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ABSTRACT

Este trabalho apresenta o desenvolvimento do foco nos clientes da PETROBRAS/UN-REVAP. Este
desenvolvimento promove a sinergia de competéncias fomentadoras da busca da exceléncia nas
praticas, e que possuem o principal direcionamento do Processo de Gestao da REVAP, PGR, do
Programa Cliente Petrobras, CLIP, e das diretrizes da Politica REVAP de Atendimento aos
Clientes.

O trabalho apresenta os principais desdobramentos do PGR, como o Pacote de Valor REVAP,
ferramenta de segmentagdo e valoragdo dos Clientes que subsidia a otimizagdo do Composto de
Marketing. Sao descritos os Canais de Relacionamento mais importantes: Visitas, Anjo da Guarda
do Cliente, Dia do Cliente, SAC, Grupos de Foco, Pesquisas de Satisfacdo, Foruns, Gerenciamento
de Suprimento. As praticas de divulgacdo dos produtos e servicos e de constru¢do de Imagem
positiva no mercado também sdo apresentadas. O Servico de Atendimento ao Cliente, SAC, ¢ um
dos destaques da gestdo da UN-REVAP, diversas vezes premiado. O Endomarketing e a
capacitacdo da equipe de atendimento sdo praticas apresentadas.

Nossa experiéncia tem demonstrado o éxito deste processo de gestdo por meio de um histdrico de
continuidade, inovagdo e refinamento das praticas e resultados de Satisfacdo dos Clientes em
continuo crescimento e nos niveis de exceléncia.

1. INTRODUCAO

A UN-REVAP, Refinaria Henrique Lage, ¢ uma Unidade de Negocios da darea de
Abastecimento/Refino, da PETROBRAS. Uma das 11 refinarias brasileiras da cia, a refinaria esta
localizada em Sao José dos Campos, municipio do Vale do Paraiba, estado de Sao Paulo.

Mercado da REVAP A UN-REVAP possui a 2* maior
GO Basiia €= P capacidade de refino do Brasil, 40.000
MT DF ﬁ m’/dia. Os principais produtos da
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Figura 1: Mercado da REVAP em destaque pélos de SJosé e Guarulhos



@ home principal o volver al indice

A Estrutura Organizacional, que operacionaliza as atividades da UN-REVAP, ¢ constituida pela
Geréncia Geral, GG, e 11 Geréncias: Comercializagdo (CM), Producdo (PR), Transferéncia e
Estocagem (TE), Otimizagdo (OT), Recursos Humanos (RH), Comunicagdo (CO), Empreen
dimentos(EM), Manutencao(MI), Engenharia(EN), SMS e Planejamento e Controladoria (PC). Os
12 Gerentes constituem a CCI.

Este trabalho apresenta o desenvolvimento da gestao e as principais praticas com o foco nos clientes
da UN-REVAP. Este processo ¢ desdobrado a partir do PGR, Processo de Gestao da UN-REVAP, e
possui a sinergia de competéncias organizacionais como fundamento para a busca da exceléncia nas
praticas. Ao longo do trabalho apresentamos uma sintese da sistemdtica de formulacdo das
estratégias do PGR, ¢ os seus desdobramentos nas Diretrizes Estratégicas da UN-REVAP, cuja
gestdo ¢ conduzida por uma sistematica de Comités e Sub-Comités, e a operacionalizagdo realizada
pela Estrutura Organizacional.

Somadas as competéncias de gestdo e realizagdo, neste trabalho sdo apresentadas as competéncias
culturais representadas pela Politica REVAP de Atendimento aos Clientes e o seu Programa de
Endomarketing, as competéncias técnicas de Marketing representadas pelo Programa Cliente
Petrobras ¢ a sua forma de conducgdo pela REVAP. Enfase maior é dedicada no Pacote de Valor
REVAP, nos Canais de Relacionamento e nas a¢des do Nucleo Mercado.

O trabalho conclui com apresentagdo dos principais resultados da UN-REVAP. Os resultados da
UN-REVAP demonstram um histdrico de continuidade e refinamento das praticas e Satisfacdo dos
Clientes alinhados com o Pacote de Valor, em continuo crescimento e muitos deles nos padrdes de
exceléncia. Os resultados obtidos algcaram a UN-REVAP, em 2002, a condigdo de referencial de
exceléncia das Unidades de Negdcio da PETROBRAS, de acordo com os Critérios de Exceléncia
da FPNQ, Fundacao Prémio Nacional da Qualidade.

2. PROCESSO DE GESTAO DA UN-REVAP, PGR

O Processo de Gestao da UN-REVAP, PGR, constitui-se em um ciclo de continua aprendizagem e
melhoria da operagdo e da gestdo organizacional com o objetivo de assegurar sua competitividade
no mercado por meio da criagdo de valor para as partes interessadas no seu desempenho e no
ambiente em que opera. As partes interessadas sdo os Acionistas, Clientes, Fornecedores, as
Pessoas e a Sociedade.

Este processo utiliza uma sistematica anual de formulagdo e revisdo das estratégias da REVAP com
participagdo da lideranga (CCI) e diversos

Insumos e Beneficios do PGR

colaboradores convidados. Os requisitos -
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Figura 2: Formulagéo das estratégias do PGR, em destaque os
insumos e a criagao de valor para as partes interessadas.
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Apdés a formulagdo das
estratégias, o PGR aciona a
etapa de operacionalizacdo
das iniciativas estratégicas e
planos de ac¢des por meio
da estrutura organizacio
nal. O ciclo de melhoria e
aprendizagem tem conti
nuidade com a atuagdo
dos Comités e Sub-Comi
tés de Gestdo nas etapas
de Acompanhamento e
Avaliacdo dos Resultados
(inclui a ACD, Analise
Critica de Desempenho)
e o desenvolvimento de
AcOes  Preventivas ¢
Corretivas visando recu
perar e alavancar resul
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Processo de Gestao da REVAP, Ciclo de Melhoria e Aprendizagem

dos planos elaborados para melhorar o atendimento dos requisitos das partes interessadas.

Em 2003, o processo de formulagdo das estratégias consolidou a defini¢ao de 6 Diretrizes Estratégicas

para a conduc¢do do PGR (ver Figura 5):

Fruto do PGR, cada Diretriz Estratégica
constituiu uma Estrutura de Gestio
formada por 6 Comités e 37 Sub-Comi
tés. Cada Comité ¢ presidido pelo GG,
com consultoria do Gerente responsavel
pela area relacionada a Diretriz, e conta
com a participacdo da CCI e dos Coorde
nadores dos Sub-Comités de Gestdo. A
Figura 4 sintetiza as atribuigdes das
responsabilidades no PGR. As reunides
de cada Comité inclui o processo de
ACD que se realizam a cada bimestre. A
constituicdo dos Sub-Comités, (quantida
de e temas) e a freqiiéncia de suas reu
nides seguem diretrizes dos Comités. Os
Sub-Comités (SCs) assessoram os Comi

PGR - Atribui¢goes da Estrutura Organizacional
e da Estrutura de Gestao

Gerir a UN-REVAP de acordo com o PGR
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Desdobral iativas estratégicas, analisar e aprovar
propostas dos SCs, acompanhar controle de metas

Elaborar, propor e acompanhar Planos de Agao e
metas conforme diretrizes dos Comités

CONSULTORES: Assessorar a analise e planejamento
de acoes desenvolvidas pelos Comités e Sub-comités.

