvida, uma rapida olhada no compartimento do motor (procurando pelo
reservatodrio identificado) ou uma pergunta ao cliente ("Seu carro ainda utiliza o tanquinho
de gasolina para partida a frio, ou ja € dos modelos mais novos com sistema de
pré-aquecimento?") pode esclarecer.

Oferecer a verificacdo e o abastecimento do reservatério de partida a frio € um servigo
atencioso, especialmente em épocas de temperaturas mais baixas, e demonstra um
conhecimento pratico das necessidades dos veiculos flex mais antigos.

O que NAO fazer e como orientar corretamente: Limites da atuagio do
frentista

Enquanto as verificagdes preventivas de niveis de fluidos e calibragem de pneus séo
servicos valiosos que o frentista pode e deve oferecer, é absolutamente crucial que ele
compreenda e respeite os limites de sua atuacdo. O frentista € um profissional treinado para
operar equipamentos de abastecimento, manusear combustiveis com segurancga e realizar
inspegdes visuais basicas, mas ele nao € um mecéanico automotivo. Tentar ultrapassar
esses limites pode levar a diagnésticos incorretos, danos ao veiculo do cliente, riscos a
seguranca e perda de credibilidade profissional e do posto.

O que o Frentista NAO Deve Fazer:

1. Realizar Diagnosticos Mecanicos ou Elétricos:

o NAO: "Senhor, esse barulho no seu motor parece ser uma biela batendo." ou
"Acho que essa falha na partida é problema na bomba de combustivel."

o SIM (Orientagao Correta): "Notei um barulho diferente vindo do motor. Seria
bom o senhor(a) levar a um mecanico de confianga para ele verificar o que
pode ser."

o O frentista pode descrever o que observou (ex: "o nivel do 6leo esta baixo",
"ha um cheiro de queimado vindo do motor", "o carro demorou a pegar"), mas
a interpretacao da causa e o diagndstico da falha sao responsabilidade de
um profissional de mecanica.

2. Efetuar Reparos ou Ajustes Mecanicos:

o NAO: Tentar apertar parafusos "soltos" no motor, mexer em conexdes

elétricas, tentar ajustar a marcha lenta, trocar pegas (mesmo que paregam



simples, como uma mangueira ressecada), ou "dar um jeitinho" em qualquer
componente.

o SIM (Orientagao Correta): "Percebi que esta mangueira parece estar
ressecada e com algumas rachaduras. E importante que um mecanico a
substitua para evitar vazamentos."

o A unica excecgao seria a troca de uma palheta de limpador de para-brisa, se o
posto vender o produto e o frentista for treinado para isso — uma tarefa
simples e de baixo risco.

3. Insistir na Venda de Produtos ou Servigcos Desnecessarios (Empurroterapia):

o NAO: Se o nivel do éleo esta bom e o éleo tem boa aparéncia e esta dentro
do prazo de troca, ndo ha por que tentar vender um frasco de aditivo
"milagroso” para o6leo ou insistir em uma troca prematura. Se o cliente ndo
solicitou a verificacdo de um item, e este parece em ordem, ndo ha
necessidade de criar um problema inexistente.

o SIM (Orientagdo Correta e Etica): Oferecer produtos e servigos de forma
honesta, com base em uma necessidade real observada ou em uma
solicitacado do cliente. Se o 6leo do motor esta bom, um simples "O nivel do
6leo esta 6timo e a aparéncia também!" é suficiente.

4. Utilizar Ferramentas Inadequadas ou Forgar Componentes:

o NAO: Usar um alicate para abrir uma tampa de radiador emperrada, forcar
uma vareta de 6leo que nao entra facil.

o SIM (Orientagao Correta): Se um componente esté dificil de acessar ou
operar, € melhor ndo insistir e informar ao cliente que aquele item pode
precisar de atengao especializada.

5. Dar Garantias sobre Diagnésticos ou Reparos Feitos por Terceiros:

o NAO: "Pode levar no mecanico X que ele resolve e fica bom, eu garanto."

o SIM (Orientagao Correta): "Recomendo que o senhor procure um mecanico
de sua confianga para avaliar essa questdo." (Se o posto tiver parceria com
alguma oficina, pode menciona-la como sugestdo, mas sem dar garantias
pessoais pelo servigo de terceiros).

6. Misturar Fluidos Incompativeis ou Usar Produtos de Qualidade Duvidosa:

o Como ja exaustivamente detalhado, sempre usar ou recomendar o fluido
(6leo, liquido de arrefecimento, fluido de direcéo, etc.) com a especificagao
correta para o veiculo. Na duvida, ndo complete e oriente o cliente a adquirir
o produto certo.

Como Orientar Corretamente — A Postura Profissional:

e Seja um Observador Atento: Utilize seus sentidos. O que vocé vé (niveis, cores,
vazamentos, fumacga)? O que vocé ouve (barulhos estranhos)? O que vocé cheira
(cheiro de combustivel, queimado, adocicado do liquido de arrefecimento vazando)?

e Descreva os Fatos, Nao Opinides: Comunique ao cliente o que vocé observou de
forma objetiva.

o Em vez de: "Seu motor esta ruim."
o Diga: "Notei que o nivel do 6leo esta abaixo do minimo e ha uma fumaga
azulada saindo do escapamento.”



e Enfatize a Seguranga: Se a observagao indicar um risco a segurancga (ex: pneu
com bolha, nivel muito baixo do fluido de freio), destaque a importancia de uma
verificagao urgente.

e Sempre Recomende um Profissional Qualificado: Esta € a orientagao mais
importante. "Para ter certeza da causa desse barulho e fazer o reparo correto, o
ideal é o senhor(a) consultar um mecanico."

e Mantenha um Registro (se for politica do posto): Alguns postos utilizam
pequenos formularios de checklist onde o frentista anota os itens verificados, os
niveis encontrados e as orientagbes dadas ao cliente. Isso pode ser util para
acompanhamento e demonstra o profissionalismo do servigo.

e Etica e Honestidade Acima de Tudo: A confianca do cliente é o bem mais valioso.
Nunca invente problemas para vender produtos ou servigos. Uma orientagao
honesta, mesmo que ndo gere uma venda imediata no posto (como a venda de um
frasco de 6leo), constroi uma reputagao de credibilidade que traz o cliente de volta.

Imagine um frentista que, ao verificar o nivel do liquido de arrefecimento (com motor frio),
nota que esta baixo e com uma cor de ferrugem muito forte. Em vez de simplesmente
completar com agua e aditivo, ele orienta: "Senhor(a), o nivel aqui esta baixo, e a cor da
agua esta bastante enferrujada. Isso pode significar que o sistema esta com muita corrosao
interna e talvez o aditivo ja tenha perdido suas propriedades ha tempos. Apenas completar
pode nao resolver e até mascarar um problema maior. Eu sugiro fortemente que o senhor(a)
leve o carro a uma oficina para fazer uma limpeza completa do sistema de arrefecimento e
colocar um aditivo novo na proporgao correta. Isso vai proteger seu motor de
superaquecimento e danos futuros."

Essa postura consultiva, honesta e consciente dos préprios limites € o que diferencia um
simples "abastecedor" de um verdadeiro profissional frentista, valorizado pelos clientes e
pelo estabelecimento onde trabalha.

Exceléncia no atendimento ao cliente: Técnicas de
comunicac¢ao, vendas sugestivas e fidelizagao

A primeira impressao é a que fica: Abordagem inicial e a importancia da
cordialidade

No dindmico ambiente de um posto de gasolina, onde o fluxo de clientes é constante e as
interagdes sdo muitas vezes rapidas, a primeira impressao que o frentista causa é de um
valor imensuravel. E naquele breve momento inicial, quando o cliente chega & bomba, que
se estabelece o tom de toda a interagdo. Uma abordagem cordial, profissional e atenta pode
transformar uma necessidade rotineira — abastecer o carro — em uma experiéncia agradavel
e que diferencia o seu posto dos demais.

O poder de um sorriso genuino, acompanhado de uma saudacao clara e respeitosa, € o
primeiro passo para quebrar qualquer barreira e criar uma conexao positiva. Um "Bom dia,
senhor!", "Boa tarde, senhora, seja bem-vinda!" ou "Boa noite, em que posso ajudar?" dito



com entusiasmo e simpatia demonstra que o cliente é valorizado e esperado. No contexto
brasileiro, 0 uso de "senhor" e "senhora", mesmo para clientes mais jovens, denota respeito
e profissionalismo, sendo geralmente bem recebido.

O contato visual é igualmente importante. Olhar nos olhos do cliente (de forma natural, sem
encarar) transmite confianga, interesse e segurancga. Desviar o olhar ou parecer distraido
pode passar uma impressao de descaso ou desinteresse. A linguagem corporal também
fala alto: uma postura ereta, mas relaxada, bragos descruzados e gestos receptivos
comunicam abertura e prontidao para servir. Imagine um cliente que estaciona e o frentista
se aproxima prontamente, com um sorriso e contato visual, antes mesmo que o cliente
precise sinalizar que precisa de atendimento. Essa proatividade é altamente positiva.

A rapidez na abordagem, sem ser apressada, € outro fator crucial. O cliente ndo deve sentir
gue esta sendo ignorado ou que precisa esperar excessivamente para ser notado,
especialmente se o posto nao estiver lotado. Mesmo que esteja finalizando outro
atendimento, um breve aceno de cabega ou um "S6 um momento, por favor, ja lhe atendo!"
pode fazer toda a diferenga, mostrando que sua presenca foi registrada.

O tom de voz deve ser amigavel, claro e audivel, sem ser excessivamente alto ou informal
demais. Deve transmitir profissionalismo, mas também calor humano. A diccao clara é
importante para que o cliente compreenda facilmente as perguntas e informacgdes.

Finalmente, a apresentacéo pessoal do frentista complementa essa primeira impressao. Um
uniforme limpo e bem passado, cabelos penteados (e presos, se longos, por questdo de
seguranga e higiene), barba aparada (ou bem cuidada) e um asseio geral transmitem uma
imagem de organizacao, profissionalismo e respeito pelo ambiente de trabalho e pelos
clientes. Considere o impacto visual: um frentista com uniforme impecavel inspira mais
confianga do que um com uniforme sujo ou amassado.

Pense no seguinte cenario: um cliente chega ao posto pela primeira vez, talvez um pouco
incerto sobre qual bomba parar ou como o servigo funciona naquele local. Ele é
imediatamente recebido por um frentista com um sorriso acolhedor, que o cumprimenta pelo
nome (se for um cliente ja cadastrado e o sistema permitir essa identificagdo) e se coloca a
disposicdo: "Boa tarde, Sr. Carlos! Bem-vindo de volta! Vai ser gasolina aditivada hoje?".
Essa abordagem personalizada e eficiente ndo apenas agiliza o servigo, mas também faz
com que o cliente se sinta reconhecido e importante. A primeira impressao, quando bem
construida, é a base sélida para um atendimento de exceléncia e para a construgdo de um
relacionamento duradouro com o cliente.

Comunicacao eficaz: Ouvir atentamente e falar com clareza

A comunicacédo é a espinha dorsal de qualquer interagao humana bem-sucedida e, no
atendimento ao cliente em um posto de gasolina, ela assume um papel central. Ndo se trata
apenas de trocar palavras, mas de garantir que a mensagem seja transmitida e recebida
com precisdo, empatia e profissionalismo. Dominar as técnicas de comunicacgao eficaz
envolve tanto a capacidade de ouvir atentamente quanto a de se expressar com clareza.

Escuta Ativa: A Arte de Ouvir para Compreender A escuta ativa vai muito além de
simplesmente nao interromper o cliente. Significa dedicar total atencdo ao que ele esta



dizendo, tanto verbalmente quanto através de sua linguagem corporal, para compreender
plenamente suas necessidades, preocupacdes ou desejos.

Foco Total no Cliente: Quando o cliente estiver falando, evite distragdes. Deixe de
lado outras tarefas ou pensamentos e concentre-se nele.

Contato Visual Sustentado: Mantenha um contato visual apropriado, mostrando
que vocé esta engajado na conversa.

Sinais de Compreensao: Acene com a cabeca ou use pequenas interjeicbes como
"Entendo", "Certo" para mostrar que esta acompanhando o raciocinio.

Nao Interrompa (a menos que necessario para esclarecer): Permita que o cliente
conclua seu pensamento antes de responder ou fazer perguntas. Interrupgdes
podem passar a impressao de impaciéncia ou desinteresse.

Evite Prejulgamentos: N&o tire conclusdes precipitadas sobre o que o cliente vai
dizer ou sobre suas intengcdes. Ouca com a mente aberta.

Imagine um cliente que chega descrevendo um problema que teve no ultimo abastecimento
em outro posto. Em vez de se apressar em defender seu préprio estabelecimento ou
minimizar a preocupacao do cliente, o frentista pratica a escuta ativa, ouvindo toda a
histéria, demonstrando empatia ("Imagino que tenha sido uma situacao chata, senhora")
antes de oferecer qualquer solugao ou informagao sobre os procedimentos do seu posto.

Falar com Clareza: Transmitindo a Mensagem de Forma Eficaz Tao importante quanto
ouvir é a capacidade de se expressar de forma que o cliente entenda facilmente e se sinta

seguro.

Linguagem Acessivel e Adequada: Utilize um vocabulario claro, simples e direto.
Evite girias excessivas, regionalismos muito especificos que o cliente possa néo
conhecer, ou termos técnicos complexos sobre combustiveis ou mecanica, a menos
que o cliente demonstre conhecimento na area. Se precisar usar um termo técnico,
explique-o brevemente. Por exemplo, em vez de dizer apenas "Vamos verificar o IAD
do seu combustivel preferido”, poderia dizer "Vamos confirmar se o senhor prefere a
gasolina com maior octanagem, a nossa premium?".

Tom de Voz Profissional e Cordial: Mantenha um tom de voz equilibrado — nem
muito alto, nem muito baixo — transmitindo confianca e gentileza. A modulacéo da
voz pode ajudar a enfatizar pontos importantes ou a transmitir empatia.
Objetividade e Concisao: Va direto ao ponto, especialmente em um ambiente
movimentado como um posto. Fornega a informagao necessaria sem rodeios
excessivos, mas sem omitir detalhes importantes.

Confirmagao do Entendimento (Perguntas Claras): Ao solicitar informacgoes ou
dar instrugdes, faca perguntas que nao deixem margem a duvidas.

o Perguntas Fechadas (para confirmagéao): "Entédo sera gasolina aditivada
para completar, correto?". Resposta: Sim/Nao.

o Perguntas Abertas (para obter mais detalhes): "O senhor notou alguma
particularidade no funcionamento do carro que gostaria de mencionar antes
de verificarmos o 6leo?". Resposta: Mais elaborada.

Comunicagao Nao Verbal Coerente: Sua postura, gestos e expressodes faciais
devem estar alinhados com sua mensagem verbal. Um sorriso ao dar uma boa
noticia ou uma expresséao séria ao discutir uma questao de seguranga reforcam a



comunicagao. Por exemplo, ao explicar a importancia de ndo usar o celular na area
de bombas, uma expressao facial séria e gestos firmes (mas educados) transmitem
a importancia da norma.

Considere um frentista explicando a um cliente os beneficios da gasolina aditivada. Ele
poderia dizer: "Esta gasolina, a aditivada, tem uns aditivos especiais, sabe? Eles funcionam
como um detergente dentro do motor do seu carro, ajudando a limpar os bicos injetores e as
valvulas. Com o motor mais limpo, ele tende a funcionar melhor e pode até economizar um
pouco de combustivel a longo prazo, além de poluir menos." Essa explicagao é clara, usa
uma analogia (detergente) e foca nos beneficios para o cliente.

A comunicacéo eficaz € uma via de mao dupla. O frentista que domina a arte de ouvir
atentamente e falar com clareza n&o apenas evita mal-entendidos e erros, mas também
constréi relacionamentos de confianga, demonstra profissionalismo e eleva a qualidade do
atendimento a um patamar de exceléncia.

Venda sugestiva inteligente: Agregando valor sem ser insistente

A venda sugestiva, quando bem aplicada, € uma ferramenta poderosa que beneficia tanto o
cliente quanto o posto de gasolina. Longe de ser uma tatica para "empurrar" produtos
desnecessarios, a venda sugestiva inteligente foca em identificar necessidades reais ou
potenciais do cliente e oferecer solugdes que agreguem valor a sua experiéncia, melhorem
o desempenho do seu veiculo ou aumentem sua conveniéncia. O frentista que domina essa
arte o faz de forma consultiva, sutil e, acima de tudo, ética.

O Conceito de Venda Sugestiva (Upselling e Cross-selling):

e Upselling: Consiste em incentivar o cliente a adquirir uma versao superior ou mais
completa do produto que ele inicialmente pretendia comprar. Por exemplo, sugerir
gasolina aditivada em vez da comum, explicando os beneficios de limpeza para o
motor.

e Cross-selling: Envolve oferecer produtos ou servicos complementares a compra
principal. Por exemplo, ao abastecer, sugerir a verificagdo do nivel do dleo ou a
compra de um aditivo para o radiador que esta em promogao.

A Chave é a Relevéancia e a Oportunidade: A venda sugestiva s6 é eficaz e bem recebida
quando a sugestao é relevante para o cliente e apresentada no momento oportuno. Insistir
em produtos que o cliente claramente nao precisa ou deseja pode gerar desconforto e até
irritacao, prejudicando a relagao de confiancga.

Identificando Oportunidades para Sugestées Inteligentes:

1. Com Base nas Verificagoes de Cortesia: Este € o momento mais natural para
sugestoes.

o Nivel Baixo de Oleo: "Notei que o nivel do 6leo esta préximo do minimo.
Temos aqui o 6leo [especificagao correta para o veiculo do cliente],
recomendado pelo fabricante, que ajudara a proteger seu motor. Gostaria de
completar?"



Para-brisa Sujo: "O para-brisa estd um pouco empoeirado. Posso aplicar um
limpa-vidros especial que remove a sujeira e melhora a visibilidade,
principalmente a noite ou com chuva?" (Se o posto oferecer o servigo ou
vender o produto em frasco).

Pneus com Desgaste Aparente (apds calibragem): "Ao calibrar, percebi
qgue os sulcos deste pneu estdo um pouco rasos. Temos um produto que
realga o brilho e protege a borracha, mas o mais importante € o senhor
considerar uma visita ao borracheiro em breve para avaliar a necessidade de
troca." (Foco na seguranga primeiro, depois uma sugestao suave).

Liquido de Arrefecimento Baixo ou com Aparéncia Ruim: "O nivel do
liquido de arrefecimento esta um pouco baixo e a cor ndo esta ideal. Temos
aditivos de radiador que protegem contra ferrugem e superaquecimento.
Recomendo também verificar com seu mecénico a necessidade de uma
limpeza no sistema."

2. Com Base em Promocgoes e Novidades do Posto:

o

"Hoje estamos com uma promog¢ao especial: na troca de éleo completa, a
verificacao dos filtros é gratuita. Seu carro esta préximo da quilometragem de
troca?"

"Chegou um novo tipo de cera automotiva na nossa loja de conveniéncia,
deixa um brilho incrivel e protege a pintura. Quer dar uma olhada enquanto
finalizamos aqui?"

"Abastecendo acima de X litros hoje, o senhor ganha um cupom de desconto
para nossa lanchonete. Que tal aproveitar?"

3. Com Base no Contexto e Necessidades Implicitas:

o

Dia Chuvoso: "Com essa chuva, ter palhetas do limpador de para-brisa em
bom estado € essencial para a seguranga. As suas parecem estar boas, mas
se precisar, temos modelos para o seu carro."

Cliente se Queixando de Cheiro no Ar-Condicionado: "Para odores no
ar-condicionado, temos um higienizador em spray que é muito eficaz e facil
de aplicar."

Viagem Longa: "Vai pegar a estrada? Ja verificou os fluidos e a calibragem?
Temos também aqueles ‘pretinhos’ para deixar o pneu com aparéncia de
novo para a viagem!"

Técnicas de Abordagem para uma Venda Sugestiva Eficaz:

Foco no Beneficio para o Cliente: Em vez de apenas citar o produto, explique
como ele pode ajudar o cliente. "Este aditivo para combustivel ndo sé limpa os bicos
injetores, mas também pode melhorar um pouco o consumo e a resposta do motor."
Seja Especifico e Oportuno: Nao bombardeie o cliente com multiplas ofertas.
Escolha uma ou duas sugestdes que parecam mais relevantes para aquele
momento e cliente.

Faga Perguntas Abertas que Conduzam a Necessidade: "O senhor tem se
preocupado com a protec¢ao interna do motor do seu carro?" (Pode levar a sugestao
de um oleo de melhor qualidade ou aditivo).

Use uma Linguagem Positiva e Convidativa: "Que tal experimentar nossa
gasolina premium hoje? Ela oferece um desempenho extra para motores mais
potentes."



e Crie um "Gancho": "Muitos clientes com carros semelhantes ao seu tém gostado
bastante deste novo 6leo sintético, que dura mais e protege melhor o motor em altas
temperaturas."”

e Respeite a Decisao do Cliente e Aceite o "Nao" com Elegancia: Nem toda
sugestao resultara em venda. Se o cliente recusar, agradeca a atencao e nao
insista. Um "Tudo bem, fica para uma proxima oportunidade!" ou "Entendido,
senhor(a)!" mantém a cordialidade. Forgar a barra € o erro mais comum e prejudicial.

Considere este cenario: o frentista esta abastecendo o carro de uma cliente e nota que ela
tem criangas pequenas no banco de tras. Ao finalizar, ele comenta de forma amigavel:
"Senhora, temos na nossa loja de conveniéncia uns lanchinhos e sucos que as criangas
adoram, e também alguns brinquedinhos para distrai-las na viagem. Se precisar de algo, é
s6 avisar!" A sugestao é relevante para o contexto da cliente, oferecida de forma gentil e
sem pressao.

A venda sugestiva inteligente € uma habilidade que se desenvolve com treinamento,
observacgao e, principalmente, com a genuina intengao de ajudar o cliente. Quando
praticada com ética e foco no valor, ela enriquece o atendimento, aumenta a satisfacao do
cliente e contribui positivamente para os resultados do posto.

Programas de fidelidade e cadastro de clientes: Construindo
relacionamentos duradouros

Em um mercado competitivo como o de postos de combustiveis, onde os produtos
principais (gasolina, etanol, diesel) sdo commaodities com pouca diferenciacao de precgo
entre concorrentes préximos, a fidelizagao de clientes torna-se uma estratégia vital para o
sucesso e a sustentabilidade do negécio. Clientes fiéis ndo apenas retornam com mais
frequéncia e tendem a gastar mais (consumindo outros produtos e servigos do posto), mas
também se tornam promotores da marca, recomendando o estabelecimento para amigos e
familiares. Programas de fidelidade bem estruturados e a coleta inteligente de dados dos
clientes sao ferramentas poderosas nesse processo, e o frentista € o principal elo para
apresentar e engajar os consumidores nessas iniciativas.

A Importancia da Fidelizagao:

e Retencgio de Clientes: E geralmente mais caro adquirir um novo cliente do que
manter um existente. Programas de fidelidade incentivam o cliente a escolher o seu
posto em detrimento da concorréncia.

e Aumento do Ticket Médio: Clientes fidelizados tendem a se sentir mais
confortaveis e confiantes para consumir outros itens além do combustivel, como
produtos da loja de conveniéncia, servigos de troca de 6leo, etc.

e Marketing Boca a Boca Positivo: Clientes satisfeitos e que se sentem valorizados
por programas de recompensa sdo mais propensos a falar bem do posto.

e Coleta de Dados Valiosos: Com o consentimento do cliente, é possivel coletar
informacdes sobre seus habitos de consumo, permitindo ofertas mais
personalizadas e eficazes no futuro.

Tipos Comuns de Programas de Fidelidade em Postos:



1. Acumulo de Pontos: Este é um dos modelos mais populares. A cada real gasto em
combustivel ou outros produtos/servigos, o cliente acumula pontos. Esses pontos
podem ser trocados posteriormente por:

o Descontos no abastecimento.

o Produtos da loja de conveniéncia (um café, um salgado, uma bebida).
o Servigcos (uma ducha gratuita, um desconto na troca de 6leo).

o Brindes exclusivos do posto.

2. Cartao de Desconto Progressivo ou Cashback: O cliente recebe um cartao (fisico
ou virtual) que pode oferecer descontos percentuais que aumentam conforme o
volume de abastecimento ou um pequeno percentual do valor gasto de volta
(cashback) para ser usado em compras futuras no posto.

3. Niveis de Fidelidade (Gamificagao): Alguns programas criam "niveis" de cliente
(Bronze, Prata, Ouro, etc.). Quanto mais o cliente consome, mais ele sobe de nivel e
maiores ou mais exclusivos séo os beneficios (ex: acesso a promogdes antecipadas,
um box de atendimento prioritario, um brinde especial no aniversario).

4. Parcerias: O posto pode firmar parcerias com outros estabelecimentos locais
(lava-rapidos, oficinas, restaurantes), oferecendo descontos ou beneficios cruzados
para os membros do programa de fidelidade.

O Papel do Frentista na Promog¢ao do Programa de Fidelidade:

O frentista é, muitas vezes, o primeiro e principal contato do cliente com o programa. Sua
abordagem e entusiasmo sao cruciais para o sucesso da adeséao.

e Conhecer o Programa a Fundo: O frentista precisa entender todas as regras,
beneficios e 0 mecanismo de funcionamento do programa de fidelidade do posto
para explica-lo de forma clara e convincente.

e Abordagem Proativa e Convidativa:

o Ao final do abastecimento ou durante o pagamento, perguntar de forma
amigavel: "O senhor(a) ja faz parte do nosso programa de fidelidade 'Mais
Vantagens'?" ou "Gostaria de conhecer nosso clube de beneficios? E gratuito
e 0 senhor(a) ja comega a acumular pontos hoje mesmo!"

o Destacar os beneficios mais atraentes de forma concisa: "Com nosso
programa, cada litro abastecido vira pontos que o senhor(a) pode trocar por
descontos aqui na bomba ou por produtos na nossa loja. Na primeira adeséo,
ja ganha um café expresso de cortesia!"

e Facilitar o Cadastro: Se o cadastro for simples e puder ser feito rapidamente no
local (ex: apenas nome e CPF ou telefone), o frentista pode auxiliar. Se for via
aplicativo ou site, ele pode fornecer um folder com as instru¢des ou 0 QR Code para
acesso.

e Lembrar o Cliente de Usar o Programa: Para clientes ja cadastrados, perguntar:
"Vai registrar os pontos deste abastecimento no seu CPF, Sr. Jodo?" ou "A senhora
gostaria de verificar seu saldo de pontos hoje?".

Coleta de Dados dos Clientes (Com Etica e Transparéncia — LGPD):

O cadastro no programa de fidelidade € uma oportunidade para coletar dados basicos dos
clientes, como nome, telefone, e-mail e, as vezes, placa do carro ou preferéncias de



combustivel. Esses dados, quando utilizados de forma ética e com o consentimento
explicito do cliente, permitem:

e Comunicacgao Personalizada: Enviar e-mails ou SMS com ofertas direcionadas (ex:
promocao do 6leo especifico para o carro do cliente, aviso de que seus pontos estédo
préximos de expirar).

e Acoes de Relacionamento: Enviar uma mensagem de feliz aniversario com um
pequeno beneficio.

e E fundamental que o posto e o frentista respeitem a Lei Geral de Protegio de
Dados (LGPD - Lei n°® 13.709/2018). Isso significa:

o Informar claramente ao cliente qual dado esta sendo coletado e para qual
finalidade.
Obter o consentimento livre e informado do cliente para o uso desses dados.
Garantir a segurancga e a privacidade das informagdes coletadas.
Oferecer ao cliente a opgao de cancelar o recebimento de comunicagdes ou
de excluir seus dados.

Imagine um frentista finalizando um abastecimento e dizendo: "Sra. Beatriz, notei que a
senhora abastece conosco com frequéncia. Ja conhece nosso programa 'Posto Amigo'? E
s6 informar seu CPF no caixa que a senhora acumula pontos automaticamente. Hoje, por
exemplo, com este abastecimento, a senhora ja ganharia X pontos, e com mais alguns ja
poderia resgatar uma ducha para o carro ou um lanche na conveniéncia. O cadastro € bem
rapido, se a senhora tiver interesse." Essa abordagem é informativa, personalizada e n&o
invasiva.

Programas de fidelidade e um bom gerenciamento do cadastro de clientes sao
investimentos estratégicos. O frentista, ao atuar como um entusiasta e facilitador dessas
iniciativas, ndo apenas ajuda a aumentar a receita do posto, mas também contribui para
transformar clientes ocasionais em verdadeiros parceiros de longo prazo.

Lidando com objec¢oes e reclamagoées: Transformando problemas em
oportunidades

Nenhuma operacgao de atendimento ao cliente, por mais excelente que seja, esta imune a
eventuais objecdes, insatisfacdes ou reclamacgdes. Seja por um mal-entendido, uma falha
no servigo, um problema com um produto ou simplesmente por um cliente que teve um dia
ruim, o frentista precisa estar preparado para lidar com essas situagdes de forma
profissional, calma e construtiva. A maneira como uma obje¢éo ou reclamagao é tratada
pode, paradoxalmente, se tornar uma oportunidade para demonstrar o compromisso do
posto com a satisfagao do cliente e, em alguns casos, até fortalecer o relacionamento.

Principios Fundamentais para Lidar com Obje¢6es e Reclamacgoées:

1. Manter a Calma e a Empatia: Este é o primeiro e mais importante passo. Mesmo
que o cliente esteja visivelmente irritado, exaltado ou até mesmo sendo injusto, o
frentista deve manter a compostura. Respire fundo, nao eleve o tom de voz e tente
se colocar no lugar do cliente para entender sua perspectiva. Frases como "Eu
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compreendo sua frustragéo, senhor(a)" ou "Entendo sua preocupagao” podem
ajudar a diminuir a tenséo inicial.

Escuta Ativa e Atenta da Reclamacgao: Deixe o cliente desabafar e expor
completamente o problema sem interrupgdes (a menos que ele se torne ofensivo ou
ameace a seguranga). Faca contato visual, mostre que esta prestando atencgéao.
Muitas vezes, o simples ato de ser ouvido com atenc¢do ja ajuda a acalmar o cliente.
Nao fique na defensiva ou tentando encontrar desculpas enquanto ele fala.

Nao Levar para o Lado Pessoal: Na grande maioria dos casos, a reclamagao do
cliente é direcionada a um problema com o produto, servico, processo do posto ou
uma politica da empresa, e nao um ataque pessoal ao frentista. Separar o problema
da pessoa ajuda a manter a objetividade e o profissionalismo.

Pedir Desculpas Sinceras (quando apropriado): Mesmo que o erro nao tenha
sido diretamente do frentista ou do posto, um pedido de desculpas pela experiéncia
negativa ou pelo transtorno causado ao cliente demonstra consideragéo. "Peco
desculpas sinceramente pelo inconveniente que esta situacéo lhe causou" ou
"Lamentamos que sua experiéncia ndo tenha sido a ideal hoje."

Fazer Perguntas Esclarecedoras (se necessario): Apos o cliente expor o
problema, se algo nao ficou claro, faga perguntas objetivas para entender melhor a
situacdo. "So6 para eu entender corretamente, o problema foi com a quantidade de
combustivel ou com a forma de pagamento?"

Assumir a Responsabilidade (sem culpar os outros): Se o erro foi do posto ou de
um colega, nao tente transferir a culpa. "Houve uma falha em nosso procedimento e
vamos corrigi-la."

Buscar Solugdes (dentro da sua algada): Se a reclamacéo for sobre algo que o
frentista pode resolver imediatamente e de forma satisfatéria para o cliente, ele deve
fazé-lo.

o Exemplo de obje¢ao a venda sugestiva: Cliente: "Nao quero esse aditivo,
s6 quero a gasolina." Frentista: "Entendido, senhor! Sem problemas. Apenas
gasolina comum, entdo." (Simples e respeitoso).

o Exemplo de pequeno erro: Cliente: "Acho que o troco veio errado."
Frentista: "Um momento, por favor, vamos conferir imediatamente." (Confere
e corrige se necessario).

Encaminhar para o Supervisor/Gerente (quando a solugido excede sua
autoridade): Se o problema for complexo, envolver valores significativos, necessitar
de uma decisdo gerencial, ou se o cliente continuar muito insatisfeito apesar dos
seus esforgos, o melhor caminho é chamar o superior hierarquico. "Senhor(a), para
resolver esta questao da melhor forma possivel, vou chamar meu supervisor, o Sr.
[Nome], que tem mais autonomia para Ihe ajudar. Um instante, por favor." Isso
mostra que o posto esta levando a reclamacéao a sério.

Agradecer o Feedback: Toda reclamacao, por mais desconfortavel que seja, € uma
fonte valiosa de feedback que pode ajudar o posto a identificar falhas e melhorar
seus processos. "Agradeco muito por nos trazer este problema ao nosso
conhecimento. Sua opiniao é importante para nés e vamos utiliza-la para aprimorar
NOsSsos servicos."

Foco na Resolugdo e na Retengao do Cliente: O objetivo final ndo € "ganhar" a
discussao, mas resolver o problema do cliente de forma justa e, se possivel, reverter
a experiéncia negativa, mostrando que o posto se importa e esta disposto a corrigir



seus erros. Um cliente cuja reclamacgao é bem resolvida pode se tornar ainda mais
leal.

