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1. INTRODUCAO

O petrdleo ainda se configura como principal foeteergética
mundial com 32,6% de participa¢cdo na matriz ene@ésegundo dados de
2014 da British Petroleum (BP). Isso ndo é por @ac&¥esde o seu
descobrimento, o0 petroleo passou a ser considevagwotagonista no
desenvolvimento econdmico mundial. Grande partdedenvolvimento dos
Estados Unidos durante o século passado se dewésatda industria do
petroleo.

A perspectiva ainda é bastante positiva nas préxiohéaadas para as
empresas petroleiras, ainda que as energias regiev@stejam tomando 0s
holofotes para si. Especula-se que 26% da enengiaial sera proveniente
do petréleo em 2040, e pelo menos até 2060 o petedhda representara a
maior parcela da matriz energética mundial, segufaidos da Agéncia
Internacional de Energia, do inglégernational Energy Agency (IEA).

Diversos paises, ainda hoje, possuem dependénciardanodity.
Pode-se citar, por exemplo, a Venezuela, os paige®riente Médio, a
Russia, os paises da Africa Subsaariana e até meswoouega. O grande
vildo para essas economias sdo as crises do etréleque torna
extremamente volatil o preco praticado pela comtgpdafetando nao
somente as empresas petroleiras, mas também angeowne diversos
paises.

S&80 nesses momentos de crise em que as empresas patbvem
se renovar para continuarem crescendo, mas nagta@igossivel sem uma

mé&o de obra extremamente qualificada e alinhada csninteresses e



valores da companhia. Em busca dessa mao de dibesisas empresas
estdo buscando cada vez mais investir na formagdi@abdalhadores desde o
seu comecgo profissional. E ai que surgem as opdades de estagio e
trainees. O processo de estagio, em especificmaéetapa importante para
0 jovem, jA que ele passa a pbr em pratica asslig@endidas nas
faculdades ou cursos técnicos. Para Almeida, LagermaSouza (2006), o
estdgio em administracdo desenvolve competénclasives a reflexdo
critica sobre a producdo, a capacidade de expremsdoe escrita e 0
raciocinio légico, além de promover uma atuacadodma interdisciplinar
das &reas de conhecimento da administracao.

O objetivo do presente relatério € apresentar @xeulimentos
administrativos realizados durante o estagio otdigaem uma refinaria de
petrdleo.

O estéagio supervisionado foi realizado na Refineearique Lage
(REVAP), situada na cidade de Sdo José dos Cami®R, e o0 presente
relatorio apresenta seis partes, sendo que a pairparte se refere a este
topico em questdo, a introdugdo, que elabora to@aaontextualizacdo para
a execucgdo do estdgio. A segunda parte referegmscricdo do local de
trabalho, de modo que seja possivel identificaasoals especificidades do
local em que foi realizado o estagio. A terceiratgaonstitui-se da
descricdo das atividades realizadas durante oiestégse possivel, os
impactos gerados para a companhia. A quarta pefeeerse a metodologia e
conceitos utilizados nas atividades mais importadgeterceira etapa, com o
intuito de respaldar as atividades feitas. A qupaee se da através de uma
conclusao do trabalho realizado. Na sexta e Ulfiarde sdo apresentadas

sugestdes de melhorias para a companhia feitas alblar do estagiario.



2. DESCRICAO DO LOCAL DE ESTAGIO

O estagio foi desenvolvido no setor comercial damada Henrique
Lage (REVAP). Devido a complexidade e importanca ldcal, se faz

necessario uma contextualizacdo global e regianahtpresa.

2.1. Petrobras

A Petrdleo Brasileiro S.A. (Petrobras) € uma engrde capital
aberto na bolsa de valores, sendo assim considena@aociedade andnima,
cujo acionista majoritario € a Unido (Governo FaflerNeste caso,
classifica-se a empresa como uma empresa estaedot®mia mista. As
acOes da companhia sdo atualmente negociadas|sas e valores de S&o
Paulo, Nova York, Madri e Buenos Aires.

Fundada em 03 de outubro de 1953 sob o pretextesenvolver
uma soberania nacional dos recursos minerais &siras, sua criagao
representa uma importante vitoria da mobiliza¢cdmf@ no quadro politico
brasileiro, através da campanha “O Petréleo é Ndsso

Tal mobilizacéo foi de suma importancia para a \eggao da Lei
2004 de 03 de outubro de 1953, que estabelecianopdtio da empresa em
todas as areas, da extracdo ao refino e transpertecomo as diretrizes de

atuacao do Conselho Nacional do Petrdleo.



O monopolio da empresa foi revogado em 1997 comiagéo da
Agéncia Nacional do Petroleo (ANP) para fiscaligaregular as atividades
do setor.

Referéncia mundial em exploracdo de petréleo emasagultra
profundas, a empresa sé comecou a focar na exptordo petréleo
maritimo a partir de 1968, com a criacdo da prianplataforma, a P-1 em
Sergipe. Desde entdo foram descobertos diversosspowritimos em
diversas regidoes do pais, dos quais se destacamia @& Campos, a Bacia
de Santos, a Bacia do Recéncavo Baiano e a Badspioito Santo. Cerca
de 90% da producao nacional atual do pais provéexplaracdo maritima.

A empresa opera atualmente em 18 paises situadostrésm
continentes (América, Africa e Asia), com maior a&& nos paises sul-
americanos e africanos. A holding Petrobras ataaéd de suas subsidiarias
e empresas coligadas como: Transpetro, BR Distliaj Liquigas,
Gaspetro e Petrobras Biocombustivel e Braskem (mpiodutora de
polimeros do pais). Sendo assim, a companhia atua@os 0s segmentos
da industria de petréleo, desde sua extracdo eténm e posteriormente a
distribuicdo dos produtos.