Figura 4: Atribuicbes dos Comités, SCs e Estrutura Organizacional

tés na conducdo da gestdo da sua Diretriz do PGR. Cada Sub-Comités ¢ formado por uma equipe
multidisciplinar, o que assegura a necessaria competéncia técnica e a ampla participacdo e
desenvolvimento da forca de trabalho no PGR.

Todo este processo de identificagdo das partes interessadas e dos seus requisitos, em especial dos
Clientes, somada a definicdo da Diretriz Estratégica Clientes e Mercado, com a constituicdo do
Comité Clientes e Mercado assessorado por seus quatro Sub-Comités e o Nucleo Mercado, assegura
a continuidade do processo de aprendizagem e melhoria continua das competéncias organizacionais
e o desenvolvimento e refinamento das praticas com foco nos Clientes e no Mercado.




Diretrizes Estratégicas do PGR,
seus Comités e Sub-Comités de Gestao

DIRETRIZES ESTRATEGICAS
COM”:ES DE Econémico- Eficiéncia Clientes e m\?sﬁgjgﬁgz Pessoas e
GESTAO Financeiro Interna Mercado e Inovagdo |Aprendizado

SUB-COMITES

O Comité Clientes e Mercado ¢ constituido por quatro
Sub-Comités: CLIP-REVAP, CLIP-Guarulhos,
Qualidade de Produtos e Implantagcio da ISO
9001/2000 que se reunem mensalmente. A criacdo de Implantag&o
valor para os clientes é objeto continuo de daiSo

acompanhamento da gestéo e dos resultados

9001/ 2000

Figura 5: PGR e suas Diretrizes Estratégicas — Um Comité de Gestéo para cada Diretriz e 37 Sub-Comités

3. MACRO-FLUXOS DA GESTAO COM FOCO NO CLIENTE

A Figura 7 apresenta um macro-fluxo do Processo REVAP de Gestao do Foco no Cliente.
Desdobrado do PGR, este processo se inicia por meio da identificacdo e mapeamento dos requisitos
dos Clientes, conforme os requisitos do segmento a que ele pertence e conforme os requisitos
individuais de cada cliente. A coleta destas informagdes se faz por meio dos Canais de
Relacionamento (item 9) e por meio do Monitoramento e das Analises de Mercado.

Processo REVAP de Gestao
do Foco no Cliente

Comercializagao

CANAIS DE RELACIONAMENTO
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
Produgao, Entrega, Suprimento aos Clientes,
Atendimento, C. Relacionamento, Divulgagao
PRODUTOS E SERVICOS ADEQUADOS

de Clientes, G. Suprimento, Visitas, Reunides, Contratos

SATISFACAO, FIDELIDADE, IMAGEM

CLIENTES
REQUISITOS
Anjo da Guarda, Pesquisa de Satisfagdo, Grupos de Foco
CLIENTES
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ANALISE DE MERCADO
Redes de monitoramento,Anali
ses,Orgaos Reguladores; Midia

MONITORAMENTO E

Pesquisas de Satisfagdo, Pesquisa p6s-SAC,
Pesquisa de Imagem, Faturamento/Vendas

Figura 7: Macro-Fluxo da Gestdo REVAP do Foco no Cliente. Insumos do PGR e Beneficios para o Cliente



Todas estas informagdes sdo insumos para a etapa de planejamento sob responsabilidade do
Comité Clientes e Mercado e seus Sub-Comités (onde se desdobram as iniciativas estratégicas,
estabelecem-se metas para os objetivos estratégicos e se elaboram os planos de agdes). A etapa
operacional ¢ conduzida de forma integrada por toda a estrutura organizacional sob a lideranga da
CM. Completando o ciclo de interagdo com o Cliente, temos a etapa de Acompanhamento e
Avaliacdo dos Resultados, conduzida sob Coordenagdo do Comité Clientes e Mercado e que visa
medir a evolugdo da satisfagdo e fidelidade dos Clientes. Pesquisas de Satisfacdo, Imagem e
Fidelidade s3o operacionalizadas por empresa de consultoria especializada, sob coordenagdo
corpoativa € acompanhamento e cooperagdo da CM. A Avaliacdo dos Resultados se insere no
processo de ACD do Comité e Sub-Comités e as A¢des Corretivas e Preventivas decorrentes se
inserem no processo de revisao, elaboragdo e aprovaciao de novos planos de a¢des conduzidos por
esta mesma estrutura de gestao.

4. FUNDAMENTOS DA EXCELENCIA NA GESTAO DO FOCO NO CLIENTE
A REVAP possui, como fun
damentos para a exceléncia
nas praticas com foco nos
clientes, a sinergia das com
peténcias do FAZER, do
SABER ¢ do QUERER (Fig.
8). Cada competéncia corres
ponde a um capital intangi
vel de habilidades, conheci
mento, cultura e motivacao.
E necessario trabalhar estes
trés fundamentos para assegu
rar a eficacia do processo.

Fundamentos para a exceléncia: Sinergia de Competéncias
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Politica REVAP
de Atendimento aos Clientes

A competéncia do FAZER
¢ representada por toda a
estrutura de gestdo e de

ionalizacdo como E—
gpekle = QUERER AZER SABER

descrito nos itens 2 € 3 e deta CORACAO s B
lhados em procedimentos ( ¢Ao) ( ) ( )

orientadores das  praticas Figura 8 — Sinergia de competéncias 'organizacionais como fundamento
relacionadas E o esqueleto para a exceléncia nas praticas com foco no cliente

(estrutura organizacional) que sustenta o corpo que realiza (pessoas, sistemas e recursos).

A competéncia_do SABER ¢ representada pelo Programa Cliente Petrobras e a busca do
conhecimento de praticas referenciais de exceléncia na literatura. E o conhecimento e o
aperfeicoamento das técnicas de marketing, fruto da experiéncia ¢ do estudo. E o treinamento, a
inovacao ¢ a criatividade. E o cérebro, a memoria ¢ a imagina¢do, armazenando, criando,
construindo e disseminando conhecimento.

A competéncia do QUERER ¢ representada pela Politica REVAP de Atendimento aos Clientes € o
Programa de Endomarketing. E a mudanga de cultura, sensibilizagdo, conscientizagdo e motivagdo
dos colaboradores para o foco no cliente. E a convicgdo da necessidade de atitudes positivas e pro-
ativas no relacionamento com o cliente. E a vontade de valorizar o outro, conquistando fidelidade e
realizar ganha-ganha. E a coragem para enfrentar novos desafios e barreiras culturais. E o coragdo, a
alma, a paixdo e o entusiasmo que se motiva e contagia a organizacao.
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5. POLITICA REVAP DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES

A elaboragdo do conteudo da Politica REVAP de Atendimento aos Clientes ¢ principalmente de
suas Diretrizes foi um processo de aprendizado e amadurecimento focado nas expectativas
declaradas dos clientes, nos referenciais de atendimento encontrados na literatura, ¢ na
consolidagdo e verificagcdo de eficacia das praticas e atitudes implantadas nos planos de agdo
voltados para o aumento da satisfagdo dos clientes. A participagdo do pessoal de linha de frente e
da CCI na elaboracdo da Politica agregou convicg¢ao e responsabilidade pelo resultado.

Esta Politica é uma declaracdo de principios e valores estabelecidos, desdobrados do PGR, e deve
ser utilizada como diretriz para todos os atos e decisdes relativas ao relacionamento com os clientes.