Exemplos Praticos de Lidar com Situagcées Comuns:

e Cliente Reclama do Pre¢o do Combustivel:

o Frentista: "Eu entendo sua preocupag¢ao com o0s pregos, senhor(a).
Infelizmente, os valores dos combustiveis sdo influenciados por muitos
fatores que fogem ao nosso controle direto aqui no posto. O que posso
garantir é a qualidade do nosso produto e 0 nosso esforco em oferecer o
melhor atendimento." (Empatia, sem se responsabilizar por algo que nao
controla).

e Cliente Reclama de Demora no Atendimento:

o Frentista: "Peco desculpas pela demora no atendimento hoje, tivemos um
pico de movimento inesperado. Estamos trabalhando para agilizar e
agradeco sua paciéncia." (Reconhecimento e pedido de desculpas).

e Cliente Teve um Problema com um Produto da Loja de Conveniéncia
Comprado Anteriormente:

o Frentista: "Sinto muito por isso, senhora. Por favor, dirija-se ao caixa da loja
com o produto e a nota fiscal, que o responsavel pela loja ira verificar a
melhor forma de ajuda-la com a troca ou o reembolso." (Direcionamento
correto).

Considere um cliente que alega que o frentista abasteceu menos combustivel do que o
solicitado e pago. O frentista, em vez de discutir, mantém a calma: "Compreendo sua
preocupacao, senhor. Para que possamos verificar isso corretamente, vou chamar meu
supervisor para que ele possa conferir os registros da bomba e conversarmos para
encontrar a melhor solu¢do." Essa postura transmite seguranga ao cliente de que o
problema sera tratado de forma séria.

Lidar com objecdes e reclamacgdes é uma habilidade que se aprimora com a experiéncia e o
treinamento. A atitude do frentista — calma, respeitosa, empatica e focada na solugdo — é o
que fara a diferenga entre perder um cliente e transforma-lo em um defensor da marca,
impressionado pela forma como seu problema foi tratado.

A importancia do pés-atendimento e da despedida: Deixando uma
impressao final positiva

Muitas vezes, no atendimento ao cliente, da-se grande énfase a abordagem inicial e a
execucao do servico principal. No entanto, os momentos finais da interagdo — o
pos-atendimento e a despedida — s&do igualmente cruciais para consolidar uma impressao
positiva e incentivar o cliente a retornar. E a "cereja do bolo" que pode transformar um
servigo satisfatorio em uma experiéncia memoravel.

Verificagao Final e Disponibilidade: Antes que o cliente se prepare para sair, uma simples
pergunta pode demonstrar cuidado e atencdo aos detalhes:

e "Precisa de mais alguma coisa, senhor(a)?"
e "Esta tudo certo por aqui?"



e "Consegui ajudar em tudo o que precisava hoje?" Essa verificacao final da ao cliente
uma ultima oportunidade de solicitar algo que possa ter esquecido ou de esclarecer
uma duvida, mostrando que o frentista esta genuinamente interessado em sua total
satisfagdo, e ndo apenas apressado para o préoximo atendimento.

Agradecimento Genuino pela Preferéncia: Um agradecimento sincero é uma das formas
mais simples e eficazes de fazer o cliente se sentir valorizado. Nao deve ser uma
formalidade dita de forma automatica, mas sim uma expressao de gratidao pela escolha do
cliente em utilizar os servigos daquele posto.

"Muito obrigado por abastecer conosco hoje!"

"Agradecemos a sua preferéncia, Sr. [Nome do cliente, se conhecido]."

"Obrigado e tenha uma 6tima viagem!" (se o cliente estiver claramente de passagem
ou indo viajar). A personalizagao, quando possivel (usando o nome do cliente, por
exemplo), torna o agradecimento ainda mais impactante.

O Convite ao Retorno: Incentivar o cliente a voltar € uma forma sutil de reforgar o desejo
de um relacionamento continuo.

"Volte sempre!" (O classico, mas sempre eficaz se dito com sinceridade).
"Esperamos vé-lo(a) em breve!"

"Até a proxima!" Essas frases, ditas com um sorriso, criam um lago e indicam que a
presenca do cliente é bem-vinda.

Pequenos Gestos que Fazem a Diferenga: O pds-atendimento ndo se resume apenas a
palavras. Pequenos gestos de cortesia podem complementar a despedida e reforcar a
imagem de um servigo atencioso:

e Entrega Organizada do Troco e da Nota/Cupom Fiscal: Entregar o dinheiro e os
comprovantes de forma organizada, e ndo jogados ou amassados, demonstra
respeito.

e Auxilio com a Tampa do Tanque (se ainda nao fechada): Garantir que a tampa do
tanque foi corretamente fechada e a portinhola também.

e Um Aceno Amigavel: Enquanto o cliente manobra para sair, um ultimo aceno de
cabeca ou um breve sorriso podem ser o toque final.

e Limpeza de Respingos (se houver): Garantir que, caso tenha ocorrido algum
pequeno respingo de combustivel durante a remogao do bico, este seja limpo da
lataria do carro antes que o cliente parta.

Imagine um cliente que acabou de realizar um abastecimento completo, verificou o 6leo e
calibrou os pneus. Ao finalizar o pagamento, o frentista entrega o comprovante e diz:
"Prontinho, Sra. Joana! Tudo certo com o carro para a senhora seguir viagem tranquila.
Muito obrigado por escolher nosso posto. Esperamos que retorne em breve e tenha um
excelente dial" Enquanto a Sra. Joana entra no carro, o frentista ainda da um leve aceno.
Essa sequéncia de ac¢des no péds-atendimento deixa uma sensacgao de cuidado completo e
profissionalismo.

Considere também a situacao oposta: o servigo de abastecimento foi correto, mas ao final,
o frentista apenas informa o valor, recebe 0 pagamento e vira as costas sem um



agradecimento ou uma despedida. Mesmo que o servigo principal tenha sido bom, a falta
desses elementos finais pode deixar uma impressao de indiferenga, diminuindo a
probabilidade de o cliente se sentir especial ou desenvolver lealdade aquele posto.

O pés-atendimento e a despedida sao os ultimos pontos de contato direto com o cliente
naquela visita. Sao a oportunidade de ouro para reforgar todos os aspectos positivos da
interacdo, garantir que o cliente saia com um sorriso e com a certeza de que fez uma boa
escolha ao parar naquele posto. E o arremate que demonstra que a exceléncia no
atendimento é uma preocupacao do inicio ao fim.

Conhecendo os diferentes perfis de clientes e adaptando a abordagem

Cada cliente que chega ao posto de gasolina € um individuo unico, com suas proprias
necessidades, expectativas, humores e estilos de comunicagado. Um frentista que
desenvolve a habilidade de "ler" rapidamente esses diferentes perfis e adaptar sua
abordagem de atendimento consegue criar conexdes mais eficazes, evitar atritos
desnecessarios e proporcionar uma experiéncia mais satisfatéria e personalizada. Nao se
trata de criar esteredtipos, mas de ter sensibilidade para ajustar a comunicacéo e o servico.

1. O Cliente Apressado:

e Caracteristicas: Olha frequentemente para o reldgio, pode parecer impaciente,
comunica-se de forma breve e direta, busca agilidade maxima.
e Abordagem ldeal:

o Ser agil e eficiente, mas sem pular etapas cruciais de seguranca.

o Comunicacao concisa: "Bom dia! Gasolina comum, completa? Cartdo ou
dinheiro?".

o Evitar conversas paralelas ou ofertas de servigos adicionais que demandem
tempo, a menos que seja algo muito rapido e pertinente (ex: "Pagamento por
aproximagao é mais rapido, senhor").

Focar na rapidez da transacgéo, desde o abastecimento até o pagamento.
Exemplo: Chega um executivo engravatado, falando ao celular (com fone,
por seguranga). O frentista aguarda um sinal, aborda de forma rapida e
objetiva, realiza o servigo eficientemente e facilita o pagamento o mais rapido
possivel, com uma despedida breve e cordial: "Prontinho, senhor! Obrigado e
bom trabalho!"

2. O Cliente Comunicativo (ou "Conversador"):

e Caracteristicas: Gosta de bater papo, pergunta sobre o dia do frentista, comenta
sobre o tempo, o futebol, noticias. Busca interagao social.
e Abordagem ldeal:
o Ser amigavel e receptivo a conversa, demonstrando interesse genuino.
o Participar do dialogo de forma equilibrada, sem se estender demais a ponto
de negligenciar o servigo ou outros clientes que chegam.
o Aproveitar a abertura para criar um rapport mais forte e, se pertinente,
introduzir programas de fidelidade ou servigos que exijam um pouco mais de
explicagao.



o

Exemplo: Um senhor aposentado para para abastecer e comeca a falar
sobre como o bairro mudou. O frentista ouve com atengao, faz comentarios
pertinentes e, ao final, diz: "E sempre bom conversar com o senhor, Seu
Manuel! Volte sempre para mais um bom papo e um café!"

3. O Cliente Indeciso (ou "Perdido"):

Caracteristicas: Nao sabe bem qual combustivel escolher (especialmente em
carros flex), pode ter duvidas sobre aditivos, calibragem, ou parecer inseguro sobre
os procedimentos do posto.

Abordagem ldeal:

O

o

Ter paciéncia e ser didatico.

Fazer perguntas para entender melhor a duvida: "O senhor esta em duvida
entre alcool e gasolina? Posso explicar a diferenca de rendimento, se
desejar."

Oferecer informacdes claras e objetivas, sem sobrecarregar com excesso de
detalhes técnicos.

Guiar o cliente gentilmente pelas opgodes, ajudando-o a tomar uma deciséo
informada.

Exemplo: Uma motorista recém-habilitada parece confusa sobre qual
gasolina colocar. O frentista explica: "Para o seu carro, que é flex, a senhora
pode usar tanto a comum quanto a aditivada. A aditivada tem uns
componentes que ajudam a limpar o motor. A premium, geralmente, é mais
para carros com motor muito potente. Qual a senhora prefere experimentar
hoje?"

4. O Cliente Exigente (ou "Detalhes"):

Caracteristicas: Valoriza a precisao, a limpeza, a qualidade em cada detalhe. Pode
observar atentamente cada passo do frentista. Quer ter certeza de que esta
recebendo exatamente o que pagou.

Abordagem Ideal:

o

Atencao redobrada a todos os procedimentos: zerar a bomba corretamente,
nao deixar respingar combustivel, fechar a tampa do tanque com cuidado,
entregar o troco e a nota de forma organizada.

Ser transparente e informativo. Mostrar a bomba zerada, confirmar o volume
abastecido.

Se oferecer para verificar 6leo/agua, fazer de forma meticulosa, limpando a
vareta corretamente, mostrando o nivel de forma clara.

Exemplo: Um cliente observa atentamente o frentista abastecer. O frentista,
percebendo o perfil, certifica-se de que o cliente veja o display zerado,
anuncia o volume ao final e, ao entregar o troco, conta as notas e moedas de
forma visivel.

5. O Cliente Idoso ou com Necessidades Especiais:

Caracteristicas: Pode precisar de um pouco mais de tempo, ter dificuldades de
audicao ou mobilidade, ou necessitar de ajuda adicional.
Abordagem Ideal:



o Ser especialmente paciente, falar de forma clara, em volume adequado e
talvez um pouco mais devagar.

o Oferecer ajuda proativamente: "A senhora gostaria que eu abrisse a
portinhola do tanque?" ou "Posso ajudar com algo mais antes de sair?".

o Se o cliente tiver dificuldade de locomocéo, evitar que ele precise sair do
carro desnecessariamente (ex: levar a maquina de cartéao até ele).
Demonstrar respeito e consideragéo extras.

Exemplo: Uma senhora idosa chega ao posto. O frentista se aproxima, fala
de forma clara e gentil, oferece para abrir a tampa do tanque, e ao final,
pergunta se ela precisa de ajuda para verificar se os farois estao ligados ou
algo similar antes de ela sair.

6. O Cliente Regular/Fiel:

e Caracteristicas: Ja conhece o posto e, muitas vezes, os frentistas. Pode ter
preferéncias estabelecidas.
e Abordagem Ideal:
o Reconhecimento e tratamento personalizado: "Bom dia, Sr. Roberto! Vai ser
a aditivada de sempre?"
Agradecer a fidelidade.
Manter o alto padrédo de atendimento que o fez se tornar fiel.
Informa-lo sobre novidades ou promogdes que possam ser do seu interesse.

A capacidade de adaptar a abordagem nao significa que o frentista deva mudar sua
personalidade para cada cliente, mas sim ajustar seu estilo de comunicacao e o nivel de
detalhe do servigo para melhor atender as expectativas e ao estado emocional de quem
esta a sua frente. Essa flexibilidade e sensibilidade s&do marcas de um profissional de
atendimento verdadeiramente excelente, capaz de criar conexdes positivas com uma ampla
gama de pessoas.

Trabalho em equipe no atendimento: Como a colaboragao entre
frentistas e outros funcionarios impacta o cliente

A exceléncia no atendimento ao cliente em um posto de gasolina n&o é responsabilidade
isolada de um unico frentista, mas sim o resultado de um esforgo coordenado e colaborativo
de toda a equipe presente no estabelecimento. Desde os outros frentistas na pista até os
operadores de caixa, o pessoal da loja de conveniéncia e a equipe de limpeza ou
manutengao, a forma como todos trabalham juntos impacta diretamente a percepgéo e a
satisfagdo do cliente. Um ambiente de trabalho harmonioso e uma equipe coesa
transparecem em cada interacao.

Comunicacao Interna Eficaz: Uma comunicacgéao clara e fluida entre os membros da
equipe é fundamental para evitar erros e agilizar o atendimento.

e Frentista e Caixa: O frentista pode precisar informar ao caixa sobre um
abastecimento com pagamento diferenciado (ex: cartao de frota com procedimento
especifico, uso de voucher), ou o caixa pode alertar o frentista sobre uma promogao
relampago na loja que pode ser oferecida aos clientes na pista.



Entre Frentistas: Se um frentista precisa se ausentar brevemente da sua bomba
(para ir ao banheiro ou buscar um produto), ele deve comunicar a um colega
préximo para que este possa cobrir a area e atender os clientes que chegarem. Da
mesma forma, se um cliente faz uma pergunta técnica que um frentista ndo sabe
responder, ele pode recorrer a um colega mais experiente.

Frentista e Loja de Conveniéncia: Um cliente na pista pode perguntar sobre um
produto especifico da loja. O frentista, se ndo souber, pode rapidamente contatar um
funcionario da loja para obter a informagéo.

Ajuda Mutua e Proatividade: Em momentos de grande movimento, a colaboragéao se torna
ainda mais crucial.

Cobertura de Picos: Se um frentista esta atendendo dois carros simultaneamente e
um terceiro veiculo chega a sua area, um colega que acabou de finalizar um servico
em outra bomba e percebe a situagao pode, proativamente, se dirigir ao novo
cliente. Isso evita que o cliente espere desnecessariamente e distribui melhor o fluxo
de trabalho. Imagine a cena: a pista esta movimentada. Um frentista esta finalizando
0 pagamento de um cliente enquanto outro carro ja aguarda. Um colega da bomba
ao lado, que esta livre, percebe e se aproxima do carro que espera: "Bom dia! Posso
adiantar seu atendimento?". Esse tipo de iniciativa é ouro para o cliente.

Auxilio em Tarefas: Um frentista pode ajudar um colega a limpar um grande
derramamento de 6leo, a organizar os materiais de limpeza da pista, ou a repor os
folhetos de promocgodes.

Ambiente de Trabalho Positivo: Um ambiente onde os colegas se respeitam, se ajudam e
trabalham com bom humor tende a ser percebido positivamente pelos clientes. Discussoes,
fofocas ou demonstra¢des de ma vontade entre funcionarios na frente dos clientes criam
uma atmosfera extremamente negativa e desconfortavel.

Respeito as Hierarquias e Fungdes: Cada membro da equipe tem seu papel, e 0
respeito mutuo entre diferentes fungdes (frentistas, supervisores, caixas) é
essencial.

Celebragao de Sucessos e Apoio em Dificuldades: Uma equipe que comemora
metas alcancadas e se apoia em momentos de estresse ou dificuldade é mais forte
e resiliente.

Impacto na Percepcgao do Cliente: O cliente, mesmo que inconscientemente, percebe a
dindmica da equipe.

Equipe Coesa = Confianga: Se o cliente vé frentistas se ajudando, comunicando-se
bem com o caixa, e um ambiente geral de organizacao, ele sente mais confianca na
qualidade do servigo e na gestao do posto.

Equipe Desunida = Desconfianga: Se ele presencia discussoes, falta de
comunicagao que resulta em erros (ex: cobranga errada porque o frentista ndo
passou a informacgao correta ao caixa), ou uma demora porque um funcionario nao
quis ajudar o outro, sua percepg¢ao sera negativa, mesmo que o seu atendimento
individual tenha sido razoavel.



Exemplo de Colaboragao Eficaz: Um cliente pede para verificar o nivel do éleo, mas o
frentista que o esta atendendo também precisa processar um pagamento de outro carro que
esta com pressa. Ele sinaliza para um colega que esta com menos demanda: "Carlos, por
favor, poderia verificar o 6leo do cliente da bomba 3 para mim enquanto finalizo este
pagamento?". Carlos prontamente assume a tarefa. O cliente da bomba 3 é atendido sem
demora adicional, e o cliente apressado também tem seu pagamento processado
rapidamente. Ambos saem satisfeitos, gracas a colaboracgao.

Treinamento e Lideranga: A geréncia do posto tem um papel fundamental em fomentar
essa cultura de trabalho em equipe, através de:

Treinamentos que enfatizem a importancia da colaboragao.

Estabelecimento de processos claros de comunicagao.

Promocéo de um ambiente de respeito e reconhecimento.

Lideranca pelo exemplo, onde supervisores e gerentes também demonstram espirito
de equipe.

Em suma, a exceléncia no atendimento ao cliente ndo é um show de um homem sé. E uma
sinfonia bem orquestrada, onde cada membro da equipe toca seu instrumento em harmonia
com os demais. Quando a colaboragao flui, o resultado € uma melodia agradavel aos
ouvidos (e a percepgao) do cliente, que se sente bem acolhido e eficientemente servido em
todas as etapas de sua visita ao posto.

Seguranga em primeiro lugar: Prevengao de acidentes,
combate a principios de incéndio e procedimentos de
emergéncia

A cultura de seguranga no posto de gasolina: Responsabilidade
individual e coletiva

A seguranga em um posto de gasolina transcende a simples obediéncia a um conjunto de
regras ou a utilizagéo de equipamentos de protecéo. Ela deve ser encarada como um valor
fundamental, uma mentalidade que permeia cada acgao e decisédo de todos os
colaboradores, desde o frentista recém-contratado até o gerente do estabelecimento. Essa
mentalidade é o que chamamos de "cultura de seguranga", onde a prevengao de acidentes
e a protecado da vida e do patriménio sao prioridades inegociaveis.

A responsabilidade pela seguranga é compartilhada, sendo tanto individual quanto coletiva.
Cada frentista é diretamente responsavel por suas proprias agdes seguras, pelo uso correto
dos Equipamentos de Protecao Individual (EPIs), pela observancia dos procedimentos
operacionais e pela comunicagao de quaisquer condigdes de risco que identifique. Imagine
um frentista que, mesmo na pressa de um dia movimentado, sempre verifica se o cliente
desligou o motor antes de iniciar o abastecimento. Ele nao faz isso apenas porque é uma
norma, mas porque internalizou o risco de faiscas e o potencial de ignigcdo de vapores,



compreendendo a importancia desse ato para a sua seguranga e a de todos ao redor. Isso &
a cultura de seguranga em agao.

Ao mesmo tempo, a seguranga € um esforgo coletivo. A equipe do posto deve trabalhar em
conjunto para manter um ambiente seguro, alertando uns aos outros sobre perigos,
colaborando na limpeza e organizagao da pista, e participando ativamente dos treinamentos
e simulagdes de emergéncia. Em postos com um numero suficiente de funcionarios
(conforme legislagcdo, como a NR-5), pode existir a CIPA (Comissao Interna de Prevencéao
de Acidentes), composta por representantes dos empregados e do empregador, que atua
na identificagao de riscos, na proposicdo de melhorias € na promocao da saude e
segurancga no trabalho. Mesmo em postos menores sem CIPA formal, a mentalidade de
"olhar pelo colega" é vital.

O treinamento continuo é um pilar dessa cultura. A Norma Regulamentadora NR-20
(Seguranga e Saude no Trabalho com Inflamaveis e Combustiveis) estabelece requisitos
minimos para a gestdo da seguranga e saude no trabalho contra os fatores de risco de
acidentes provenientes das atividades de extragao, produgéo, armazenamento,
transferéncia, manuseio e manipulagéo de inflamaveis e liquidos combustiveis. Essa norma
exige que os trabalhadores que laboram em instalagbes classes |, Il ou Il (postos de
gasolina geralmente se enquadram na Classe |) e que adentram na area ou local de
extragdo, produgao, armazenamento, transferéncia, manuseio e manipulacido de inflamaveis
e liquidos combustiveis, devem realizar curso de Integracao (4 horas), Basico (8 horas),
Intermediario ou Avancado, dependendo da sua fungao e exposicao. Esses treinamentos
abordam os riscos, as medidas de prevencéao, o uso de EPIs e EPCs, e os procedimentos
de emergéncia.

A percepcao de risco é outra habilidade essencial a ser desenvolvida. Significa estar
constantemente alerta e consciente dos perigos potenciais no ambiente de trabalho. Isso
envolve identificar tanto "atos inseguros" (comportamentos de risco adotados por pessoas,
como fumar perto das bombas, usar o celular durante o abastecimento, ndo usar EPIs)
quanto "condig¢des inseguras" (falhas nos equipamentos, iluminacao deficiente, piso
escorregadio, falta de sinalizagdo). Um frentista com boa percepgéo de risco ndo espera o
acidente acontecer; ele antecipa o perigo e age para neutraliza-lo ou comunica-lo.

Considere, por exemplo, um frentista que percebe um cliente tentando acender um cigarro
enquanto aguarda o abastecimento. Em vez de ignorar, ele se aproxima cordialmente e
informa: "Senhor, por gentileza, para a seguranga de todos, ndo é permitido fumar aqui na
area das bombas". Essa intervenc¢ao, baseada na percepgao do risco e na responsabilidade
coletiva, pode prevenir um incidente grave.

A cultura de seguranga, portanto, é construida diariamente através do comprometimento de
cada um, do investimento em treinamento, da comunicagao aberta sobre riscos e da
valorizacgdo da vida acima de tudo. E o alicerce que sustenta todas as operagdes seguras
dentro de um posto de gasolina.

Principais riscos e perigos na pista de abastecimento e areas adjacentes
(revisao e aprofundamento)



O ambiente de um posto de gasolina, por sua natureza, concentra uma série de riscos e
perigos que exigem atengao constante e conhecimento por parte de todos os que nele
trabalham ou transitam. Embora alguns desses riscos ja tenham sido mencionados em
contextos especificos, € fundamental consolidar e aprofundar o entendimento sobre eles
para reforgar a importancia das medidas preventivas e de emergéncia.

1. Incéndio e Explosao: Este é, sem duvida, o risco mais emblematico e temido em
um posto.

o

Causa Principal: A presencga de combustiveis altamente inflamaveis
(gasolina, etanol, GNV e, em menor grau de volatilidade, o diesel) e seus
vapores, que, ao entrarem em contato com uma fonte de igni¢éo, podem
iniciar um incéndio ou, em condicbes especificas de confinamento e
concentracao de vapores, uma explosao.

Fontes de Ignicao Comuns:

m Chamas Abertas: Cigarros, isqueiros, fosforos.

m Eletricidade Estatica: Gerada pelo atrito do combustivel fluindo, pelo
movimento de pessoas e veiculos (especialmente em dias secos), ou
ao manusear recipientes plasticos ndo aterrados. A descarga dessa
energia estatica pode gerar uma faisca.

m Faiscas Mecanicas ou Elétricas: Ferramentas caindo e gerando
faiscas por atrito, interruptores defeituosos, fiagcdo exposta, baterias
de veiculos, ou até mesmo o acionamento de dispositivos eletrénicos
nao certificados para areas classificadas (como alguns celulares mais
antigos ou danificados).

m Superficies Quentes: O escapamento ou o motor de um veiculo
recém-desligado podem estar quentes o suficiente para inflamar
vapores de gasolina que se acumulem préximos ao chao.

GNV (Gas Natural Veicular): Apresenta o risco adicional de operar sob
altissima pressao. Um vazamento pode liberar gas rapidamente, e se houver
uma fonte de igni¢cao, pode causar um "jet fire" (jato de fogo) ou, se o gas se
acumular em um espaco confinado, uma explosao.

2. Derramamentos e Vazamentos de Combustivel:

o

Impacto Ambiental: Contaminagao do solo, podendo atingir lengois freaticos
e cursos d'agua. A remediacao de areas contaminadas é complexa e
custosa.

Risco de Incéndio: Aumentam a concentracido de vapores inflamaveis e o
liquido derramado pode se espalhar, ampliando a area de risco.

Risco de Escorregdes e Quedas: O piso molhado com combustivel ou 6leo
torna-se extremamente escorregadio.

Causas: Transbordamento durante o abastecimento, mangueiras
danificadas, conexdes frouxas, falha em tanques de armazenamento ou
durante o descarregamento de caminhdes-tanque.

3. Atropelamentos e Colisées:

o

A pista de abastecimento € uma area de intenso fluxo de veiculos entrando,
saindo e manobrando, muitas vezes em espacos restritos.

Riscos para Frentistas: Risco de serem atingidos por veiculos cujos
motoristas estdo desatentos, manobrando de forma imprudente ou com
visibilidade limitada.



o Riscos para Clientes (Pedestres): Clientes que desembarcam e circulam
pela pista também estdo expostos, especialmente criangas.

o Colisdes entre Veiculos: Manobras apressadas ou mal calculadas podem
levar a pequenas colisdes.

4. Intoxicagao e Exposicao a Produtos Quimicos:

o Inalagao de Vapores: A gasolina contém benzeno, um composto
comprovadamente cancerigeno. A exposi¢cao cronica a seus vapores, mesmo
em baixas concentragdes, & um risco ocupacional sério para frentistas.
Outros vapores de solventes e combustiveis podem causar dores de cabecga,
tonturas, irritacao respiratéria e, em altas concentragdes, efeitos no sistema
nervoso central.

o Contato com a Pele: O contato direto com gasolina, diesel, etanol, éleos
lubrificantes e solventes pode causar ressecamento, dermatites, alergias e a
absorcéo de substancias toxicas.

o Arla 32: Embora nio seja téxico da mesma forma que os combustiveis, pode
ser irritante para a pele e olhos e corrosivo para certos materiais.

o Produtos de Limpeza: Alguns produtos de limpeza utilizados no posto
podem ser corrosivos ou irritantes.

5. Riscos Ergonémicos:

o Posturas Inadequadas: Permanecer em pé por longos periodos, curvar-se
repetidamente para acessar tanques de veiculos baixos ou para calibrar
pneus.

o Levantamento de Peso: Manusear galdes de lubrificantes, extintores, ou
outros materiais pesados de forma incorreta.

o Movimentos Repetitivos: Durante o abastecimento, a limpeza de
para-brisas, ou outras tarefas rotineiras.

o Esses fatores podem levar a dores nas costas, lesdes musculares, tendinites
e outros Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho (DORT).

6. Quedas e Escorregoées (Nivel do Solo):

o Além dos derramamentos de combustivel, o piso pode estar molhado devido
a chuva, lavagem da pista, ou vazamentos de agua.

o Obstaculos deixados na pista (mangueiras, baldes, ferramentas) também séo
causas comuns de tropegos e quedas.

7. Violéncia e Assaltos:

o Postos de gasolina, por manusearem dinheiro e terem funcionamento muitas
vezes 24 horas, podem ser alvos de assaltos e outras formas de violéncia.
Este é um risco que afeta a seguranga fisica e psicologica dos trabalhadores.

Considere a complexidade da tarefa de um frentista que, enquanto abastece um carro,
precisa estar atento ao cliente, a bomba, ao possivel derramamento, aos outros veiculos
manobrando na pista, ao colega que passa por perto e, a0 mesmo tempo, aos vapores que
esta inalando. E um ambiente que exige um estado de alerta constante e uma compreensao
profunda de todos esses riscos interconectados para que as medidas preventivas sejam
eficazes. A identificagdo e o controle desses perigos sdo a base para um trabalho seguro.

Prevencao de acidentes: Medidas proativas para um ambiente de
trabalho seguro



A prevencao é a palavra de ordem quando se trata de seguranga em um posto de gasolina.
Em vez de apenas reagir aos acidentes depois que eles acontecem, uma cultura de
seguranga eficaz se concentra em medidas proativas para identificar, eliminar ou controlar
os riscos antes que eles resultem em danos. O frentista desempenha um papel ativo e
indispensavel nesse processo preventivo.

1. Inspegao Diaria da Area de Trabalho (Checklist Preventivo do Frentista): Antes de
iniciar o turno, ou de forma continua durante ele, o frentista deve desenvolver o habito de
inspecionar sua area de trabalho. Isso pode ser um checklist mental ou formal:

e Condigcao das Bombas, Mangueiras e Bicos: Verificar visualmente por
vazamentos, danos (rachaduras, ressecamentos, bolhas nas mangueiras), bicos
com gatilhos emperrados ou que nao desarmam, displays funcionando
corretamente.

e Organizagao e Limpeza da Pista: Garantir que a area ao redor da bomba esteja
livre de obstaculos (baldes, ferramentas, embalagens vazias), pogas de 6leo ou
combustivel (se houver, proceder com a limpeza e contengéo imediatas).

e lluminagao: Especialmente em turnos noturnos, verificar se a iluminagao da pista e
da area das bombas esta adequada, permitindo boa visibilidade.

e Disponibilidade e Condi¢cao dos Equipamentos de Prote¢ao Coletiva (EPCs):

o Extintores: Estdo no local correto, desobstruidos, com lacre intacto,
mandmetro na faixa verde (se aplicavel) e dentro do prazo de validade da
carga e do teste hidrostatico?

o Kits de Contencdo de Derramamento: Os recipientes com areia, serragem
ou material absorvente estao cheios, acessiveis e os utensilios (pas,
vassouras) estdo em bom estado?

o Sinalizagao: As placas de seguranca ("Proibido Fumar”, "Desligue o Motor",
etc.) estao visiveis e em bom estado?

2. Uso Correto e Conservacgao dos Equipamentos de Protegao Individual (EPIs): A
prevencado comega com a autoprotegao.

e Luvas: Sempre utilizar luvas adequadas e em bom estado ao manusear
combustiveis ou produtos quimicos. Substitui-las se estiverem rasgadas ou
contaminadas internamente.

e Calgados de Seguranga: Devem ser mantidos limpos e em boas condi¢des, com

solado integro para evitar escorregoes.
Uniforme: Manté-lo limpo e n&o utiliza-lo se estiver impregnado de combustivel.
Mascaras de Protecao Respiratéria: Utiliza-las quando houver risco de inalagao de
vapores concentrados (ex: durante a afericao de bombas, limpeza de grandes
derramamentos em areas pouco ventiladas, ou conforme recomendagao do
PPRA/PGR do posto).

e Guardar os EPIs em local apropriado ao final do turno.

3. Respeito e Atencao a Sinalizagao de Segurancga: A sinalizacio existe para alertar e
orientar. O frentista deve conhecer o significado de todas as placas e marcagdes de
seguranga no posto e, mais importante, respeita-las e ajudar a garantir que os clientes
também o fagcam.



4. Adocao de Procedimentos Operacionais Seguros (Reforgco Constante): Cada etapa
do trabalho, desde a abordagem ao cliente até a finalizagcao do abastecimento, deve seguir
os procedimentos de seguranga ja aprendidos:

Confirmar motor desligado.

Orientar sobre nao fumar e nao usar celular na area de risco.

Inserir o bico corretamente, evitar transbordamentos.

Cuidados especiais com GNV (desembarque de passageiros, selo do cilindro).
Aterramento de recipientes metalicos ao abastecé-los.

Nao encher galdes ou tanques "até a boca".

5. Reportar Falhas e Anomalias Imediatamente (Manutencao Preventiva): O frentista é
0 "olho" da manutengdo na pista.

e Qualquer falha detectada em bombas, mangueiras, bicos, calibradores, iluminacao,
ou qualquer condigao insegura (piso quebrado, ralo entupido que pode causar
alagamento de combustivel) deve ser comunicada imediatamente ao supervisor ou a
equipe de manutencao.

e Um exemplo classico de agao proativa: um frentista nota que a mangueira de uma
bomba esta comecando a apresentar pequenas fissuras superficiais. Em vez de
pensar "ainda aguenta mais um pouco", ele imediatamente interdita a bomba (se
tiver autonomia, ou apds comunicar ao supervisor) e solicita a substituicdo da
mangueira. Essa atitude evita um vazamento maior, um acidente ou a interdigdo da
bomba em um momento de pico.

6. Manter a Organizagao e Limpeza (Principio do "Housekeeping"): Um local de
trabalho limpo e organizado é intrinsecamente mais seguro.

e Na3ao deixar embalagens de d6leo vazias, panos sujos, ferramentas ou outros objetos
espalhados pela pista.
Limpar imediatamente pequenos derramamentos de 6leo ou combustivel.
Manter os acessos aos extintores e kits de emergéncia sempre desobstruidos.
Descartar o lixo nos locais corretos.

7. Controle Rigoroso de Fontes de Ignhigado: Esta é uma vigilancia constante. O frentista
deve estar sempre atento a:

Clientes que tentam fumar ou usar isqueiros na area de abastecimento.
Veiculos com escapamento defeituoso soltando faiscas (raro, mas possivel).
Uso de celulares por clientes (orientar sobre os riscos e a politica do posto).
Qualquer outra situagdo que possa gerar uma faisca ou chama.