Ap6s 0 anuncio da descoberta de mega reservas tddepena
regido do pré-sal, a empresa realizou a maior alegitdo da histéria do
mercado financeiro, através da oferta de acdea, gagariar fundos para a
exploracdo do pré-sal. A producdo no pré-sal tegistrado recordes
sucessivos, e a extracdo atual encontra-se no @atlmaproximadamente
800 mil barris de petrdleo/dia, enquanto a produgfad da companhia em
territério nacional e internacional esta na fai@ abroximadamente 2

milhdes e 700 mil barris de petréleo/dia.

2.2. REVAP

A REVAP teve sua idealizacdo em meio a primeira@gacrise

mundial do petréleo, em 1973, cuja guerra entrbedr® israelenses causou
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uma superinflagdo nos pregos do barril de petréldorcou o mundo a
buscar novas fontes de energia e novos locais gleragdo dos recursos ja
existentes.

O projeto da refinaria previa o abastecimento Uiexclusivo de
energia ao maior centro industrial e urbano do, makstado de S&o Paulo.
A construcdo da refinaria teve inicio em fevereieo1974 como parte do |l
Plano Nacional de Desenvolvimento. Em 1980 a reg@in@ntrou em
funcionamento, sem nome e inauguracdo oficial, senficialmente
inaugurada somente em 24 de marco de 1982, solme de Refinaria
Henrique Lage. Sua producdo e capacidade nominplateessamento, no
ano de sua criacdo, eram de 15 mil m¥dia (apraamente 95mil
barris/dia), chegando ao processamento de 30 rfdiartaproximadamente
190 mil barris/dia) em 1982.

Conforme a demanda por produtos derivados do petrdoi
aumentando, viu-se a necessidade de ampliar aidagaale processamento
da refinaria para atender a demanda estadual. Aesm@ntdo passou por
trés processos de adequagéo e ampliagdo, conheoithos“Revamps”, nos
anos de 1988, 1992 e 2002; e dois processos dermxsdEio nos anos de
2005 e 2012. Tais processos visaram a adequacémpi@sa aos padroes
nacionais e internacionais, bem como a reducaeldégfo atmosférica.

A REVAP é considerada, atualmente, a terceira mafnaria do
pais, com capacidade instalada de processamentdOdenil m3/dia,
equivalente a 14% do processamento nacional. Aqoa seja capaz de
processar petrdleo 100% nacional, a refinaria muitzes opta por operar
com ummix de petréleo (nacional e importado) para atenddeasandas do
mercado paulista (produtos leves e pesados). Owiis produtos da
refinaria sdo:

e Asfalto diluido (ADP) — Utilizado na etapa intermediaria de
pavimentacéo.

» Cimento asfaltico (CAP)- Utilizado na pavimentacao.
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» Coque — Pode ser utilizado na criagdo de liga metalica o
em pastilhas de freio, alimentacao de fornos, etc.

« Enxofre — E utilizado na fabricacdo de éacido sulfdrico e
fungicidas, além de fertilizantes e vulcanizacabalmacha.

« Gas carbodnico— E utilizado na gaseificacdo de bebidas,
congelamento ou resfriamento, entre outros.

+ Gasolina — Utilizado como combustivel. E classificada,
comercialmente, em gasolina A (pura) e gasolinac@n(
adicdo de etanol anidro).

* Gés liquefeito do Petréleo (GLP)- Utilizado no gés de
cozinha.

¢ Hidrocarboneto leve de refinaria (HLR) — Utilizado na
producdo de petroquimicos basicos como o eteno.

« Nafta — Também é utilizado na producéo de petroquimicos
basicos como eteno e propeno.

« Oleo combustivel — Utilizado em fornos, caldeiras e
motores pesados.

+ Oleo diesel — Utilizado basicamente em motores a
combustdo. E classificado, comercialmente, com@aka
diesel puro, e B, para diesel misturado com o besli

* Propeno — Utilizado como combustivel em processos
industriais e como matéria prima para criacdo do
polipropileno.

e Querosene de aviacdo (QAVY} Usado como combustivel
para aeronaves.

* Solvente médio— Utilizados na inddstria de tintas e na
extracao de 6leos e gorduras.

O principal mercado € o mercado paulista, com erdqzpra o Vale

do Paraiba, Litoral Norte e Grande SP, mas taml#mcemercializados
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produtos nos mercados do Sul do Rio de Janeirod&Winas Gerais e
Centro-Oeste do Brasil.

A refinaria Henrique Lage ainda abastece, quase mmesua
totalidade, a demanda por querosene de aviacacerapdérto Internacional
de Guarulhos, o maior e principal aeroporto do iBr&3 produto é
bombeado através de tubovia diretamente para @stedi no aeroporto. O
aeroporto de Guarulhos, juntamente com o Galedal{fado no Rio de
Janeiro) sdo o0s Unicos aeroportos no pais que aec€pAV através de
bombeios realizados diretamente pelas refinariaPateobras. Os demais
aeroportos possuem seu suprimento realizado atdav€asminhdes tanques.

Um dos seus principais diferenciais, frente as demadinarias do
pais, € a geragdo propria de energia. Cerca ded2@%uas necessidades

energéticas sdo supridas por auto geracao conetyrosores.

2.3. Area Comercial (CM)

A comercializacdo da REVAP ¢ dividida em dois sdpisendo o
primeiro o setor de Relacionamentos com os Clie(f&3) e o segundo,
Entrega e Faturamento (EF). Ainda que pertencanesma gerencia, 0S
dois setores atuam em areas completamente disgntendem publicos
igualmente diferentes.