POLITICA REVAP
DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES

“Atender ao Cliente significa
satisfazer as suas expectativas,
aperfeicoando os canais de comunicacio,
valorizando a sua voz, priorizando acées,
respeitando compromissos, sendo
pro-ativo nas informacoées de interesse dos clientes
e desenvolvendo atitudes positivas no relacionamento”

Figura 12 — Politica REVAP de Atendimento aos Clientes

Tao ou mais importante que a Politica ¢ o seu desdobramento em 8 Diretrizes
que se traduzem em posturas, atitudes e enfoques de contetdo concreto, de
facil compreensao, entendidos pela forga de trabalho como guia das atividades
e inspirador para a aplicacao eficaz dos procedimentos das praticas.
Diretrizes da Politica REVAP de Atendimento aos Clientes

A. Respeitar o cliente: os compromissos assumidos e todas as declara¢des de intengdo feitas, entendidas
pelos clientes como promessa, devem ser cumpridos; as necessidades da Refinaria devem ser resolvidas sem
afetar o cliente; somente procurar a colaboragdo do cliente quando ndo encontrar alternativas internas;

B. Satisfazer as expectativas de comunicacdo do cliente: ampliar os canais de comunicagdo e
intensificar o relacionamento; facilitar o acesso e estimular as manifestagdes dos clientes para melhor
conhecermos suas percepgdes e expectativas com nossos produtos e servicos; atender ao telefone até o
terceiro toque; identificar-se e ser gentil; responsabilizar-se pelo sucesso da comunicagao telefonica;

C. Valorizar a Voz do cliente na Refinaria: considerar o cliente como consultor a custo zero; valorizar
as suas manifestacdes como oportunidades de melhorias que ndo podemos desperdigar; registra-las todas no
SAC/Vantive para que sejam tratadas com prioridade, eficacia e sem lacunas na gestdo da solugdo; agradecer
as contribui¢des dos clientes;

D. Responder as reclamacoes e consultas dos clientes com agilidade, qualidade e empatia:
acionar a estrutura para desenvolver solu¢des ¢ melhorias; consolidar as informagdes e fornecer respostas
esclarecedoras e documentadas no menor tempo possivel; monitorar a satisfagdo do cliente com a solug@o;
evitar reincidéncia de problemas;

E. Priorizar acées que reduzam o tempo de espera dos clientes: nas atividades de programacio,
marcagdo, bombeios, medigdo, pesagem, organizacdo de filas no carregamento rodoviario, cadastramentos,
inspecgoes, check-lists, atendimento na recepcao e envio de certificados e notas fiscais;

F. Pro-atividade nas informacées de interesse para o cliente: avisar ao cliente com pelo menos 4
dias uteis de antecedéncia as ocorréncias programadas que possam interferir no abastecimento do mercado;
avisar de imediato as paradas nao programadas e as emergéncias; antecipar-se na comunicag@o das variagdes
das caracteristicas dos produtos;
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G. Avaliar as sugestoes dos clientes no planejamento de paradas e elaboracao/revisao de
procedimentos — considerar a satisfacdo do cliente e a sua participagdo com sugestdes nas
alteragdes/revisdes de procedimentos operacionais e planejamentos de paradas que afetem a entrega
de produtos (programacdo, datas, hordrios, organizacdo das filas e dos servicos);

H. Desenvolver atitudes positivas no relacionamento com os clientes — empatia, respeito,
paciéncia, boa vontade, bom humor, confianca, cortesia, entusiasmo, simplicidade e transparéncia;

6. PROGRAMA CLIENTE PETROBRAS - CLIP

O Programa Cliente Petrobras, CLIP, ¢ um Programa Corporativo que estabelece as regras para a
atuacdo dos orgdos da PETROBRAS nas atividades de conhecimento, relacionamento e
atendimento aos clientes, visando sua satisfacdo. O CLIP ¢ revisado a cada 2 anos ¢ conta com a
colaboragcdo da REVAP e de outras UNs.

A- CLIP-REVAP

O CLIP-REVAP define diretrizes e praticas alinhadas com o CLIP,

personalizando-as a realidade da REVAP. O CLIP-REVAP estabelece uma

metodologia para o conhecimento mutuo, incluindo a gestdo do

relacionamento da REVAP com os seus clientes, € o desenvolvimento e

divulgagdo de agdes que diferenciem os seus produtos e servigos visando

obter a satisfacdo dos clientes e a aceitagdo do mercado. Seus objetivos principais

sdo: a)Conhecer os clientes e os mercados, avaliar o seu potencial, identificar e analisar as
oportunidades e ameagas aos negocios da UN-REVAP e da PETROBRAS e fornecer subsidios
para as decisdes corporativas, b)Segmentar e classificar os clientes e os mercados visando
diferenciar as estratégias de marketing de forma alinhada com as diretrizes estratégicas
corporativas e adequada as caracteristicas locais e regionais, c)Sistematizar os canais de
relacionamento com os clientes, aperfeicoando as acdes para identificar, antecipar e atender aos
seus requisitos, d) Conhecer o nivel de satisfagao dos clientes com relagdo aos produtos e servigos
da UN-REVAP e elaborar planos de acdes de melhorias que agreguem valor para o cliente, e)
Melhorar continuamente os padrdes de atendimento as manifestacdes dos clientes e f) Divulgar os
produtos e servigos da UN-REVAP visando atrair e fidelizar os clientes.

A gestdao do CLIP-REVAP ¢ atribui¢do do Comité Clientes e Mercado assessorado pelos Sub-
Comités CLIP-REVAP e CLIP-Guarulhos. Estes Sub-Comités se relinem mensalmente com a
finalidade de elaborar planos, acompanhar e avaliar os resultados e orientar agdes relativas aos
objetivos do CLIP-REVAP. O gerenciamento das praticas e a operacionalizacdo das acdes
desdobradas do CLIP-REVAP estd ao encargo da estrutura organizacional sob lideranga da
Geréncia de Comercializagao.

7. PACOTE DE VALOR - Segmentacio e Diferenciaciao

O Pacote de Valor REVAP constitui-se em uma ferramenta estratégica para segmentar o mercado,
classificar e valorar diferenciadamente os clientes e seus segmentos e desta maneira orientar todas
as estratégias de marketing de forma diferenciada e otimizada. A REVAP possui o seu pacote de
Valor que classifica e diferencia todos os segmentos de clientes e dentro de alguns segmentos
também possui diferenciagao dos proprios clientes.

Na figura 9 apresentamos a Matriz Estratégico x Economico que sintetiza o Pacote de Valor 2003
dos segmentos de clientes da UN-REVAP. As cores da figura auxiliam a identificar a classificacio
com diferentes graus de importancia que remetem a padrdes diferenciados de atendimento e
relacionamento e estratégias diferenciadas de marketing.
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Pacote de Valor REVAP

_ Importancia Estratégica e Econdmica

Segmento de Gasolina e Diesel — Pacote de Valor
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Segmentos de Produtos: A importancia estratégica de cada
segmento é fungdo de diretrizes da cia e da REVAP, das analises de
vulnerabilidade no mercado aberto e da importancia dos clientes. A
importancia econémica é fungao do faturamento e rentabilidade. As
cores na matriz graduam a importancia.
Gasolina e Diesel: para este segmento existe uma classificagdo para
cada cliente considerando a sua importancia estratégica e econdémica para
0s negocios da cia. Esta classificagao & o Pacote de Valor para os
segmentos de gasolina e diesel, e que é coordenado pela sede da cia.