Imagine um frentista que, ao final de cada abastecimento, verifica se nao ficou nenhum
residuo de combustivel no chdo ao redor da bomba e, se necessario, joga um pouco de
areia. Ou que, ao ver um colega esquecer uma ferramenta na pista, prontamente a recolhe
e guarda no local correto. Essas pequenas agdes, somadas, criam um ciclo virtuoso de
prevencgao.



A prevencao de acidentes ndo € uma tarefa isolada, mas um compromisso diario que
envolve observagao, disciplina, comunicacao e a aplicagao consistente dos conhecimentos
adquiridos. E a diferenca entre um ambiente de trabalho onde os riscos sdo gerenciados e
um onde se "conta com a sorte". E em um posto de gasolina, a sorte ndo pode ser um fator.

O fogo e suas classes: Entendendo o inimigo para combaté-lo

O fogo, embora util em muitas aplicagdes, pode ser um inimigo devastador em um posto de
gasolina. Para combaté-lo eficazmente em seu estagio inicial, é fundamental que o frentista
compreenda sua natureza — 0 que o causa e como ele se comporta — e conhega as
diferentes classes de incéndio, pois cada uma exige um método de extingdo especifico.

O Tridangulo (ou Tetraedro) do Fogo:

Tradicionalmente, o fogo é explicado pelo "Tridngulo do Fogo", que representa os trés
elementos essenciais para que ele ocorra:

1. Combustivel: Qualquer material que possa queimar. No posto, os principais sao a
gasolina, o etanol, o diesel, o GNV, mas também papel, plastico, madeira, tecidos
(presentes em uniformes, lixeiras, loja de conveniéncia).

2. Comburente (Oxidante): E a substancia que reage quimicamente com o
combustivel, liberando calor. O comburente mais comum € o oxigénio presente no ar
atmosférico (aproximadamente 21%).

3. Calor (Fonte de Ignigdo): E a energia necessaria para elevar a temperatura do
combustivel ao seu ponto de igni¢ao, iniciando a reagdo de combust&o. Fontes de
calor incluem chamas abertas, faiscas elétricas ou mecanicas, superficies
superaquecidas, etc.

Mais recentemente, um quarto elemento foi adicionado, formando o "Tetraedro do Fogo": 4.
Reagdo em Cadeia: E o processo auto-sustentavel da combustdo. Uma vez iniciada, a
queima do combustivel libera mais calor, que inflama mais combustivel, mantendo o fogo
aceso. Alguns agentes extintores atuam quebrando essa reagdo em cadeia.

A remogao de qualquer um desses quatro elementos resulta na extingdo do fogo. Os
meétodos basicos de extingdo séo:

Resfriamento: Remocéao do calor (ex: jogar agua em madeira queimando).
Abafamento: Remoc¢éo do comburente (oxigénio) (ex: cobrir uma panela em
chamas com uma tampa, ou usar CO2).

e Isolamento/Remoc¢ao do Combustivel: Retirar o material que esta queimando ou
impedir que o fogo alcance mais combustivel (ex: fechar a valvula de um botijao de
gas em chamas).

e Interrup¢ao da Reagcao em Cadeia: Uso de agentes quimicos que interferem nas
reacdes quimicas da combustao (ex: Pé Quimico Seco).

Classes de Incéndio (Conforme NBR 12693 da ABNT):

Conhecer as classes de incéndio € vital porque o uso de um agente extintor inadequado
pode ser ineficaz ou, pior, agravar a situacgéo.



Classe A:

o

O

Materiais: Envolve combustiveis solidos que queimam tanto em sua
superficie quanto em profundidade, e geralmente deixam residuos (cinzas,
brasas).

Exemplos: Madeira, papel, papeléo, tecidos, algodao, lixo comum,
estofados.

Método Principal de Extingao: Resfriamento. O agente extintor mais
comum e eficaz é a agua (Extintor de Agua Pressurizada - AP). Extintores de
P& Quimico Seco do tipo ABC também séao eficazes.

Simbolo: Um tridngulo com a letra "A" no centro, geralmente na cor verde.

Classe B:

o

Materiais: Envolve liquidos inflamaveis, gases inflamaveis e também sélidos
que se liquefazem (derretem) para queimar. Estes materiais queimam
apenas em sua superficie, ndo deixando residuos.

Exemplos no Posto: Gasolina, etanol, diesel, éleos lubrificantes, graxas,
GLP (gas de cozinha, se houver na conveniéncia), GNV, solventes, tintas a
base de solvente.

Método Principal de Extingao: Abafamento (para isolar o combustivel do
oxigénio) ou interrupgdo da reacdo em cadeia.

Agentes Extintores: P6 Quimico Seco (PQS) — tipos BC ou ABC; Diéxido
de Carbono (C0O2); Espuma Mecanica.

IMPORTANTE: NUNCA utilize agua diretamente sobre liquidos
inflamaveis em chamas! A agua, por ser mais densa que a maioria dos
liquidos inflamaveis, afundaria e faria o combustivel em chamas transbordar
e se espalhar, aumentando a area do incéndio. Em certas situagdes, neblina
de agua pode ser usada por bombeiros para resfriar tanques préoximos, mas
nao para apagar o fogo do liquido em si.

Simbolo: Um quadrado com a letra "B" no centro, geralmente na cor
vermelha.

Classe C:

o

o

o

Materiais: Envolve equipamentos e instalagdes elétricas energizadas.
Exemplos no Posto: Motores elétricos das bombas de combustivel, quadros
de distribuicdo de energia, fiacao elétrica, computadores do caixa, luminarias.
Risco Adicional: O agente extintor ndo pode ser condutor de eletricidade,
para nao causar choque elétrico no operador.

Método Principal de Extingao: Utilizar um agente extintor ndo condutor. A
primeira medida, se possivel e segura, é desligar a energia elétrica do
equipamento em chamas. Se a energia for cortada, o incéndio pode se tornar
de Classe A ou B.

Agentes Extintores (para equipamentos energizados): P6 Quimico Seco
(PQS) — tipos BC ou ABC; Diéxido de Carbono (CO2).

IMPORTANTE: NUNCA utilize agua ou espuma mecanica em
equipamentos elétricos energizados, devido ao risco de choque elétrico e
curto-circuito.

Simbolo: Um circulo com a letra "C" no centro, geralmente na cor azul.

Classe D:



o Materiais: Envolve metais piroféricos (combustiveis), que queimam em altas
temperaturas e reagem violentamente com agua ou outros agentes extintores
comuns.

o Exemplos: Magnésio, titanio, zircénio, sédio, potassio, litio. (Menos comum
a presencga desses metais em quantidade significativa em um posto, mas é
importante conhecer a classe).

o Método Principal de Extingao: Utilizar agentes extintores especiais,
geralmente pds quimicos especificos para cada tipo de metal (ex: pé de
grafite seco, cloreto de sédio).

o Simbolo: Uma estrela de cinco pontas com a letra "D" no centro, geralmente
na cor amarela.

e Classe K:

o Materiais: Envolve 6leos e gorduras de cozinha (banha, 6leos vegetais e
animais) em equipamentos de cocgao, como fritadeiras, grelhas, assadeiras.
(Relevante se o posto tiver uma lanchonete ou restaurante com cozinha).

o Risco Adicional: Oleos quentes podem espirrar e causar queimaduras
graves. O uso de extintores inadequados (como agua) pode causar uma
violenta reagao de vaporizagéo e espalhamento do 6leo em chamas.

o Método Principal de Extingao: Utilizar agentes extintores especificos para
Classe K, que sao geralmente solugdes aquosas de sais alcalinos (agentes
saponificantes). Esses agentes resfriam o éleo e criam uma camada de
espuma que abafa o fogo, impedindo a reignic¢ao.

o Simbolo: Um hexagono com a letra "K" no centro (no Brasil, a norma ABNT
NBR 12693 nao define um simbolo especifico com letra, mas a NFPA
americana usa o hexagono com "K"). A identificagcao & geralmente pela
descricao "Classe K".

Para ilustrar a importancia do conhecimento das classes: imagine um frentista que se
depara com um principio de incéndio em um cesto de lixo contendo papéis (Classe A) ao
lado de uma bomba de gasolina onde houve um pequeno derramamento (Classe B). Se ele
usar um extintor de Agua Pressurizada (AP), apagara o fogo no papel, mas podera espalhar
o combustivel em chamas. Se ele usar um extintor de P6 Quimico Seco ABC, sera eficaz
para ambas as situagdes. Se o fogo for em um painel elétrico da bomba (Classe C), o PQS
ou CO2 seréo os corretos.

Compreender o "inimigo" — como o fogo comega e os diferentes tipos de materiais que
podem queimar — é o primeiro passo para selecionarmos a "arma" correta (o agente
extintor) e aplicarmos a tatica adequada para um combate eficaz e seguro a um principio de
incéndio.

Extintores de incéndio: Tipos, localizagao e uso correto em principios de
incéndio

Os extintores de incéndio s&o a primeira linha de defesa contra um fogo em seu estagio
inicial. Sao equipamentos portateis, projetados para serem operados por pessoas com
treinamento basico, capazes de controlar e extinguir pequenos focos de incéndio antes que
se alastrem e se tornem incontrolaveis. Em um posto de gasolina, onde o risco de incéndio
€ uma preocupacgao constante, conhecer os tipos de extintores disponiveis, sua localizacéo



e, principalmente, como usa-los corretamente, € uma habilidade essencial para todo

frentista.

Tipos de Extintores Comuns em Postos de Gasolina:

A selecao dos extintores para um posto leva em consideracéo as classes de incéndio mais
provaveis de ocorrer (principalmente A, B e C).

1. P6 Quimico Seco (PQS):

o

O

o

Tipos de Pé6:

m BC: Contém bicarbonato de sédio ou bicarbonato de potassio. Eficaz
para incéndios Classe B (liquidos inflamaveis, gases) e Classe C
(equipamentos elétricos energizados).

m ABC (Polivalente): Contém fosfato de monoaménio. E o mais
versatil, pois € eficaz para incéndios Classe A (materiais sélidos),
Classe B e Classe C. E frequentemente o tipo predominante em
postos de gasolina devido a sua ampla aplicabilidade.

Mecanismo de Ac¢ao: Age principalmente por abafamento (o pé forma uma
camada sobre o combustivel, isolando-o do oxigénio) e por interrupg¢ao da
reacdo em cadeia da combustdo. O fosfato de monoamdnio (ABC) também
tem um efeito de resfriamento em incéndios Classe A, pois se funde e adere
a superficie do material, formando uma barreira.

Vantagens: Alta eficiéncia, especialmente para liquidos inflamaveis; nao é
téxico (embora a inalagdo do pd possa ser irritante); o tipo ABC é muito
versatil.

Desvantagens: O po € corrosivo para alguns metais e deixa um residuo que
pode ser dificil de limpar e danificar equipamentos eletrbnicos sensiveis. A
descarga do p6 também reduz a visibilidade.

2. Diéxido de Carbono (CO2):

o

Mecanismo de Agao: Age por abafamento (o CO2 é um gas mais denso
que o ar e "expulsa" o oxigénio da area do fogo) e por resfriamento (o gas é
liberado a uma temperatura muito baixa, cerca de -78°C).

Classes de Incéndio: Eficaz para Classe B e Classe C.

Vantagens: E um agente limpo, ndo deixa residuos, sendo ideal para
proteger equipamentos eletrénicos sensiveis (como computadores do
escritorio do posto, sistemas de automacao). Nao é condutor de eletricidade.
Desvantagens: Menor alcance do jato em comparag¢ao com o PQS. Em
ambientes abertos ou com vento, sua eficacia pode ser reduzida, pois o gas
se dissipa rapidamente. Em ambientes fechados e pequenos, pode causar
asfixia por reduzir a concentragao de oxigénio. O bico difusor e o gas ejetado
ficam extremamente frios, podendo causar queimaduras por congelamento
se em contato com a pele — nunca segure o difusor diretamente com as
maos desprotegidas.

3. Agua Pressurizada (AP):

o

o

Mecanismo de Ag¢ao: Age principalmente por resfriamento, reduzindo a
temperatura do material combustivel abaixo do seu ponto de ignigao.
Classes de Incéndio: Exclusivamente para Classe A (madeira, papel,
tecidos, lixo).



o

o

Vantagens: Agente abundante e barato (agua).

Desvantagens: TOTALMENTE PROIBIDO para incéndios Classe B
(liquidos inflamaveis — pois espalha o fogo) e Classe C (equipamentos
elétricos energizados — risco de choque elétrico). Pode ser encontrado
em areas administrativas ou na loja de conveniéncia, longe da pista de
abastecimento.

4. Espuma Mecanica:

o

Mecanismo de Ac¢ao: Forma uma "manta" de espuma sobre a superficie do
liquido inflamavel, agindo por abafamento (impedindo o contato do
combustivel com o oxigénio) e por resfriamento (devido ao teor de agua na
espuma).

Classes de Incéndio: Eficaz para Classe A e, principalmente, Classe B.
Vantagens: Muito eficaz para derramamentos de liquidos inflamaveis, pois
cria uma barreira duradoura que previne a reignigao.

Desvantagens: Nao deve ser usada em Classe C. A limpeza do residuo de
espuma pode ser trabalhosa. E mais comum em areas de armazenamento
de grande volume de liquidos inflamaveis ou em caminhdes de bombeiros,
mas postos maiores podem ter unidades portateis ou sistemas fixos.

Localizagao, Sinalizagao e Inspec¢ao dos Extintores:

Localizagao Estratégica: Os extintores devem ser instalados em locais de facil
visualizagao e acesso, préximos aos pontos de maior risco (bombas de
abastecimento, areas de descarga de caminhdo-tanque, loja de conveniéncia,
quadros elétricos), e ao longo das rotas de fuga. Devem estar desobstruidos, sem
caixas, mercadorias ou outros objetos bloqueando seu acesso.

Sinalizagao Clara: A localizacdo dos extintores deve ser indicada por placas
fotoluminescentes (que brilham no escuro) de acordo com as normas técnicas (ex:
NBR 13434). O piso abaixo do extintor também pode ser demarcado (geralmente
com um quadrado vermelho ou amarelo e vermelho).

Inspecao Regular pelo Frentista (Visual):

o

Acesso Desobstruido: Verificar diariamente se nada impede o acesso
rapido ao extintor.

Manémetro de Pressao (para extintores pressurizados como PQS e AP):
O ponteiro deve estar dentro da faixa verde, indicando pressao operacional
correta. Se estiver no vermelho (subpressao ou sobrepressao), o extintor
pode nao funcionar adequadamente.

Lacre e Pino de Seguranca: Verificar se o lacre esta intacto e o pino de
segurancga no lugar. Lacre rompido pode indicar uso anterior ou adulteragao.
Selo de Conformidade do INMETRO: Garante que o extintor atende aos
padrbes de qualidade e seguranca.

Etiquetas de Validade da Carga e do Teste Hidrostatico do Cilindro: Os
extintores tém prazo de validade para a carga do agente extintor e para o
teste hidrostatico (teste de resisténcia do cilindro). Extintores vencidos n&o
séo confiaveis.

Estado Geral: Verificar se o cilindro ndo estd amassado, enferrujado, ou com
a mangueira e bico danificados.



o Comunicagao de Irregularidades: Qualquer problema detectado (baixa
pressao, lacre rompido, validade expirada, dano) deve ser imediatamente
comunicado ao supervisor para que o extintor seja substituido ou enviado
para manutengao.

Como Usar um Extintor Corretamente (em um Principio de Incéndio):
Um mnemobnico comum e facil de lembrar, adaptado, é o S.A.G.A.:

1. S — Segure o extintor e va até o local seguro mais préximo do fogo.

o Mantenha uma distancia segura inicial (geralmente 2 a 3 metros,
dependendo do tamanho do fogo e do alcance do extintor).

o Posicione-se a favor do vento (se em area aberta), para que a fumacga e o
agente extintor ndo venham na sua direcéo.

o Certifique-se de ter uma rota de fuga livre as suas costas.

2. A - Acione o pino de seguranca.

o Retire o pino de seguranga, quebrando o lacre plastico. Este pino impede o
acionamento acidental do gatilho.

3. G - Gatilhe e direcione o jato para a BASE do fogo.

o Segure a mangueira firmemente (se houver) e aponte o bico para a base das
chamas — é ali que o combustivel esta queimando. Nao adianta jogar o
agente extintor no meio ou no topo das chamas.

o Aperte o gatilho (alavanca superior) completamente para liberar o agente
extintor.

4. A - Avance varrendo a base do fogo.

o Mova o jato do extintor em movimentos laterais (como se estivesse
varrendo), cobrindo toda a area da base do fogo.

o Avance sobre o fogo a medida que ele vai se extinguindo, mas com cautela.

Condicoes Essenciais para Tentar o Combate:
O frentista s6 deve tentar combater um principio de incéndio se:

For treinado para isso.

O fogo estiver em seu estagio inicial e for pequeno.

Tiver o tipo de extintor correto para a classe do incéndio.

Nao houver risco pessoal excessivo (fumacga téxica densa, risco de explosao,
calor irradiado muito intenso).

Tiver uma rota de fuga segura e desobstruida.

Se sentir confiante para a agao.

Se qualquer uma dessas condi¢des nao for atendida, a prioridade absoluta é:
ACIONAR O ALARME, EVACUAR A AREA E CHAMAR O CORPO DE BOMBEIROS
(193). A vida vem sempre em primeiro lugar.

Imagine um pequeno derramamento de gasolina que se inflama perto de uma bomba. Um
frentista treinado rapidamente pega o extintor de PQS (BC ou ABC) mais préximo. Ele se
posiciona a uma distancia segura, puxa o pino, aponta o bico para a base das chamas onde
a gasolina esta queimando e aciona o gatilho, varrendo a area até que o fogo se apague.



Outro colega, enquanto isso, ja acionou o botdo de emergéncia para desligar as bombas e
esta pronto para auxiliar na evacuacéo, se necessario. Essa agdo coordenada, baseada em
treinamento e conhecimento, pode evitar uma tragédia.

Plano de Atendimento a Emergéncias (PAE) do posto: Conhecendo os
procedimentos

A seguranga em um posto de gasolina n&o se baseia apenas em agdes preventivas e no
combate individual a pequenos incidentes. E crucial que exista um sistema organizado e
predefinido para lidar com emergéncias de maior magnitude. Esse sistema é formalizado no
Plano de Atendimento a Emergéncias (PAE), também conhecido em alguns contextos
como Plano de Emergéncia (PE) ou Plano de Agao de Emergéncia (PAE). Este documento
€ um guia detalhado que estabelece as responsabilidades, os recursos e os procedimentos
a serem adotados por toda a equipe do posto em diferentes cenarios de crise, como
incéndios de grandes propor¢des, vazamentos significativos de combustiveis, acidentes
graves com vitimas, ou outras situagdes que coloquem em risco a vida, 0 meio ambiente ou
o patriménio.

O que é o PAE e por que ele é Importante? O PAE é um documento customizado para
cada estabelecimento, levando em consideragéo suas caracteristicas especificas (tamanho,
layout, tipos de combustiveis armazenados, vizinhancga, etc.). Sua importancia reside em:

e Organizar a Resposta a Emergéncia: Evita o panico e agdes desordenadas,
garantindo que cada um saiba o que fazer.

e Minimizar Danos: Uma resposta rapida e coordenada pode reduzir
significativamente as consequéncias de um acidente.

e Proteger Vidas: A prioridade maxima de qualquer PAE é a seguranca das pessoas
(funcionarios, clientes, comunidade vizinha).

e Atender a Requisitos Legais: A elaboragéo e implementagdo de um plano de
emergéncia sdo exigéncias de normas como a NR-20 e de legislacbes
estaduais/municipais do Corpo de Bombeiros e 6rgdos ambientais.

Principais Elementos que Compdem um PAE de Posto de Gasolina:

1. ldentificagdo dos Cenarios de Emergéncia: O plano deve prever os tipos de
emergéncias mais provaveis de ocorrer no posto (ex: incéndio na pista, incéndio no
tanque de armazenamento, vazamento de GNV, derramamento de
caminhao-tanque, acidente com multiplas vitimas, ameaga de bomba, etc.).

2. Estrutura Organizacional de Resposta a Emergéncia (Equipe de
Emergéncia/Brigada):

o Coordenador da Emergéncia (ou Chefe da Brigada): Pessoa designada
para liderar e coordenar todas as agdes durante uma emergéncia.
Geralmente o gerente do posto ou um supervisor treinado.

o Brigadistas de Incéndio: Funcionarios voluntarios ou designados, com
treinamento especifico em prevengao e combate a incéndios, primeiros
socorros e evacuagao (conforme NBR 14276 - Brigada de Incéndio).

o Equipe de Apoio: Outros funcionarios com fungdes especificas (ex:
responsavel pela comunicagao, controle de acesso, apoio a evacuagao).



3. Sistemas de Alarme e Comunicagao de Emergéncia:

o Formas de Acionamento do Alarme: Botdes de emergéncia manuais,
detectores de fumacga/gas (se houver), ou simplesmente o alerta verbal
("Fogo!").

o Comunicagao Interna: Radios comunicadores, sistema de som, ou
mensageiros para transmitir informagdes entre a equipe durante a
emergéncia.

o Comunicagao Externa: Procedimentos para acionar o Corpo de Bombeiros
(193), SAMU (192), Policia (190), Defesa Civil, 6rgaos ambientais e a diregéo
da empresa.

4. Rotas de Fuga e Pontos de Encontro:

o Mapeamento e Sinalizagao: As rotas de fuga devem ser claramente
definidas, sinalizadas (placas fotoluminescentes) e mantidas sempre
desobstruidas.

o Pontos de Encontro: Locais seguros, predeterminados e sinalizados, fora
da area de risco, para onde todos (funcionarios e clientes) devem se dirigir
em caso de evacuacao. O ponto de encontro facilita a contagem das pessoas
e a verificagdo de possiveis desaparecidos.

5. Procedimentos de Evacuacgao:

o Ordem e prioridades para evacuacéo (ex: clientes primeiro, depois
funcionarios que nao fazem parte da equipe de combate).

o Auxilio a pessoas com dificuldade de locomogao (idosos, gestantes, pessoas
com deficiéncia).

o Verificagdo de todas as areas (banheiros, loja, escritorios) para garantir que
ninguém foi deixado para tras (tarefa da equipe de evacuacgao/brigada).

Acoes de Combate a Principios de Incéndio (pela Brigada):

o Uso de extintores e, se houver e a equipe for treinada, hidrantes ou
mangotinhos.

o Limites de atuagao da brigada interna (apenas principios de incéndio, sem
colocar a vida em risco).

7. Procedimentos para Contencao de Vazamentos e Derramamentos:

o Uso dos kits de emergéncia ambiental (barreiras, absorventes).

o Procedimentos para estancar a fonte do vazamento (se seguro).

o Acdes para proteger bueiros, galerias pluviais e cursos d'agua.

8. Isolamento de Areas de Risco:

o Uso de cones, fitas zebradas, ou controle de acesso para impedir a entrada
de pessoas nao autorizadas na area afetada.

9. Primeiros Socorros e Atendimento a Vitimas:

o Designacao de brigadistas com treinamento em primeiros socorros.

o Disponibilidade e localizagdo dos kits de primeiros socorros.

o Procedimentos para acionamento rapido do SAMU ou remocgéao segura de
vitimas (se necessario e possivel antes da chegada do socorro).

10. Recursos Materiais para Emergéncias: Além de extintores e kits de
derramamento, pode incluir lanternas, ferramentas antichispa, equipamentos de
comunicacgao, EPIs especificos para a brigada.

11. Treinamento e Simulados: O PAE so ¢é eficaz se todos os funcionarios o
conhecerem e se forem realizados treinamentos e simulados periédicos para praticar

o



os procedimentos. Os simulados ajudam a identificar falhas no plano e a melhorar o
tempo de resposta e a coordenagao da equipe.

Imagine que o alarme de incéndio do posto soa devido a um vazamento de GNV que se
inflamou em um veiculo. Imediatamente, os frentistas que ndo séo brigadistas comegam a
orientar os clientes para as saidas de emergéncia, direcionando-os ao ponto de encontro no
estacionamento dos fundos. O coordenador da emergéncia (o gerente do posto) utiliza o
radio para se comunicar com a brigada, que, apés avaliar a situacao e verificar que o fogo é
muito intenso para combate interno, foca em isolar a area, desligar o fornecimento geral de
GNV (se houver valvula de bloqueio de emergéncia acessivel e segura) e garantir a
evacuacao completa, enquanto o coordenador ja esta ao telefone com o Corpo de
Bombeiros, passando informacdes precisas sobre a localizagao, o tipo de ocorréncia e os
riscos envolvidos. Essa resposta organizada, baseada no PAE e em treinamentos, é vital
para minimizar os danos e proteger vidas.

O frentista, mesmo que nao seja um brigadista, precisa conhecer os aspectos do PAE que
Ihe dizem respeito: como acionar o alarme, as rotas de fuga, o ponto de encontro, quem é o
coordenador da emergéncia e como proceder em uma evacuagao. Esse conhecimento
transforma cada funcionario em um agente de segurancga ativo durante uma crise.

Acgdes em caso de vazamentos e derramamentos significativos:
Contencgao e mitigacao

Vazamentos e derramamentos de combustiveis em um posto de gasolina, especialmente os
de grande volume, representam emergéncias graves que exigem uma resposta rapida,
coordenada e tecnicamente correta para minimizar os riscos de incéndio, explosao,
contaminacdo ambiental e danos a saude. As acdes de contengao e mitigagdo devem
seguir o Plano de Atendimento a Emergéncias (PAE) do posto e envolver, frequentemente,
a atuacao de equipes especializadas.

Vazamentos e Derramamentos Significativos de Combustiveis Liquidos (Gasolina,
Etanol, Diesel):

Um derramamento significativo pode ocorrer devido ao rompimento de uma mangueira sob
pressao, falha em um tanque de armazenamento subterraneo (embora menos visivel
inicialmente), transbordamento durante o descarregamento de um caminhao-tanque, ou um
acidente veicular que atinja uma bomba ou um tanque.

1. Acionar o Alerta e o PAE Imediatamente:

o Qualquer funcionario que identifique um grande vazamento deve acionar o
sistema de alarme do posto (botao de emergéncia, alerta verbal) e comunicar
imediatamente ao coordenador da emergéncia (supervisor/gerente).

o O coordenador da emergéncia assume o comando e inicia a execugao do
PAE.

2. Parar a Fonte do Vazamento (se possivel e seguro):

o Bombas de Abastecimento: Acionar o botdo de emergéncia da bomba

especifica ou o desligamento geral das bombas.



o

Descarga de Caminhao-Tanque: O motorista do caminhdo-tanque e o
pessoal do posto treinado para a descarga devem saber como interromper o
fluxo (fechamento de valvulas de emergéncia no caminhdo ou no ponto de
descarga).

Tanques de Armazenamento: Vazamentos em tanques subterraneos séao
mais complexos e geralmente requerem interveng¢ao especializada.

NUNCA se coloque em risco excessivo para tentar parar um vazamento.
Se houver grande quantidade de vapores, risco de ignigdo ou contato direto
com o produto, afaste-se.

3. Conter o Espalhamento do Produto Derramado: Esta é uma acgao crucial e
imediata para limitar a area afetada e proteger o meio ambiente.

o

o

Utilizar o Kit de Emergéncia Ambiental: Os postos devem possuir kits
contendo:

m Barreiras de Contengao (Absorventes ou Improvisadas): Materiais
como "macarrdes" ou corddes absorventes, ou mesmo diques
improvisados com areia, terra ou serragem (nao inflamavel), devem
ser usados para cercar a poga de combustivel e impedir que ela se
espalhe, especialmente em diregdo a bueiros, galerias de aguas
pluviais, cursos d'agua ou areas de solo permeavel.

m Materiais Absorventes: Apds a contengao, utilizar materiais como
mantas absorventes industriais, turfa, vermiculita, ou mesmo areia e
serragem (certificando-se de que a serragem nao seja de madeira
resinosa que possa inflamar) para absorver o liquido derramado.
Espalhar o material sobre a poga e aguardar a absorgéo.

Isolar a Area e Eliminar Fontes de Ignicao:

m Evacuar a area imediata do derramamento (clientes e funcionarios
nao essenciais).

m Proibir rigorosamente qualquer fonte de ignigao: cigarros, celulares,
veiculos com motor ligado, ferramentas que possam gerar faiscas.

m Desligar a energia elétrica da area afetada, se seguro e necessario,
para evitar faiscas de equipamentos.

4. Ventilar a Area (se aplicavel): Se o derramamento ocorrer em uma area
parcialmente fechada ou com pouca circulacao de ar, tentar aumentar a ventilagao
natural (abrindo portas e janelas, se houver) para dispersar os vapores inflamaveis.
Nao usar ventiladores elétricos comuns, pois podem gerar faiscas.

5. Acionar Recursos Externos (Conforme PAE):

o

Corpo de Bombeiros (193): Especialmente se houver risco iminente de
incéndio, grande volume derramado, ou se o vazamento ndo puder ser
controlado pela equipe do posto.

Orgiao Ambiental Competente (Estadual ou Municipal): Derramamentos
significativos exigem comunicacéo e, muitas vezes, acompanhamento do
6rgao ambiental para avaliagdo dos danos e orientagdo sobre a remediagao.
Defesa Civil: Em casos de grande impacto ou risco para a comunidade
vizinha.

Empresa Especializada em Atendimento a Emergéncias Ambientais:
Para grandes derramamentos, pode ser necessario contratar uma empresa
especializada para realizar a remocao do produto, a limpeza final e a
descontaminacgao da area.



6. Recolhimento e Descarte do Material Contaminado:

o

Todo o material absorvente utilizado (areia, mantas, etc.) e o solo
contaminado (se houver escavacao) devem ser recolhidos com ferramentas
antichispa (de bronze, latao ou plastico resistente) e acondicionados em
recipientes adequados e identificados (tambores metalicos ou plasticos
homologados) para transporte e descarte como residuo perigoso, por uma
empresa licenciada.

Vazamentos de GNV (Gas Natural Veicular):

O GNV, por ser um gas sob alta pressao, apresenta caracteristicas de vazamento diferentes

dos liquidos.

e Caracteristicas do GNV: E mais leve que o ar e, em caso de vazamento em area
aberta, tende a se dissipar rapidamente para a atmosfera (para cima). No entanto,
se o0 vazamento ocorrer em local confinado ou semi-confinado (como um box de
inspecdo ou uma garagem), o gas pode se acumular e formar uma mistura
explosiva.

e Acoes em Caso de Vazamento de GNV:

1.

Alerta e Evacuacdo Imediata da Area de Risco: O cheiro caracteristico de
mercaptana (odorizante) ou o ruido de gas escapando em alta pressao sao
sinais de alerta.

Eliminar Todas as Fontes de Ignigao: Prioridade absoluta. Desligar
motores de veiculos proximos, proibir cigarros, celulares, etc.

Ventilar o Local ao Maximo (se em area com alguma cobertura): Abrir
todas as portas, janelas ou vaos para facilitar a dispersao do gas.

Nao Tentar Estancar Vazamentos em Cilindros ou Tubulagdes de Alta
Pressao: A alta presséo torna essa tentativa extremamente perigosa e
geralmente ineficaz para pessoal nao especializado.

Isolar a Area: Impedir 0 acesso de pessoas.

Acionar o Corpo de Bombeiros (193) Imediatamente: Eles possuem
equipamentos e treinamento para lidar com vazamentos de gases
inflamaveis sob presséo.

Se o vazamento for em um veiculo, tentar fechar a valvula do cilindro
(se acessivel e seguro, e se o operador souber qual valvula fechar —
geralmente tarefa para o motorista treinado ou bombeiros).

Imagine que, durante o descarregamento de um caminhao-tanque de gasolina, uma
mangueira se rompe, e uma grande quantidade de combustivel comega a jorrar pela pista,
escorrendo em diregdo a um bueiro préximo. A equipe do posto, seguindo o PAE, age
rapidamente: um frentista aciona o botdo de emergéncia geral que desliga todas as bombas
e alerta o supervisor; outro corre com barreiras absorventes do kit de emergéncia para
tentar desviar o fluxo do bueiro; o motorista do caminhdo-tanque tenta fechar a valvula de
seguranca do compartimento que esta vazando. O supervisor, enquanto coordena essas
primeiras agdes, ja esta ao telefone com o Corpo de Bombeiros e, em seguida, com o 6rgao
ambiental. Essa resposta rapida e organizada, focada na contencéo e na comunicagao com
as autoridades, é crucial para mitigar os danos de um incidente dessa magnitude.



Evacuacao de emergéncia e comunicagao com érgaos de socorro

Em situacdes de emergéncia criticas em um posto de gasolina — como um incéndio que n&o
pbdde ser controlado em seu estagio inicial, um vazamento massivo de combustivel com alto
risco de explosdo, uma ameaca de desabamento estrutural, ou sob orientagdo expressa das
autoridades competentes — a evacuacgao imediata e ordenada de todas as pessoas
(funcionarios e clientes) da area de risco para um local seguro é a prioridade maxima.
Conhecer os procedimentos de evacuagao e saber como se comunicar eficazmente com os
6rgaos de socorro sao habilidades vitais.

Quando Evacuar:

A decisao de evacuar € geralmente tomada pelo coordenador da emergéncia
(gerente/supervisor do posto) ou diretamente pelo Corpo de Bombeiros ao chegar no local.
Situagdes que tipicamente exigem evacuacao incluem:

Incéndio de proporgdes significativas ou fora de controle.

Grande vazamento de produto inflamavel com risco iminente de igni¢ado ou explosao.
Suspeita de bomba ou outra ameaca violenta.