O setor de RC possui enfoque na gestdo do relanemrta com o
cliente externo, sendo suas atividades baseadamétnslos de CRM, do
inglésCustomer Relationship Management. Sendo assim, as atividades deste
setor se configuram, mas nédo se limitam, a deseewotlacdes de negdcios
com os clientes, assistindo-os quanto a entregaathuto, qualidade e pos-
venda. A equipe de RC é composta por sete pessarady) quatro gestores
de produtos, um analista de suporte técnico, qubdm atua como gestor
de produtos, um colaborador de suporte a gestédogetente setorial.

Os gestores de produtos trabalham com a parteé&e pios-venda

da carteira de produtos. Eles séo responsaveiaradisar 0 mercado dos

13



produtos que gerenciam e auxiliar os clientes guantreclamacdes ou
davidas. A divisdo dos produtos para os gestorbaseada na demanda
gerada por sua carteira de clientes, ou seja,gEstor possui uma carteira
pequena e gue resulte em poucos atendimentosp@dedpauxiliar a equipe
gerenciando um segundo ou até mesmo um terceiduforala o analista de
suporte técnico fica responsavel por realizar agsitécnicas a clientes e
eventos, além de analisar o produto comercializddomodo que sua
qualidade seja garantida. O colaborador de supogdestao trabalha com
enfoque na otimizacdo dos processos operaciorteséa de sistemas do
tipo ERP. Grande parte das otimizacdes ocorridas satwr foram
desenvolvidas pelo profissional de apoio a ge€damlaborador em questdo
trabalha também com a pesquisa de satisfacdo i@osesl. J& o gerente de
RC trabalha diretamente para manter a satisfacdiclamtes. Grande parte
das estratégias definidas para o setor sdo baseadamecessidades e
problemas identificados dos consumidores. Portgraca desenvolver um
bom plano de comunicacdo com os clientes € preneater um contato
mais proximo.

Jé o setor de EF tem suas atividades baseadastfa da cadeia de
suprimentos (SCM), do inglésSupply Chain Management, sendo
responsavel pelo monitoramento de estoques emrdonjom outras areas
da empresa, pelo processo logistico da entregart@ira de produtos da
empresa e posteriormente o seu faturamento. O detBF também atua na
parte juridica a que Ihe cabe, que em conjunto cosetor juridico e
tributdrio da empresa, busca subsidiar os procedsosetor dentro dos
padrbes legais exigidos pelo governo brasileirosu@s diversas instancias.
A equipe é composta por oito pessoas, sendo tEEDa® responsaveis pelo
setor de logistica, uma pelo setor juridico, trék @mpoio a gestdo e um
gerente setorial. Todo o0 processo de faturamergg@umlutos é terceirizado,
e 0s terceiros atuam diretamente com a equipettegare faturamento.

Os colaboradores responséaveis pela parte de taytstibalham com

andlise de estoque de produtos e projecdo de @Eodu@to com outros
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setores da empresa. Eles também analisam saldoada para definir o
take-or-pay (quem é uma modalidade de contrato realizada aretrobras
e seus clientes). Os colaboradores de gestéoheabaliretamente com o
acompanhamento de anomalias, indicadores, gastodegdartamento e
padronizacédo dos processos. Ha um colaborador peciéso que trabalha
nos sistemas operacionais SAP e na plataforma deirgoacdo com o
cliente, conhecida como Painel de Bordo. Um outlalmrador da equipe
trabalha exclusivamente na analise de contratosoen@anhamento dos
servicos prestados pela terceirizada. Na partéigari o colaborador atua
como interface do setor comercial com o setor jgmidla empresa, dando
suporte tributario para as atividades comerciai®rdratuais da CM. Ja o
gerente de EF trabalha diretamente no gerenciandagaatividades e no
controle de prazos, de modo a garantir o cumpriongéos$ contratos.

Embora sejam setores distintos com funcdes distiogdois atuam
em conjunto, haja vista que ayuts de algumas tarefas, por vezes, sdo
provenientes dos resultados de tarefas do outo. set

Figura 1 - Organograma da CM.

Gerente
Comercial

Gerente de RC Gerente de EF

Gestor de
Produto/Analista
Técnico

Apoio a Apoio a
Gestao Gestao

Logistica
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3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O estagio foi realizado na area Comercial da REM#Pperiodo de
25 de maio de 2015 a 24 de novembro de 2015, coga ¢eraria de 30h
semanais, 6h diarias, totalizando no final 792 $i0ra figura 2, abaixo,
apresenta a distribuicdo de horas dedicadas pden waa das atividades

descritas neste relatorio.

Tabela 1 — Distribui¢cdo das atividades.

Descrigao

Atualizagdo das informagdes cadastrais dos stakeholders 150 h

Anédlise quantitativa dos principais problemas no fornecimento de QAV para o aeroporto de Guarulhos

e bases proximas S
Analise de mercado dos principais produtos da companhia nos polos sob administragao da REVAP 35h
Elaboragdo de um controle para o plano de agdes que envolvem a area de abastecimento e 50 h
comercializagdo da empresa
Melhorias no indice de Tempo de Carregamento (ITC) 60 h
Controle de antecipagdo 2h
Atendimento ao cliente 150 h
Otimizagdo do controle de acompanhamento da produgdo e faturamento do G4as Liquefeito do 30h
Petréleo (GLP) no polo de Caraguatatuba
Desenvolvimento de ferramentas de controle para o terminal de abastecimento do Vale do Paraiba
200 h
(TEVAP)
RWARN Elaboracdo de controle para contratos de armazenagem 30h
Atualizagdo e padronizagdo dos processos do setor de Entrega e Faturamento 30h

TOTAL 792 h

Inicialmente foi realizado um treinamento rotatigom todos os
funcionarios do setor, de modo que o estagiarioosgextualizasse dentro

do setor.
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Todas as atividades que abrangem a éarea de colzegda da
empresa foram explicadas em reunides com formatendevista, e as
atividades do estagio foram estipuladas previameeite geréncia, mas isso
ndo impediu que atividades extras pudessem seisitegas por outros
membros.