Figura 9 — Pacote de Valor REVAP — Segmentagao e Diferenciagdo dos Clientes

Os
beneficios

principais
do

Composto de Marketing REVAP 2003

processo Pacote s to de Produt lientes de
de Valor sio: egmento de Produtos | Gasolina e
~ . Diesel
a) Segmentacdo dos Canais de = "
i 5 i = o
cl'lentes e do mercado, b) Valgragao Relacionamento 53 = | ‘é Alelelp
diferenciada dos clientes, volz |5 E|% |5
¢)Objetividade no planejamento e ©a0 |0 =z |< |0
diferenciacio do composto de [Gerenc.Suprimento |S+|S+|S+|S+|S |S |S+/S|S|S
marketing oferecido aos clientes e |[gac s+|s+|s|s|s|sls+s|s
ao mercado, d) Facilidade para a -
priorizacao das acdes, e) Agilidade e S+|S+/S|S|S|S)S+S|S
no processo decisorio, f) nal Cliente S|S|S|S|S|S|S|S|S
O(;irrlizagéo dos recursos e gl)).M.aior Grupos de Foco s+ s|s|s|sl|slslsls
aderéncia aos objetivos  [gsauisas de
estratégicos. SLigfaggo S+|S|S|s|/s|s})s|S|s8
. Reunides 42 |1 4|16 |3 40 6
A Figura 10 apresenta o Composto - 2
de Marketing da REVAP para 2003 TS 2
totalmente alinhado com o seu |[Eventos 1 1
Pacqte de Yalor. Pode-se. constatar: | materiniidRrdividehsaal 1111111 1
A intensidade (quantidade) de - -
eventos a realizar (Visitas, Foruns, |Projeto Parceria S S+/S S
Dia do Cliente, Reunides) com |Visitas ao Cliente 50 69|12 36| 20
cada segmento e a alocacdo de Dia do Cliente 20| 3 9| 14
recursos como 0s Anjos da Guarda -
do Cliente de forma diferenciada do |Anio da Guarda 3|11 2| 1

relacionamento compara os
principais clientes.

8. CANAIS DE RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES, CR

O relacionamento da REVAP com seus clientes ¢ construido dentro do enfoque da gestdo de um
negocio B2B, Business to Business. Para alcancar a eficdcia neste processo, a REVAP desenvolve e

Figura 10 — Composto de Marketing REVAP 2003 — Diferenciagdo dos Canais de
Relacionamento de acordo com o Pacote de Valor dos Segmentos e dos Clientes



continuamente aperfeicoa os seus Canais de Relacionamento, CR, além de diferenciar em
intensidade e refinamento a sua aplicacdo por meio de um planejamento alinhado com as diretrizes
do seu Pacote de Valor.

Os CR sao desenvolvidos com os objetivos de:

e Ampliar as facilidades de contato, o conhecimento mutuo e intensificar a interatividade com o
cliente;

o Criar oportunidades para identificar os requisitos dos Clientes e conhecer as suas percepgoes
com nossos produtos, servicos e valores;

o Divulgar os produtos, servigos e valores da REVAP;

e Conhecer o cliente e seu mercado, sua visdo do negocio, suas percepgoes e informagdes dos fatos
e das tendéncias de mercado.

Os dois primeiros objetivos subsidiam o PGR com vistas ao planejamento de produtos e servigos

adequado ao mercado, antecipando o atendimento as necessidades e expectativas dos clientes. O

terceiro objetivo visa contribuir para a construcdo da Imagem positiva da PETROBRAS e

conquistar a confianca e a fidelidade dos nossos clientes. O ultimo objetivo visa obter insumos para

o processo de Conhecimento e Inteligéncia de Mercado. Os objetivos estdo alinhados com o PGR e

o PE da cia.

Os principais CR desenvolvidos pela REVAP sdo apresentados na figura abaixo, onde se destacam
as suas contribuigdes estratégicas e operacionais nos processos de Identificacdo do Valor Esperado
pelos Clientes e a correspondente Criagdo de Valor pela REVAP. O desenvolvimento balanceado
do foco organizacional também recebe contribui¢des diferenciadas dos CR.

A REVAP esta
IMPLICITO convencida de que
por meio da intera
tividade proporcio
nada pelos CR
Anjo da SAC Reunides c/ Canal Obtera uma - sinet
Guarda Segmento Cliente gia de contribui
¢oes de conteudos

Expectativas e
Preferéncias NECESSIDADES

Pés- Pesquisa de G ;
erenciamento H
i 3 varias m n
o Venda Satisfagio de Suprimento a dos, e fu

» ¢do do diferente
Reunides fil dologi
Dia do c/ Cliente s Contatos periil mercadologl
Cliente de Foco Diarios co e organizacional
de cada cliente,
PERSONALIZADO alacioname que pOdCI‘ﬁO ser
traduzidas em me
SERVICOS lhorias aos seus
Processos, produ
INTANGIVEL - . tos € servigos e em
competitividade ao

CLIENTE P —— seu desempenho.
Canal de Relacionamento - Conhecimento; [l Canal de Relacionamento - Divulgagéo Aprgsentaremos, a
BB Valor Esperado pelo Cliente; [ Valor Criado pela REVAP; s Foco seguir, para cada

Figura 11 — CR da REVAP e sua contribuigdo na identificagéo e criagéo de Valor p/ cliente. um dos CR, um

resumo das atribuigdes, da gestao e dos principais beneficios.
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Anjo da Guarda do Cliente

<

Descrigao

Planejamento el
Aplicagao, Padroes e
Analise critica

ice

SN

Beneficios Obtidos

Cada cliente estratégico posssui o seu
Anjo da Guarda. O AG é um colaborador
da REVAP que atua internamente:
erepresentando as demandas do cliente,
eguardido da cultura e lider da Politica de
Atendimento ao Cliente

e externamente:

econquistando a confianga do seu cliente
(farmer)

eresponsavel pelo sucesso na aplicagao
dos Canais de Relacionamento p/seu
cliente (SAC, Visitas, Dia do Cliente,
Reuniodes, etc)

oObs: o0 anjo da guarda é do cliente e nao
do produto - se o cliente adquirir varios

eimplantado em 2001;
eRevisao anual

o7 Anjos Guarda:

3 pl/clientes de Gas-
Diesel;

1 p/Ocomb.;

1 p/QAV;

1 p/GLP e

1p/Nafta

ePA-3-01-002-0001;
oPA-3-01-002-0002
eDiretrizes da Politica
REVAP de Atendimento
aos Clientes;

eComités Clientes;

e gestdao com foco no cliente e ndo no
produto;

egrande integragdo das percepgoes do
cliente tanto nos diversos canais, como
p/diversos produtos; ecompreensao mais
profunda do negécio do cliente e de suas
necessidades e expectativas - mapeamento
da mente do cliente;

e personalizagao do relacionamento (CRM
e Marketing 1 to 1) e maior eficacia dos
canais ecliente reconhece, confia e
procura seu interlocutor para suas
manifestacgoes; ecomprometimento
e motivagao do colaborador e valoracao da
Politica de Atendimento ao Cliente;

produtos, o Anjo da Guarda cuida de
todos

eSCs CLIP
ereunidoes CM

ePro-atividade nas comunicagoes de
interesse p/cliente

Figura 12 — Anjo da Guarda do Cliente — Sintese de Atribuicdes, gestéo e principais Beneficios