Danos estruturais ao posto (telhado, colunas) com risco de colapso.

Ordens diretas de autoridades (Bombeiros, Defesa Civil, Policia).

Procedimento de Evacuagao:

O Plano de Atendimento a Emergéncias (PAE) do posto deve detalhar o procedimento, mas
0s principios gerais sao:

1. Alarme de Evacuacao: O sinal de evacuagao (sirene, alarme sonoro especifico, ou
ordem verbal clara e alta do coordenador ou brigadistas) deve ser compreendido por
todos.

2. Manter a Calma, Nao Correr: O panico pode causar mais acidentes. A evacuagao
deve ser rapida, mas ordenada. Correr pode levar a quedas e atropelos.

3. Seguir as Rotas de Fuga Sinalizadas: Todos os postos devem ter rotas de fuga
claramente indicadas com placas fotoluminescentes (que brilham no escuro)
apontando para as saidas mais seguras. Essas rotas devem ser mantidas sempre
desobstruidas.

4. Nao Voltar para Buscar Objetos Pessoais: A vida é mais importante do que
qualquer bem material. Deixar para tras bolsas, celulares, ou outros pertences.

5. Auxiliar Pessoas com Dificuldade de Locomogao: Se seguro fazé-lo, ajudar
idosos, criangas, gestantes, pessoas com deficiéncia ou qualquer um que precise de
assisténcia a alcancgar a saida. Brigadistas geralmente tém essa atribuicao.

6. Verificagdo de Areas (Tarefa da Brigada/Equipe de Evacuagio): Antes de sair,
membros designados da equipe de emergéncia devem verificar rapidamente areas
como banheiros, loja de conveniéncia, escritorios e vestiarios para garantir que
ninguém foi deixado para tras, se o tempo e a seguranga permitirem.

7. Dirigir-se ao Ponto de Encontro: O PAE deve definir um ou mais Pontos de
Encontro seguros, localizados a uma distancia adequada da area de risco (ex: no
estacionamento de um estabelecimento vizinho, em uma praga préxima, do outro
lado da rua — desde que seguro). Todos devem se reunir nesses pontos.



8. Aguardar Instrugdes e Ndo Retornar a Area de Risco: No ponto de encontro,
aguardar a contagem das pessoas, o atendimento a possiveis feridos e as
instrugdes do coordenador da emergéncia ou das autoridades. Ninguém deve
retornar a area evacuada até que seja declarado seguro pelas autoridades
competentes (geralmente o Corpo de Bombeiros).

Imagine um incéndio comegando na loja de conveniéncia e se espalhando rapidamente. O
gerente do posto aciona a sirene de evacuacao. Os frentistas, ja treinados em simulados,
imediatamente param qualquer abastecimento, orientam os clientes nos veiculos a
desliga-los e a sairem, apontando para a rota de fuga que leva ao ponto de encontro na rua
lateral. Um brigadista auxilia uma senhora com dificuldade de andar, enquanto outro verifica
rapidamente os banheiros. Todos se relinem no ponto de encontro, onde o gerente faz uma
contagem para se certificar de que todos sairam.

Comunicagao Efetiva com os Orgaos de Socorro:

A comunicacéo rapida e precisa com os servicos de emergéncia é vital para uma resposta
eficaz. Os principais numeros no Brasil so:

e 193 — Corpo de Bombeiros Militar: Para incéndios, vazamentos perigosos,
resgates, salvamentos.

e 192 — SAMU (Servico de Atendimento Mével de Urgéncia): Para emergéncias
médicas, vitimas de acidentes.

e 190 — Policia Militar: Para situacdes de crime (assaltos, vandalismo), disturbios, ou
para auxiliar no isolamento da area em grandes emergéncias.
199 — Defesa Civil: Para desabamentos, inundacgbes, grandes desastres.
Orgao Ambiental: Para derramamentos significativos de produtos perigosos.

Ao Ligar para um Servigo de Emergéncia (Ex: Bombeiros - 193):

-_—

Mantenha a Calma: Fale de forma clara e pausada.

2. ldentifique-se: Diga seu nome e que esta falando em nome do Posto [Nome do
Posto].

3. Fornecga a Localizagao Exata: Endereco completo (rua, nimero, bairro, cidade) e,
crucialmente, um ponto de referéncia claro (ex: "ao lado do Supermercado X", "em
frente a praca Y", "na esquina da Rua A com a Avenida B"). Isso ajuda a equipe de
socorro a chegar mais rapido.

4. Descreva o Tipo de Emergéncia: Seja especifico.

o "Ha um incéndio nas bombas de gasolina."

o "Ocorreu um grande vazamento de diesel na pista."

o "Um carro colidiu com uma bomba e ha uma vitima presa."

o "Ha um forte cheiro de gas e suspeita de vazamento de GNV."

5. Informe sobre Vitimas: "Ha feridos?" Se sim, quantos aproximadamente e qual o
estado aparente (consciente, inconsciente, sangrando, etc.). Isso ajuda o atendente
a dimensionar o socorro (se precisa de SAMU junto com Bombeiros, por exemplo).

6. Informe sobre Riscos Adicionais:

o "O fogo esta préximo aos tanques de armazenamento."

o "Ha outros produtos inflamaveis por perto."

o "A estrutura do telhado parece estar cedendo."



o "Ha pessoas presas ou desaparecidas."

7. Responda Claramente as Perguntas do Atendente: O atendente do servigo de
emergéncia é treinado para coletar as informagdes essenciais. Responda a todas as
perguntas dele da melhor forma possivel.

8. NAO DESLIGUE O TELEFONE ATE SER ORIENTADO A FAZE-LO: O atendente
pode precisar de mais informacdes ou fornecer instru¢des importantes enquanto as
equipes estdo a caminho. Siga as orientacoes dele.

Uma comunicacgao eficaz pode economizar minutos preciosos, que podem significar a
diferenca entre a vida e a morte ou entre um dano controlado e uma catastrofe. Todos os
funcionarios do posto devem saber onde estao listados os telefones de emergéncia e como
proceder ao realizar essa chamada vital.

Nocoes basicas de primeiros socorros em acidentes comuns no posto

Em um ambiente como um posto de gasolina, onde diversos riscos estao presentes,
acidentes podem acontecer apesar de todas as medidas preventivas. Nesses momentos,
ter nogdes basicas de primeiros socorros pode ser crucial para preservar a vida, evitar o
agravamento de lesdes e proporcionar um atendimento inicial adequado até a chegada do
socorro especializado (SAMU - 192, Corpo de Bombeiros - 193). E importante ressaltar que
o frentista ou qualquer outro funcionario que preste os primeiros socorros nao substitui o
profissional de saude; seu papel é realizar agbes imediatas e temporarias.

Principios Basicos de Primeiros Socorros (Lembre-se do "P.A.S."):

1. P - Prevenir Agravamento / Priorizar a Segurancga:

o Avalie a Cena: Antes de se aproximar da vitima, garanta que o local esta
seguro para vocé e para ela. Se houver risco de incéndio, choque elétrico,
novo desabamento ou trafego de veiculos, afaste o perigo ou, se nao for
possivel, sinalize e isole a area antes de iniciar o atendimento. A sua
seguranga como socorrista vem em primeiro lugar. Nao se torne mais
uma vitima.

o Evite o Panico: Mantenha a calma para pensar e agir corretamente.

2. A - Afastar Perigos / Acionar Socorro Especializado:

o Se a vitima estiver em local perigoso e puder ser movida sem agravar lesdes
(suspeita de fratura na coluna é uma grande restricdo), remova-a para um
local seguro.

o Ligue imediatamente para o servigo de emergéncia adequado:

m  SAMU (192): Para problemas de saude, emergéncias clinicas,
vitimas de trauma grave.

m Corpo de Bombeiros (193): Se houver vitimas presas, risco de
incéndio/explosao, ou necessidade de resgate.

o Informe a localizac&o exata, o tipo de ocorréncia, 0 nimero de vitimas e o
estado aparente delas.

3. S -Socorrer (Prestar os Cuidados Iniciais): Realize os procedimentos de
primeiros socorros para os quais vocé foi treinado, enquanto aguarda a chegada da
ajuda profissional.



Situagdées Comuns em Postos e Ag¢oes Iniciais de Primeiros Socorros:

e Queimaduras Térmicas (Causadas por fogo, superficies quentes, liquidos
inflamaveis em chamas):

1.

B

Extinguir as Chamas (se houver): Se a roupa da vitima estiver pegando
fogo, abafe com um cobertor (ndo sintético), casaco grosso, ou role a vitima
no chdo. NUNCA jogue agua se a causa for liquido inflamavel, pois pode
espalhar.

Resfriar a Area Queimada: Use agua corrente fria (ndo gelada) sobre a
queimadura por pelo menos 10-15 minutos. Isso ajuda a aliviar a dor, reduzir
o inchaco e diminuir a profundidade da queimadura. Se nao houver agua
corrente, compressas limpas e umidas (frias) podem ser usadas.

NAO aplicar: Gelo diretamente, pasta de dente, borra de café, manteiga,
6leo, pomadas caseiras ou qualquer outro produto ndo médico. Isso pode
piorar a lesao e dificultar o tratamento.

NAO furar bolhas. As bolhas protegem a pele lesionada contra infecgdes.
Cobrir a Queimadura: Apos resfriar, cubra a area com um pano limpo e
umido ou com gaze esterilizada (sem apertar). Isso protege contra
contaminacgéo.

Remover Joias e Roupas Apertadas: Se a queimadura for em bragos ou
pernas, remova aneéis, pulseiras, reldgios e roupas apertadas da area afetada
ou proéxima, antes que comece a inchar. Nao tente remover roupas que
estejam grudadas na pele queimada.

Encaminhar para Atendimento Médico: Todas as queimaduras, exceto as
muito pequenas e superficiais, devem ser avaliadas por um médico.
Queimaduras extensas, profundas, em areas criticas (rosto, maos, pés,
genitais, articulagdes) ou em criangas e idosos exigem atendimento médico
urgente.

e Contato de Produtos Quimicos com a Pele e/ou Olhos (Combustiveis,
solventes, Arla 32, produtos de limpeza):

1.

2.

3.

Remover Roupas Contaminadas: Tire imediatamente qualquer peca de
roupa que tenha sido atingida pelo produto quimico.
Lavar Abundantemente com Agua Corrente:

m Pele: Lave a area afetada com agua corrente limpa por, no minimo,
15-20 minutos. Use sabao neutro se disponivel, apds a lavagem
inicial com agua.

m Olhos: Lave os olhos imediatamente com agua corrente limpa e em
abundancia por, pelo menos, 15-20 minutos. Mantenha as palpebras
abertas (com auxilio, se necessario) e direcione o fluxo de agua do
canto interno do olho para o canto externo, para nao contaminar o
outro olho. NAO esfregue os olhos.

Identificar o Produto: Se possivel e seguro, identifique o produto quimico
envolvido (verifique o rétulo, a FISPQ — Ficha de Informagéo de Seguranga
de Produto Quimico). Essa informacéo é vital para o tratamento médico.
Procurar Atendimento Médico Imediatamente: Mesmo que a irritagao
parega leve, leve a vitima (e a informagéao sobre o produto) ao servigo
médico. Algumas substancias podem ter efeitos tardios ou ser absorvidas
pela pele.



e Intoxicagao por Inalagdao de Vapores (Gasolina, solventes, fumaca de
incéndio):
1. Remover a Vitima para Local Arejado: Leve a pessoa imediatamente para
um local com ar fresco, longe da fonte dos vapores.
2. Afrouxar Roupas Apertadas: Para facilitar a respiracao (colarinho, cinto).
3. Observar o Nivel de Consciéncia e Respiragao:

m Se a vitima estiver consciente e respirando normalmente, mantenha-a
em repouso e observe.

m Se estiver inconsciente, mas respirando, coloque-a em posic¢ao lateral
de segurancga (deitada de lado) para evitar que se engasgue com
vémito ou saliva.

m Se nado estiver respirando ou se a respiragao for muito dificil,
chame o SAMU (192) urgentemente e, se treinado, inicie as
manobras de Reanimagao Cardiopulmonar (RCP), se indicado.

4. Acionar Socorro Médico (SAMU - 192): Mesmo que a vitima recupere a
consciéncia, a avaliagdo médica é importante.

e Cortes, Escoriagoes e Ferimentos Leves:

1. Lavar as Maos: Antes de tocar no ferimento, se possivel. Use luvas
descartaveis, se disponiveis no kit de primeiros socorros.

2. Lavar o Ferimento: Com agua corrente limpa e sabao neutro, para remover
sujeira e detritos.

3. Controlar o Sangramento (se houver): Aplique presséao direta sobre o
ferimento com uma gaze esterilizada ou pano limpo por

Operacgoes de caixa, meios de pagamento e controle de
vendas em postos

O frentista e o caixa: Responsabilidades e interagcées no processo de
pagamento

A conclus&o de uma venda em um posto de gasolina envolve uma etapa crucial: o
processamento do pagamento. Dependendo da estrutura operacional do estabelecimento, o
frentista pode ter diferentes niveis de envolvimento direto com as transacdes financeiras.
Compreender essas dindmicas, as responsabilidades inerentes e a importancia da
comunicacgao eficaz com o operador de caixa (quando houver um caixa central) é
fundamental para um fluxo de trabalho eficiente e para evitar erros.

Existem basicamente trés modelos comuns de processamento de pagamento em postos:

1. Frentista Recebe e Leva ao Caixa Central: Neste modelo, apds o abastecimento,
o frentista informa o valor ao cliente, recebe o dinheiro ou o cartao, e se dirige a um
caixa central dentro da loja de conveniéncia ou em uma cabine especifica para
processar a transacio. Apds o pagamento, ele retorna com o troco (se houver) e o
comprovante para o cliente.



2. Frentista Opera um Ponto de Venda (PDV) Mével: Com o avango da tecnologia,
muitos frentistas sdo equipados com maquininhas de cartdo (POS - Point of Sale)
moveis que também podem processar outras formas de pagamento. Nesse caso, o
frentista finaliza a transagao diretamente com o cliente na pista, ao lado do veiculo.

3. Cliente se Dirige ao Caixa Central: Em alguns postos, especialmente os de grande
movimento ou com lojas de conveniéncia robustas, o cliente, apds ser informado do
valor pelo frentista, é orientado a se dirigir a um caixa interno para efetuar o
pagamento.

Independentemente do modelo, a comunicagao clara é a chave. Se o frentista ndo for o
responsavel direto pelo processamento no caixa, ele precisa transmitir as informacdes da
venda de forma precisa e inequivoca ao operador do caixa. Isso geralmente inclui:

Numero da Bomba: Para identificar a origem da venda.

Tipo de Combustivel Abastecido: (Gasolina Comum, Aditivada, Etanol, Diesel
S10, etc.).

Valor Total a Pagar: Conferido no display da bomba.

Volume Abastecido (em litros): Também conferido no display.

Forma de Pagamento Indicada pelo Cliente: (Dinheiro, cartdo especifico, Pix).

Imagine um posto movimentado onde o frentista utiliza uma comanda de papel ou um
dispositivo eletronico simples para anotar os dados do abastecimento (Bomba 3, R$ 150,00,
Gasolina Aditivada) e entrega ao cliente para que este va ao caixa. Qualquer erro ou rasura
nessa comanda pode gerar confusao, demora e insatisfacdo. Se a comunicacgao for verbal
(via radio ou diretamente), a clareza na fala e a confirmacao por parte do caixa ("Entendido,
bomba 3, R$ 150,00") sdo essenciais.

A responsabilidade do frentista na correta identificagado da venda é primordial. Ele é o
primeiro ponto de contato e quem opera a bomba. Portanto, a conferéncia atenta dos
valores e volumes no display da bomba antes de informar ao cliente ou ao caixa é um passo
que nao pode ser negligenciado. Um erro de leitura pode levar a cobrangas incorretas,
gerando quebra de caixa (diferenca entre o valor registrado e o valor arrecadado) ou, pior,
prejuizo ao cliente.

Em situacgdes onde o frentista manuseia dinheiro diretamente na pista (especialmente com
PDVs madveis ou em postos menores sem caixa central), a atengado aos valores recebidos e
ao troco a ser devolvido deve ser redobrada. Alguns postos podem adotar procedimentos
de "sangria de caixa" para frentistas que operam com dinheiro na pista. A sangria consiste
na retirada periédica de valores excedentes do "caixa movel" do frentista (a sua carteira de
troco ou pochete) para um local seguro (cofre do posto ou entregue a um supervisor). Isso
reduz o volume de dinheiro em posse do frentista, minimizando perdas em caso de erros
ou, infelizmente, de assaltos.

Considere um frentista que opera um POS movel. Ao final de cada abastecimento, ele
mesmo processa o pagamento. Ele precisa ser tao diligente quanto um operador de caixa
tradicional: conferir o valor, operar a maquininha corretamente, entregar o comprovante. Se
receber em dinheiro, precisa ter um fundo de troco (um "cinturdo" ou bolsa com moedas e
notas menores) e calcular o troco com precisdo. A responsabilidade pela exatidao da
transacéo recai diretamente sobre ele.



A interacdo entre o frentista e o caixa (ou o sistema de caixa) deve ser vista como uma
parceria. Ambos dependem da precisdo um do outro para que o processo de venda seja
concluido com sucesso e sem divergéncias no fechamento do dia. Treinamentos conjuntos
e a definicdo clara de procedimentos de comunicagao sao investimentos importantes para a
eficiéncia operacional do posto.

Principais meios de pagamento aceitos nos postos de gasolina no Brasil

A diversidade de meios de pagamento disponiveis no Brasil reflete a evolugéo tecnoldgica e
as preferéncias dos consumidores. Os postos de gasolina, como estabelecimentos de
varejo de alto fluxo, precisam estar preparados para aceitar uma ampla gama dessas
opgoes, oferecendo conveniéncia e flexibilidade aos seus clientes. O frentista (ou o
operador de caixa) deve estar familiarizado com cada um deles.

1. Dinheiro em Espécie (Real - R$):

o Apesar do crescimento dos meios digitais, o dinheiro vivo ainda é uma forma
de pagamento relevante, especialmente para valores menores ou por
preferéncia de alguns clientes.

o Procedimento: O frentista (ou caixa) recebe o valor do cliente, realiza a
contagem das notas e moedas de forma cuidadosa e, se possivel, visivel ao
cliente. O calculo do troco deve ser feito com atencao redobrada; é
recomendavel contar o troco de volta para o cliente para evitar erros e
transmitir transparéncia. Ex: "Sao R$ 37,00 de troco: R$ 20,00, R$ 10,00, R$
5,00 e R$ 2,00."

o Atencgio a Notas Falsas: E crucial ter um minimo de conhecimento sobre os
elementos de seguranca das cédulas do Real para identificar notas suspeitas
(textura do papel, marca d'agua, fio de segurancga, elementos em alto relevo).
Se houver suspeita, o procedimento € ndo aceitar a nota e, com discrigao e
educacao, informar ao cliente e chamar um supervisor.

o Falta de Troco: Pode ocorrer, especialmente para notas de valor alto (R$
100,00, R$ 200,00) no inicio do turno ou para abastecimentos de baixo valor.
O ideal é o posto garantir um fundo de troco adequado. Se realmente nao
houver, comunicar ao cliente antes do abastecimento ou oferecer alternativas
(pagar com cartao, Pix, ou arredondar o valor do abastecimento se o cliente
concordar).

2. Cartoes de Débito e Crédito:

o Sao os meios eletrénicos mais tradicionais e amplamente utilizados.

o Bandeiras: Os postos geralmente aceitam as principais bandeiras que
operam no Brasil: Visa, Mastercard, Elo, American Express (Amex),
Hipercard, entre outras. A sinalizagdo das bandeiras aceitas deve estar
visivel.

o Operagao: O cliente insere o cartdo na maquininha (POS) e digita a senha,
ou utiliza a tecnologia de aproximagao (NFC - Near Field Communication)
para valores permitidos. Para crédito, pode haver a op¢éo de parcelamento
para servigos ou produtos da loja de conveniéncia (geralmente, combustivel
n&o é parcelado diretamente na bomba, mas alguns cartdes de crédito de
postos especificos ou apps podem oferecer essa opgao).



o Cuidados: Verificar se o cartdo nao esta danificado. Garantir a privacidade

do cliente ao digitar a senha. Conferir o comprovante emitido.
3. Pix:

o Langado pelo Banco Central do Brasil, o Pix tornou-se extremamente popular
devido a sua rapidez (transagbes em segundos, 24/7) e baixo custo.

o Como Funciona: O posto disponibiliza uma chave Pix ou, mais comumente,
um QR Code (estatico, sempre o mesmo, ou dindmico, gerado a cada
transagao). O cliente utiliza o aplicativo do seu banco para escanear o QR
Code ou digitar a chave e autorizar o pagamento.

o Confirmagao: E essencial que o frentista ou caixa confirme o recebimento
do Pix antes de liberar o cliente. Isso pode ser feito através da notificagdo no
sistema de vendas do posto, no aplicativo do banco do posto, ou
visualizando a tela de confirmagéo no celular do cliente (com atengao para
evitar comprovantes falsos).

o Vantagens: Custo zero ou muito baixo para o cliente, crédito quase
instantaneo para o posto, reduz a necessidade de troco e o volume de
dinheiro em espécie.

4. Carteiras Digitais (Digital Wallets):

o Sao aplicativos em smartphones ou smartwatches que armazenam dados de
cartoes de crédito/débito ou saldo préprio, permitindo pagamentos.

o Pagamento por Aproximagao (NFC): Muitos celulares e reldgios
inteligentes possuem tecnologia NFC. O cliente aproxima o dispositivo da
maquininha compativel (Google Pay, Apple Pay, Samsung Pay).

o Pagamento via QR Code em Aplicativos: Apps como PicPay, Mercado
Pago, Ame Digital, entre outros, permitem pagamentos escaneando QR
Codes gerados pelo estabelecimento ou pelo préprio app. Alguns postos tém
parcerias com esses apps, oferecendo descontos ou cashback.

5. Cartdes-Combustivel e Cartdes de Frota:

o Sao cartdes emitidos por empresas especializadas (Ticket Log/Ticket Car,
Alelo Frota, Sodexo/Wizeo, Policard, ValeCard, CTF/Good Card, etc.) ou por
companhias para seus funcionarios ou para o gerenciamento de suas frotas
de veiculos.

o Procedimentos Especificos: O uso desses cartbes frequentemente exige
procedimentos adicionais na maquininha ou no sistema do posto, como:

m Digitacdo da quilometragem atual do veiculo.
m Informagéo da placa do veiculo.

m Codigo do motorista ou matricula.

m Senha especifica do cartao.

o Restrigoes: Alguns desses cartdes podem ter restricbes quanto ao tipo de
combustivel permitido, valor maximo por abastecimento, ou
produtos/servicos que podem ser pagos (ex: alguns nao cobrem produtos da
loja de conveniéncia). O frentista precisa estar ciente das regras dos
principais cartdes aceitos pelo posto.

6. Vouchers e Convénios:

o Vales-Combustivel (Papel): Menos comuns atualmente, mas alguns postos
ainda podem aceitar vales emitidos por empresas como forma de pagamento
ou beneficio. E preciso verificar a autenticidade e as regras de aceitaggo.



o Convénios com Empresas Locais: O posto pode ter acordos com
empresas da regido, onde os funcionarios abastecem e a cobrancga ¢ feita
posteriormente a empresa (sistema de "fiado" controlado ou faturado).
Requer controle rigoroso das autorizagdes e registros.

Imagine um cliente que chega e pergunta: "Vocés aceitam pagamento com o aplicativo
'Super Desconto Abastece'?". O frentista bem treinado sabera se o posto tem parceria com
esse aplicativo, como gerar o QR Code para o pagamento, e se ha algum beneficio
adicional para o cliente ao usar essa forma. Essa familiaridade com a diversidade de meios
de pagamento demonstra preparo e melhora a experiéncia do cliente, que se sente mais a
vontade para usar sua forma preferida de pagar. A constante atualizagao sobre novos meios
de pagamento e as politicas de aceitagdo do posto € parte do desenvolvimento profissional
do frentista.

Operando a maquininha de cartao (POS): Passo a passo e boas praticas

A maquininha de cartdo, ou POS (Point of Sale), € uma ferramenta onipresente nos postos
de gasolina e essencial para a maioria das transagdes. Seja um modelo fixo no caixa ou
uma versao movel utilizada pelo frentista na pista, seu correto manuseio € crucial para
garantir pagamentos seguros, evitar erros e proporcionar uma boa experiéncia ao cliente.
Conhecer o equipamento e seguir as boas praticas de operacao séo habilidades
indispensaveis.

Conhecendo o Equipamento (Maquininha de Cartao):

Embora existam diversos modelos e fabricantes (Cielo, Rede, Getnet, PagSeguro, Stone,
etc.), as funcionalidades basicas sao semelhantes:

e Visor (Display): Mostra as informagdes da transacao (valor, mensagens de
processamento, status).

e Teclado Numérico: Para digitar o valor da venda, senhas (pelo cliente) e outras
informacoes.

e Teclas de Fungao: Como "Entra" (verde), "Corrige" (amarelo, para apagar o ultimo
digito), "Cancela" (vermelho), e teclas para selecionar opgodes (débito, crédito, tipo
de parcelamento, etc.).

e Leitor de Cartao:

o Fenda para Insergao (Chip): Para cartdes com chip.

o Leitor de Tarja Magnética: Para cartdes mais antigos ou como contingéncia
(uso cada vez menor).

o Tecnologia de Aproximag¢ao (NFC - Contactless): Uma antena interna que
permite pagamentos por aproximagado com cartdes, celulares ou reldgios
compativeis.

e Compartimento da Bobina de Papel: Onde fica o rolo de papel térmico para
impressao dos comprovantes.

Bateria (em modelos moéveis): Precisa ser carregada regularmente.
Conectividade (em modelos moéveis): Via chip de dados (GPRS/3G/4G) ou Wi-Fi.

Passo a Passo Geral da Operacao (Pode Variar Ligeiramente entre Modelos):



1. Iniciar a Transacao e Inserir o Valor:

o

o

O

"Acordar" a maquininha (pressionando uma tecla, se estiver em modo de
espera).

Digitar o valor exato da venda no teclado numérico. Conferir o valor no visor.
Pressionar a tecla "Entra" (verde) ou confirmar.

2. Selecionar o Tipo de Pagamento:

o

o

A maquininha apresentara opgdes como "Débito", "Crédito",
"Voucher/Beneficio", "Pix" (em algumas).
Perguntar ao cliente a forma desejada e selecionar a opgéo correspondente.

3. Processar o Cartao do Cliente:

o

o

o

Débito:

m Selecionar "Débito".

m Solicitar ao cliente para inserir o cartdo com chip na fenda apropriada
ou aproximar o cartao/dispositivo NFC.

m Pedir ao cliente para digitar a senha numérica diretamente na
maquininha (sempre garantindo a privacidade do cliente — o frentista
nao deve olhar ou ficar muito préximo).

m Pressionar "Entra" apos a senha.

Crédito:

m Selecionar "Crédito".

m A maquininha pode perguntar "Crédito a Vista?" ou oferecer opgodes
de parcelamento. Para combustivel, geralmente é "A Vista". Para
produtos da loja ou servigos, pode haver opgdes de parcelamento (ex:
"Parcelado Loja" ou "Parcelado Emissor"). Confirmar com o cliente.

m Solicitar ao cliente para inserir ou aproximar o cartao/dispositivo.

m Pedir para digitar a senha (se o cartdo exigir para crédito ou se for por
chip). Alguns cartdes de crédito por aproximagao ou com tarja para
valores baixos podem n&o exigir senha.

m Pressionar "Entra".

Pagamento por Aproximac¢ao (NFC):

m Apods digitar o valor e selecionar débito/crédito, a maquininha indicara
que esta pronta para leitura por aproximagao (um simbolo de ondas
ou a palavra "Aproxime").

m O cliente aproxima o cartdo, celular ou reldgio do local indicado no
visor ou na parte superior da maquininha.

m A leitura é rapida. Para valores mais altos (geralmente acima de R$
200,00 no Brasil, mas pode variar), a senha pode ser solicitada
mesmo na aproximagao.

4. Aguardar o Processamento:

o

A maquininha se comunicara com a rede da adquirente e o banco emissor do
cartao. Mensagens como "Processando...", "Aguarde..." sdo normais.

5. Verificar o Resultado da Transagao:

o

"Transacao Aprovada" / "Venda Aprovada™: O pagamento foi
bem-sucedido.

"Transacao Nao Autorizada"” / "Cartdao Recusado” / "Consulte o
Emissor": O pagamento nado foi aprovado. Comunique ao cliente com
discrigdo e profissionalismo: "Senhor(a), a transac¢ao nao foi autorizada pelo



seu banco. O senhor(a) gostaria de tentar com outro cartdo ou outra forma
de pagamento?". Nao especule o motivo da recusa.

o "Erro de Leitura" / "Falha na Leitura do Chip" / "Tente Novamente": Pode
haver um problema com o cartdo, com o chip ou com a prépria maquininha.
Tente limpar o chip do cartdo (com cuidado) e inserir novamente. Se o erro
persistir, sugira outra forma de pagamento.

o "Saldo Insuficiente" (para débito): Informar ao cliente.

6. Impressao dos Comprovantes:

o Se aprovada, a maquininha geralmente pergunta se deseja imprimir a via do
cliente ("Imprimir Via Cliente? S/N").

o Imprimir a via do cliente e entrega-la a ele. A via do estabelecimento
(comerciante) pode ser impressa automaticamente ou opcionalmente. Muitos
postos guardam a via do estabelecimento para controle.

7. Finalizar a Transag¢ao na Maquininha: Pressionar "Cancela" (vermelho) para voltar
a tela inicial ou aguardar o timeout.

Boas Praticas e Cuidados Essenciais:

e Privacidade da Senha: Ao solicitar a senha, afaste-se ligeiramente para que o
cliente se sinta confortavel e seguro para digita-la. Nunca peca ao cliente para lhe
dizer a senha.

e Conferéncia de Valores: Sempre confira o valor digitado no visor da maquininha
antes de pedir para o cliente inserir o cartdo e a senha. Um zero a mais ou a menos
faz uma grande diferencal

e Manter a Maquininha Carregada (Modelos Méveis): Verificar o nivel da bateria no
inicio do turno e conecta-la ao carregador sempre que possivel durante periodos de
menor movimento. Ficar sem bateria no meio de uma transagéo € um transtorno.

e Verificar a Conectividade (Modelos Moveis): Observar o sinal de GPRS/Wi-Fi. Se
a conexao estiver fraca, a transacao pode demorar ou falhar.

e Troca da Bobina de Papel: Saiba como trocar a bobina da sua maquininha. Tenha
bobinas de reserva a mdo. Uma maquininha sem papel para imprimir o comprovante
pode gerar desconfiancga no cliente.

e Nao Forgar Cartoes: Se o cartdo nao entrar facilmente na fenda do chip, nao force.
Verifique se esta na posigao correta ou se ha alguma obstrugéo.

Limpeza: Mantenha a maquininha limpa, especialmente o visor e o teclado.
Seguranga do Equipamento: Cuidado para nao derrubar a maquininha. Guarde-a
em local seguro quando nao estiver em uso.

e Em Caso de Duvida ou Problema Técnico: Comunique ao supervisor ou ao
suporte técnico da adquirente/fabricante.

Imagine um frentista atendendo um cliente que deseja pagar com cartao de crédito por
aproximacdo. O frentista digita R$ 120,50 no POS, confirma o valor, seleciona "Crédito",
depois "A Vista". A maquininha exibe "Aproxime o Cartdo". O cliente aproxima seu celular. A
maquininha processa e exibe "Aprovada - Senha Necessaria" (devido ao valor). O frentista
entrega a maquininha ao cliente para que ele digite a senha do cartao virtual no celular.
Apods a confirmagao da senha, a transacéo é aprovada e o comprovante impresso. Todo o
processo é feito com clareza e seguranca.



Dominar a operagcédo da maquininha de cartdo € uma habilidade técnica que, combinada
com um bom atendimento, contribui para a eficiéncia e a imagem profissional do frentista e
do posto.

A Nota Fiscal de Consumidor Eletronica (NFC-e) e sua importancia

A Nota Fiscal de Consumidor Eletrénica, mais conhecida pela sigla NFC-e, € um documento
fiscal digital que veio para modernizar e simplificar as obrigagcbes acessorias dos varejistas
e trazer mais transparéncia para o consumidor. Ela substitui, na maioria dos estados
brasileiros, os tradicionais cupons fiscais emitidos por Emissor de Cupom Fiscal (ECF) e a
nota fiscal de venda ao consumidor modelo 2 em papel. Para os postos de gasolina, a
emissado da NFC-e é uma rotina obrigatéria e o frentista, mesmo que nao a emita
diretamente, precisa entender sua importancia e o fluxo basico.

O que é a NFC-e? A NFC-e é um documento de existéncia apenas digital, emitido e
armazenado eletronicamente, com o intuito de documentar as operagdes comerciais de
venda presencial ou venda para entrega em domicilio ao consumidor final (pessoa fisica ou
juridica) em operagéo interna e sem geragéao de crédito de ICMS ao adquirente. Sua
validade juridica é garantida pela assinatura digital do emitente (o posto de gasolina) e pela
autorizacao de uso fornecida pela administragao tributaria do estado (Secretaria da
Fazenda - SEFAZ) antes da ocorréncia do fato gerador.