Abaixo estdo descritas as atividades desenvolvidage periodo. A
descricdo das atividades serd categorizada emraespectivos setores, de

modo a facilitar a compreenséo das tarefas.

3.1. Area de Relacionamento com o Cliente (RC)

Durante o periodo de estagio verificou-se umafdgmanda deste
setor em atualizar os seus processos de contjalpaefalta de ferramentas
ou por ineficiéncia das ferramentas vigentes a a&pbeste modo, grande
parte das tarefas aqui executadas tiveram o enfogukesenvolvimento de
novas ferramentas para obtencdo e consolidagéofdasacdes. As tarefas

executadas neste setor sdo descritas a seguir.

3.1.1. Atualizagéo das informagdes cadastrais detakeholders

A atualizacdo das informacfes cadastrais ocorreduss etapas em
virtude da demanda especifica da equipe de RCsténsa anterior utilizava
um banco de dados do Microsoft Acc&ssgjue se tornou incompativel com
os computadores do setor administrativo apés @aaracdo das maquinas
feita pela equipe de Tecnologia da Informacédo e Waracdo (TIC) da
empresa. No caso, 0s computadores deste setor petifeo foram
padronizados, e os programas disponiveis forantados ao pacote office
basico. Sendo assim, os membros da equipe naoigmsagesso ao banco
de dados dos clientes e, portanto, a primeira etgpaleu através do

desenvolvimento de uma nova forma de controle. ®ptopelo Microsoft
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Excel ™, por se tratar de uma ferramenta com grande patede
customizacao, facil utilizacdo, baixo custo e dipididade imediata para a
equipe utilizar. Foram desenvolvidos mecanismogattastro automatico,
através da programacéao afisual Basic for Applications (VBA), e busca
avancada baseada em critérios pré-determinadosepeipe. Assim, foi
possivel agrupar, em uma unica ferramenta, aslatles de banco de dados
de clientes e envio de diversos tipos de comungadoa clientes externos e
internos.

A segunda etapa foi a de transferéncia dos daddmstrais dos
clientes para o novo controle. Esta etapa ocoriraultesneamente com o
processo de atualizacdo cadastral dos clienteggote da equipe, em que 0s
gestores de produtos entravam em contato com estedi para validar as

informacdes cadastrais, 0 que otimizou 0 processo.

3.1.2. Andlise quantitativa dos principais problema no fornecimento de
QAV para o aeroporto de Guarulhos e bases proximas

A equipe de RC realiza reunides mensais com ositeliede
querosene de aviacdo (QAV) de Guarulhos para desemvmelhor sua
relacdo com os clientes e buscar oportunidades eldona. Como a
empresa possui contratos que exigem a entrega deguamtidade minima
de produto ao cliente por més, o ndo cumprimenstadddusula contratual
pode acarretar em multas extremamente altas pargpeEesa.

Em face da recorrente interrup¢éo no bombeio paeseas proximas
ao aeroporto de Guarulhos e para proprio aeropartequipe optou por
verificar mais a fundo os motivos de tais interdgx; para que fossem
desenvolvidas acdes preventivas para os problen@stados, evitando,
assim, perda financeira por ndo cumprimento cardtaf equipe de EF ja
monitora as interrupgdes de bombeio diariamentes, nd@ havia nenhum

plano de agéo para minimizar ou extinguir os probke encontrados. Dessa

maneira, utilizou-se o Microsoft Excét para consolidar os dados e
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proporcionar informagdes mais detalhadas com oitentde auxiliar o
processo de decisdo do gestor responsavel pelo @am estipulados a
frequéncia de cada tipo de ocorréncia, o tempoattada, 0 quanto cada
ocorréncia representa no todo e o responsaveppelidema.

Os dados levantados foram apresentados na reust@iine e um
plano de melhorias foi discutido com os clientesatividade tornou-se
rotineira, com execuc¢ao mensal, sendo os resultulesentados sempre na

reunido subsequente.

3.1.3. Andlise de mercado dos principais produtosacdcompanhia nos
polos sob administracdo da REVAP

E comum que colaboradores, com o passar dos aassem a ter
um conhecimento tacito sobre aquilo que trabalhdenmodo que muitas
vezes ndo precisam buscar informacdes, pois est@stfio la, em suas
mentes. O problema ocorre quando ha alteracdongédwou setor, o que faz
com que o trabalhador precise adquirir todo esséeammento, agora de
uma nova fung¢éo, novamente.

A Petrobras possui um modelo de gestdo bastamtegstnte para
desenvolver lideres em que ha rotatividade inteen&rte os gerentes
setoriais, de modo que um gerente setorial de witerrdinada area pode
ndo ter trabalhado efetivamente naquela area a#ese tornar gerente.
Aliado ao programa de rotatividade de funcdes adsboradores dentro de
uma mesma equipe, os membros da equipe podem aleaftie ficar
perdidos nas primeiras semanas quanto ao setoredmdo em que eles
passaram a administrar.