Visitas ao Cliente

Descrigao

Planejamento e
Aplicagao, Padrées e
Analise critica

Beneficios Obtidos

Visitas a empresa do cliente visando
conhecer melhor o seu negécio e
entrevistar seus representantes

eimplantado em 1997;
eprogramacao anual;
50 a 60/ano (PC Valor)

eintensificagao do relacionamento;
econfianga mutua; einformacgoes de
mercado e oportunidades de negdcio;

oPA-3-01-002-0001;
eRoteiro de Visita;
eRelatério de Visita

econhecimento das necessidades e das
percepcgoes do cliente e identificagao das
oportunidades de melhorias aos nossos

eComités Clientes;
eSCs CLIP
ereunioes CM

produtos e servigos; edivulgacao de
Produtos, Servigos e Politicas da cia

Figura 13 — Visita ao Cliente — descrigado, gestao e principais beneficios

SAC - Servigo de Atendimento ao Cliente

Descrigao

Planejamento e
Aplicagao, Padroes
e Andlise critica

Beneficios Obtidos

O SAC é o principal Canal de acesso
aos Clientes para consultas,
solicitagoes de assisténcia,
reclamagoes, sugestoes e elogios.
Todas as manifestagdes dos Clientes
sao cadastradas no SAC PETROBRAS
utilizando-se o software Vantive. O

eimplantado em 1994;
eEvolucédo do Enfoque
Reativo (94-97)
Resposta Rapida (98-00)
Pré-Ativo (desde 2001)
0600 manifestagoes por
ano

Sistema SAC/Vantive, gerenciado pela
sede, encaminha a gestado para a
REVAP e a solugédo para especialistas
definidos em workflow e negociado
pela REVAP com a sede. A REVAP
inclui no processo, as FAC, o
Coordenador local do Vantive, os
Anjos da Guarda, a evolugao de

oNG-2-01-002-0001;
oNG-2-05-000-0001;
oPA-3-01-002-0001;
oPA-3-01-002-0002;
oPA-3-01-002-0004;
eDiretrizes da Politica
REVAP de Atendimento
aos Clientes;

enfoque baseado em Benchmarking e a
disseminagao por meio de ampla
participacido de colaboradores e
gerentes e programa de endoMKT

eComités Clientes;
oSCs CLIP
ereunidoes CM

SAC Pro-Ativo: eampliagao da interatividade com
o cliente; eacessibilidade - facilidade e estimulo
ao cliente para se manifestar - oportunidade de
melhoria - cliente é consultor a custo zero;
eValorizagao da Voz do Cliente na refinaria -
divulgagao e integragao interna na solugao (95
colaboradores e todos os gerentes); edisciplina
no atendimento - metas de garantia de resposta,
agilidade e qualidade negociada c/equipe;
eorganizacgao dos registros - Banco de dados que
facilita o rastreamento de casos e gestao de
relacionamento (CRM) do AG; emaior integragao
operacional com Transpetro, BR e sede;
eferramenta de Endomarketing; eAnalise das
Reclamacgdes - causas fisicas, humanas e
sistémicas - utilizando o enfoque de incidente de
SMS e desdobramento de RNC (Registro de Nao
Conformidades); eEvolugédo do enfoque -
agilidade(98-00), pro-atividade e empatia(2001);

ePremiado 3 vezes pelo Abastecimento.

Fiaura 13 — SAC-REVAP — descricdo. aestao e principais beneficios
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O SAC esta inserido no CLIP-REVAP e ¢ o principal Canal de acesso dos clientes para consultas,
solicitacdes de assisténcia, reclamacdes, sugestdes e elogios. Todas as manifestagdes dos clientes
recebidas por meio dos diversos canais de relacionamento sao cadastradas no SAC PETROBRAS
utilizando-se o software Vantive. Este software esta interligado eletronicamente com toda a
PETROBRAS, alcangando os diversos polos com interface de relacionamento com os clientes.

Logo apos ser cadastrada a manifestacdo do Cliente no sistema SAC/Vantive, a Central de
Atendimento (localizada na sede, no AB-
MC/MA/SM) classifica e encaminha a solugio e a | SAC - REVAP @
gestdo da manifestagdo para especialistas

capacitados para a solugdo eficaz e o retorno com

conteudo claro e adequado ao cliente. O SAC
workflow implantado no Vantive foi negociado ORGAO LOCAL l
pela sede com todas as UNs. Este workflow registra e —
estabelece  critérios para classificagio e CENTRAL CLASSIFICA

encaminhamento de cada manifestacdo, definindo
o responsavel pela solugdo (Solucionador), a UN

ATENDIMENTO
registra/classifica

!

responsavel pela gestdo (Gestor), além do prazo (DISPARA WORKFLOW)
para retorno ao cliente. A Figura 14 descreve o SOLUCIONADOR
processo de gestdo da manifestagdo do cliente e a . ] l
participagdo necessaria de cada colaborador no ST AR
processo.

—
Quando a UN-REVAP ¢ definida como Gestora GESTORDO L
da manifestagdo do Cliente, o processo passa a ser CLIENTE

conduzido pelo SAC-REVAP.

Figura 14 — SAC-REVAP - fluxo de agdes e atribuicbes
O SAC-REVAP conta com 95 colaboradores da refinaria, representantes de todas as geréncias,
cadastrados no Vantive e integrados por meio de workflow negociado e pertinente as suas
responsabilidades e especialidades, atuando nas fungdes de solucionador, continuador,
acompanhador ou gestor. Além desta ampla integragdo da forca de trabalho, a REVAP enriquece ¢
complementa a gestdo do processo corporativo por meio de um enfoque pré-ativo com os seus
valores e o refinamento de suas praticas. Como exemplo de valores temos Diretrizes 2, 3 ¢ 4 da
Politica REVAP de Atendimento aos Clientes € como exemplo de praticas temos o Coordenador do
SAC-REVAP, que zela pela eficiéncia e disciplina no atendimento e as atribui¢des especificas dos
Anjos da Guarda, que zelam pela eficacia da solugdo e da resposta de cada um dos seus clientes,
além de coordenar todo o processo de Pds-Venda desdobrado do SAC. De acordo com o Pacote de
Valor da REVAP, o servigo de Pos-Venda ¢ realizado com enfoque e refinamento compativeis com
a classificacdo dos clientes e dos segmentos de mercado. A prépria evolucao do enfoque do SAC-
REVAP constituiu-se em uma sucessao de inovagdes que alavancou os resultados (Figura 15).

Evolucao do Enfoque do SAC-REVAP

Reativo Resposta - Rapida Pré6-Ativo

1994 a 1997 1998 a 2000 a partir de 2001
eBaixo numero |eDois ciclos de aumento de agilidade, [eAumento da interatividade e estimulo ao
de registros alcangando, em 1999, meta de um Cliente para se manifestar e motivagao da
(menos de maximo de 2 dias Uteis para a resposta|equipe para registrar; eGrande aumento no
40/ano);egrande|ao cliente. Meta permanece até hoje. |numero de manifestagdes dos clientes (600
tempo de elnicio das Pesquisas P6s-SAC em em 2002); eAssegurada continuidade na
resposta ao 1998 - monitoramento da qualidade agilidade da resposta e aumento na
cliente (+ de 20 |percebida pelo cliente na resposta - 75 |satisfagao dos clientes com a resposta (92 a
dias em média) |a 85% de satisfacao) 97% de satisfagao)

Figura 15 — Evolugdo do Enfoque do SAC-REVAP
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Grupo de Foco de Clientes < .