Principais Caracteristicas e Vantagens:

e Digital: Reduz o uso de papel e a necessidade de equipamentos fiscais complexos
e caros (como o ECF).

e Transmissdao em Tempo Real (ou quase): As informacgdes da venda sao
transmitidas para a SEFAZ no momento da transacéo.

e Consulta Online pelo Consumidor: O consumidor pode verificar a validade e
autenticidade da sua NFC-e pela internet, geralmente através de um portal da
SEFAZ estadual, utilizando a chave de acesso ou lendo um QR Code presente no
DANFE NFC-e.

e Integracdo com Softwares de Gestao: Facilita o controle fiscal e gerencial do
estabelecimento.

e Combate a Sonegagao Fiscal: Aumenta o controle do fisco sobre as operagdes de
varejo.

Como a NFC-e é Gerada no Posto? Geralmente, o sistema de Ponto de Venda (PDV) do
posto de gasolina, onde sdo registrados os abastecimentos e as vendas da loja de
conveniéncia, é integrado a um software emissor de NFC-e.

1. O frentista informa os dados da venda (bomba, produto, quantidade, valor) ao caixa,
ou esses dados sao capturados automaticamente pela automagao da bomba.

2. O operador de caixa registra a venda no sistema PDV e finaliza o pagamento.

3. O software emissor gera um arquivo XML da NFC-e com todas as informagbes da
venda, assina-o digitalmente (com o certificado digital do posto) e o transmite via
internet para a SEFAZ do estado.

4. A SEFAZ valida as informacgoes e retorna uma autorizacio de uso. Sem essa
autorizagao, a NFC-e nao tem validade fiscal.



5.

Com a autorizagéo, o sistema do posto pode entdo fornecer ao consumidor o
DANFE NFC-e.

O DANFE NFC-e (Documento Auxiliar da Nota Fiscal de Consumidor Eletrénica):
Como a NFC-e é um documento digital, o que o consumidor recebe impresso (ou as vezes
por meio eletrénico) € o DANFE NFC-e.

Nao é a Nota Fiscal em si, mas uma representacao simplificada e um espelho
dela. Serve para acompanhar o transito da mercadoria (embora menos relevante
para combustivel abastecido no tanque) e, principalmente, para permitir a consulta
da NFC-e no portal da SEFAZ.

Conteudo do DANFE NFC-e:

o Dados do emitente (posto de gasolina: CNPJ, Razao Social, Inscrigdo
Estadual).

o Dados da venda (descrigdo dos produtos/servigos, quantidades, valores
unitarios e totais).

Valor total da operacéo.

Forma de pagamento.

Detalhamento dos tributos (valor aproximado, conforme Lei da Transparéncia
Fiscal).

o Chave de Acesso: Uma sequéncia numérica de 44 digitos que permite a
consulta da NFC-e.

o QR Code: Um cddigo de barras bidimensional que, ao ser lido por um
smartphone com aplicativo adequado, também direciona para a consulta
online da NFC-e.

o Protocolo de Autorizacio de Uso.

Obrigatoriedade da Entrega ao Consumidor: O estabelecimento é obrigado a
fornecer o DANFE NFC-e ao consumidor, a menos que o cliente dispense o
recebimento do documento impresso (em alguns estados, a legislagdo permite o
envio eletrdnico se o cliente consentir e fornecer e-mail ou telefone).

O Papel do Frentista em Relagdo a NFC-e:

Embora a emissao técnica seja geralmente responsabilidade do operador de caixa ou do
sistema, o frentista pode ter algumas interacoes:

Informar o CPF na Nota: Muitos estados brasileiros possuem programas de
incentivo a cidadania fiscal, onde o consumidor que informa seu CPF no momento
da compra concorre a prémios, acumula créditos ou tem descontos em impostos (ex:
Nota Fiscal Paulista, Nota Parana, Nota Legal no DF, etc.). O frentista (ou o caixa)
deve perguntar ao cliente se ele deseja incluir o CPF na nota fiscal. "Gostaria de
informar seu CPF na nota para patrticipar do programa [Nome do Programa
Estadual] e concorrer a prémios/acumular créditos?".

Orientar sobre o Documento: Se um cliente questionar o que € o DANFE NFC-e
ou como consultar sua nota, o frentista (ou caixa) deve estar preparado para dar
uma explicagao basica.



e Agilizar a Informagao para o Caixa: Fornecer os dados corretos do abastecimento
rapidamente para o caixa é fundamental para que a NFC-e seja emitida com as
informacdes precisas.

Imagine um cliente que acaba de abastecer e, ao pagar no caixa, o operador pergunta:
"CPF na nota, senhor?". O cliente informa o numero. O sistema do posto inclui essa
informacao na NFC-e que é gerada e autorizada pela SEFAZ. O cliente recebe o DANFE
NFC-e impresso, onde consta seu CPF, a chave de acesso e 0 QR Code. Ele pode, mais
tarde, acessar o site da SEFAZ do seu estado, digitar a chave de acesso e visualizar todos
os detalhes da sua nota fiscal eletrdnica, confirmando a transacgao e participando do
programa de cidadania fiscal.

A NFC-e é uma evolugdo importante no controle fiscal e na relagdo entre o varejo e o
consumidor. Para o frentista, entender seu fluxo e a importancia de coletar informacdes
como o CPF (quando solicitado pelo cliente) faz parte de um atendimento completo e em
conformidade com as exigéncias atuais.

Procedimentos de abertura e fechamento de caixa (se aplicavel ao
frentista)

Em muitos postos de gasolina, especialmente aqueles onde o frentista opera com um Ponto
de Venda (PDV) movel ou é diretamente responsavel pelo recebimento de valores na pista,
os procedimentos de abertura e fechamento de caixa séo parte integrante de suas
atribuicdes. Mesmo que haja um caixa central, entender esses processos pode ser util.
Essas rotinas exigem organizagao, aten¢gdo meticulosa aos detalhes e responsabilidade,
pois lidam diretamente com o fluxo financeiro do estabelecimento.

Procedimentos de Abertura de Caixa:
Este é o ritual que prepara o frentista para iniciar suas atividades de venda no turno.

1. Recebimento do Fundo de Troco (Suprimento Inicial):

o No inicio do turno, o frentista responsavel por um caixa (seja ele fixo ou
movel, como uma pochete ou bolsa com dinheiro e maquininha) recebe do
supervisor, gerente ou do caixa central uma quantia em dinheiro destinada a
facilitar o troco para os primeiros clientes. Esse valor é conhecido como
"fundo de troco" ou "suprimento de caixa".

o O fundo de troco deve consistir em uma variedade de notas de menor valor
(R$ 2, R$ 5, R$ 10, R$ 20) e moedas, para evitar dificuldades de troco logo
no inicio das operacoes.

2. Conferéncia Rigorosa do Fundo de Troco:

o E crucial que o frentista conte e confira o valor total do fundo de troco
recebido, preferencialmente na presenga de quem o entregou (supervisor ou
colega do turno anterior).

o Qualquer divergéncia entre o valor informado e o valor real recebido deve ser
comunicada e corrigida imediatamente, antes de iniciar as vendas. Assinar
um recibo ou um formulario de controle confirmando o valor recebido € uma
pratica comum.



3.

o Imagine receber um envelope lacrado com o fundo de troco. O frentista o
abre na frente do supervisor, conta cada nota e moeda, e ambos assinam um
pequeno formulario: "Recebido fundo de troco de R$ 150,00 em [data] por
[nome do frentista]". Isso protege ambas as partes.

Login no Sistema de Caixa/PDV (se aplicavel):

o Se o frentista utiliza um sistema de PDV eletrénico (no computador do caixa
ou em um dispositivo mével), ele precisara fazer o "login" com suas
credenciais (usuario e senha) para que as vendas daquele turno sejam
registradas em seu nome.

o Verificar se o sistema esta operando normalmente, se a impressora de
comprovantes tem papel, e se a maquininha de cartao esta carregada e
conectada.

Operagoes Durante o Turno:

Organizagao do Dinheiro e Comprovantes: Manter o dinheiro recebido organizado
por denominagao (notas de R$ 50 com R$ 50, moedas separadas) facilita a
contagem e a devolugéo do troco. Os comprovantes de transagdes com cartdo (via
do estabelecimento) e outros meios de pagamento devem ser guardados de forma
segura e ordenada.

Sangrias de Caixa:

o Conforme o volume de vendas em dinheiro aumenta, o montante no caixa do
frentista pode se tornar elevado, representando um risco de seguranga (em
caso de assalto) e dificultando o manuseio de troco.

o A"sangria" é o procedimento de retirar uma parte desse valor excedente do
caixa e encaminha-lo para um local mais seguro (cofre do posto, ou entregue
a um supervisor/responsavel financeiro).

o A sangria deve ser documentada: o valor retirado € contado (idealmente na
presenca de duas pessoas), registrado em um formulario especifico (vale de
sangria) que é assinado pelo frentista e por quem recebeu o valor. Uma via
fica com o frentista para sua conferéncia no fechamento.

o Por exemplo, se o frentista acumulou R$ 800,00 em dinheiro e o limite de
seguranga no seu caixa € R$ 300,00, ele realiza uma sangria de R$ 500,00.

Procedimentos de Fechamento de Caixa:

Ao final do turno, o frentista deve realizar o fechamento do seu caixa para apurar os valores
recebidos e concilid-los com as vendas registradas.

Interrupcao das Vendas no Caixa do Frentista: Se for um caixa fixo, ele pode ser
fechado para novos clientes ou passado para o préximo operador. Se for um PDV
movel, o frentista encerra suas operagdes.
Contagem de Todo o Dinheiro em Caixa:
o Contar todas as notas e moedas restantes no caixa, separando por
denominacgao e somando o valor total em dinheiro.
Soma dos Comprovantes de Outros Meios de Pagamento:



o Reunir todos os comprovantes de vendas realizadas com cartdo de débito,
crédito, Pix (se houver comprovante fisico ou relatério), cartdées-combustivel,
vouchers, etc.

o Somar os valores totais para cada modalidade de pagamento.

4. Calculo do Total Arrecadado: Somar o total em dinheiro com os totais das outras
formas de pagamento.

5. Emissao do Relatoério de Vendas do Sistema (PDV):

o O sistema de PDV gera um relatério (geralmente chamado de "Leitura X" ou
"Fechamento de Caixa") que detalha todas as vendas registradas naquele
caixa/operador durante o turno, discriminadas por forma de pagamento.

6. Conferéncia e Conciliagao (O Momento da Verdade):

o Comparar o valor total em dinheiro contado (descontando o fundo de troco
inicial) com o total de vendas em dinheiro indicado pelo relatério do sistema.

o Comparar os totais de vendas por cartdo e outros meios com os respectivos
relatérios do sistema.

o Apuragao de Sobras ou Quebras:

m Sobra de Caixa: O valor fisico contado € MAIOR do que o valor
registrado pelo sistema. (Ex: contou R$ 10,00 a mais).

m  Quebra de Caixa (ou Falta): O valor fisico contado € MENOR do que
o valor registrado pelo sistema. (Ex: faltaram R$ 5,00).

o Pequenas diferengas podem ocorrer (erro de troco, etc.), mas diferengas
significativas devem ser investigadas. Muitas empresas tém politicas sobre
como lidar com sobras e quebras (descontos, limites de tolerancia).

7. Preparar o Malote ou Envelope de Fechamento:

o Colocar todo o dinheiro contado, os comprovantes de cartao, os vales de
sangria, o relatério do sistema e qualquer outro documento pertinente em um
envelope ou malote de fechamento.

o Preencher um formulario de resumo do fechamento de caixa, detalhando os
valores.

8. Entrega dos Valores e Documentos: Entregar o malote lacrado e os relatorios ao
supervisor, gerente ou ao setor financeiro do posto, conforme o procedimento
estabelecido. Muitas vezes, essa entrega é conferida na presencga do frentista.

9. Logout do Sistema: Se utilizou um PDV eletronico, fazer o "logout" do sistema.

Imagine um frentista ao final de seu expediente. Ele se dirige a uma sala reservada, esvazia
sua pochete de troco sobre a mesa e comeca a separar as moedas e notas. Conta tudo
meticulosamente. Depois, agrupa os comprovantes de cartdo. Pega o relatério de vendas
da sua maquininha moével. Com uma calculadora (ou uma planilha simples), ele soma o
dinheiro, subtrai o fundo de troco que recebeu de manha (R$150,00), soma os pagamentos
em cartdo. Compara o total com o relatério. "Ufa, bateu certinho hoje!", pensa ele, aliviado.
Ele preenche o formulario de fechamento, guarda tudo no envelope e entrega ao supervisor,
pronto para ir para casa com a sensagao de dever cumprido.

Os procedimentos de abertura e fechamento de caixa exigem honestidade, organizacao e
muita atencdo. Sao essenciais para o controle financeiro do posto e para a tranquilidade do
proprio frentista, que é responsavel pelos valores que manuseia.

Prevencao de fraudes e erros comuns nas operagoes de pagamento



Lidar com transagdes financeiras em um ambiente movimentado como um posto de
gasolina expde o frentista e o estabelecimento a diversos riscos de fraudes e erros. Estar
atento, conhecer as principais artimanhas e seguir procedimentos de seguranga séo
fundamentais para proteger o caixa do posto e evitar prejuizos ou transtornos com clientes.

1. Prevencao Contra Notas Falsas de Dinheiro:

A circulacéo de cédulas falsas é uma realidade, e os postos, por receberem um grande
volume de dinheiro em espécie, podem ser alvos.

e Conhecer os Elementos de Seguranga das Cédulas do Real: O Banco Central do
Brasil investe em diversos dispositivos de seguranga nas notas. O frentista deve ser
treinado para reconhecer alguns dos principais:

1. Marca d'Agua: Visivel ao colocar a nota contra a luz, mostrando a figura do
animal e o valor da cédula.

2. Fio de Seguranga: Um fio escuro embutido no papel, visivel contra a luz,
com o valor da nota e a palavra "REAIS". Nas notas mais novas (Segunda
Familia), este fio pode ter movimento.

3. Alto Relevo: Algumas areas da nota (ex: legenda "REPUBLICA
FEDERATIVA DO BRASIL", os numerais do valor, as extremidades laterais)
possuem um relevo sensivel ao tato.

4. Numero Escondido (Quebra-Cabec¢a): Nas notas da Segunda Familia, um
numero representando o valor aparece quando a nota é colocada na
horizontal, na altura dos olhos, em local com bastante luz.

5. Textura do Papel: O papel-moeda tem uma textura mais firme e aspera que
0 papel comum.

6. Impressao de Qualidade: As imagens e numeros devem ser nitidos, sem
borrdes.

e Observar e Tocar: A primeira analise € visual e tatil. Desconfie de notas com papel
muito liso, cores estranhas, impressao borrada ou desalinhada, ou auséncia dos
elementos de seguranca.

e Uso de Dispositivos Auxiliares (se disponiveis no posto):

1. Canetas Detectoras de Notas Falsas: Reagem quimicamente com o papel
comum, deixando uma marca escura, mas nao reagem (ou deixam marca
clara) no papel-moeda. Sua eficacia pode ser limitada contra falsificagbes
mais sofisticadas.

2. Pequenas Maquinas com Luz Ultravioleta (UV): Alguns elementos de
seguranca das notas (como fibras coloridas ou o nimero do valor) brilham
sob luz UV.

e Procedimento em Caso de Suspeita de Nota Falsa:

1. Manter a Calma e a Discri¢dao: Nao acuse o cliente diretamente de estar
passando uma nota falsa, pois ele pode ser apenas mais uma vitima.

2. Examine a Nota com Mais Cuidado: Compare-a com outra nota que vocé
saiba ser verdadeira, se possivel.

3. Nao Aceitar a Nota Suspeita: De forma educada, informe ao cliente:
"Senhor(a), esta cédula me parece suspeita. Eu ndo poderei aceita-la. O
senhor(a) teria outra forma de pagamento ou outra nota?"



4. Nao Devolver a Nota Falsa ao Cliente (se tiver certeza e for orientado
pela geréncia): A legislacao orienta que notas falsas sejam retidas e
encaminhadas a um banco para analise pelo Banco Central. No entanto, a
politica do posto deve ser clara aqui. A prioridade é n&o ter prejuizo e n&o
criar um conflito maior. Muitas vezes, o cliente simplesmente pega a nota de
volta e oferece outra.

5. Chamar o Supervisor ou Gerente: Para que ele avalie a situagio e tome a
decisao final, especialmente se o cliente insistir ou se a situagao ficar tensa.

6. NAO REPASSAR a nota suspeita para outro cliente como troco.

2. Prevengao Contra Fraudes com Cartées (Clonados, Roubados):
Fraudes com cartdes também sdo um risco.

e Observar o Comportamento do Cliente: Nervosismo excessivo, pressa
injustificada, especialmente em compras de valor mais alto (na loja de conveniéncia,
por exemplo, ja que combustivel € de consumo imediato).

e Conferéncia do Cartao (se permitido e necessario):

o Verificar se o cartdo ndo esta visivelmente adulterado ou danificado.

o Em alguns sistemas ou para compras de alto valor, o PDV pode solicitar a
verificagdo de um documento de identidade com foto do portador, para
confrontar com o nome no cartdo (se o cartdo for nominal e ndo de um
terceiro autorizado). Essa pratica deve seguir as politicas do posto e ser feita
com discri¢ao.

e Assinatura no Comprovante (para cartées com tarja ou em situagoes
especificas): Se a transacao exigir assinatura no comprovante, comparar com a
assinatura no verso do cartéo (se houver).

e Procedimento em Caso de Suspeita:

o Se a maquininha recusar o cartao repetidamente ou se houver forte suspeita
de fraude, comunique discretamente ao supervisor.

o Nao confronte o cliente de forma acusatéria. O sistema pode simplesmente
"nao autorizar" a transacao.

3. Golpe do Troco Errado: Alguns individuos mal-intencionados tentam confundir o
operador de caixa durante o pagamento em dinheiro para receber um troco maior do que o
devido. Eles podem entregar uma nota de valor alto, depois tentar trocar por notas menores,
fazer perguntas para distrair enquanto o troco € contado, ou alegar que deram uma nota de
valor diferente.

e Prevencgao:

o Muita Atencao na Hora de Receber o Dinheiro: Anuncie em voz alta o
valor recebido. Ex: "Recebi R$ 100,00, correto?".

o Mantenha a Nota Recebida Separada: Ao calcular o troco, deixe a nota que
o cliente Ihe deu visivel sobre o caixa (ou em um local separado na gaveta)
até concluir a transacéo. Isso evita duvidas sobre qual nota foi entregue.

o Conte o Troco Duas Vezes: Uma para vocé e outra em voz alta para o
cliente ao entregar.



o Nao se Deixe Apressar ou Distrair: Se o cliente comegar a fazer muitas
perguntas ou tentar mudar o valor no meio da transagao, pare, reorganize o
raciocinio e, se necessario, comece a contagem do troco novamente.

4. Erros Comuns na Operagao (e como evita-los):

e Erro na Digitacao de Valores: Seja ao programar a bomba para um valor
especifico ou ao digitar o valor na maquininha de cartdo. Sempre confira o valor no
visor antes de pedir a senha ao cliente ou finalizar a transagcdo. Um zero a mais
pode causar um grande transtorno.

e Cobrar na Func¢ao Errada do Cartao: Passar débito como crédito ou vice-versa.
Pergunte sempre ao cliente e selecione a opgao correta na maquininha.

e Problemas de Conexao da Maquininha: Se a maquininha mével estiver com sinal
fraco, a transacao pode demorar ou falhar. Tente se mover para um local com
melhor sinal ou, se possivel, utilize outra maquininha ou sugira outra forma de
pagamento.

e Nao Entregar o Comprovante ou a NFC-e: E um direito do consumidor e uma
obrigagao do estabelecimento.

Imagine um frentista recebendo um pagamento de R$ 87,00 em dinheiro. O cliente entrega
uma nota de R$ 100,00. O frentista coloca a nota de R$ 100,00 sobre o balcdo da bomba
(se estiver usando POS moével) e calcula o troco de R$ 13,00. Ele pega uma nota de R$
10,00, uma de R$ 2,00 e uma moeda de R$ 1,00. Entrega ao cliente dizendo: "R$ 13,00 de
troco: dez, doze, treze. Obrigado!". S6 entdo ele guarda a nota de R$ 100,00. Essa pratica
simples evita o golpe do "eu te dei uma de R$ 50, ndo de R$ 100".

A prevencgao de fraudes e erros € uma combinagédo de conhecimento técnico (elementos de
seguranga das notas, operagao da maquininha), procedimentos bem definidos e, acima de
tudo, atengao constante e uma postura vigilante, mas sempre cordial, por parte do frentista.
Treinamentos especificos sobre esses temas sao altamente recomendados.

Atendimento preferencial e acessibilidade no caixa

Proporcionar um atendimento que respeite as necessidades de todos os clientes, incluindo
aqueles que tém direito a atendimento preferencial e pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida, € mais do que uma obrigacao legal; € uma demonstracao de respeito, cidadania e
compromisso com a inclusao. Os postos de gasolina e seus frentistas devem estar
preparados para oferecer um servigo que contemple essas particularidades, garantindo uma
experiéncia positiva e acessivel para todos.

Atendimento Preferencial (Legislagao Brasileira):

A Lei Federal n® 10.048/2000, complementada por outras legislagdes estaduais e
municipais, estabelece o direito a atendimento prioritario para determinados grupos de
pessoas em estabelecimentos publicos e privados. No contexto de um posto de gasolina,
isso se aplica principalmente a area do caixa (se houver filas) e, de forma mais ampla, a
uma presteza e atencao diferenciada na pista. Tém direito a atendimento preferencial:



Pessoas com Deficiéncia (PCD): Incluindo deficiéncias fisicas, visuais, auditivas,
intelectuais ou multiplas.

Idosos: Pessoas com idade igual ou superior a 60 anos. Alguns estatutos (como o
Estatuto do Idoso, Lei n® 10.741/2003) preveem prioridade especial para maiores de
80 anos dentro do grupo de idosos.

Gestantes: Durante todo o periodo de gestacao.

Lactantes: Mulheres que estdo amamentando.

Pessoas Acompanhadas por Criangas de Colo: Geralmente até 2 anos de idade.
Pessoas com Mobilidade Reduzida (temporaria ou permanente): Mesmo que
nao se enquadrem estritamente como PCD.

Pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA): Incluidas por leis mais
recentes.

Como o Frentista e o Posto Podem Garantir o Atendimento Preferencial:

Sinalizagao Clara: O caixa ou a area de pagamento deve ter placas visiveis
indicando o atendimento preferencial e os grupos que tém esse direito.
Sensibilidade e Proatividade do Frentista/Operador de Caixa:

o Estar atento para identificar clientes que se enquadram nos critérios de
atendimento preferencial.

o Se houver fila no caixa, e um cliente preferencial chegar, o operador (ou um
colega) deve gentilmente organizar para que ele seja atendido antes,
explicando aos demais clientes, se necessario ("Com licenga, temos um
atendimento preferencial agora").

o Na pista, se o frentista perceber que um cliente idoso ou uma gestante esta
aguardando, ele pode tentar agilizar seu atendimento ou, se estiver ocupado,
pedir a um colega para dar prioridade.

Paciéncia e Empatia: Alguns clientes preferenciais podem precisar de um pouco
mais de tempo para realizar o pagamento, manusear o cartdo, guardar o troco ou
comunicar suas necessidades. O frentista deve ser paciente, compreensivo e
oferecer ajuda de forma respeitosa.

Treinamento da Equipe: Todos os funcionarios do posto devem ser treinados sobre
a legislacao de atendimento preferencial e sobre como lidar com diferentes
necessidades de forma inclusiva.

Acessibilidade no Caixa e na Pista:

Acessibilidade vai além do atendimento preferencial; trata-se de criar um ambiente fisico e
de servigo que possa ser utilizado por todas as pessoas, independentemente de suas
limitacoes.

Acesso Fisico ao Caixa: Se o caixa for interno, o percurso da pista até ele deve ser
livre de obstaculos, com rampas de acesso (se houver degraus) e espaco suficiente
para a circulacdo de uma cadeira de rodas, conforme as normas da ABNT NBR
9050 (Acessibilidade a edificagdes, mobiliario, espacos e equipamentos urbanos). O
balcdo do caixa deve ter uma parte mais baixa para facilitar o atendimento a
cadeirantes ou pessoas de baixa estatura.

Maquininhas de Cartao (POS) Acessiveis:



o Mbéveis: O uso de maquininhas moveis é uma grande vantagem, pois o
frentista pode levar o equipamento até o cliente no carro, evitando que
pessoas com mobilidade reduzida precisem se deslocar.

o Teclado e Visor: Maquininhas com teclas grandes, bom contraste no visor e,
se possivel, feedback sonoro podem auxiliar pessoas com baixa visao ou
dificuldades motoras finas.

e Comunicagao Clara:

o Para clientes com deficiéncia auditiva, falar de frente, de forma clara e, se
necessario, utilizar gestos ou a escrita para complementar a informacgao.
Alguns frentistas podem aprender rudimentos de LIBRAS (Lingua Brasileira
de Sinais), o que seria um grande diferencial.

o Para clientes com deficiéncia visual, descrever verbalmente as opgdes, os
valores e auxiliar no manuseio do dinheiro ou do cartdo (sempre com o
consentimento e a orientacdo do cliente).

o Para clientes com deficiéncia intelectual ou TEA, usar linguagem simples,
frases curtas e ser paciente se precisarem de mais tempo para processar a
informacao.

e Disponibilidade para Ajudar:

o Oferecer ajuda para abrir a tampa do tanque, manusear o bico da bomba (se
o cliente tiver alguma limitagao que dificulte), ou alcangar produtos na loja de
conveniéncia. Sempre pergunte antes de ajudar e respeite a autonomia da
pessoa. "A senhora gostaria de ajuda com a tampa do tanque?"

Imagine um cliente cadeirante que chega para abastecer. O frentista o aborda cordialmente
e, ao saber que o pagamento sera com cartdo, leva a maquininha mével até a janela do
carro, posicionando-a de forma que o cliente consiga visualizar o valor e digitar a senha
com facilidade e privacidade. Outro exemplo: uma senhora idosa, com dificuldade de
locomogao, para um pouco distante do caixa da loja de conveniéncia e parece hesitante. O
frentista, percebendo, se oferece: "Bom dia, senhora! Se preferir, posso receber seu
pagamento aqui mesmo com a maquininha mével para a senhora nao precisar descer."

O atendimento preferencial e a preocupagao com a acessibilidade ndo sdo apenas cumprir
a lei, mas sim demonstrar um genuino respeito pela diversidade dos clientes e um
compromisso em oferecer um servigo verdadeiramente inclusivo e de qualidade para todos.
Essa postura humanizada é um diferencial competitivo e fortalece a imagem positiva do
posto na comunidade.

Consciéncia ambiental e sustentabilidade no posto de
gasolina: Descarte correto de residuos e prevencao da
contaminagao

O posto de gasolina e o meio ambiente: Entendendo os impactos
potenciais



Os postos de gasolina sdo estabelecimentos essenciais para a mobilidade e a economia,
mas, pela natureza dos produtos que manuseiam e das atividades que realizam,
apresentam um potencial significativo de impacto ambiental se ndo operarem com os
devidos cuidados e tecnologias de controle. Compreender esses impactos € o primeiro
passo para que o frentista e toda a equipe do posto possam atuar de forma consciente e
preventiva.

Os principais impactos ambientais associados a um posto de gasolina podem afetar:

e O Solo e a Agua Subterranea (Lencol Freatico): Esta &, talvez, a preocupacéo
mais critica. Vazamentos de combustiveis (gasolina, etanol, diesel) ou de 6leos
lubrificantes, seja dos tanques de armazenamento subterrdneo (USTs - Underground
Storage Tanks), das linhas de combustivel que conectam os tanques as bombas, ou
de derramamentos na pista, podem infiltrar-se no solo. Uma vez no solo, esses
produtos quimicos, que contém substancias téxicas como hidrocarbonetos
(benzeno, tolueno, xileno — BTEX — presentes na gasolina, por exemplo), podem
contamina-lo por longos periodos e, o que é mais grave, migrar até atingir o lencol
freatico. A agua subterranea contaminada pode tornar-se impropria para consumo
humano, irrigacao ou uso industrial, afetando pogcos de abastecimento e
ecossistemas aquaticos que dependem dessa agua. Imagine um pequeno e
He3ameTHbIM vazamento em um tanque subterrdneo antigo, de parede simples, que
ocorre durante anos. O combustivel pode se espalhar por uma grande area
subterranea, formando uma pluma de contaminagao que pode atingir o poco de
agua de uma escola ou de uma residéncia proxima. A remediagdo de solos e aguas
subterraneas contaminadas € um processo extremamente complexo, demorado e de
custo elevadissimo.

e O Ar: A principal fonte de poluigao do ar em postos de gasolina é a emissao de
Compostos Organicos Volateis (COVs), que sao liberados durante o abastecimento
dos veiculos (quando os vapores do tanque do carro sao deslocados pelo
combustivel liquido que entra), durante o descarregamento de caminhdes-tanque
nos depasitos subterraneos (a "respiracao” dos tanques), e por evaporagao de
pequenos derramamentos na pista. Entre os COVs, o benzeno é particularmente
preocupante por ser um agente cancerigeno conhecido. Esses vapores também
contribuem para a formagéo de ozdnio troposférico (um poluente secundario que
afeta a saude respiratéria e causa o "smog" fotoquimico nas cidades). Odores fortes
e constantes de combustivel também podem ser um incébmodo para a vizinhanga.

e A Saude Humana: A exposicdo aos poluentes liberados pelos postos pode afetar
tanto os trabalhadores (frentistas, mecéanicos) quanto a populagéo do entorno. A
inalacao de vapores de benzeno, como ja mencionado, € um risco ocupacional sério.
O contato dérmico com combustiveis e éleos pode causar irritagdes e dermatites. A
contaminacao da agua potavel por vazamentos pode levar a problemas de saude
graves para quem a consome.

e Os Ecossistemas: Derramamentos que atingem cursos d'agua podem causar a
morte de peixes e outros organismos aquaticos, além de contaminar a vegetagao
marginal. A contaminacgao do solo também afeta a vida microbiana e vegetal.

Para operar legalmente e minimizar esses riscos, os postos de gasolina no Brasil precisam
obter e manter valida a Licenca Ambiental de Operacgao (LAO), emitida pelo érgéo



ambiental competente (estadual ou municipal). Essa licenca estabelece uma série de
exigéncias e condicionantes que o posto deve cumprir, como a instalagdo de equipamentos
de protecao (tanques de parede dupla, caixas separadoras de agua e 6leo), o
monitoramento ambiental (analise da agua de pogos de monitoramento), o gerenciamento
adequado de residuos, e a adogao de procedimentos operacionais seguros. O nao
cumprimento dessas exigéncias pode resultar em multas pesadas, interdigdo do
estabelecimento e responsabilizagao civil e criminal dos proprietarios.

O frentista, ao estar ciente desses impactos potenciais, compreende melhor a importancia
dos procedimentos de seguranca, do uso de EPIs, da prevencao de derramamentos e do
descarte correto de residuos, tornando-se um agente ativo na protecdo ambiental dentro do
seu escopo de trabalho.

Legislagcao ambiental brasileira aplicavel a postos de combustiveis:
Principais normas e responsabilidades

A operagao de postos de revenda de combustiveis no Brasil € uma atividade estritamente
regulamentada por uma complexa teia de leis e normas ambientais, tanto em nivel federal
quanto estadual e municipal. O objetivo dessa legislagao é prevenir, controlar e mitigar os
potenciais impactos ambientais inerentes a atividade, estabelecendo requisitos para
instalagao, operacgao, descomissionamento e, se necessario, remediagao de areas
contaminadas. Conhecer as principais diretrizes, mesmo que de forma geral, ajuda o
frentista a entender a importancia dos procedimentos adotados pelo posto e suas préprias
responsabilidades.

Principais Normas Federais (CONAMA):

O Conselho Nacional do Meio Ambiente (CONAMA) é o 6rgao consultivo e deliberativo do
Sistema Nacional do Meio Ambiente (SISNAMA) e edita resolugbes que estabelecem
padrdes e critérios ambientais. Para postos de combustiveis, algumas das mais importantes
sao:

e Resolugao CONAMA n° 273/2000: Esta é, talvez, a resolugdo mais emblematica
para o setor. Ela dispbe sobre o licenciamento ambiental de postos revendedores,
postos de abastecimento, instalacdes de sistemas retalhistas e postos flutuantes de
combustiveis e estabelece os requisitos minimos para sua instalacéo e operacéo.
Entre os pontos cruciais, ela exige:

o Sistema de Armazenamento Subterrdneo de Combustiveis (SASC)
adequado: Tanques de parede dupla (jaquetados) para evitar vazamentos
para o solo, tubulagdes subterraneas também com protecao contra corrosao
e vazamentos.

o Monitoramento Intersticial: Sensores instalados no espaco entre as
paredes do tanque de parede dupla (intersticio) para detectar precocemente
qualquer vazamento.

o Poc¢os de Monitoramento: Instalagdo de pocos ao redor da area dos
tanques para coleta e analise periddica da agua subterrénea, verificando a
presenga de contaminagao.



o Caixa Separadora de Agua e Oleo (CSAO): Para tratar a agua de lavagem
da pista e a agua da chuva coletada na area de abastecimento antes de seu
descarte.

o Testes de Estanqueidade: Realizagao periddica de testes para verificar a
integridade dos tanques e tubulagdes.

o Plano de Gerenciamento de Riscos e Plano de Atendimento a
Emergéncias.

Resolugao CONAMA n° 362/2005 (e alteragdes): Dispde sobre o recolhimento,
coleta e destinagéo final do 6leo lubrificante usado ou contaminado (OLUC).
Estabelece a responsabilidade dos produtores, importadores, revendedores
(incluindo postos) e geradores na cadeia da logistica reversa do OLUC, que deve
ser destinado prioritariamente ao rerrefino.