Desse modo, foram levantadas as informac8es deadwede todos
os produtos comercializados pela REVAP e pelos itetisn sob sua
administracdo (Terminais de Guarulhos e Caragusatibem como foi

desenvolvido um mapa de mercado através de talukfesnicas do

Microsoft Excel™, fornecendo informacdes mais detalhadas do mentado
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geral. As informagdes como, por exemp@arket Share por cliente Market
Share por produto, comparativo de vendas ou producace e@riodos, etc
auxiliam os gestores e gerentes a terem uma viadogistémica e dindmica
do segmento de produto que estdo gerenciandoviflade também auxiliou
a consolidar as informacdes do SAP SE da empr@spig as vezes € uma

tarefa muito complexa e demorada para emitir retzdpelo sistema.

3.1.4. Elaboracao de um controle para o plano de @&s que envolvem a
area de abastecimento e comercializacdo da empresa

A Petrobras conta com um sistema de gestdo paiktafa@
visualizag&o dos planos de acdo previstos parcar@e do ano, mas este
ndo proporciona uma experiéncia de uso muito fégid os funcionarios da
empresa devido a inexisténcia de um modo de vigdb das acdes como
um todo. Tomando isso como base, foi desenvohattayés do Microsoft
Excel ™, um apéndice ao sistema de gerenciamentesigtados para a
area comercial da empresa usando as prerrogativamban, e, portanto,
com uma interface mais amigavel e fungbes maisndoes e completas.
Dentre as funcionalidades de destaque deste apépdide-se citar: A visao
geral e sistémica das acdes, desde macros tasefag@® tarefas por meio
de botdes de expansado ou contracdo; controle rigéz €lo andamento das
acles por meio de condicionais; levantamento denalias e sugestbes de
planos de melhorias; entre outros. O desenvolionglo apéndice foi
bastante util, pois passou a ser utilizado comdeefole informacéo para o
preenchimento dos dados do sistema via anexo dicetmquivo, bem como
reduziu o nimero de atrasos nas entregas das e¢téedém o tempo gasto

para o preenchimento dos dados no sistema.

3.1.5. Melhorias no indice de Tempo de Carregameni@TC)
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A empresa também monitora o tempo de carregamestterminais
de abastecimento de S&o José dos Campos (TEVAP)Guadrulhos, e os
dados obtidos sdo consolidados e apresentadosliantes em reunidoes
mensais. De modo a facilitar o levantamento doogladma planilha no
Microsoft Excel™ foi otimizada para automatizar a apresentacao aheos
dados.

Por meio de tabelas dindmicas foi possivel segmesgadados
brutos em informacdes detalhadas sobre o temp@miegamento de cada
produto, bem como proporcionar atualizacdo grafeca tempo real,
conforme os dados dos meses subsequentes sdodamgatdanco de dados
da planilha. Além disso, foram adicionados doismasrde datas na planilha
para que fosse possivel comparar dois periodos mea waneira
extremamente rapida, sem que seja necessarioaraileul periodo de cada
vez e colar os resultados em uma outra aba paita dfe comparacdo. O

layout também foi revisto, adequando-se ao padudnpresa.

3.1.6. Controle de antecipacdo

A Petrobras possibilita que clientes armazenem ytosd como
alcool anidro, alcool hidratado e biodiesel em tesgdentro da companhia,
ja que as empresas clientes s6 podem comprar @asnlidiesel caso estes
estejam com a porcentagem de mistura correta deletenidro para a
gasolina e biodiesel para o diesel exigida pe|s&dvo excecdes.

A empresa ainda possibilita que clientes que estejam falta de
produtos possam solicitar antecipacdo na emissaotddiscal dos produtos
armazenados na empresa para agilizar o processovetela, e
consequentemente do abastecimento dos clientesnéidi@a simples, mas
que fortalece o relacionamento com os clientes.

Como a equipe de RC tinha uma nocdo das antecpagirente

através da solicitacdo formal via e-mail, foi desdvida uma planilha no

Microsoft Excel™ para fornecer um historico completo das solicikac@le
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modo a evitar que esse favor ndo se tornasse irotinpois acaba
prejudicando as outras empresas que possuem und® gieslogistica bem

definida e que aguardam na fila para a emissdots.n

3.1.7. Atendimento ao cliente

Tendo em vista que qualidade no atendimento & usncdtérios
mais avaliado pelos clientes, é fundamental quejuape estabeleca um
padréo de qualidade minimo para o atendimentolerges.

Por ter sido contemplado com um ramal interno, ligws demais
gestores de produtos, o contato do estagiario counlientes era frequente.
O foco inicial, no meu caso, era sempre o de ametados, haja vista que
grande parte dos clientes tinham duvidas extremgnégnicas quanto a
carteira de produtos ou quanto ao sistema de v&utaudo, a equipe deu
ao estagiario liberdade em alguns momentos pausaisobr problemas, mas
sempre com o auxilio dos demais colaboradores. iérrparte das duvidas
era quanto a saldo de cotas, emissdo de notagsfisc@roblemas no

agendamento.

3.2. Area de Entrega e Faturamento (EF)

As atividades desenvolvidas no setor de Entredéateramento
também tiveram enfoque no desenvolvimento de famams e melhorias
nas ferramentas ja existentes. A diferenca nagdatigs entre os setores
ocorreu no suporte a padronizacdo dos processosetts de EF. As

atividades estao descritas abaixo.

3.2.1. Otimizagao do controle de acompanhamento g@oducéo e
faturamento do G&s Liquefeito do Petroleo (GLP) ngolo de
Caraguatatuba
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O terminal de Caraguatatuba é arrendado para ubwdgria da
Petrobras e, portanto, o trabalho desenvolvido fefieexclusivo para a
Petrobras, mas também para sua subsidiaria. No, cagontrole de
producdo de GLP em Caraguatatuba é enviado diarterpara a equipe de
Entrega e Faturamento da REVAP, que analisa asmaftbes ddake-or-
pay e faturamento.