Planejamento e /
Descricao Aplicagdo, Padroes e Beneficios Obtidos

Analise critica
Metodologia para identificagcdo das ePrograma de 3 em 3 |eidentificacdo dos requisitos dos clientes e
caracteristicas relevantes dos produtos e|anos desde 1997; quantificagao da sua importancia;
servigos para os clientes, bem como de |pA-3-01-002-0001; eidentificagcdo das oportunidades de melhorias
sua importéncia relativa; Realizada |4 cLIP aos nossos produtos e servigos;  eferramenta
por empresa especializada, conta com a de apoio para a elaboragao das Pesquisas de
colaboragéo dos clientes. eComités Clientes; Satisfagio dos Clientes e de priorizagio de

ereunioes CM acées

Fiaqura 16 — Grupo de Foco de Clientes — descricdo, gestéo e principais beneficios

Sz

Pesquisas de Satisfacdo de Clientes< —

Planejamento e
Descrigado Aplicagdo, Padrées e Beneficios Obtidos
Andlise critica
Pesquisas realizadas junto aos Clientes |[eImplantado em 1993; |econhecimento e quantificagdo da percepgéo

visando avaliar sua satisfacdo com os  |eCiclo anual desde dos clientes com a qualidade dos produtos e

produtos e servigos da REVAP. 1997; servigos da REVAP;

Conduzida por empresa especializada eTodos os segmentos |eSubsidio claro para a Elaboragéo de Plano

com questionarios fundamentados nos |®Plano Anual de Anual de Melhorias e evolugido do PGR

atributos identificados nos Grupos de  [Melhorias (planejamento, objetivos,metas e resultados);

Foco. REVAP colabora na aplicagao e o:ﬁl-g-01-002-0001; eMonitoramento e avaliagdo da Satisfacao dos
[ )

Clientes de cada segmento, da Imagem da
Organizagao junto aos Clientes e da Fidelidade
dos clientes com o negécio.

elabora Plano Anual de Melhorias, em
funcao dos resultados. A Pesquisa avalia
também Imagem e Fidelidade.

eComités Clientes;
eSCs CLIP
ereunioes CM

Fiqura 17 — Pesquisa de Satisfacdo de Clientes — descricao, gestao e principais beneficios

Gerenciamento do Suprimento aos Clientes
Planejamento e

Descrigao Aplicagao, Padroes Beneficios Obtidos

e Analise critica
Sistematica de elaboragao da erotina desde 1997; |ePriorizagcao de ag6es que reduzem o tempo
programacao e acompanhamento |ediaria, semanal e de espera dos clientes;
da entrega de produtos. E mensal eProé-atividade nas comunicagoes de
constituida de reunides mensais, [pA-3.01-002-0001; |interesse picliente;
semanais e diarias, incluindo ePA-3-01-002-0005; |*Maior eficacia no atendimento aos
modificages e o monitoramento |, Atas de Reunides; |COMPromissos assumidos com o cliente
das operagées (quantidade e eDialogo Diario de  |*Planos de Contingéncia desenvolvidos,
qualidade dos produtos Suprimento aos incluindo a atuacéo imediata dos Anjos da
fornecidos), e realizando diversos |cjientes Guarda do Cliente nas emergéncias;
contatos diarios internos e com os [Jeo e Clientes; eAvaliagao das sugestoes dos clientes no
clientes. eSCs CLIP planejamento de paradas e na elaboragao de

ereuniées CM procedimentos operacionais;
— eEsta pratica tem evoluido bastante no
& enfoque e aplicagdao, ganhando em agilidade,
| integragao e pré-atividade sob o
direcionamento da Politica de Atendimento
aos Clientes;
Figura 18 — Gerenciamento de Suprimento aos Clientes — descrigdo, gestéo e principais beneficios
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R oo

Dia do Cliente

<

Descrigao

Planejamento e
Aplicacao, Padrées e
Analise critica

NN

=

Beneficios Obtidos

Visitas estruturadas a convite da
REVAP. Clientes trazem grupos de
colaboradores, seus clientes e
parceiros (programacao de 1 dia -

ePrograma anual desde
2002;

o4 a 6/ano (PC Valor)
ecomplementado p/visitas

edivulgagdo de nossos produtos,
servigos, processos de garantia da
qualidade, valores e Politicas;
econstrucido de imagem positiva e

inclui palestras, visitas a area
industrial e laboratério)

de clientes (20/a)

reforgo de valores da marca;

Cliente;

oPA-3-01-002-0001;
e Roteiro do Dia do

eRelatério do Evento

efortalecimento da parceria e aumento
da fidelidade do cliente; eintensificagdo
do relacionamento; econfianga mutua;
ecoleta de informagoes do mercado e

eSCs CLIP
ereunioes CM

eComités Clientes;

conhecimento das necessidades e das
percepgoes do cliente

Figura 19 — Dia do Cliente — descric&o, gestéo e principais beneficios

Forum com Cliente

s G

=

Descricao

Planejamento e
Aplicagao, Padroes
e Analise critica

s h O
=

° U

Beneficios Obtidos

Evento com diversos Clientes de
um determinado segmento. E
realizado em parceria entre
REVAP e AB-MC/RSP em local

ePrograma anual
desde 2000;
e2 p/ano (PC Valor)

edivulgacao de informagdes ao mercado
referentes aos nossos produtos, servicos,
processos de garantia da qualidade, valores e
Politicas; econstrucdao de imagem positiva e

com infraestrutura para eventos.
Sao divulgados temas de
interesse da Petrobras e dos
clientes e convidados

oPA-3-01-002-0001;
eRoteiro para o
Férum

eRelatério do Evento

reforgo de valores da marca; erealizados debates
de temas de interesse comum para o segmento e
a Petrobras; identificagao de rumos, tendéncias
e perspectivas do segmento; eintensificagdo do

palestrantes especialistas da cia,
dos clientes ou externos.

eComités Clientes;
eSCs CLIP
ereunioes CM

relacionamento; ecoleta de informagées do
mercado e conhecimento das necessidades e
das percepgoes do cliente

Figura 20 — Férum com Clientes — descricdo, gestao e principais beneficios

9. PROGRAMA DE ENDOMARKETING DA REVAP - Cultura Pro-Cliente

O Programa de Endomarketing tem o objetivo de contribuir para a mudanga da cultura da REVAP,

orientando-a para o foco no cliente, visando assegurar sua competitividade no
mercado aberto. As diretrizes das agdes do programa sao:

e Divulgar aos

colaboradores

da REVAP

relacionadas aos Clientes e aos Mercados;
o Sensibilizar a for¢a de trabalho e desenvolver a cultura do atendimento e do
relacionamento com os clientes;
O Programa contribui para o desenvolvimento da Competéncia do QUERER (ver item 4).

as informagdes relevantes

A Figura 21 apresenta a Matriz de Desenvolvimento da Cultura pré-Cliente, contendo a Caixa
de Ferramentas (praticas) da Cultura pro-Cliente. O posicionamento de cada pratica de
endomarketing na matriz demonstra sua profundidade de abordagem (enfoque) e o seu publico-alvo
(abrangéncia). As praticas de Endomarketing contemplam basicamente trés enfoques: a)
Sensibilizagdo, b)integracdo das atividades pro-cliente e c¢) treinamento especializado.