Resolu¢ao CONAMA n° 416/2009: Dispbe sobre a prevengao a poluicao causada
por pneus inserviveis e sua destinagdo ambientalmente adequada, estabelecendo
responsabilidades para fabricantes e importadores na coleta e destinagao (logistica
reversa). Postos podem atuar como pontos de coleta.

Resolugcao CONAMA n° 420/2009: Dispbe sobre critérios e valores orientadores de
qualidade do solo quanto a presencga de substancias quimicas e estabelece
diretrizes para o gerenciamento ambiental de areas contaminadas por essas
substancias em decorréncia de atividades antropicas.

Politica Nacional de Residuos Sélidos (PNRS - Lei n°® 12.305/2010): Esta lei instituiu
instrumentos importantes para o avango no enfrentamento dos principais problemas
ambientais, sociais e econémicos decorrentes do manejo inadequado dos residuos sélidos.
Para os postos, ela reforga:

A responsabilidade compartilhada pelo ciclo de vida dos produtos: Fabricantes,
importadores, distribuidores, comerciantes, consumidores e titulares dos servigos
publicos de limpeza urbana e de manejo de residuos solidos sdo todos responsaveis
pela gestdo dos residuos.

A ordem de prioridade na gestao de residuos: Nao geragao, reducgéo,
reutilizacao, reciclagem, tratamento dos residuos sélidos e disposig¢ao final
ambientalmente adequada dos rejeitos.

A obrigatoriedade da Logistica Reversa: Para diversos produtos, incluindo
embalagens de 6leos lubrificantes, pneus, lampadas fluorescentes, pilhas e baterias
— todos residuos comuns em postos. O posto pode ser um ponto de coleta ou ter
responsabilidades na devolugcao desses itens aos fabricantes ou importadores.

Leis Estaduais e Municipais: Além da legislacao federal, cada estado e municipio pode ter

suas proéprias leis e normas ambientais complementares, que podem ser até mais

restritivas. Por exemplo, no Estado de S&o Paulo, a CETESB (Companhia Ambiental do
Estado de S&o Paulo) possui um conjunto robusto de normas técnicas e procedimentos

para o licenciamento e fiscalizagao de postos de combustiveis, detalhando aspectos
construtivos, operacionais e de monitoramento. E fundamental que o posto conheca e
cumpra a legislacao especifica da sua localidade.

Responsabilidades e Consequéncias: O descumprimento da legislacdo ambiental pode

acarretar sérias consequéncias para o posto de gasolina e seus responsaveis:



Responsabilidade Administrativa: Multas aplicadas pelos 6érgdos ambientais (que
podem ser muito elevadas), embargo da atividade, interdicdo do estabelecimento,
cassacao da licenga de operacao.

Responsabilidade Civil: Obrigacao de reparar os danos ambientais causados (ex:
descontaminar o solo e a agua, indenizar terceiros afetados). A responsabilidade
civil por dano ambiental é objetiva, ou seja, independe da comprovagéao de culpa,
bastando a existéncia do dano e do nexo causal com a atividade.
Responsabilidade Penal: Em casos de crimes ambientais (poluicdo, operagdo sem
licenga, apresentacao de informagdes falsas), os responsaveis (proprietarios,
administradores e, em algumas situagdes, até funcionarios que agiram com dolo ou
culpa grave) podem responder criminalmente, com penas que vao de multas a
prisdo.

Imagine um posto que, para economizar, nao realiza a manutengao preventiva dos seus
tanques subterraneos e um deles comeca a vazar. A fiscalizagdo ambiental detecta a
contaminacdo no solo e na agua de um poco vizinho. O posto pode ser multado em valor
altissimo pela CETESB (se em SP), obrigado a custear toda a complexa e cara
descontaminacao da area, ter sua licenga suspensa até regularizar a situagao e ainda
responder a um processo judicial por danos ambientais e a saude da populagao afetada.

O frentista, embora n&o seja o responsavel legal pelo licenciamento ou pelas grandes obras
de infraestrutura ambiental do posto, tem um papel importante ao seguir os procedimentos
operacionais que minimizam riscos (como evitar derramamentos), ao descartar
corretamente os residuos sob sua responsabilidade (como estopas contaminadas) e ao
comunicar a supervisao qualquer condi¢ao que possa representar um risco ambiental (um
cheiro forte de combustivel vindo do solo, uma mancha de 6leo persistente perto de um
bueiro). Essa consciéncia e colaboragao sdo parte da responsabilidade socioambiental de

todos.

Prevencao da contaminagao do solo e da agua: Cuidados na pista e com
os sistemas de armazenamento

A contaminacgao do solo e das aguas subterraneas por combustiveis e 6leos é um dos
maiores passivos ambientais que um posto de gasolina pode gerar. A prevengao é, de
longe, a melhor e mais barata estratégia. Essa prevencgéo envolve tanto cuidados
operacionais diarios na pista, onde o frentista tem atuacgao direta, quanto a integridade e o
monitoramento dos sistemas de armazenamento subterraneo, responsabilidade da geréncia
do posto, mas cujo funcionamento o frentista deve minimamente conhecer.

Cuidados na Pista de Abastecimento (Atuagao Direta do Frentista):

1.

Prevengao de Derramamentos e Transbordamentos:

o Uso Correto dos Bicos: Como ja detalhado em topicos anteriores, o
frentista deve manusear o bico de abastecimento com cuidado, inserindo-o
corretamente no bocal do tanque do veiculo e acionando o gatilho de forma
suave no inicio.



o

o

Evitar Encher "Até a Boca": Respeitar o desarme automatico do bico. Nao
tentar adicionar "chorinhos" de combustivel, pois isso é a principal causa de
transbordamentos, que liberam combustivel diretamente na pista.

Atencao ao Nivel (Especialmente em Motos e Recipientes): Em tanques
menores ou de formato irregular, onde o desarme automatico pode nao ser
preciso, monitorar visualmente o nivel para evitar transbordamentos.
Remocgao Cuidadosa do Bico: Apds o abastecimento, aguardar alguns
segundos com o bico ainda no bocal (inclinado para cima) para que o
combustivel residual escorra, evitando o "pinga-pinga" na pista ou na lataria
do veiculo.

2. Manutencao Preventiva de Mangueiras e Bicos:

o

O frentista deve inspecionar visualmente, no inicio do seu turno, as
mangueiras (procurando por ressecamentos, rachaduras, bolhas,
vazamentos nas conexdes) e os bicos (verificando se ndo estdo danificados
ou gotejando). Qualquer anomalia deve ser comunicada imediatamente ao
supervisor para reparo ou substituicgdo. Uma mangueira que se rompe
durante o abastecimento pode causar um grande derramamento.

3. Limpeza Imediata de Pequenos Derramamentos:

o

Se, apesar dos cuidados, ocorrer um pequeno derramamento na pista, o
frentista deve agir prontamente. Utilizar o material absorvente do kit de
emergéncia (areia, serragem especifica, mantas) para cobrir e conter o
produto derramado. Depois, recolher o material contaminado e descarta-lo
como residuo perigoso. Isso impede que o combustivel se espalhe e se
infiltre no piso.

4. Piso Impermeavel e Canaletas de Contencgao:

o

A area de abastecimento (a "pista") e a area de descarga de
caminhdes-tanque devem, por norma (CONAMA 273/2000), possuir piso
impermeavel (geralmente concreto especial) e um sistema de canaletas de
contencao ao redor. Essas canaletas sao projetadas para coletar qualquer
combustivel derramado ou agua de lavagem da pista contaminada.

O frentista deve zelar para que essas canaletas estejam sempre limpas
e desobstruidas (sem folhas, lixo, terra), para que possam cumprir sua
funcdo. Se notar uma canaleta entupida, deve limpa-la ou comunicar a
manutencgao.

5. Caixa Separadora de Agua e Oleo (CSAO):

O

Toda a agua coletada pelas canaletas da pista de abastecimento e da area
de descarga deve ser direcionada para uma Caixa Separadora de Agua e
Oleo (CSAO) antes de ser descartada na rede publica de esgoto pluvial ou
em outro corpo receptor (conforme legislagéo local).

Como Funciona (Basicamente): A CSAO é um sistema com chicanas e
diferentes compartimentos que, por diferenca de densidade, permite que o
6leo e os combustiveis (mais leves que a agua) flutuem e fiquem retidos,
enquanto a agua (relativamente mais limpa) passa para o descarte.
Importancia da Manutengao: A CSAOQO precisa ser limpa periodicamente por
uma empresa especializada e licenciada, que remove o dleo e a borra
acumulados (que sao residuos perigosos). Um frentista atento pode observar
se a caixa esta com excesso de dOleo visivel em sua superficie ou se esta
exalando odor muito forte, o que pode indicar necessidade de limpeza.



Cuidados com os Sistemas de Armazenamento Subterraneo (Responsabilidade da
Geréncia, Conhecimento do Frentista):

Embora a manutengéo e o monitoramento direto dos tanques subterraneos (USTs) e suas
tubulacdes sejam responsabilidade técnica da geréncia do posto e de empresas
especializadas, o frentista deve ter uma nogao da importancia desses sistemas para a
prevencao da contaminagéo.

e Descarga Segura de Caminhoes-Tanque: Durante o recebimento de combustivel,
procedimentos rigorosos devem ser seguidos para evitar transbordamentos dos
tanques subterraneos, como o acompanhamento do nivel dos tanques durante a
descarga, o uso de conexdes estanques e sistemas de alarme de nivel alto. O
frentista pode ser designado para acompanhar essa operagao, sempre sob
supervisdo e com treinamento especifico.

e Tanques de Parede Dupla (Jaquetados): Conforme a Resolugao CONAMA
273/2000, os tanques novos e os substituidos devem ser de parede dupla. A parede
externa (jaqueta) atua como uma segunda barreira de contengao caso a parede
interna do tanque vaze.

e Monitoramento Intersticial: O espaco entre as duas paredes do tanque (intersticio)
deve ser monitorado continuamente por sensores eletrénicos ou por métodos
manuais (com régua especial, se o intersticio for preenchido com liquido). Qualquer
deteccdo de combustivel ou agua no intersticio indica um vazamento e requer agéo
imediata.

e Pocos de Monitoramento: Sao perfuracdes no solo, ao redor da area dos tanques
e bombas, que permitem a coleta periddica de amostras de agua subterranea para
analise em laboratdrio. Essa analise verifica se ha contaminagao por combustiveis,
sendo uma ferramenta crucial para detectar vazamentos antes que se tornem um
problema maior. O frentista pode ver esses poc¢os na area do posto (geralmente com
tampas metalicas no nivel do solo).

e Testes de Estanqueidade: Os tanques e suas tubulagdes devem passar por testes
periddicos de estanqueidade, realizados por empresas credenciadas, para verificar
se nao ha furos ou conexdes defeituosas que possam causar vazamentos.

Imagine um frentista que, ao final de um abastecimento, percebe que o bico gotejou um
pouco de gasolina na pista. Em vez de ignorar, ele imediatamente pega um pouco de areia
do recipiente de emergéncia, cobre a pequena mancha e, depois que a areia absorve o
combustivel, varre-a e a deposita no tambor de residuos contaminados. Essa pequena
acgao, repetida sempre que necessario por toda a equipe, contribui enormemente para evitar
que esses "microderramamentos” se acumulem e causem uma contaminagdo maior ou um
piso perigosamente escorregadio. Da mesma forma, se ele observar que a tampa de um
poco de monitoramento esta quebrada ou que a area ao redor de um tanque de descarga
esta com cheiro persistente de combustivel, sua comunicag¢ao ao supervisor € um ato de
prevencgao valioso.

A prevengao da contaminagao do solo e da agua € um esforgo continuo que combina
tecnologia, procedimentos rigorosos e, fundamentalmente, a consciéncia e a atencéo de
cada pessoa que trabalha no posto.



Gerenciamento e descarte correto de residuos gerados no posto: O
papel do frentista

Um posto de gasolina, além de comercializar combustiveis, gera uma variedade
consideravel de residuos, muitos dos quais sao classificados como perigosos e exigem um
manejo e descarte especiais para nao prejudicar o0 meio ambiente e a saude publica. O
frentista, como um dos principais atores na operagao diaria, tem um papel fundamental na
primeira e crucial etapa desse gerenciamento: a correta segregacao (separagao) dos
residuos na fonte.

Tipos de Residuos Gerados em um Posto de Gasolina:

Os residuos podem ser classificados conforme a norma ABNT NBR 10004 — Classificagédo
de Residuos Sdlidos.

1. Residuos Perigosos (Classe l): Sdo aqueles que apresentam periculosidade
(inflamabilidade, toxicidade, corrosividade, reatividade, patogenicidade) ou cujos
constituintes podem ser prejudiciais a saude ou ao meio ambiente. Exigem coleta,
tratamento e disposigao final especificos e por empresas licenciadas.

o

Oleo Lubrificante Usado ou Contaminado (OLUC): E um dos residuos
perigosos mais volumosos e conhecidos. A Resolugdo CONAMA n° 362/2005
obriga que todo OLUC seja recolhido e destinado a rerrefino (um processo
industrial que recupera o 6leo basico). O frentista que realiza a troca de 6leo
€ diretamente responsavel por drenar o 6leo usado do veiculo para um
coletor apropriado (funil ligado a um tambor ou tanque especifico para
OLUC), evitando derramamentos.

Embalagens Plasticas ou Metalicas de Oleo Lubrificante Contaminadas:
Mesmo "vazias", essas embalagens contém residuos de d6leo e sédo
consideradas perigosas. Devem ser separadas e destinadas a empresas que
as descontaminam e reciclam ou as encaminham para disposic¢éao final
adequada.

Filtros de Oleo e de Combustivel Usados: Contém residuos de 6leo e
particulas metélicas. Sao perigosos e devem ser drenados e armazenados
separadamente para coleta por empresa especializada.

Panos, Estopas, Papel Toalha, Areia, Serragem e EPIs Contaminados
com Oleo ou Combustivel: Qualquer material utilizado na limpeza de
derramamentos ou que tenha entrado em contato direto com combustiveis ou
Oleos torna-se um residuo perigoso. Devem ser acondicionados em tambores
ou recipientes identificados para residuos contaminados.

Borra da Caixa Separadora de Agua e Oleo (CSAO) e Residuos de
Limpeza de Tanques: Sao residuos altamente contaminados que devem ser
removidos e destinados por empresas especializadas.

Lampadas Fluorescentes Queimadas: Contém mercurio, um metal pesado
téxico. Devem ser manuseadas com cuidado para nao quebrar e
armazenadas em embalagens seguras para coleta e
descontaminacgao/disposicao especial.

Baterias Automotivas Usadas: Contém chumbo e acido, altamente tdxicos.
Estao sujeitas a logistica reversa; o posto geralmente as recebe do cliente na



troca e as encaminha de volta ao fabricante ou a pontos de coleta
designados.
o Embalagens de Aditivos e Outros Produtos Quimicos: Se contaminadas,
seguem o mesmo principio das embalagens de 6leo.
2. Residuos Nao Perigosos:
o Classe Il A — Nao Inertes (Reciclaveis e Organicos):

m Reciclaveis Secos: Papel, papeldao (embalagens de produtos da loja,
escritorios), plasticos ndo contaminados (garrafas PET, embalagens
de alimentos limpas), vidros, metais (latinhas de refrigerante). Devem
ser separados para coleta seletiva.

m Organicos: Restos de alimentos da lanchonete (se houver). Podem
ser destinados a compostagem (se o posto tiver estrutura) ou a coleta
de lixo organico municipal.

o Classe Il B — Inertes (Rejeitos):

m Materiais que n&do se decompdem facilmente e nao podem ser
reciclados com as tecnologias atuais, como alguns tipos de plasticos,
papéis sanitarios usados. Devem ser destinados ao aterro sanitario.

m Residuos de varrigdo da pista ou do patio, DESDE QUE nao estejam
visivelmente contaminados com 6leo ou combustivel. Se houver
contaminacao, tornam-se Classe |I.

O Papel Crucial do Frentista na Segregacao dos Residuos:

A segregacao correta na fonte é a etapa mais importante para um gerenciamento eficaz. Se
os residuos perigosos forem misturados aos nao perigosos, todo o volume pode se tornar
contaminado, aumentando os custos de tratamento e descarte e o impacto ambiental.

e Identificacdao dos Recipientes: O posto deve disponibilizar recipientes (lixeiras,
tambores, contéineres) claramente identificados para cada tipo de residuo. Podem
ser usadas cores padrao da coleta seletiva (azul para papel, vermelho para plastico,
amarelo para metal, verde para vidro, marrom para organico, cinza para nao
reciclavel/rejeito) e identificagdes especificas para residuos perigosos (ex: "OLEO
USADOQ", "MATERIAIS CONTAMINADOS COM OLEO/COMBUSTIVEL",
"LAMPADAS FLUORESCENTES").

e Treinamento do Frentista: O frentista precisa ser treinado para saber onde
descartar cada tipo de residuo que ele gera ou que o cliente entrega.

o Exemplo pratico na pista: Um frentista acaba de usar uma estopa para
limpar um pequeno respingo de diesel. Ele deve descartar essa estopa no
tambor identificado como "Residuos Contaminados", e ndo na lixeira comum
ou na de reciclaveis. Se um cliente deixa uma garrafa PET vazia, esta vai
para o coletor de plasticos (azul, se o padrao for esse). A embalagem vazia
do 6leo que ele usou para completar o nivel de um carro vai para o recipiente
de embalagens de 6leo contaminadas.

e Orientacao aos Clientes: O frentista também pode orientar os clientes a utilizarem
as lixeiras corretas disponiveis no posto para o descarte de pequenos residuos
(embalagens de balas, copos).



Armazenamento Temporario Adequado: Os residuos perigosos segregados devem ser
armazenados temporariamente em uma area especifica do posto (Central de Residuos),
que deve ser coberta, ventilada, com piso impermeavel, sistema de contencao para
vazamentos, e acesso restrito, até serem coletados pela empresa transportadora licenciada.

Destinagao Final Ambientalmente Adequada: O posto é responsavel por contratar
empresas devidamente licenciadas pelos 6rgdos ambientais para realizar o transporte,
tratamento e disposicao final de seus residuos perigosos. E fundamental exigir e guardar os
comprovantes de destinacado (MTR - Manifesto de Transporte de Residuos, Certificado de
Destinagao Final - CDF), pois eles atestam que o residuo teve um fim correto.

Logistica Reversa: Para produtos como OLUC, pneus, baterias e lampadas fluorescentes,
o posto pode atuar como um ponto de coleta, recebendo esses itens dos consumidores e
encaminhando-os aos fabricantes ou importadores (ou empresas por eles designadas) para
que sejam reciclados, tratados ou dispostos de forma ambientalmente correta, conforme
previsto na PNRS. O frentista pode ser o primeiro contato do cliente que deseja descartar
esses itens.

Imagine um frentista que, ao final de uma troca de 6leo, cuidadosamente drena todo o
OLUC para o tambor correto, coloca o filtro usado em um recipiente separado para filtros, e
a embalagem plastica vazia do 6leo novo em um terceiro tambor, destinado a plasticos
contaminados. Ele ndo apenas realizou o servigo, mas também garantiu que cada residuo
perigoso gerado iniciasse sua jornada para o descarte correto, minimizando o risco de
contaminacdo. Essa disciplina e conhecimento sao essenciais para a sustentabilidade das
operagdes do posto.

Prevencgao da poluigcao do ar: Controle de vapores e odores

A qualidade do ar é uma preocupagao ambiental e de saude publica crescente,
especialmente em centros urbanos. Os postos de gasolina, devido a natureza volatil dos
combustiveis que manuseiam, podem ser fontes de emissao de Compostos Organicos
Volateis (COVs), incluindo substancias téxicas como o benzeno, além de odores
caracteristicos que podem ser incbmodos para a vizinhanca e para os préprios
trabalhadores. A prevencéo da poluigdo do ar envolve tanto tecnologias de controle quanto
boas praticas operacionais, onde o frentista tem um papel importante.

Principais Fontes de Emissao de Vapores (COVs) em Postos:

1. Abastecimento de Veiculos (Emiss6es da Fase IlI): Quando o combustivel liquido
entra no tanque do veiculo, ele desloca os vapores de combustivel que ja estavam
presentes no espaco vazio do tanque. Esses vapores escapam para a atmosfera
através do bocal de abastecimento. Esta € uma das principais fontes de emissao de
COVs e de exposicao do frentista.

2. "Respiracao" dos Tanques de Armazenamento Subterraneo: Os grandes
tanques que armazenam o combustivel no subsolo "respiram" devido a variagdes de
temperatura e pressao, liberando vapores através de seus tubos de ventilagao
(vents).

3. Descarga de Caminhoes-Tanque (Emissoes da Fase I): Durante a transferéncia
de combustivel do caminh&o-tanque para os tanques subterraneos do posto,



vapores sao deslocados do tanque do posto e, se ndo houver sistema de
recuperacgao, sao liberados para a atmosfera.

4. Evaporagao de Pequenos Derramamentos: Qualquer combustivel derramado na
pista, por menor que seja, evapora, liberando COVs.

Medidas e Praticas para Controle de Vapores e Odores:

1. Boas Praticas de Abastecimento (Atuacao do Frentista):

o

Evitar Encher o Tanque "Até a Boca": Respeitar o desarme automatico do
bico é fundamental. Tentar colocar mais combustivel apds o primeiro
desarme aumenta significativamente a liberagao de vapores (pois o liquido
esta muito préximo do bocal) e o risco de transbordamento. O frentista deve
orientar os clientes sobre isso.

Insercao Correta do Bico: Garantir que o bico esteja bem inserido no bocal
do tanque para minimizar a fuga de vapores pela lateral.

Manuseio Cuidadoso: Evitar movimentos bruscos com o bico que possam
causar respingos.

2. Sistemas de Recuperagao de Vapores: Sao tecnologias projetadas para capturar
os vapores de combustivel que seriam liberados para a atmosfera.

O

o

Sistema de Recuperacgao de Vapores Fase | (Stage I): Utilizado durante a
descarga do caminhdo-tanque. Consiste em uma mangueira que conecta o
respiro do tanque subterraneo do posto ao tanque do caminhdo. A medida
que o combustivel liquido entra no tanque do posto, os vapores deslocados
sao direcionados de volta para o tanque do caminh&o, em vez de irem para a
atmosfera. A correta operagado dessas conexdes é responsabilidade do
motorista do caminh&o e do pessoal do posto que acompanha a descarga.
Sistema de Recuperacgao de Vapores Fase Il (Stage Il): Instalado nas
bombas de abastecimento. Os bicos s&o equipados com uma coifa de
borracha que se ajusta ao bocal do tanque do veiculo e um sistema de
sucgao que captura os vapores deslocados do tanque do carro durante o
abastecimento. Esses vapores sédo entao direcionados de volta para o tanque
subterraneo do posto.

m Operacao pelo Frentista: Se o posto possuir bombas com Stage Il, o
frentista precisa ser treinado para utilizar corretamente esses bicos,
garantindo que a coifa de borracha vede bem o bocal do veiculo para
que o sistema de succéao funcione eficientemente.

A instalacéo desses sistemas é cada vez mais exigida pela legislagcao
ambiental em diversas regides do Brasil, especialmente em areas com
problemas de qualidade do ar.

3. Manutengao dos Equipamentos:

o

o

Mangueiras, bicos, conexdes e selos das bombas e dos tanques de
armazenamento devem ser mantidos em bom estado para evitar vazamentos
de vapores. O frentista deve reportar qualquer cheiro forte e incomum de
combustivel, que pode indicar um vazamento.

As valvulas de respiro dos tanques subterraneos devem estar funcionando
corretamente (com valvula de pressao e vacuo).



4. Limpeza Imediata de Derramamentos: Como ja mencionado, limpar rapidamente
qualquer derramamento de combustivel na pista reduz a evaporagao e a liberagao
de COVs e odores.

5. Controle de Odores:

o Além do controle de vapores, boas praticas de limpeza geral do posto,
incluindo a correta destinagao de residuos (especialmente os contaminados,
que podem exalar odores se mal acondicionados) e a manutengao da caixa
separadora de agua e 6leo, ajudam a minimizar odores desagradaveis.

o Ventilagdo adequada nas areas de trabalho também é importante.

Proibicdao da Queima de Lixo e Outros Materiais: A queima a céu aberto de lixo, pneus,
6leos ou qualquer outro material no patio do posto é uma pratica ilegal, altamente poluente
(libera fumaca toxica, material particulado e COVs) e que representa um grave risco de
incéndio. Essa pratica deve ser terminantemente proibida.

Imagine um posto localizado em uma area urbana densa, préximo a residéncias e escolas.
Se este posto nao tiver um bom controle de emissao de vapores, os odores constantes de
combustivel podem gerar reclamagdes da vizinhanga e, mais importante, representar um
risco a saude de todos no entorno e dos préprios funcionarios. Agora, visualize este mesmo
posto apds a instalagao de um sistema de recuperagao de vapores Stage Il nas bombas. O
frentista, treinado, acopla o bico com a coifa de borracha no tanque do cliente. Enquanto o
combustivel entra, os vapores s&o sugados de volta para o sistema, reduzindo
significativamente o cheiro de gasolina no ar e a quantidade de benzeno liberada. Essa é
uma melhoria ambiental significativa.

O frentista, ao seguir as boas praticas de abastecimento, ao operar corretamente os
sistemas de recuperacgéo de vapores (quando existentes) e ao estar atento a vazamentos e
odores anormais, contribui diretamente para a redugéo da polui¢do do ar e para a criagao
de um ambiente de trabalho e vizinhanga mais saudavel.

Uso consciente de recursos naturais: Agua e energia no posto

A sustentabilidade em um posto de gasolina n&o se limita apenas ao controle da poluicao
por combustiveis e ao descarte de residuos perigosos. Ela também abrange o uso racional
e consciente dos recursos naturais essenciais para a operagéo do dia a dia, como a agua e
a energia elétrica. Adotar praticas de economia e eficiéncia no uso desses recursos nao
apenas reduz o impacto ambiental do posto, mas também pode gerar economias
financeiras significativas. O frentista, como parte da equipe, pode contribuir ativamente para
esse esforco.

Uso Consciente da Agua:

A agua é um recurso cada vez mais precioso, e seu uso em um posto de gasolina pode ser
consideravel, especialmente se houver servigos de lavagem de veiculos.

e Lavagem de Pistas e Areas Comuns:
o Evitar o Uso Excessivo: A limpeza da pista é necessaria, mas deve ser feita
de forma racional. Varrer para remover sujeira sélida antes de lavar pode
reduzir a quantidade de agua necessaria.



o Mangueiras com Esguicho Regulavel (tipo "revélver"): Utilizar
mangueiras com bicos que permitam controlar o fluxo e interrompé-lo
facilmente (gatilho) evita o desperdicio de agua que ocorre com mangueiras
abertas continuamente.

o Lavadoras de Alta Pressao: Para limpezas mais pesadas, as lavadoras de
alta pressao podem ser mais eficientes, pois utilizam menos agua para
remover a sujeira em comparagdo com mangueiras comuns de baixa
pressao.

o Frequéncia Adequada: Programar a lavagem da pista para horarios de
menor movimento e com uma frequéncia que mantenha a limpeza sem
exageros.

e Lavagem de Veiculos (se o posto oferecer o servigo):

o Sistemas de Lavagem Automatizados com Reciclagem de Agua: Muitos
lava-rapidos modernos em postos utilizam sistemas que tratam e reciclam
uma grande porcentagem da agua utilizada. Essa é a opgao mais
sustentavel.

o Lavagem Manual Consciente: Se a lavagem for manual, treinar os
lavadores para usar baldes em vez de mangueira aberta continuamente para
ensaboar, e usar a mangueira apenas para enxaguar de forma rapida e
eficiente.

e Uso nos Banheiros e Vestiarios:

o Verificar e Reparar Vazamentos: Torneiras pingando, vasos sanitarios com
descarga continua ou vazamentos em tubulagées podem desperdigar um
volume enorme de agua ao longo do tempo. O frentista, ao utilizar essas
instalagoes, deve estar atento e comunicar imediatamente ao supervisor
qualquer vazamento detectado.

o Torneiras com Fechamento Automatico ou Arejadores: A instalagéo
desses dispositivos ajuda a reduzir o consumo.

o Conscientizagao dos Funcionarios: Incentivar o uso racional da agua por
todos os colegas (fechar bem as torneiras, nao demorar excessivamente no
banho, etc.).

e Relso de Agua (Pratica Avangada de Sustentabilidade):

o Alguns postos mais modernos e com forte compromisso ambiental podem
investir em sistemas de coleta de agua da chuva ou de tratamento e reuso da
agua da lavagem de veiculos (apds passar por um sistema adequado de
separagao de 6leo e tratamento) para fins nao potaveis, como a propria
lavagem de patios, descarga de vasos sanitarios ou irrigagao de jardins (se
houver). O frentista deve conhecer essas iniciativas, se existirem no seu local
de trabalho.

Imagine um frentista que, ao lavar a area ao redor da sua bomba no final do turno, em vez
de deixar a mangueira jorrando agua enquanto varre, primeiro varre toda a sujeira seca e s6
depois utiliza a mangueira com um esguicho de pressao de forma direcionada e rapida para
remover alguma mancha. Essa simples mudanga de habito pode economizar muitos litros
de agua por dia.

Uso Consciente da Energia Elétrica:



A energia elétrica é outro recurso cujo consumo em um posto pode ser significativo, devido
a iluminagao da pista e da loja, ao funcionamento das bombas de combustivel,
refrigeradores, ar condicionado, etc.

e lluminacao Eficiente:

o Apagar Luzes de Areas Nao Utilizadas: Um dos habitos mais simples e
eficazes. Ao sair de um depdsito, vestiario ou escritério que ficara vazio,
apagar a luz. Em areas externas, se a iluminagao for setorizada, apagar as
luzes de setores que nao estdo em uso durante periodos de baixissimo
movimento (se a seguranga permitir).

o Uso de Lampadas LED: Substituir lAmpadas incandescentes ou
fluorescentes antigas por lampadas LED, que consomem significativamente
menos energia e tém maior durabilidade. O frentista pode observar se ha
ldmpadas queimadas e comunicar para substituigdo, sugerindo o uso de
LEDs se ainda nao for o padrao.

o Sensores de Presenga: Em areas de circulagdo menos frequente
(corredores, alguns banheiros, depdsitos), a instalacdo de sensores de
presenga que acendem as luzes apenas quando alguém esta no local pode
gerar grande economia.

o Aproveitamento da Luz Natural: Durante o dia, manter cortinas ou
persianas abertas em escritorios e na loja de conveniéncia para aproveitar ao
maximo a luz do sol, reduzindo a necessidade de iluminacgao artificial.

e Equipamentos Elétricos:

o Desligar Equipamentos Fora de Uso: Computadores, monitores,
impressoras, ventiladores e outros equipamentos em areas administrativas
ou de apoio devem ser desligados ao final do expediente ou quando nao
estiverem sendo utilizados por longos periodos.

o Manuteng¢ao Preventiva: Equipamentos elétricos com manutencédo em dia
(motores de bombas, sistemas de refrigeracédo da loja) tendem a operar de
forma mais eficiente, consumindo menos energia. O frentista pode reportar
barulhos estranhos ou superaquecimento em motores das bombas, por
exemplo.

o Ar Condicionado: Utilizar de forma racional, mantendo portas e janelas
fechadas quando ligado, ajustando a temperatura para um nivel de conforto
adequado (sem excessos) e desligando-o0 em ambientes vazios ou ao final
do dia.

e Conscientizagao da Equipe: Promover campanhas internas de conscientizagao
sobre a importancia da economia de energia, com dicas praticas para todos os
funcionarios.

Considere um posto onde, ao final do expediente noturno e antes do fechamento completo
(se nao for 24h), o ultimo frentista ou o supervisor apaga parte das luzes da grande
cobertura da pista, deixando apenas a iluminacao de seguranga essencial, e também
desliga os painéis luminosos de propaganda. Essas a¢gbes, somadas ao longo do ano,
representam uma economia consideravel de energia.

O uso consciente de agua e energia nao € apenas uma questao de "cortar custos", mas
uma demonstragao de responsabilidade ambiental e de uma gestao sustentavel do negécio.



O frentista, ao adotar e incentivar essas praticas no seu dia a dia, mesmo que paregcam
pequenas individualmente, contribui para um impacto coletivo positivo significativo,
ajudando a preservar os recursos naturais e a construir um futuro mais sustentavel.

Educacao ambiental para clientes e o papel multiplicador do frentista

O frentista, por estar na linha de frente do atendimento e ter contato direto e frequente com
um grande numero de motoristas, possui uma oportunidade unica de atuar como um agente
de educacao ambiental. De forma sutil, informativa e cortés, ele pode transmitir
conhecimentos e incentivar praticas mais sustentaveis por parte dos clientes, ampliando o
alcance das acodes de protecdo ambiental para além dos limites fisicos do posto de
gasolina. Esse papel multiplicador € de grande valor social e ambiental.