Como a producao de GLP é bastante suscetivel $agaternos, a
programacédo da producdo dos dias subsequentesitd teflos os dias. No
controle original haviam diversas falhas quantmcoiporacdo dos novos
dados. Baseado nisso, foi feito um estudo inicares as informactes
estratégicas necessarias para o0 processo de todwddecisdo pela
subsidiaria, e o resultado obtido foi incluido eampos extras da planilha
original. Foi desenvolvida uma macro para preenehtm automatico do
novo plano de producgdo, calculando assim a qualgtisgeecessaria a ser
produzida para que ndo haja penalidade por quebitrato durante os
préximos dias, até vencer o periodo contabil nal filo més em questao.

ApOGs a atualizacdo do processo, foi possivel terrmcdes mais
apuradas sobre a area comercial da unidade deUastga, bem como
possibilitou um respaldo melhor para o processton®da de decisao por
parte da subsidiaria. O arquivo também foi reestilo para se adequar ao

padrédo de layout de documentos da empresa.

3.2.2. Desenvolvimento de ferramentas de controleua o terminal de
abastecimento do Vale do Paraiba (TEVAP)

O desenvolvimento da ferramenta de controle pafEWAP foi
feito em duas etapas, sendo a primeira etapa uddatipela elaboracédo da
ferramenta em si, e a segunda etapa, na readeqdac&Eramenta em
virtude da nova realidade do processo.

Inicialmente o controle era feito através de amaliscumental de e-

mails, os quais eram enviados diariamente a equipeEntrega e
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Faturamento. Os documentos atestavam somente acatu de
funcionamento dos bicos, bombas e tanques da refidaquele dia em
especifico. Logo, a busca por informacgdes sobiituaciio de determinado
dia se tornava uma tarefa extremamente complexen®radda, haja vista
que era preciso verificar diversos e-mails até simapa informacao.

Foi solicitado a criagdo de um banco de dados pae fosse
possivel estabelecer uma série de dados histodosvés do Microsoft
Excel™, foi desenvolvido uma ferramenta com uma repregéotvirtual de
todos os bicos, bombas e tanques presentes nari@fiA partir disso, o
funcionério responsavel preenchia a situacdo de eaddos itens por meio
de uma lista pré-determinada. No caso, o item pedestar funcionando
corretamente, ndo funcionando ou em manutencdo. aiir pdesse
levantamento, os dados eram compilados em um lelndados por meio de
uma macro. Além disso, foi desenvolvido um campdudgca baseado no
critério “Data” em que o colaborador responsavetepia localizar a
situacdo dos equipamentos da empresa em um daderntmom

Apés a implantacdo da planilha, verificou-se a ssidade de
integracdo com o sistema de monitoramento de magdbe dos
equipamentos, ja que agora a planilha fornecia slgubra esta outra
atividade. Foi, entdo, criado um apéndice na planiem que os
equipamentos defeituosos presentes no banco de deata replicados neste
apéndice. Através de uma matriz de risco e conftadd, os equipamentos
em manutenc¢do foram ranqueados, de modo a redimpazto na produgéo
de produtos chave para a companhia, o que ac#arear maior perda
financeira.

Com a implantagéo da planilha e do apéndice, asnmafcdes, que
antes eram perdidas muitas vezes no tempo, e as agiretivas se

transformaram em lices aprendidas.
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3.2.3. Elaboragéo de controle para contratos de amzenagem

A Petrobras fornece ndo somente a possibilidade etapresas
clientes armazenarem produtos como alcool anidimgol hidratado e
biodiesel em tanques, mas também a possibilidadss ddientes alugarem
salas comerciais dentro do espaco da refinaria, @antuito de facilitar a
comunicacao entre as partes interessadas.

Como essas atividades ndo fazem parte do conedsgsila empresa,
que é a venda de derivados do petrdleo, elas a@nlas através de acordos
comerciais com as empresas clientes. Por ter umatigade consideravel
de empresas clientes, a Petrobras firma variogatostanualmente, sejam
eles referentes a novos clientes ou na manuteng&aogacdo de contratos
ja vigentes.

Quando se trata de procedimento contratual, todtado é pouco,
ja que o ndo cumprimento pode gerar enormes Vigsggeiros para ambas
as empresas. O controle dessa documentacdo e Vgt analise
documental de e-mails com posterior preenchimembo wena planilha
simples. Discutiu-se entdo a reformulacdo do cttte modo a auxiliar os
gestores em cada etapa do processo até a assindam® o0 controle
anterior era muito simples, optou-se entdo pe&g&d de um novo controle
através do Microsoft Excél'. O novo controle passou a ser dividido em 3
categorias, sendo a primeira categoria de conpata novos contratos, a
segunda categoria para renovacao de contratosreeird para relatorios.

A primeira categoria continha todos o0s passos idma¢do
contratual, desde a manifestacéo de interesseielieckité a assinatura do
contrato e posterior arquivamento. Através do pasgasso, era possivel
analisar em qual etapa o contrato se encontrawva,cbeno os responsaveis
pela préxima etapa.

A segunda categoria continha 0 passo a passograreacao. Ainda
que o processo fosse muito parecido com o de ravusatos, a renovagao

contratual possuia uma tramitacao diferente, odifimultava sua anexacao
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a um unico controle de contratos. A renovagdo detrams também
apresentava subdivisbes baseadas na carteira dieitggo Assim, era
possivel analisar a situacéo contratual para camthuf da empresa.