Matriz de Desenvolvimento da Cultura pro-Cliente
- ' '
i :
MBA em i :
3 Marketing ' :
© ! |
qE, £ Politica :
ol © Atendimento | ;
©] ¥ Clientes | :
© ' :
’6 '
I SAC e N
] = A Pc:jll'tica :
= tendimento’
% :%! Cursos de Clientes Eorum de
o Marketing c .
) HISE Marketing
T § Atendimento :
e I : Politica
5 £ ! Atendimento
c ! > Clientes
"""""""""" W~ Dialogo b, s
= ! Suprimento
8 8 E Clientes Eventos Missa do
o = : c/Clientes Al 14
< ! Conversando
o ! ., comVocé =
0) : : Midia
& - ; REVAP,
o ' == :
E Linha de Frente Apoio Direto L.Fr. Ampla
« (Aplicacio)  Abrangéncia da Forca de Trabalho
Legenda: . Treinamento Especializado Sensibilizagdo e Motivagao
. Integragao pro-Cliente Principios e Valores

Figura 21 — Matriz de Desenvolvimento da Cultura pré-Cliente —Posicionamento das

10. PRINCIPAIS RESULTADOS DA REVAP

O primeiro grande resultado da REVAP ¢ o seu historico do Processo Gestdo com foco nos clientes
(Figura 22). O processo continuado de inovacdes e melhoria continua é um fato que a historia
registra. Apresentaremos a seguir a performance histdrica dos principais indicadores da Diretriz
Estratégica Clientes e Mercado da UN-REVAP. O maior destaque ¢ para o SAC-REVAP, trés vezes
premiado pela PETROBRAS. As comparagdes dos resultados sdo com as 11 refinarias da cia.

CLIP - Programa . iretri e P
PoltiaRovapde PSS Policsde Aordimertc
Estruturagéo Atendimento ao Cliente REVAP + RSP + TP
conjunta Comercial ~ i aos Clientes ] _( )
e Produgdo para Geréncia Gestao do Pédlo Nova Polltu_:a
atendimento ao  Comercializagéo de Guarulhos Gestéo do Tevap Revap de Atendimento
cliente (GECOM-VLP) Implantacio do ao Cliente
CLIP-Revap Paco?e de Vfalor
CLIP-Guarulhos Gasolina e Diesel
Criagdo do Setor | GECOM-VLP (Revap + TP + BR) Pacote de
Desenvolvimento incorporado Criagdo da Valor p/todos Diretriz
Produtos na REVAP Criacao do RSP os segmentos Estratégica
Setor de Marketing CLIP Clientes e
| I Comité RSP I Mercado

Continuidade, evolucao do enfoque, inovacdo, disseminacao e refinamento das praticas

1989 90 91 93 94 96 97 98 929 00 01 02 03
| | Monitoramento | ! |
Programagao € Estudos de 50 [ Orum com Dia do Client
Criacdio do g ¢a Mercado Implanta(_;.ao Clientes ia do Cliente
4 anual de Visitas do Vantive R s
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Cliente REVAP dos Clientes Tevap

Figura 22: Histérico do Processo REVAP de Gestao com Foco nos Clientes — estrutura, filosofia e principais praticas.



ISC - indice de Satisfacdo dos Clientes - GLOBAL ISC — Gasolina e Diesel
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Figura 23: O ISC Global é o indice Global de Satisfacdo dos Clien
tes da UN, indice negociado com a corporacéo. E uma combinagéo
de resultados de segmentos e pdélos com pesos definidos de
acordo com estratégia corporativa. Os resultados REVAP estdo em
melhoria continua desde 1999, superando as metas negociadas e,
em 2002, aproximou-se da exceléncia com o 2° lugar no AB-RE.

Figura 24: Corresponde ao ISC dos principais clientes de Gasolina
e Diesel da PETROBRAS, e de atuagao nacional, todos com classi
ficagdo A no Pacote de Valor. Os resultados REVAP estdo em me
lhoria continua desde 1999, aproximando-se da exceléncia em

2002, com o 2° lugar no AB-RE. O enfoque proé-ativo e a diferencia
¢ao utilizada nos CR alavancou os resultados a partir de 2001.

ISC — Gasolina e Diesel
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Figura 25 — Corresponde ao ISC dos clientes de Gasolina e Diesel
de atuagdo Regional (80% estdo com classificacdo B e C no
Pacote de Valor, e 20% A). Os resultados REVAP estdo em
melhoria continua desde 1999, tornando-se referencial de
exceléncia em 2002, com o 1° lugar no AB-RE. O enfoque pro-
ativo alavancou os resultados a partir de 2001.

ISC — Segmento GLP

90

=2}
(=]

Percentual (%)
~
o

[=2]
o
|

50 -

1995

1997 1998 1999 2000 2001

Figura 27 — Corresponde ao ISC dos clientes de GLP. Em 2002
ndo foi efetuada Pesquisa de Satisfacdo deste segmento por
determinagdo corporativa. Os resultados REVAP estdo em
melhoria continua desde 1999, tornando-se referencial de
exceléncia em 2001, com o 1° lugar no AB-RE. O enfoque pré-
ativo alavancou os resultados em 2001.
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Figura 26 — Corresponde ao ISC dos clientes QAV-1. O fraco
desempenho em 2001 motivou um refinado Plano de Agdes para
2002, iniciando com o reposicionamento do QAV-1 no Pacote de
Valor e missdes especificas para o Anjo da Guarda. Os resultados
de 2002 confirmam o sucesso da estratégia adotada e colocam a
REVAP como referencial de exceléncia, com o 1° lugar no AB-RE.

ISC — Oleo Combustivel
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Figura 28 — Corresponde ao ISC dos clientes de Oleos
Combustiveis. Os resultados REVAP estdo em melhoria continua
desde 1999, tornando-se referencial de exceléncia em 2002, com
0 1° lugar no AB-RE. O enfoque pro-ativo alavancou os resultados
a partir de 2001.




Alinhamento entre Planejamento e Resultados Programa CLIP-REVAP
Continuidade e Disseminagao dos Enfoques

_ Econdomico Canal de
< : 1998 | 1999|2000 | 2001 | 2002
A Relacionamento
;57"2 * Sleos Alcosie SAC-REVAP (Registros) | 75 | 79 | 178 | 422 | 603
. ™ "
Comb: Diesel R.etfmoes c/CI_lentes 15 44 42 85 | 118
QAV | 935 Padrio Visitas aos Clientes 26 | 44 | 35 | 44 | 52
o 100 Visitas/Dias do Cliente | 10 16 6 16 22
o . (N°Clientes) 13 42 56 62 48
— P i
> esquISas 1o Vendas) | 67 | 68 | 99 | 99 | 92
\@ | | Nafta GLP Solventes , — —— —
ot 85,0 Figura 30 — Continuidade na utilizagdo de alguns dos principais
E 41,0 86,0 Canais de Relacionamento da REVAP com os seus Clientes. O
'l‘;; crescimento da interatividade, verificado em todos os CR, somado ao
wl refinamento por meio enfoques e aplicagdo pro-ativos contribuiu
significativamente para os excelentes resultados da REVAP com os
clientes em 2001 e 2002. Apenas o numero das Pesquisas recuaram,
Asfaltos CO2 em 2002. com a exclus&o da pesauisa de GLP.
79,6 69,6
Pré-Atividade, Empatia e Valorizagao da Voz do Cliente
Figura 29 - Os Resultados da REVAP, em 2002, para o ISC Qe NUGmero de Manifestagées Registradas no
cada segmento de Clientes demonstram uma quase perfeita
aderéncia com o valor dos clientes e dos segmentos definido pela SAC/VANTIVE
Matriz Estratégico x Econdémico do Pacote de Valor REVAP (ver 600
capitulo 7). Em cada quadrante de Valor, estdo apresentados os Proé-Ativo
resultados do ISC e a classificagdo da REVAP entre as UNs do 500 -+ — Resposta.__
AB-RE. O segmento Nafta é um desafio para os préximos anos. Réapida
400