Como o Frentista Pode Educar e Influenciar Positivamente os Clientes:

1. Explicar o Porqué de Certas Praticas no Posto:

o Nao Encher o Tanque "Até a Boca": Muitos clientes ainda pedem para o
frentista continuar abastecendo apds o primeiro desarme automatico do bico.
O frentista pode explicar de forma didatica: "Senhor(a), o ideal & pararmos no
primeiro desarme automatico. Colocar mais combustivel pode fazer com que
ele vaze pelo respiro do tanque com o movimento do carro ou com a
dilatagao pelo calor, 0 que polui 0 ambiente e desperdica seu dinheiro. Além
disso, pode danificar uma peca do seu carro chamada canister, que controla
0s vapores da gasolina." Essa explicagédo foca nos beneficios para o cliente
(economia, protegao do veiculo) e para o meio ambiente.

o Descarte Correto de Oleo Lubrificante Usado (OLUC): Se um cliente
pergunta onde pode descartar o 6leo que ele mesmo trocou em casa, 0
frentista pode informar: "O senhor pode trazer o 6leo usado aqui para o
posto. Nos temos o local correto para armazena-lo e ele sera encaminhado
para rerrefino, que € um processo de reciclagem do 6leo. Jogar o éleo no
ralo, no bueiro ou no solo causa uma contaminagédo muito séria da agua e do
meio ambiente."

o Uso de Recipientes Certificados para Transporte de Combustivel: Se um
cliente chega com uma garrafa PET para comprar gasolina, o frentista deve
recusar e explicar: "Infelizmente, ndo podemos vender combustivel em
garrafas PET por questdes de segurancga e norma. Elas ndo sdo seguras
para transportar combustivel, podem romper ou gerar estatica. O ideal sao os
galdes certificados pelo Inmetro, que temos a venda na loja ou que o senhor
pode adquirir em casas especializadas."

2. Incentivar a Calibragem Correta dos Pneus:

o Ao oferecer o servigo de calibragem, o frentista pode mencionar brevemente
os beneficios ambientais: "Manter os pneus calibrados corretamente nao sé
aumenta a segurancga e a durabilidade deles, mas também ajuda a
economizar combustivel e, com isso, a emitir menos poluentes."

3. Promover a Manutengao Preventiva do Veiculo:

o Se, durante as verificagdes de cortesia (6leo, agua), o frentista notar algo que
sugira a necessidade de manutencéo (ex: 6leo muito velho, liquido de
arrefecimento sujo), ele pode orientar: "Uma manutengao preventiva em dia,



com trocas de 6leo e filtros nos prazos corretos, ajuda o motor a funcionar de
forma mais eficiente, consumindo menos combustivel e poluindo menos o
ar."

4. Dar o Exemplo e Destacar as Iniciativas do Posto:

o Se o posto possui coleta seletiva de lixo visivel e organizada, e um cliente
pergunta onde jogar uma embalagem, o frentista pode direciona-lo e
comentar: "Aqui no posto nés separamos o lixo para reciclagem. Esta
embalagem pode ir no coletor de plasticos."

o Se o posto utiliza sistemas de recuperagéo de vapores, agua de reuso, ou
energia solar, o frentista pode, se surgir a oportunidade na conversa,
mencionar brevemente essas iniciativas, mostrando o compromisso do
estabelecimento com a sustentabilidade. "Este bico que estou usando tem
um sistema que recupera os vapores da gasolina, sabia? Ajuda a poluir
menos o ar que a gente respira."

5. Distribuir Material Informativo (se disponivel):

o Alguns postos podem ter pequenos folhetos ou adesivos com dicas de
conducao ecoldgica, informagdes sobre descarte correto de residuos
automotivos, ou sobre os programas ambientais do proprio posto. O frentista
pode oferecé-los ao cliente.

A Abordagem Correta: Informativa, Nao Impositiva:

E crucial que essa educacdo ambiental seja feita de forma natural, respeitosa e sem tom de
"sermao” ou critica. O objetivo é informar e conscientizar, ndo constranger ou repreender o
cliente. A linguagem deve ser simples, e o foco nos beneficios (para o cliente, para o carro
dele, para o meio ambiente) costuma ser mais eficaz.

Imagine um cliente que acaba de comprar um frasco de 6leo na loja de conveniéncia para
completar o nivel em casa e pergunta ao frentista onde descartar a embalagem vazia
depois. O frentista responde: "Que 6tima pergunta, senhor! A embalagem de 6leo, mesmo
depois de usada, ainda contém residuos e precisa de um descarte especial para nao
contaminar o solo. O senhor pode trazé-la de volta aqui no posto quando estiver vazia, que
nos temos um ponto de coleta especifico para essas embalagens. Elas sdo encaminhadas
para empresas que as descontaminam e reciclam. E um pequeno gesto que ajuda muito o
meio ambiente!"

O frentista, ao interagir com dezenas ou centenas de motoristas todos os dias, tem um
potencial enorme de disseminar informacgdes e incentivar pequenas mudancas de habito
gue, somadas, podem gerar um impacto ambiental positivo consideravel. Ao abracar esse
papel de educador ambiental, ele nao apenas cumpre uma fungao social importante, mas
também agrega valor ao seu trabalho e a imagem do posto como um estabelecimento
consciente e responsavel.

O que fazer em caso de acidente ambiental: Primeiras agoes e
comunicagao

Apesar de todos os esforgos de prevencgao, acidentes ambientais, como vazamentos ou
derramamentos significativos de combustiveis ou produtos quimicos, podem ocorrer em um



posto de gasolina. Nesses momentos criticos, a rapidez e a eficacia das primeiras agdes e
da comunicagdo com os responsaveis e 6rgaos competentes sao fundamentais para
minimizar os danos ao meio ambiente, a saude publica e ao préprio estabelecimento. O
frentista precisa estar preparado para agir conforme o Plano de Atendimento a Emergéncias
(PAE) do posto.

Primeiras A¢oes Imediatas em Caso de Acidente Ambiental (Ex: Grande
Derramamento na Pista):

A prioridade é sempre a seguranga das pessoas, seguida pela conten¢cado do dano
ambiental.

1. Acionar o Alarme e o Plano de Emergéncia:

o Alertar imediatamente os colegas de trabalho e o supervisor/gerente do posto
sobre o ocorrido, utilizando o sistema de alarme existente (botao de
emergéncia, radio, alerta verbal vigoroso).

o O coordenador da emergéncia (geralmente o supervisor ou gerente treinado)
deve assumir o comando das acdes, seguindo o PAE.

2. Parar a Fonte do Vazamento/Derramamento (SE SEGURO FAZE-LO):

o Se o vazamento for de uma bomba, acionar o botao de desligamento de
emergéncia da bomba ou o desligamento geral das bombas na pista.

o Se for durante a descarga de um caminhdo-tanque, o motorista do caminhao
e o responsavel pelo recebimento no posto devem tentar fechar as valvulas
de emergéncia do caminhao e/ou do ponto de descarga.

o A seguranca pessoal é primordial. Nao tente parar um vazamento se isso
representar risco iminente de incéndio, explosao, ou exposicao direta a
grande quantidade de produto perigoso sem os EPIs adequados.

3. Isolar a Area de Risco:

o Impedir 0 acesso de veiculos e pessoas nao autorizadas a area atingida pelo
derramamento, utilizando cones, fitas zebradas, ou barreiras fisicas
improvisadas.

o Eliminar todas as fontes de ignigdo nas proximidades (cigarros, motores
ligados, celulares).

4. Contencgao Imediata do Produto Derramado:

o Utilizar o kit de emergéncia ambiental do posto para conter o espalhamento
do produto, especialmente para evitar que atinja bueiros, galerias de aguas
pluviais, cursos d'agua ou areas de solo permeavel.

o Criar Barreiras: Usar corddes absorventes, "macarrées" de contencao, ou
fazer diques com areia, terra ou serragem (nao inflamavel) ao redor da poca
de liquido para represa-lo.

o Proteger Drenagens: Cobrir bueiros e entradas de galerias pluviais com
mantas impermeaveis, lonas plasticas, ou obstrui-los com material
absorvente ou barreiras para impedir que o produto contaminado entre no
sistema de drenagem.

5. Absorg¢ao do Produto (Apés Contengao):

o Espalhar material absorvente (mantas industriais, turfa, vermiculita, areia,

serragem especifica) sobre o liquido contido para absorvé-lo.
6. Evacuacao (se necessario):



o Se o derramamento for muito grande, se houver forte odor de vapores em
uma ampla area, ou se houver risco iminente de incéndio/explosao, o
coordenador da emergéncia deve ordenar a evacuagao da area conforme o
PAE, direcionando todos para o ponto de encontro seguro.

Comunicagdo com Responsaveis Internos e Orgaos Externos:
Uma comunicacéo clara, rapida e precisa é vital.

1. Comunicagao Interna:

o O coordenador da emergéncia deve manter a equipe informada sobre a
situagéo e as agbes em andamento, designando tarefas especificas aos
brigadistas e outros funcionarios.

o Informar imediatamente a alta geréncia da empresa ou o proprietario do
posto.

2. Acionamento do Corpo de Bombeiros (193):

o Mesmo que o fogo ndo tenha iniciado, para grandes derramamentos de
produtos inflamaveis, os bombeiros devem ser acionados, pois possuem
expertise e equipamentos para lidar com o risco, avaliar a necessidade de
evacuacgao da vizinhancga, e realizar o transbordo seguro de produto, se
necessario.

o Ao ligar, informar: nome e enderego do posto, tipo de produto derramado,
volume estimado, se ha vitimas, se ha risco de atingir corpos d'agua ou
outras areas sensiveis, e as a¢gdes de contengao ja tomadas.

3. Comunicagio com o Orgao Ambiental Competente:

o O responsavel ambiental do posto (ou o gerente/proprietario) deve comunicar
o acidente ao 6rgdo ambiental estadual (ex: CETESB em SP, INEA no RJ,
etc.) e/ou municipal o mais rapido possivel. Eles fornecerao orientagbes
sobre 0s proximos passos, a necessidade de investigagado da area, coleta de
amostras de solo/agua, e o plano de remediagéo, se necessario.

o A omissdo de um acidente ambiental pode gerar multas e sangdes ainda
mais severas.

4. Comunicacao com a Defesa Civil (199):

o Em casos de acidentes de grande magnitude que possam afetar a seguranca
da comunidade no entorno do posto (risco de exploséo, contaminagao de
areas residenciais), a Defesa Civil deve ser acionada.

5. Outras Entidades (conforme o caso):

o Empresa seguradora do posto.

o Empresas especializadas em atendimento a emergéncias ambientais (para
contengao, limpeza e remediagéao).

o Companhia de agua e esgoto (se houver risco de contaminacgéo da rede).

O que NAO Fazer em Caso de Acidente Ambiental:

e NAO entrar em panico.
e NAO tentar esconder ou minimizar a gravidade do acidente. A transparéncia e a
proatividade em comunicar e buscar solugdes sao sempre o melhor caminho.



e NAO utilizar agua para tentar "lavar” o combustivel derramado para bueiros ou
para o solo. Isso apenas espalha a contaminagao e a agrava.

e NAO fumar ou permitir qualquer fonte de ignigado perto da area do
derramamento.

e NAO descartar o material contaminado (solo, absorventes) em lixo comum ou
em qualquer local inadequado. Ele deve ser tratado como residuo perigoso.

Imagine que durante uma forte chuva, uma das canaletas de contencao da pista transborda
e uma mistura de agua e um pouco de éleo/combustivel comega a escoar em dire¢ao a rua
e a um bueiro. O frentista percebe, alerta o gerente, e juntos rapidamente colocam uma
barreira de contengdo com sacos de areia antes do bueiro, enquanto outro funcionario tenta
absorver o material que ja escorreu. O gerente, mesmo que o volume parega pequeno,
decide comunicar ao 6érgao ambiental para relatar o incidente e verificar se alguma medida
adicional é necessaria, demonstrando responsabilidade.

A preparacao para emergéncias ambientais, incluindo treinamentos e simulados, é
essencial para que a equipe do posto saiba como agir. O frentista, como linha de frente, ao
identificar rapidamente um problema e iniciar as primeiras a¢des de contencéo e
comunicacgao, desempenha um papel vital na protecdo do meio ambiente.

Nocoes de mecanica basica e identificagao de
problemas comuns para orientacao ao cliente

O frentista como um observador qualificado: Limites e
responsabilidades na orientagdao mecanica

No dia a dia de um posto de gasolina, o frentista &, muitas vezes, o profissional que tem o
contato mais proximo e regular com uma grande variedade de veiculos. Essa posigao
privilegiada lhe permite ser um observador atento, capaz de identificar sinais externos ou
sintomas que podem indicar a necessidade de uma manutengao preventiva ou corretiva no
carro do cliente. No entanto, é crucial estabelecer desde o inicio: o frentista NAO é um
mecéanico automotivo. Seu papel ndo é diagnosticar falhas complexas nem realizar
reparos.

O objetivo de fornecer nogdes de mecanica basica ao frentista € capacita-lo a:

¢ Identificar Sinais Obvios de Problemas: Reconhecer alertas visuais (luzes no
painel, fumaca), sonoros (ruidos estranhos) ou olfativos (cheiros incomuns) que
podem indicar uma irregularidade.

e Orientar o Cliente a Procurar um Profissional: Com base nessas observacgoes,
aconselhar o cliente, de forma educada e informativa, a consultar um mecanico de
sua confianga para uma avaliagio técnica aprofundada.

e Agregar Valor ao Atendimento: Ao demonstrar conhecimento e preocupacdo com
o veiculo do cliente (além do simples abastecimento), o frentista eleva a qualidade
do servico prestado, construindo uma relagcao de confiancga.



e Promover a Manutengao Preventiva: Alertar sobre pequenos sinais pode
incentivar o cliente a realizar manutencgdes que previnam problemas maiores e mais
caros no futuro, além de contribuir para a seguranga no transito.

A responsabilidade do frentista na orientagdo mecanica reside na observagao e no alerta,
nunca no diagnéstico definitivo. Por exemplo, se um frentista ouve um barulho metalico
vindo do motor de um cliente, ele pode comentar: "Senhor, notei que ao ligar o carro, ele fez
um barulho um pouco diferente, como um 'tec-tec-tec' vindo da area do motor. Pode nao ser
nada demais, ou pode ser um aviso de que algo precisa de atencdo. Seria interessante
pedir para o seu mecanico de confianga dar uma verificada quando o senhor fizer a préxima
revisdo, so por precaucao." Essa abordagem ¢ informativa, ndo alarmista, e direciona para
o profissional correto.

A ética profissional é fundamental nesse processo. O frentista jamais deve:

Dar diagnésticos conclusivos: Afirmar qual € o problema exato.

"Inventar" problemas: Criar defeitos inexistentes para induzir o cliente a consumir
produtos ou servigcos do posto ou de oficinas parceiras.

Recomendar servigos ou pecas desnecessarias.

Criticar o trabalho de mecanicos ou outras oficinas.

Realizar qualquer tipo de interven¢ao mecanica no veiculo, por mais simples
que pareca, a menos que seja algo explicitamente parte de suas atribuicbes e para o
qual tenha sido treinado (como a troca de uma palheta de para-brisa, se o posto
oferecer esse servigo).

O foco deve ser sempre na seguranga do cliente e na manutengao da integridade do seu
veiculo, através de uma orientagcao honesta e responsavel. Ao agir como um observador
qualificado e um conselheiro prudente, o frentista refor¢a sua imagem de profissionalismo e
contribui para um transito mais seguro e veiculos mais bem cuidados.

Entendendo os principais sistemas do veiculo: Uma visao geral para o
frentista

Para que o frentista possa identificar sinais de possiveis problemas e orientar os clientes de
forma mais embasada, € util ter uma compreensao geral dos principais sistemas que
compdem um veiculo automotor. N&o se trata de um conhecimento profundo de engenharia
mecanica, mas sim de uma familiaridade com as fung¢des basicas e os componentes mais
visiveis ou frequentemente mencionados.

1. Motor (ou Grupo Motopropulsor): E o coragdo do carro, responsavel por converter
a energia do combustivel em movimento.

o Funcionamento Basico: A maioria dos carros utiliza motores de combustéo
interna (ciclo Otto para gasolina/etanol, e ciclo Diesel para veiculos a diesel),
onde a queima controlada da mistura ar/combustivel dentro dos cilindros
empurra os pistdes, gerando forga.

o Componentes Visiveis/Mencionaveis:

m Bloco do Motor e Cabecgote: Partes estruturais principais.



m Velas de Ignigdo: (Em motores Otto) Produzem a faisca para
inflamar a mistura ar/combustivel. Podem estar visiveis ou cobertas
por bobinas.

m Correias: Tiram movimento do motor para acionar outros
componentes como o alternador, a bomba d'agua, a bomba da
direcéo hidraulica e o compressor do ar condicionado. Correias
ressecadas, rachadas ou fazendo barulho precisam de atencéo.

m Alternador: Gera a energia elétrica para carregar a bateria e
alimentar os sistemas elétricos do carro com o motor funcionando.

m  Motor de Partida (Arranque): Um pequeno motor elétrico que gira o
motor principal para dar inicio ao seu funcionamento.

Sistema de Arrefecimento: Responsavel por manter a temperatura do motor dentro
de uma faixa ideal de funcionamento, evitando o superaquecimento.

o Componentes: Radiador (onde o liquido quente troca calor com o ar),
mangueiras (transportam o liquido), reservatério de expansao (compensa a
variagao de volume do liquido), ventoinha (forga a passagem de ar pelo
radiador), bomba d'agua (faz o liquido circular), valvula termostatica (controla
o fluxo do liquido para manter a temperatura).

Sistema de Lubrificagao: Reduz o atrito entre as pegas moéveis do motor, limpa,
ajuda a refrigerar e protege contra a corrosao.

o Componentes: Carter (reservatorio de 6leo na parte inferior do motor),
bomba de 6leo (pressuriza e distribui o 6leo), filtro de 6leo (retém impurezas),
galerias internas (canais por onde o 6leo circula).

Sistema de Alimentagdao de Combustivel: Leva o combustivel do tanque até os
cilindros do motor na quantidade correta.

o Componentes: Tanque de combustivel, bomba de combustivel (geralmente
elétrica, dentro do tanque ou proxima a ele), filtro de combustivel (retém
impurezas do combustivel), bicos injetores (pulverizam o combustivel dentro
dos cilindros nos carros com injeg¢ao eletrénica) ou carburador (em veiculos
muito antigos, mistura o ar com o combustivel).

Sistema de Igni¢cédo (Apenas Motores Ciclo Otto - Gasolina/Etanol): Gera a
faisca elétrica de alta voltagem no momento exato para inflamar a mistura
ar/combustivel.

o Componentes: Velas de ignicado, cabos de vela (em sistemas mais antigos)
ou bobinas de igni¢ao individuais (uma por cilindro ou uma para cada duas
velas em sistemas mais modernos).

Sistema Elétrico: Gera, armazena e distribui a energia elétrica para todos os
componentes do veiculo.

o Componentes: Bateria (armazena energia, fornece corrente para a partida e
para os sistemas com o motor desligado), alternador (ja mencionado, carrega
a bateria e alimenta o carro com o motor ligado), motor de partida, fiagao,
caixa de fusiveis (protege os circuitos contra sobrecargas), unidades de
controle eletrénico (mddulos).

Sistema de Transmissao: Transmite a for¢ca gerada pelo motor para as rodas.

o Componentes:

m  Embreagem (em carros com cambio manual): Permite acoplar e
desacoplar o motor da caixa de marchas.



m Conversor de Torque (em carros com cambio automatico): Faz
uma funcao similar a da embreagem, de forma hidraulica.

m Caixa de Marchas (Cambio): Permite variar a relacao de forca e
velocidade entre o motor e as rodas.

m Eixo Carda (em veiculos com tragao traseira ou 4x4): Leva o
movimento da caixa para o diferencial traseiro.

m  Semieixos e Juntas Homocinéticas (principalmente em veiculos
com tragao dianteira): Levam o movimento do diferencial (que pode
ser junto a caixa) para as rodas, permitindo que elas estercem e se
movimentem verticalmente.

8. Sistema de Suspensiao: Absorve as irregularidades do piso, mantém os pneus em
contato com o solo e garante a estabilidade e o conforto do veiculo.

o Componentes: Molas (helicoidais, feixes de mola), amortecedores
(controlam o movimento das molas), bandejas (bragos oscilantes), pivos
(articulagbes), buchas (absorvem vibragdes e permitem movimento), barra
estabilizadora (reduz a inclinacao da carroceria em curvas).

9. Sistema de Freios: Responsavel por reduzir a velocidade e parar o veiculo com
seguranca.

o Componentes: Discos de freio (nas rodas, geralmente dianteiras, as vezes
traseiras), pastilhas de freio (pressionam os discos), tambores de freio (em
algumas rodas traseiras), lonas de freio (pressionam os tambores
internamente), cilindro mestre (gera a pressao hidraulica quando o pedal é
acionado), servo freio (multiplica a forca do pedal), tubulagdes e mangueiras
(conduzem o fluido de freio), fluido de freio.

10. Sistema de Diregao: Permite ao motorista controlar a trajetéria do veiculo.

o Componentes: Volante, coluna de dire¢ao, caixa de direcdo (mecanica,
hidraulica ou elétrica, que multiplica o esfor¢o do volante e o transmite as
rodas), barras e terminais de direcao (conectam a caixa de diregdo as rodas).

11. Pneus e Rodas: S50 o unico ponto de contato do veiculo com o solo. Fundamentais
para a tracao, frenagem, estabilidade e conforto.

O frentista ndo precisa ser um especialista em cada um desses sistemas, mas ter essa
visdo panordmica ajuda a contextualizar os problemas que os clientes podem relatar ou os
sinais que ele mesmo pode observar. Por exemplo, se um cliente reclama que "a direcéo
esta dura", o frentista com essa nogao basica pode pensar no sistema de dire¢ao hidraulica
(se o carro tiver) e talvez se lembrar de verificar o nivel do fluido especifico, ou se um
cliente diz que "a luz da bateria acendeu", ele sabe que o problema pode estar no
alternador ou na propria bateria. Esse conhecimento basico qualifica sua observagao e sua
capacidade de orientagao.

Luzes de adverténcia no painel: Interpretando os sinais mais comuns

O painel de instrumentos de um veiculo € como um centro de diagnéstico rapido,
comunicando ao motorista, através de diversas luzes de adverténcia (também chamadas de
luzes espia), informagdes cruciais sobre o estado de funcionamento dos sistemas do carro.
Quando uma dessas luzes se acende, geralmente indica que algo requer atencéo, desde
um lembrete simples até um problema potencialmente grave. O frentista que conhece o



significado das luzes mais comuns pode oferecer uma orientagéo valiosa e, em alguns
casos, vital para o cliente.

E importante frisar: a cor da luz geralmente indica a urgéncia.

e Luzes Vermelhas: Indicam um problema sério ou um risco a seguranga que requer
atencao imediata. Muitas vezes, o veiculo deve ser parado assim que possivel e
seguro.

e Luzes Amarelas ou Laranja: Indicam uma adverténcia, uma falha em algum
sistema que nao impede o funcionamento imediato do veiculo, mas que requer
verificacao e reparo em breve.

e Luzes Verdes ou Azuis: Geralmente sao indicativas de que um sistema esta ligado
e funcionando (ex: fardis, setas, farol alto).

Vamos as luzes de adverténcia mais comuns e seus significados:

1. Luz de Oleo (Geralmente uma Almotolia/Lampada de Aladim Vermelha):

o

o

Significado: Indica baixa pressao do 6leo lubrificante no motor. Esta é
uma das luzes mais criticas.

Acgédo: Se esta luz acender com o motor em funcionamento, o cliente deve
parar o veiculo imediatamente em local seguro e desligar o motor.
Continuar rodando pode causar danos severos e irreversiveis ao motor
(fundir o motor).

Orientagao do Frentista: "Senhor(a), esta luz indica um problema sério com
a pressao do 6leo do motor. E crucial ndo rodar com ela acesa. Sugiro que
desligue o motor. Podemos verificar o nivel do éleo (apds aguardar alguns
minutos para o 6leo assentar), mas mesmo que o nivel esteja bom, pode
haver um problema na bomba de 6leo, no sensor de pressao ou um
vazamento grande. O mais seguro € chamar um mecanico ou um reboque
para levar o carro a uma oficina."

2. Luz de Bateria (Geralmente um Retangulo com Simbolos "+" e "-" Vermelho):

O

o

Significado: Indica uma falha no sistema de carga da bateria. Pode ser um
problema no alternador (que nao esta carregando a bateria), na correia do
alternador (rompida ou patinando), na prépria bateria (que nao esta mais
segurando carga) ou em conexodes elétricas.

Acao: O carro continuara funcionando com a carga da bateria por um tempo,
mas ela eventualmente se esgotara, e o veiculo parara. Todos os sistemas
elétricos (fardis, radio, vidros elétricos) podem comecgar a falhar.

Orientagao do Frentista: "Esta luz indica que a bateria ndo esta sendo
carregada corretamente. O senhor(a) conseguira rodar por um tempo, mas é
importante levar o carro a um eletricista ou mecanico o mais rapido possivel
para verificar o alternador e a bateria, antes que o carro pare de funcionar."

3. Luz de Temperatura do Motor (Geralmente um Termémetro Vermelho ou
Ponteiro na Zona Vermelha):

O

o

Significado: Indica superaquecimento do motor. Outra luz critica.

Acéo: O cliente deve parar o veiculo imediatamente em local seguro e
desligar o motor. Abrir o capd com cuidado (pode estar muito quente) para
ajudar na dissipacao do calor. NUNCA ABRIR A TAMPA DO RADIADOR OU



DO RESERVATORIO DE EXPANSAO COM O MOTOR QUENTE, devido ao
risco extremo de queimaduras por vapor e liquido pressurizado.

o Orientacao do Frentista: "Atencdo, senhor(a)! Esta luz (ou o ponteiro) indica
que o motor esta superaquecendo. E muito perigoso continuar rodando
assim. Sugiro parar o carro em segurancga e desligar o motor imediatamente.
Espere o motor esfriar completamente — o que pode levar bastante tempo —
antes de tentar verificar o nivel do liquido de arrefecimento. O ideal é chamar
um mecanico ou reboque, pois pode haver vazamentos, problema na
ventoinha, na valvula termostatica ou na bomba d'agua.”

Luz de Injecao Eletrénica (Geralmente o Contorno de um Motorzinho
Amarelo/Laranja):

o Significado: Indica uma falha no sistema de gerenciamento eletrénico do
motor, que pode envolver a injegdo de combustivel, a ignicdo ou o controle
de emissdes (sensores como sonda lambda, sensor de rotacao, etc.).

o Acgao: O carro geralmente continua funcionando, mas pode apresentar falhas
(motor "engasgando"), perda de poténcia, aumento no consumo de
combustivel ou nas emissdes de poluentes.

o Orientagao do Frentista: "Esta luz € um aviso do sistema de injecao
eletrénica. O carro ainda anda, mas é importante levar a uma oficina que
tenha equipamento de diagndstico (scanner) para identificar a falha e fazer o
reparo. Rodar muito tempo assim pode, em alguns casos, danificar outros
componentes, como o catalisador."

Luz do Sistema de Freios (Geralmente um Circulo com um "!" ou "P" no
centro, ou a palavra "BRAKE" ou "FREIO" Vermelha):

o Significado: Pode ter multiplas causas:

m Freio de Estacionamento (Freio de Mao) Acionado: A causa mais
comum e simples.

m Nivel Baixo do Fluido de Freio: Indica possivel vazamento no
sistema ou desgaste acentuado das pastilhas/lonas. Perigoso!

m Falha no Sistema de Freio: Problema mais sério nos componentes
do freio.

o Orientacao do Frentista: "Esta luz de freio acendeu. Primeiro, por favor,
verifique se o freio de méao esta totalmente liberado. Se estiver, € a luz
continuar acesa, pode ser o nivel do fluido de freio que esta baixo, o que é
um alerta de seguranga muito importante. Sugiro que o senhor(a) procure um
mecanico com URGENCIA para verificar todo o sistema de freios."

Luz do ABS (Abreviagao "ABS" Amarela/Laranja):

o Significado: Indica uma falha no Sistema de Freios Antitravamento (ABS).

o Agao: Os freios convencionais do veiculo geralmente continuam funcionando
normalmente, mas o sistema ABS (que evita o travamento das rodas em
frenagens bruscas) estara inoperante.

o Orientagao do Frentista: "A luz do ABS acendeu. Isso significa que o
sistema antitravamento dos freios esta com alguma falha. Os freios normais
devem continuar funcionando, mas o senhor(a) nao tera a assisténcia do
ABS em uma freada de emergéncia. E recomendavel levar a um especialista
para verificar."

Luz do Airbag (Geralmente o Desenho de um Passageiro com um Circulo na
Frente, Vermelha ou Amarela):



o Significado: Indica uma falha no sistema de airbags. Em caso de colisdo, os
airbags podem nao disparar.

o Orientagcao do Frentista: "Esta luz indica um problema no sistema de
airbag. Por segurancga, € muito importante que o senhor(a) leve o carro a
uma oficina especializada para verificar, pois em caso de necessidade, os
airbags podem n&o funcionar."

8. Luz do EPC (Electronic Power Control - Comum em Veiculos Volkswagen,
Amarela/Laranja):

o Significado: Indica uma falha no sistema de controle eletrénico de poténcia
do motor, que pode afetar o acelerador eletrénico, corpo de borboleta, ou
outros sensores. O carro pode entrar em "modo de emergéncia”, com
poténcia limitada.

o Orientagao do Frentista: "A luz EPC acendeu. Isso geralmente indica uma
falha no controle eletrénico do motor. O carro pode perder forga ou néo
responder bem ao acelerador. O ideal é procurar uma oficina para um
diagnéstico preciso."

Imagine um cliente chegando ao posto e, preocupado, aponta para uma luz amarela com o
desenho de um motor no painel. O frentista, com calma, explica: "Essa ¢ a luz da injegao
eletrdnica, senhor. Ela acende quando o sistema detecta alguma irregularidade no
funcionamento do motor ou nos sensores. O carro geralmente continua andando, mas é
bom o senhor levar para o seu mecanico passar o scanner e ver o que esta acontecendo,
para evitar um consumo maior de combustivel ou um problema futuro.”

Conhecer essas luzes e saber orientar o cliente de forma clara e responsavel demonstra um
alto nivel de profissionalismo e cuidado por parte do frentista, transformando uma simples
parada para abastecer em uma oportunidade de agregar valor e seguranga para o cliente.

Ruidos estranhos no veiculo: O que podem indicar?

Os veiculos sdo maquinas complexas e, com o tempo e o uso, podem comecar a
apresentar ruidos que nao sio normais. Muitos motoristas, especialmente os menos
experientes com mecanica, podem nao saber identificar a origem ou a gravidade desses
barulhos. O frentista atento, ao ouvir algo incomum enquanto o cliente chega, manobra, liga
ou desliga o carro, pode oferecer uma orientagao preliminar valiosa, sempre com o cuidado
de nao dar um diagndstico definitivo, mas sim de alertar para a necessidade de uma
verificagao profissional.

Tipos Comuns de Ruidos e Possiveis Indicagoes:

1. Assobios ou Silvos (Finos e Agudos):

o Ao Acelerar ou em Rotagidao Constante: Pode indicar uma correia (do
alternador, diregao hidraulica, ar condicionado) frouxa, ressecada ou
desgastada, que esta "patinando” nas polias. Também pode ser um pequeno
vazamento em alguma mangueira do sistema de admissao de ar (vacuo) ou,
em carros com turbocompressor, um problema na turbina ou em suas
mangueiras.



o

Orientagao: "Notei um assobio fino vindo do motor quando o senhor(a)
acelerou. Pode ser alguma correia precisando de ajuste ou troca, ou talvez
alguma mangueirinha de ar. Seria bom pedir para seu mecanico verificar
para evitar que uma correia arrebente ou que o desempenho do motor seja
afetado."

2. Batidas Metalicas Ritmadas no Motor ("tec-tec-tec", "clac-clac-clac"):

o

Com o Motor Frio, Diminuindo com o Aquecimento: Pode ser o som de
tuchos hidraulicos descarregados (comum quando o 6leo esta baixo, muito
velho, ou de viscosidade inadequada).

Constantes ou que Aumentam com a Rotacgao: Pode indicar problemas
mais sérios, como folga nos pinos de pistao, nas bronzinas de biela ou de
mancal ("motor batendo"). Este é um sinal de alerta grave.

Orientagao: Se o som for leve e tipico de tucho: "Esse barulhinho de 'tec-tec’
ao ligar pode ser dos tuchos do motor. O nivel do 6leo esta bom? As vezes,
usar o 6leo com a viscosidade correta e troca-lo no prazo ajuda a diminuir
esse som." Se o som for alto e persistente: "Esse barulho metalico vindo do
motor parece preocupante. Sugiro que o senhor(a) leve o carro a um
mecanico com urgéncia para uma avaliagao, pois pode ser algo sério que
precisa de atencao imediata para nao piorar."

3. Estalos ou "Clonks" ao Estercar o Volante (Principalmente com o Carro em
Movimento ou Manobrando):

o

Som geralmente vindo da parte dianteira, perto das rodas: O mais
comum é ser um problema na junta homocinética (a pec¢a que permite que a
roda receba tragcdo do motor mesmo enquanto esterca e se movimenta para
cima e para baixo). A coifa de protecdo da homocinética pode ter rasgado,
perdido a graxa e contaminado a junta.

Orientagao: "Senhor(a), quando o volante é virado totalmente para um lado
ou para o outro em manobras, o senhor(a) ouve uns estalos, como um
'cloc-cloc-cloc', vindos da roda da frente? Se sim, € muito provavel que seja a
junta homocinética precisando de reparo ou substituicdo. E importante
verificar isso, pois se ela quebrar, o carro pode parar de tracionar."

4. Chiado Agudo ou Assobio Forte ao Frear:

O

o

Chiado Metalico Agudo: Frequentemente € o indicador de desgaste das
pastilhas de freio. Muitas pastilhas possuem uma pequena lingueta metalica
que encosta no disco quando o material de atrito esta no fim, causando esse
chiado como um aviso.