JA a terceira categoria continha indicadores decegso. Os
indicadores foram pensados nao para punir, maspsira analisar falhas no
processo e pontos de melhorias. Através deles 6&ivebsavaliar os
principais gargalos durante todo o processo, oaydia no processo de

tomada de deciséo pelo gerente do setor.

3.2.4. Atualizacao e padronizacdo dos processosgior de Entrega e
Faturamento

s

A atualizacdo e padronizagdo dos processos € umaade
extremamente importante, mas que, infelizmente poéle ser finalizada por
completo. Inicialmente a atividade foi dividida érés grandes momentos,
sendo que somente o primeiro e o segundo forapsfditrante o periodo de
estagio. A terceira etapa, que consiste na comrs@lal dos dados, esta
prevista para ser finalizada somente no ano que eeserd feita pelos
colaboradores da equipe.

A primeira parte da atividade constituiu-se noalgamento dos
obstaculos presentes nos processos que 0 setari.pbesam realizadas
diversas reunides com os membros do setor de madenéfica-los nos
mais diversos ambitos de atuacdo. Os principaitop@ncontrados foram a
ndo padronizacdo de algumas atividades chave deesmp a existéncia de
padrées que se tornaram obsoletos devido as mudaecaoldgicas
promovida pela empresa nos ultimos anos.

A partir do levantamento dos pontos criticos,tfatado um plano
de acdo contendo duas atividades. A primeira digasgsn analisar as
demais refinarias ou unidades de operacdo paréicaera existéncia de
padrées que se adequavam a nossa realidade, bem aoatisar as

orientacdes da sede quanto a existéncia de algdriigoaorporativo base ou
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manual de processo. Para isso, foram realizadasdu® SINPEP, Sistema
Integrado de Padronizacao Eletrénica da Petrobohase padrdes do setor de
logistica e comercial de outras refinarias. Os dadbtidos foram
apresentados a gerencia que entdo deu prosseguimeeigunda etapa do
plano de acdo. A segunda atividade se configurouraedivisdo interna da
equipe para avaliar e desenvolver 0 passo a passadh processo. Um
cronograma foi desenvolvido e as tarefas dividjgas que ninguém ficasse
sobrecarregado. Esta etapa ainda esta em desenentai e a consolidacao

das informacdes coletadas representara a conclogdiabalho.
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4. DESCRICAO DOS PROCESSOS

As atividades realizadas durante o estagio foramhasadas em
alguns conceitos da administragdo. Dentre todoprosessos, podemos
destacar:

4.1. Controle de Processos

Planejamento e controle sdo duas palavras quenaseiapre juntas
guando se trata de administracdo. De nada adienfalanejamento se néo
ha controle e vice e versa. Segundo Chiavenatds(2300513), o controle
como funcéo administrativa adquire caracteristiifesentes dependendo do
nivel institucional em que ele ocorre. A FigurasiByjada abaixo, representa
como o controle, nos mais diversos niveis instin@is, monitora e avalias

os resultados de modo a auxiliar o planejamento.

Figura 2 — O controle nos trés niveis da organizaga
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Fonte: Chiavenato (2005, p. 513)

Independentemente do nivel institucional que emsgiencontra, o
controle segue, sempre, trés premissas basicassaguamedir os dados e
informacdes; comparar com os dados histéricos esagie correcéo.
Chiavenato (2005, pag. 538) ainda propdem uma pmmissa, anterior as
outras trés. Para ele, as demais premissas nadoraneam sem antes
adequar os padrdes ou objetivos ao nivel de realizque se pretende tomar
como marco e, por isso, a adequacao dos padrOEsnseuma premissa
béasica do controle.

No que tange o nivel estratégico, o controle atdenade evitar
futuros erros e, portanto, tem enfoque na correlgatalhas a nivel macro.
Assim, sdo definidos padroes de desempenho conta@ss esperados e
resultados aceitaveis. Tudo que foge da margemtaseti definida
previamente se torna, automaticamente, foco p@esaprretivas.

Ja no nivel tatico, o controle atua na realimemtatgiinformagdes e
tendéncias de mudanga. Os controles de niveisdaticitas vezes abordam

a tematica do controle como um sistema cibernéfedo fato de estar
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envolvido neste processo todo o acompanhament@skmgpenho por meio
de sistemas integrados, frutos da Tecnologia aar#cao.

Por fim, o controle no nivel operacional atua sabmexecuc¢do das
tarefas. Grande parte das acfes corretivas a ofpeehcional sdo tomadas
isoladamente, ja que ndo tém relevancia a nivelranainda que seus
resultados sejam importantes para os demais niveis.

Quase todas as atividades desenvolvidas no edtagin baseadas
na readequacdo dos processos existentes para quebjesvos da
organizacao fossem alcancados. Grande parte dossgas da empresa nao
possuia um acompanhamento com os dados histocaosuitas acdes
corretivas se tornavam superficiais, de modo quproklemas voltavam a
persistir. A readequacdo dos processos foi pautadacontroles tatico e
operacional, e as informagdes obtidas em determiatividades, como por
exemplo, a atividade de desenvolvimento de ferrémsetie controle para o
TEVAP, serviram como base para a tomada de deais@eel estratégico da

companhia.

4.2. Tecnologia da Informacao

A tecnologia da informacéo (Tl) vem adquirindorotpgonismo no
desempenho empresarial como um todo e hoje é wn ifaprescindivel
para potencializar os ganhos, seja a nivel esicatémy operacional. Para
Albertin (2006), as vantagens e beneficios da Tietem na reducdo de
custo, aumento da produtividade, qualidade e irémaglém de promover
incrementos na seguranca. A figura 4, abaixo, dstremfem os beneficios

oferecidos pelo uso de Tl nos mais diversos campos.