Reativo

Agilidade e Eficiéncia na Resposta ao Cliente 300
Ly . 200
Tempo Médio de Resposta ao Cliente
60 SAC/VANTIVE 100
50 +—-— 0
Reativo 1997 1998 1999 2000 2001 2002
Re t
40 Re'p?de 2 Figura 31 — Evolugdo do SAC-REVAP. O enfoque pré-ativo pode ser
30 apida L observado p/ significativo crescimento de manifestacdes registradas.
Estimular o Cliente a se manifestar, considerando os beneficios de
20 termos um consultor a “custo zero”, e Valorizar a sua Voz por meio de
\ 2L uma sistematica disciplinada e eficaz é uma Diretriz da Politica
10 [~ ugar REVAP de Atendimento aos Clientes. Varias melhorias foram
_ implementadas em fungdo destas contribuigdes sinceras dos clientes.
0 [ ] o —— e Em 2001 e 2002 a REVAP tornou-se o referencial de exceléncia do
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ AB-RE, 1° lugar em numero de registros, com performance bastante
1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 diferenciada na corporagéo.

Figura 32 — Resultados do SAC-REVAP. O Enfoque Resposta
Raépida pode ser observado desde 1998 e é fruto das sucessivas
metas de agilidade alcancadas. A REVAP manteve o alto padrao

de agilidade mesmo com o grande numero de registros advindos Eficacia, Qualidade percebida pelo Cliente

do enfoque pré-ativo (ver Fig 31). Em 2001 a REVAP foi o

referencial de exceléncia do AB-RE, 1° lugar com o menor o/ . indi .

tempo médio de resposta. Em 2002 ficou com o 2° lugar. 100 IQR ( A’) Indice de Qualidade da ReSPOSta
95

Figura 33 — O Indice de Qualidade de Resposta, IQR, & indicador negociado
com a corporagdo. Corresponde ao % de Satisfagéo dos Clientes com o | gg
atendimento pelo SAC. Apéds a conclusdo de cada manifestagdo, pesquisa
padronizada ¢é efetuada pelo SAC/sede referente aos atributos do 85
atendimento: a) solugdo adequada, b)tempo de resposta, c)cortesia no —_—
atendimento e d)facilidade de contato. Em 2001 e 2002 a REVAP obteve o
1°_lugar, tornando-se o referencial de exceléncia do AB-RE. Praticas e | 80 -
Posturas alinhadas com a Politica REVAP de Atendimento aos Clientes
quanto a Agilidade, Qualidade e Empatia foram percebidas favoravelmente | 75 Lugar-
pelos clientes e tornaram-se os fatores de sucesso da REVAP neste
indicador. A REVAP também possui um histérico de destaque quanto ao 70
numero de elogios recebidos dos clientes e registrado no SAC/Vantive
(23 em 2001 e 45 em 2002, ambos os melhores resultados do AB- RE) 1998 1999 2000 2001 2002
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11. CONCLUSOES

Nossa experiéncia tem demonstrado a eficacia do Processo REVAP de gestdo com foco nos clientes
por meio do quase perfeito alinhamento entre Planejamento e Resultados. A sinergia de
competéncias traduz a principal chave do sucesso, liderada pela competéncia do QUERER, que ¢
desenvolvida e construida pela Politica REVAP de Atendimento aos Clientes e o Programa de
Endomarketing. O Pacote de Valor otimiza recursos e facilita o processo decisdrio, de priorizagdo e
de planejamento, desde o nivel gerencial até o nivel operacional, da linha de frente, no dia-a-dia. Os
principais Canais de Relacionamento foram descritos e relatam os principais beneficios obtidos,
constatados em nossa experiéncia e aplicacdo. O historico do Processo REVAP de Gestao com foco
nos clientes demonstra um processo continuado, com foco em inovacdo e melhoria continua,
refinando os enfoques e a aplicacdo, acompanhados e controlados por Comités de Clientes que se
reinem mensalmente, desde 1997, sem interrupcdes. Além do alinhamento com o Planejamento, os
resultados REVAP s3o premiados e estdo nos niveis de exceléncia e lideranca na corporagdo em
quase todos os processos e segmentos de Clientes.

12. NOMENCLATURA
MBA Master of Business Administration
ABMC Abastecimento/Marketing e M Geréncia de Manuteng&o Industrial da
Comercializagdo REVAP
AB-RE __|Abastecimento/Refino NG Norma Geral da REVAP
ACD Analise Critica de Desempenho ocC Oleo Cc.)mbustl\./el.
AG Anjo da Guarda do Cliente oT Geréncia de Otimizagdo da REVAP
528 Business to Business - Negocios entre PA Procedimento Administrativo da REVAP
empresas PC Geréncia de Planejamento e Controladoria
BR PETROBRAS Distribuidora S.A. ' —
BSC Balanced Score Card PE Planejamento Estratégico
CCI Comissao de Coordenacgao Interna PGR Prociesgo de Gestao~da UN-REVAP
CLIP Programa Cliente PETROBRAS PR Geréncia de Produgéo da REVAP
CLIP- — PSC Pesquisas de Satisfagcao dos Clientes
Guarulhos Sub-Comité do CLIP em Guarulhos QAV-1 Querosene de Aviagao
CLIP-  |Sub-Comité do CLIP em S&o José dos REVAP _|Refinaria Henrique Lage
REVAP |Campos RH Geréncia de Recursos Humanos da
CM Geréncia de Comercializagdo da REVAP REVAP . -
— — SAC Servigo de Atendimento ao Cliente
CO Geréncia de Comunicacdo da REVAP - - -
Canais de Relacionamento com os SAC- Servigo de Atendimento ao Cliente da
CR Clientes REVAP [REVAP
SC Sub-Comité
EM Geréncia de Empreendimentos da REVAP Sistema de Monitoramento da Imagem
— - SISMICO Corporativa, Programa de pesquisas
EN Geréncia de Engenharia da REVAP elaboradas por consultoria especializada e
G/D GaSO“”? e Diesel coordenadas p/Comunicagdo (sede).
GDP Gerenciamento de Desempenho de SMS Geréncia de Seguranga, Meio Ambiente e
Pessoal Salde
GG Geréncia Geral da REVAP TE Geréncia de Transferéncia e Estocagem da
GLP Gas Liquefeito de Petroleo REVAP
1Q Instituto da Qualidade, empresa de UN Unidade de Negdcios
consultoria UN- ] L.
IQR indice de Qualidade da resposta (pesquisa pos{ |REVAP Unidade de Negdcios REVAP
SAC) Software que integra os registros e processos
Vantive |do SAC e de outros eventos com clientes (
conf. CLIP)
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