Assobio ou Rangido: Pode ser causado por pastilhas de freio de baixa
qualidade, vitrificadas (superficie endurecida pelo calor excessivo), sujas, ou
por problemas nos discos de freio (empenados, riscados).

Orientagao: "Ao frear, estou ouvindo um chiado vindo das rodas. Isso
geralmente é um sinal de que as pastilhas de freio estdo gastas e precisam
ser trocadas. Freio € seguranca, entdo € muito importante levar a um
mecanico para uma revisdo o quanto antes."

5. Rangidos ou Batidas Secas na Suspenséo (Ao Passar em Lombadas, Buracos
ou Irregularidades):

O

Rangidos (como uma porta velha abrindo): Geralmente causados por
buchas da suspenséao (de borracha ou poliuretano) ressecadas, rachadas ou



desgastadas. As buchas ficam nas bandejas, barras estabilizadoras e outros
pontos de articulagao.

o Batidas Secas ("socos"): Podem indicar amortecedores sem agao
(estourados), batentes da suspenséao danificados, molas quebradas (mais
raro), ou folgas em componentes como pivos de suspensao ou terminais de
direcao.

o Orientacgao: "Notei que ao passar na lombada aqui do posto, a suspensao
do seu carro fez um rangido/deu uma batida um pouco forte. Pode ser
alguma bucha ressecada ou um problema nos amortecedores. Uma
verificagdo na suspensao em uma oficina especializada garantiria seu
conforto e seguranga."

6. Ronco Alto ou "Estouros" no Escapamento:

o Ronco Excessivo: Geralmente indica um furo, corrosao ou uma junta
rompida em alguma parte do sistema de escapamento (cano, silencioso
intermediario ou traseiro, catalisador).

o "Estouros" (Pequenas Explosées no Escape, Especialmente ao Reduzir
Marchas): Podem ser causados por uma mistura ar/combustivel muito rica,
problemas no sistema de ignigao, ou furos no escapamento préximos ao
motor.

o Orientacgao: "O barulho do escapamento do seu carro esta um pouco mais
alto que o normal, parece um ronco. Pode ser algum furinho no silencioso ou
em alguma parte do cano. Além do barulho, isso pode aumentar um pouco o
consumo e a poluicdo. Uma oficina de escapamentos pode verificar isso
facilmente."

7. "Batida de Pino" ou Detonagiao (Som Metalico Agudo, como Grilos,
Principalmente em Aceleragdes Fortes, Retomadas ou Subidas):

o Causas: Combustivel de baixa octanagem para o que o motor requer,
carbonizacao excessiva na camara de combustdo (aumentando a taxa de
compressao), ponto de ignigao incorreto (em carros mais antigos com
distribuidor), ou superaquecimento do motor.

o Orientagao: "Em algumas situagbes, como numa subida ou quando o senhor
acelera mais forte, o motor faz um barulhinho metalico, tipo 'grilar'? Se sim,
pode ser o que chamamos de 'batida de pino'. As vezes, usar uma gasolina
de octanagem um pouco maior (aditivada ou premium) pode ajudar. Se
persistir, € bom seu mecanico verificar se ndo ha muita carbonizagao no
motor ou se o ponto esta correto."

Imagine um cliente chegando e, ao desligar o carro, ouve-se um "chiiii"* prolongado, como ar
escapando. O frentista, com discrigao, poderia comentar: "Senhor, percebi um chiado de ar
ao desligar o motor. Ja ouviu isso antes? Pode ser algo simples, como uma mangueira de
vacuo, mas se persistir, talvez valha a pena seu mecanico dar uma conferida rapida na
préxima revisao."

A habilidade de identificar esses ruidos e associa-los a possiveis (e apenas possiveis!)
causas, sempre orientando para a avaliagao de um profissional, demonstra um nivel de
atencéo e conhecimento que é muito apreciado pelos clientes, reforcando a imagem do
frentista como um profissional que se importa com mais do que apenas vender combustivel.



Problemas comuns relacionados a pneus e rodas

Os pneus e as rodas sao os unicos pontos de contato do veiculo com o solo,
desempenhando um papel absolutamente critico na segurancga, estabilidade, conforto e até
mesmo na economia de combustivel. O frentista, especialmente durante o processo de
calibragem, tem uma excelente oportunidade para observar o estado desses componentes
e alertar o cliente sobre problemas comuns que podem comprometer a dirigibilidade ou
indicar outras falhas no veiculo.

1. Desgaste Irregular da Banda de Rodagem dos Pneus: A forma como um pneu se
desgasta pode dizer muito sobre a saude da suspensao, do alinhamento da direcao e dos
habitos de calibragem do motorista.

e Desgaste Acentuado nas Bordas Externas (Ombros do Pneu):

o

Causa Comum: Pneus rodando com pressao abaixo da recomendada
(murchos). O pneu "achata" e as bordas tém mais contato com o solo.
Outras Possiveis Causas: Problemas de cambagem (angulo da roda em
relacdo a vertical) ou convergéncia/divergéncia excessiva (alinhamento).
Orientagao: "Notei que as bordas deste pneu estdo mais gastas que o
centro. O senhor(a) costuma calibra-los com frequéncia? Rodar com a
pressao correta ajuda a evitar esse tipo de desgaste. Se a calibragem estiver
em dia, pode ser interessante verificar o alinhamento e a cambagem do
veiculo."

e Desgaste Acentuado no Centro da Banda de Rodagem:

o

Causa Comum: Pneus rodando com pressao acima da recomendada
(excessivamente cheios). O pneu "estufa" no centro, concentrando o contato
e o desgaste nessa area.

Orientagao: "O centro da banda de rodagem deste pneu parece estar mais
desgastado. Isso pode acontecer se a pressao estiver um pouco acima do
ideal. Qual presséo o senhor(a) costuma usar? Podemos conferir a
recomendada pelo fabricante na etiqueta do carro."

e Desgaste em "Escamas” ou em Pontos Irregulares (Manchas de Desgaste):

o

Causas Comuns: Problemas de balanceamento das rodas (causando
trepidagao e desgaste localizado), amortecedores desgastados ou com
defeito (fazendo o pneu "pular" e se desgastar de forma irregular), ou folgas
em componentes da suspensao.

Orientagao: "Percebi umas areas de desgaste irregular neste pneu, como se
fossem umas 'escamas’. Isso pode ser sinal de que as rodas precisam de
balanceamento ou que os amortecedores talvez ndao estejam em bom
estado. Uma verificagao na suspenséao seria recomendavel."

e Desgaste Acentuado Apenas de um Lado do Pneu (Interno ou Externo):

o

Causa Comum: Problemas de alinhamento da direcao
(convergéncia/divergéncia incorreta) ou de cambagem.

Orientacgao: "Este pneu esta gastando visivelmente mais aqui do lado de
dentro (ou de fora). Isso € um forte indicativo de que o carro precisa de um
alinhamento e, possivelmente, uma verificagcdo da cambagem. Corrigindo
isso, os pneus vao durar bem mais."



2. Bolhas, Cortes ou Deformagodes na Lateral do Pneu:

e Bolhas (Protuberancias na Lateral):

o Causa: Geralmente por impacto forte contra buracos, guias ou objetos na
pista, que causa um dano na estrutura interna do pneu (rompimento de
lonas). O ar sob pressao forga a borracha externa, criando a bolha.

o Risco: Altissimo risco de estouro do pneu, mesmo que a bolha parega
pequena, especialmente em velocidades mais altas ou com o pneu aquecido.

o Orientagcao (URGENTE): "Senhor(a), identifiquei uma bolha aqui na lateral
deste pneu. Isso € muito perigoso, pois indica um dano interno e o pneu pode
estourar a qualquer momento, causando um acidente. E crucial que o
senhor(a) substitua este pneu o mais rapido possivel, de preferéncia antes
mesmo de seguir viagem longa. Nao tente repara-lo, bolha ndo tem conserto
seguro."

e Cortes, Rasgos ou Perfuragoes Visiveis:

o Dependendo da profundidade e localizagao, podem representar risco de
perda de presséao subita ou dano estrutural.

o Orientacao: "Ha um corte aqui na lateral do pneu. Embora nao pareca estar
vazando agora, € bom o senhor(a) passar em uma borracharia para um
profissional avaliar se é um dano superficial ou se compromete a seguranca
do pneu." Se houver um objeto encravado (prego, parafuso): "Tem um prego
aqui neste pneu. O ideal é nao retira-lo agora, pois pode estar vedando o
furo, mas leve-o imediatamente a uma borracharia para fazer o reparo
correto.”

3. Pneu "Cantando"” em Curvas (Mesmo em Baixa Velocidade e Sem Exigir Muito do
Carro):

e Causas Possiveis: Pressdo dos pneus incorreta (muito baixa ou muito alta),
problemas de alinhamento da diregdo, desgaste excessivo dos pneus (carecas), ou
componentes da suspensao com folga.

e Orientagao: "Tenho notado que, as vezes, os pneus do seu carro '‘cantam' um pouco
nas curvas aqui dentro do posto. Ja verificou a calibragem e o alinhamento
recentemente? Manter isso em dia ajuda na aderéncia e na seguranga."

4. Vibragoes no Volante ou no Veiculo:

e Vibracao no Volante (Geralmente em Velocidades Especificas, ex: entre 80-100
km/h):

o Causa Comum: Desbalanceamento das rodas dianteiras.

o Orientacgao: "Se o senhor(a) sente o volante trepidar em certas velocidades
na estrada, € bem provavel que as rodas dianteiras precisem de
balanceamento."

e Vibragao Sentida no Carro Todo (Assentos, Assoalho):

o Causa Comum: Desbalanceamento das rodas traseiras.

o Outras Possiveis Causas: Pneus deformados (ovalados), rodas
amassadas, problemas no eixo carda (em carros com tracao traseira) ou em
componentes da transmissao/suspensao.



o Orientagao: "Se a vibragao é sentida mais no corpo do carro do que no
volante, pode ser desbalanceamento nas rodas traseiras. Mas se for muito
forte ou acompanhada de outros ruidos, € bom um mecénico investigar mais
a fundo."

Imagine um frentista calibrando os pneus de um cliente e, ao se abaixar, nota uma bolha
consideravel na lateral do pneu dianteiro direito. Ele termina a calibragem e, de forma séria,
mas calma, informa ao cliente: "Senhor, enquanto calibrava, notei esta bolha aqui no seu
pneu dianteiro. Preciso alerta-lo que isso € um defeito grave e representa um risco muito
alto de o pneu estourar, especialmente se o senhor for pegar estrada ou andar em
velocidades mais altas. A recomendacao mais segura € que o senhor substitua este pneu
imediatamente, antes mesmo de continuar sua viagem, se possivel. Ndo é seguro rodar
assim." Essa orientacao direta e focada na seguranga pode prevenir um acidente sério.

A observacao atenta dos pneus e rodas durante o atendimento € uma forma simples, mas
eficaz, de o frentista agregar valor e demonstrar cuidado genuino com a seguran¢a do
cliente.

Observando fumacga no escapamento: Cores e possiveis significados

A fumaca que sai pelo escapamento de um veiculo pode fornecer pistas valiosas sobre a
saude do motor e o tipo de combustao que esta ocorrendo. Um frentista atento pode
observar a cor e a densidade da fumaca enquanto o cliente chega, manobra ou aguarda o
abastecimento, e oferecer uma orientag&o inicial caso note algo fora do comum. E
importante distinguir a fumaca de problemas mecanicos do vapor d'agua normal,
especialmente em manhas frias.

Tipos de Fumaca e Seus Possiveis Significados:

1. Fumaga Azulada ou Cinza-Azulada:
o Principal Indicagao: Queima de 6leo lubrificante do motor junto com o
combustivel.
o Possiveis Causas:

m Anéis de Pistdo Desgastados ou Quebrados: Os anéis nao
conseguem mais vedar corretamente o 6leo que lubrifica as paredes
do cilindro, permitindo que ele passe para a camara de combustao e
seja queimado.

m Retentores de Valvula Danificados ou Ressecados: Os retentores
impedem que o 6leo que lubrifica o cabecote escorra pelas hastes
das valvulas para dentro da cAmara de combust&o. Se estiverem
defeituosos, o 6leo vaza e é queimado. E comum que a fumaca
azulada aparega mais na primeira partida do dia (apds o carro ficar
parado por um tempo e o 6leo escorrer) ou em desaceleragbes
(quando o vacuo no coletor de admissao € maior e pode sugar o 6leo
pelos retentores).

m Turbocompressor Danificado (em carros turbo): Se os selos
internos da turbina estiverem desgastados, o 6leo que a lubrifica pode
vazar para o sistema de admissao ou de escape e ser queimado.



o

m Outras Causas Menos Comuns: Nivel excessivo de 6leo no carter,
problemas na valvula PCV (ventilagao positiva do carter).

Sintomas Associados: Baixa gradual no nivel do éleo do motor (exigindo
completa-lo com frequéncia), cheiro caracteristico de 6leo queimado, velas
de ignicao sujas de dleo.
Orientagao do Frentista: "Senhor(a), notei uma fumaga um pouco azulada
saindo do escapamento quando o senhor(a) acelerou. Isso pode indicar que
0 motor esta queimando um pouco de 6leo. O senhor(a) tem observado se o
nivel do dleo baixa entre as trocas? Seria bom pedir para o seu mecanico
verificar a causa, pois pode ser algo nos anéis ou nos retentores de valvula."

2. Fumaga Branca Densa e Persistente (Mesmo com o Motor Quente):

o

o

Principal Indicagao: Queima de liquido de arrefecimento (agua + aditivo) do
motor.
Possiveis Causas:

= Junta do Cabecgote Queimada ou Danificada: Esta é a causa mais
comum. A junta do cabecote veda a unido entre o bloco do motor e o
cabecote. Se ela falhar, o liquido de arrefecimento pode vazar das
galerias de refrigeragao para dentro dos cilindros e ser queimado
junto com o combustivel.

m Trinca no Cabecgote ou no Bloco do Motor: Um superaquecimento
severo pode causar trincas nessas pegas, permitindo a passagem do
liquido de arrefecimento para a cAmara de combustao.

Sintomas Associados: Baixa no nivel do liquido de arrefecimento no
reservatério ou radiador, superaquecimento do motor, presenca de 6leo no
liquido de arrefecimento (aspecto "barrento" ou "achocolatado") ou de agua
no 6leo do motor (6leo com aspecto leitoso, tipo "café com leite" na vareta),
cheiro adocicado e forte vindo do escapamento (devido ao aditivo do
radiador).

Importante Distinguir: Ndo confundir essa fumacga branca e densa com o
vapor d'agua normal que sai do escapamento em dias frios, especialmente
na primeira partida do motor. Esse vapor é resultado da condensacéao da
agua no sistema de escape e desaparece rapidamente a medida que o
escapamento aquece. A fumacga branca de problema mecanico é mais
espessa, persistente (mesmo com o motor ja quente) e pode ter um odor
diferente.

Orientacao do Frentista (Problema Grave): "Senhor(a), estou observando
uma fumaca branca bastante densa saindo do escapamento, mesmo com o
carro ja um tempo ligado. Isso, junto com esse cheiro um pouco adocicado,
pode ser um sinal de que o motor estd queimando agua do sistema de
arrefecimento, talvez por um problema na junta do cabecgote. E uma situagéo
que exige atencao urgente de um mecanico, pois pode causar danos sérios
ao motor se ngo for corrigida."

3. Fumacga Preta ou Cinza Escura:

o

Principal Indicagao: Excesso de combustivel na mistura ar/combustivel ou
falta de ar (mistura rica). O combustivel nao esta sendo queimado
completamente.

Possiveis Causas:



m Filtro de Ar Sujo ou Obstruido: Restringe a entrada de ar para o
motor, enriquecendo a mistura.

m Bicos Injetores Defeituosos ou Sujos: Podem estar gotejando,
injetando mais combustivel do que o necessario, ou com o padrao de
pulverizagao incorreto.

m Sensor de Oxigénio (Sonda Lambda) Defeituoso: Este sensor
informa a unidade de controle do motor a quantidade de oxigénio nos
gases de escape, ajudando a regular a mistura. Se estiver com
defeito, pode enviar informagdes erradas, levando a uma mistura rica.

m Regulador de Pressao de Combustivel Defeituoso: Pode estar
fornecendo pressao excessiva de combustivel para os bicos.

m Problemas no Sistema de Ignicao (menos comum para fumacga
preta, mais para falhas): Velas ruins ou cabos defeituosos podem
levar a queima incompleta, mas geralmente causam mais falhas do
que fumaca preta persistente.

m  Em Motores Diesel: Pode indicar problemas nos bicos injetores,
bomba injetora desregulada, filtro de ar obstruido, ou problema no
turbocompressor.

o Sintomas Associados: Aumento significativo no consumo de combustivel,
perda de poténcia, cheiro forte de combustivel ndo queimado no
escapamento, motor pode falhar em marcha lenta.

o Orientacao do Frentista: "Notei que esta saindo uma fumaga um pouco
escura do escapamento, e também senti um cheiro mais forte de
combustivel. Isso pode indicar que o carro esta queimando mais combustivel
do que deveria. Quando foi a ultima vez que o senhor(a) trocou o filtro de ar?
As vezes, um filtro sujo j& causa isso. Se néo for o filtro, seria bom seu
mecanico verificar os bicos injetores ou algum sensor do sistema de inje¢do."

Observar a fumaga do escapamento é uma forma de "diagndstico visual" preliminar. Um
cliente chega ao posto e, enquanto o carro estd em marcha lenta, o frentista percebe uma
fumaca levemente azulada e um cheiro de 6leo queimado. Ele poderia comentar: "Com
licenga, senhor, reparei numa fumacinha azulada saindo do escape. E algo que tem
acontecido com frequéncia? Isso as vezes indica que o motor pode estar precisando de
uma atencao nos retentores ou anéis. Seria bom monitorar o nivel do dleo e, se estiver
baixando rapido, consultar seu mecanico."

Essa atencao aos detalhes e a capacidade de oferecer uma orientagao inicial baseada em
observacgdes técnicas simples podem ser um grande diferencial no servigo prestado pelo
frentista, demonstrando profissionalismo e cuidado com o cliente e seu veiculo.

Outros sinais de alerta: Vazamentos, odores, dificuldade na partida

Além das luzes no painel, ruidos e fumaga no escapamento, existem outros sinais que o
veiculo pode apresentar, indicando a necessidade de atengcdo mecanica. O frentista atento,
durante o abastecimento ou nas verificagdes de cortesia, pode perceber esses indicios e
orientar o cliente. E importante lembrar que a observacdo de vazamentos, especialmente,
deve ser feita com o veiculo parado por algum tempo sobre um piso limpo para que as
manchas sejam evidentes.



1. Vazamentos Visiveis Sob o Veiculo: Observar manchas no chao onde o carro costuma
ficar estacionado (em casa, na garagem do trabalho) ou mesmo no piso do posto (se o
carro ficou parado por alguns minutos antes do atendimento) pode revelar muito.

e Mancha Escura/Preta, Oleosa:

o Possivel Causa: Geralmente é 6leo do motor (pode ser do carter, retentores
do virabrequim, junta da tampa de valvulas) ou, em alguns casos, 6leo da
transmissao (cambio) ou do diferencial (em carros com tracao traseira ou
4x4).

o Orientacgao: "Notei uma mancha de 6leo no chdo, mais ou menos sob a
direcdo do motor do seu carro. O senhor(a) tem observado se o nivel do 6leo
do motor esta baixando? Seria bom verificar a origem desse vazamento com
seu mecanico, pois a falta de 6leo pode ser muito prejudicial."

e Mancha Avermelhada, Rosada, Esverdeada, Azulada ou Laranja (Cor do
Aditivo), com Aspecto Aquoso e Cheiro Adocicado:

o Possivel Causa: Vazamento de liquido de arrefecimento (agua + aditivo).
Pode ser do radiador, mangueiras, bomba d'agua, selos do motor ou
reservatério de expansao.

o Orientacgao: "Vi uma mancha colorida (descrever a cor) no chéo, que parece
ser do liquido de arrefecimento. Isso indica um vazamento no sistema que
refrigera o motor. E muito importante corrigir isso para evitar um
superaquecimento. Verifique o nivel no reservatério (com motor frio!) e
procure seu mecanico."

e Mancha Clara, de Baixa Viscosidade, Oleosa ao Tato (Pode ter Cheiro
Caracteristico):

o Possivel Causa: Fluido de freio. Este € um vazamento MUITO PERIGOSO,
pois compromete diretamente a capacidade de frenagem. Geralmente ocorre
proximo as rodas (cilindros de roda, pingas, flexiveis) ou sob o cilindro
mestre.

o Orientagcdao (URGENTE): "Senhor(a), esta mancha clara e oleosa aqui pode
ser fluido de freio. Se for, € um problema de segurancga gravissimo. Pego que
o senhor(a) verifique o nivel do fluido de freio imediatamente (com cuidado
para ndo contaminar) e, independentemente do nivel, leve o carro para uma
oficina especializada em freios com URGENCIA, de preferéncia de guincho,
para nao arriscar."

o Outra Possibilidade (menos critica, mas requer atenc¢ao): Fluido da
direcao hidraulica (se o carro tiver). O cheiro pode ser diferente do fluido de
freio.

e Mancha de Agua (Clara, Sem Cheiro, Evapora Rapidamente):

o Possivel Causa: Geralmente é apenas a condensac¢ao normal do sistema de
ar condicionado, que pinga sob o carro apds o uso. E uma ocorréncia normal
e nao indica problema.

o Orientagao: "Essa aguinha aqui no chao é provavelmente s6 do ar
condicionado, o que é normal, especialmente em dias umidos."

2. Odores Estranhos Dentro ou Fora do Veiculo:

e Cheiro Forte de Gasolina ou Etanol (Cru):



o Possivel Causa: Vazamento no tanque de combustivel, nas linhas de
combustivel, nos bicos injetores, no filtro de combustivel, ou problema no
canister (sistema de controle de vapores evaporativos). Também pode ser a
tampa do tanque mal fechada ou com vedacgao ruim.

Risco: Altissimo risco de incéndio, além de ser toxico.
Orientagao: "Estou sentindo um cheiro forte de gasolina (ou alcool) vindo do
seu carro. O senhor(a) notou isso também? E muito importante verificar a
origem disso imediatamente em uma oficina, pois vazamento de combustivel
€ extremamente perigoso."

e Cheiro de Borracha Queimada:

o Possivel Causa: Alguma correia do motor patinando e superaquecendo, um
pneu rogando em alguma parte da carroceria ou suspensao, ou, mais grave,
um curto-circuito ou superaquecimento na fiacao elétrica.

o Orientagao: "Senti um cheiro de borracha queimada. Seria bom verificar se
alguma correia do motor esta muito frouxa ou se ha algo encostando nos
pneus. Se o cheiro persistir ou vier acompanhado de fumacga, pare o carro e
chame um especialista, pois pode ser um problema elétrico."

e Cheiro Adocicado Forte (Dentro ou Fora do Carro):

o Possivel Causa: Vazamento de liquido de arrefecimento. O etilenoglicol,
presente em muitos aditivos, tem um odor adocicado caracteristico. O
vazamento pode ser no radiador do motor ou no radiador do sistema de
aquecimento interno do carro (aquecedor de cabine).

o Orientagao: "Esse cheiro um pouco doce pode ser do liquido de
arrefecimento vazando. Ja verificamos o nivel (se o motor estiver frio)? E
bom ficar de olho e, se o cheiro persistir ou o nivel baixar, procurar um
mecéanico."

e Cheiro de Ovo Podre (Enxofre) Vindo do Escapamento:

o Possivel Causa: Problema no catalisador (pode estar entupido ou
ineficiente) ou, as vezes, combustivel de ma qualidade com alto teor de
enxofre.

o Orientacgao: "Esse cheiro mais forte, tipo enxofre, saindo do escapamento,
as vezes indica um problema no catalisador do carro ou pode ser do
combustivel. Se for persistente, vale a pena seu mecanico dar uma olhada
no sistema de escape."

3. Dificuldade na Partida do Motor:

e Motor Gira (Faz o Barulho de Partida), mas Nao Pega (ou Demora Muito para
Pegar):

o Possiveis Causas: Falta de combustivel no tanque, bomba de combustivel
com defeito ou fraca, filtro de combustivel entupido, problema no sistema de
ignicao (velas ruins, cabos/bobinas com defeito), falha em sensores da
injecao eletrdnica, bateria fraca (gira sem forga suficiente).

o Orientagao: "Notei que o carro demorou um pouco a pegar. Isso tem
acontecido com frequéncia? Pode ser uma variedade de coisas, desde o filtro
de combustivel precisando de troca, velas gastas, ou até a bomba de
combustivel comegando a falhar. Quando puder, pega para seu mecanico
fazer um check-up."



e Motor Gira Devagar, com Dificuldade ("Pesado"):

o Possivel Causa: Bateria com carga baixa ou no fim da vida util, problema no
motor de partida (motor de arranque) ou conexdes elétricas da bateria/motor
de partida corroidas ou frouxas.

o Orientacgao: "A partida pareceu um pouco 'pesada’, como se o motor
estivesse girando devagar. Isso geralmente é sinal de que a bateria pode
estar fraca ou que o motor de partida esta precisando de uma reviséo. Seria
bom verificar a bateria em uma autoelétrica."

e Motor Nao Gira Nada, S6 Faz um "Clique" ou "Estalo" ao Virar a Chave (ou
Nenhum Barulho):

o Possivel Causa: Bateria totalmente descarregada ou com defeito terminal,
problema sério no motor de partida (automatico emperrado, escovas gastas),
ou mau contato nos cabos da bateria.

o Orientagao: "Pelo jeito, a bateria descarregou completamente ou pode haver
um problema no motor de partida, pois ele ndo esta nem girando. O
senhor(a) vai precisar de um auxilio para dar uma carga na bateria (chupeta)
ou verificar o motor de partida."

Imagine um cliente que, ao tentar ligar o carro no posto apds abastecer, o motor gira, gira,
mas nao pega. O frentista, com calma, pergunta: "O tanque estava muito na reserva antes
de abastecer, senhor? As vezes, se roda muito na reserva, a bomba de combustivel pode
puxar alguma sujeira do fundo do tanque, ou pode ser que ela esteja comegando a
apresentar falha. Se ndo pegar, talvez seja necessario chamar seu mecanico ou um
socorro."

Essas nocdes sobre vazamentos, odores e dificuldades na partida, quando usadas para
uma orientacao inicial e sempre encaminhando para um profissional, enriquecem o servico
do frentista e demonstram um cuidado que vai além do abastecimento.

Orientando o cliente: Como comunicar as observagoes de forma eficaz e
ética

A capacidade de comunicar observagdes sobre o veiculo do cliente de maneira eficaz, ética
e profissional é o que transforma o frentista de um simples abastecedor em um verdadeiro
consultor de primeira linha. Nao basta apenas identificar um possivel problema; a forma
como essa informacéao é transmitida ao cliente é crucial para que ele a receba bem,
compreenda a importancia e tome as acdes necessarias, sem se sentir pressionado,
alarmado desnecessariamente ou desrespeitado.

Principios para uma Comunicagao Eficaz e Etica na Orientagao:

1. Ser Especifico, Objetivo e Baseado em Fatos:
o Descreva o que vocé observou concretamente, e ndo o que vocé "acha"
ou "supde" que seja o problema em termos de diagndstico.
o Exemplo Incorreto (Diagnodstico): "Senhor, acho que a junta do cabecote
do seu carro queimou porque esta saindo fumacga branca."
o Exemplo Correto (Observagao Factual): "Senhor, notei que esta saindo
uma fumacga branca e densa do escapamento, mesmo com o motor ja



aquecido, e senti um cheiro um pouco adocicado. Além disso, o nivel do
liquido de arrefecimento parece estar um pouco baixo." (Se tiver verificado o
nivel com motor frio).

2. Utilizar Linguagem Clara, Simples e Acessivel:

O

Evite termos técnicos excessivamente complexos que o cliente leigo possa
nao entender. Se precisar usar um termo especifico, explique-o de forma
breve e simples.

Exemplo Menos Acessivel: "A junta homocinética parece estar com
deficiéncia de lubrificacdo devido a avaria na coifa protetora, causando
crepitacdo em rotagédo angular."

Exemplo Mais Acessivel: "Quando o senhor vira o volante todo para
manobrar, ouve uns estalinhos vindos da roda da frente? Isso pode ser um
sinal de problema na junta homocinética, que é uma pega que ajuda a roda a
virar e receber forca do motor ao mesmo tempo. A capinha de borracha que
protege ela pode ter rasgado."

3. Manter um Tom Calmo, Informativo e Nao Alarmista:

o

Mesmo que a observagéao indique um problema potencialmente sério,
comunique a informacgao de forma equilibrada, sem causar panico
desnecessario no cliente. O objetivo € alertar e orientar, ndo assustar.
Exemplo Alarmista: "MEU DEUS! Seu pneu vai ESTOURAR! Essa bolha é
uma BOMBA RELOGIO!"

Exemplo Calmo e Informativo: "Com licenga, senhor(a). Ao calibrar os
pneus, notei uma bolha aqui na lateral deste. E importante que o senhor(a)
saiba que bolhas podem indicar um dano na estrutura interna do pneu e
representam um risco de ele estourar, especialmente em velocidades mais
altas. A recomendacéo mais segura € que um borracheiro avalie e, muito
provavelmente, substitua este pneu o quanto antes para sua seguranca.”

4. Focar na Seguranca e nos Beneficios da A¢ao Preventiva/Corretiva:

o

Explique brevemente por que a observacao é relevante e como a verificacdo
por um mecanico pode beneficiar o cliente (evitar um dano maior, um custo
mais alto no futuro, ou um risco a seguranga).

Exemplo: "Manter o alinhamento em dia, como sugeri devido ao desgaste
irregular do pneu, nao so6 faz os pneus durarem mais, economizando seu
dinheiro, como também melhora a estabilidade do carro, o que é importante
para a seguranca."

5. Sugerir, Nao Impor ou Exigir:

o

A decisao final de procurar um mecanico ou realizar qualquer servico é
sempre do cliente. Use frases que sugiram uma acgao, em vez de ordens.
Exemplo Impositivo: "O senhor TEM que trocar essas pastilhas de freio
AGORA!"

Exemplo Sugestivo: "O chiado que ouvi ao frear pode ser um indicativo de
que as pastilhas de freio estdo chegando ao fim. Seria interessante o
senhor(a) pedir para seu mecanico de confianga dar uma conferida nelas na
préxima oportunidade, para garantir a eficiéncia da frenagem."

6. Reforgar a Importancia do Mecanico de Confianga do Cliente:

O

A menos que o posto tenha uma oficina propria ou uma parceria muito
transparente e de alta qualidade (e mesmo assim, com cautela), evite indicar
oficinas especificas para nao parecer que ha interesse comercial direto na



indicacao. O ideal é sempre recomendar que o cliente procure "o seu
mecanico de confianga" ou "uma oficina especializada". Isso transmite
imparcialidade e respeito pela escolha do cliente.

7. Ser Honesto e Transparente — A Etica em Primeiro Lugar:

o Jamais invente ou exagere um problema para tentar vender produtos (como
aditivos, 6leos) ou servigos do posto. A confianga do cliente é construida
sobre a honestidade. Se tudo estiver em ordem, diga isso com clareza:
"Verifiquei 0 6leo e a 4gua, e esta tudo certinho, os niveis estao 6timos!".

8. Documentar a Orientagao (se for politica do posto):

o Alguns postos podem ter um sistema (mesmo que um simples caderno de
ocorréncias ou um campo no sistema de vendas) para registrar que um
cliente foi orientado sobre uma determinada observagcao em seu veiculo. Isso
pode ser util para referéncia futura ou para demonstrar a proatividade do
posto em questdes de seguranca e manutengao.

Exemplo de Dialogo Integrado:

Cliente chega, frentista abastece. Frentista: "Bom dia, senhor! Enquanto abastecia, notei
que a luz da injecao eletrdnica esta acesa no seu painel (aponta discretamente). O senhor
ja tinha percebido?" Cliente: "Ah, sim, ela acendeu ontem, mas o carro parece estar
normal." Frentista: "Entendo. Essa luz geralmente indica que o sistema eletrénico do motor
detectou alguma irregularidade, pode ser em algum sensor ou na mistura do combustivel.
Mesmo que o carro parecga estar andando bem, é recomendavel levar ao seu mecanico
para ele passar o aparelho de diagnéstico e verificar exatamente o que é. As vezes, um
probleminha simples identificado cedo pode evitar um consumo maior de combustivel ou um
dano mais sério no futuro. E sé uma orientagdo para o senhor ficar atento, ok?" Cliente:
"Puxa, obrigado pelo aviso! Vou marcar com meu mecanico." Frentista: "De nada, estamos
aqui para ajudar! Mais alguma coisa em que posso ser Util hoje? Gostaria de verificar o éleo
e a agua?"

Neste exemplo, o frentista foi:

Observador: Notou a luz acesa.

Proativo: Trouxe o assunto ao cliente.

Informativo: Explicou de forma simples o que a luz pode significar.

Nao Alarmista: Manteve um tom calmo.

Focado na Solugao Preventiva: Sugeriu a consulta a um mecanico.

Etico: Nzo tentou vender um "limpador de bicos milagroso" como solugdo imediata.
Cortés: Finalizou oferecendo outros servigos.

Dominar essa comunicagao consultiva e ética € o que realmente eleva o frentista a um nivel
de exceléncia, transformando cada interacdo em uma oportunidade de construir confianca e
demonstrar um cuidado genuino com o cliente e seu patriménio. E o toque final que
completa a formacao de um profissional completo e valorizado.
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