Figura 3 — Beneficios oferecidos pelo uso de TI.
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E importante promover um fluxo continuo entre infacdo e gestio
a fim de se obter sucesso. Nao é a toa que a iaf@onse tornou um
diferencial competitivo, pois possibilita as empae® autoconhecimento,
bem como o conhecimento de seus consumidores eetidones. Ela
também atua como ferramenta ndo s6 desenvolvimest@tégico da
empresa, mas também no controle dos resultados.

Todas as atividades do estagio, com excecdo chaliatento aos
clientes, foram baseadas no desenvolvimento dé@ekt tecnologia da
informac&o, ainda que a Petrobras ja possua divensganismos para tal. E
importante para uma empresa conseguir extrair, @no, as informacgdes
existentes em cada processo ou atividade, para guecesso de tomada de
decisdo seja assertivo e com foco nos objetivasta,anédio e longo prazo.
Ferramentas simples como, por exemplo, o Micrd&efel™ possibilitam a
criagdo de banco de dados, relatorios, graficoemdéncia, entre outros, o
gue possibilita aos colaboradores e gerentes uffexde mais profunda
sobre o negdcio. A implantacdo de ferramentas depddsibilitou o

armazenamento de dados, analise do mercado e dusspte melhoria no
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servico, além de consolidar o dinamismo da gestdoTE o que levou
outros colaboradores a buscarem meios para aunameti seus processos,

obtendo, assim, ganhos de produtividade e tempo.

5. CONCLUSOES

A elaboracdo de um bom planejamento e uma boaaedt
processos sdo, sem sombra de davidas, fatoresrgiitisopara se atingir o
sucesso nos negocios. Contudo, a empresa poderrsy @winda mais
competitiva se souber usar as informacdes obticdascada etapa do
processo para alavancar seus resultados, além rdmimar os resultados
desfavoraveis.

O fato de um mesmo setor trabalhar tanto comentelifinal como o
cliente interno traz uma visdo de negécios extreemdenenriquecedora, ja
gue é possivel analisar e refletir sobre ambostaegehigado ao fato do
setor comercial ser uma area multidisciplinar, gspeel visualizar na prética
como todas as areas da administracdo sao inteaigadependem umas das

outras.
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O fato de ser possivel otimizar processos ja doletos reforca a
ideia de que a administracdo ndo é totalmente sadasou simples de ser
praticada, como muitos pensam. Cabe a equipeantdiz novas informacgoes
obtidas para potencializar os resultados.

Ainda que o processo de atualizacdo e padronizag@Sigrocessos
do setor de EF ndo tenha sido finalizado por complespera-se que a
equipe o finalize com maestria, 0 que trard redatgositivos no médio e
longo prazo.

O estagio me proporcionou, e muito, o desenvolntmeda pré-
atividade e do comprometimento. Trabalhar com gsafhais de alto nivel
também facilita o desenvolvimento de habilidades tingem a resolucdo

de conflitos.

6. SUGESTOES

Grande parte dos problemas identificados na empoesariam
devido ao fato de ndo existir um controle sobrénfemacdes obtidas, o
que gerava muitas vezes um retrabalho por partefuhasonérios ou até
mesmo perda de informacdo. Frente as demais peslea Petrobras
precisa investir em sistemas automatizados quaedéréncia no mercado
em questdo. Grande parte das atividades desema®In@estagio, ainda que
tenham contribuido positivamente para a empresansé@lidas paliativas, se
comparadas com as funcionalidades de plataformaagais.

Outro ponto que merece destaque é a reorganizaca@do de obra.

Ha oportunidades de realocagdo de pessoas em alguess da empresa, 0
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que ja vem sendo feito pela gestdo atual de forro@ingizar os recursos
humanos da Companhia. Com a reorganizacdo dosoh#&rms e a
readequacdo das tarefas, a empresa sé tende ar ganhé&ermos de
produtividade, ja que contara com funcionarios ma$ivados.

Ainda que se espera que o0 petrdleo va represemtaior parcela na
matriz energética mundial pelos proximos 45 antb&rslos governos estao
subsidiando o desenvolvimento de tecnologias verdes1°® balanco do
PAC apresentado pelo governo no dia 31/08/15, 968drd/estimentos que
tangiam a producdo de energia elétrica no paisnfdeitos em fontes de
energia renovaveis. Diversas empresas petrolairasocrentes da Petrobras
ja possuem programas bem consolidados no setonafgias renovaveis.
Outras possuem planejamento para serem referemisetor ja em 2040.

De fato, a situacdo atual da empresa impossilgjita grandes
aportes de capitais sejam feitos para desenvobemrologias neste setor.
Ainda h& muito para se investir no pré-sal, masngortante seguir tais
tendéncias para que ndo seja tarde demais no futor@utro problema que
a empresa pode vir a enfrentar no futuro é a pgedaercado. Grande parte
do petréleo refinado no Brasil € destinado ao amasdos automoveis, e
diversas montadoras jA se mobilizaram para desemvaiarros mais
econdmicos e sustentaveis, como carros hibridéalmente elétricos ou
movidos a hidrogénio. Estudos indicam que em 2®%% dos carros
comercializados no mundo serdo hibridos e é espegaé eles sejam
competitivos em termos de custos ja por volta &520

Muitas das sugestBes aqui propostas dependem igachente de
gque a empresa consiga superar a crise que a dsgal@jsta que necessitam
de investimentos massivos em sistemas automatizadoem novos
negécios, o que inviabiliza as mudancas na empneste momento.
Contudo, espera-se que a empresa consiga Se nearguamente e,

consequentemente, se desenvolver nesses quesitos.
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