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w PETROBRAS

Comeércio Interno

LUBNOR 156 produtos
307 clientes

RS 12 bilhdes faturamento mensal liquido
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Histdrico da abertura do mercado
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Breve Historia do Marketing na Petrobras
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Plano Estratégico Petrobras

Missao .
Atuar de forma segura e rentavel, com responsabilidade
social e ambiental, nos mercados nacional e internacional,
fornecendo produtos e servicos adequados as necessidades

dos clientes e contribuindo para o desenvolvimento do Brasil
e dos paises onde atua.

Visao 2020

Seremos uma das cinco maiores empresas integradas de

energia do mundo e a preferida pelos nossos publicos de
Interesse.
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Plano Estratégico Petrobras

Competéncias corporativas para realizar a Misséo e alcancar a Visao

COMPETENCIAS INDIVIDUAIS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONAIS

responsabiidade
social e ambiental




Tome
Llid PETROBRAS

Modelo de Gestao do Abastecimento

Modelo de Gestao do Abastecimento

______________________________________

Modelos Referenciais
\ Critérios de Excelénciada FNQ
ISO 9001: 2008
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Politica de Gestao do Abastecimento

Politica de Gestao do Abastecimento

A atuacao do Abastecimento, como agente central na cadeia produtiva da Petrobras, esta
ancorada na integracao de seus processos e competéncias, expandindo e diversificando
seu mercado, produtos e carteira de negocios, com responsabilidade social e ambiental,
satisfazendo os clientes segundo critérios de qualidade, seguranca e eficiéncia maxima.

Diretrizes da Politica de Gestao do Abastecimento

1. Cliente e Mercado
Manter o foco no Cliente e no Mercado como estratégia principal para conquista e
retencado de clientes, através do conhecimento de suas necessidades atuais e futuras.

2. Superacao dos Desafios

3. Integracéo

4. Atuacao Responsavel

5. Seguranca, Meio Ambiente e Saude
6. Conducéao Etica

7. Valorizagéo das Pessoas

8. Foco nos Resultados
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Cadela de Valor do Abastecimento

Gerir Estratégia e Desempenho

Gerir Participagoes
Gerir Processos Corporativos
Gerir SMS
Gerir RH
Gerir Confiabilidade Operacional

MACROPROCESSOS DE GESTAO

) Planejar
% Planejar, otimizar e acompanhar operagoes de refino, logistica e comercial oper.
Ca com foco no cliente e no mercado petroquimica
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MACROPROCESSOS DE NEGOCIO

Gerir Projetos de Investimento

Gerir Ativos

Gerir Infraestrutura

Suprir Bens e Servigos

VVVVY

Gerir Tecnologia de Processos, Produtos e Equipamentos

MACROPROCESSOS DE SUPORTE
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Cadela de Valor do Abastecimento

Gerir Estratégia e Desempenho

Gerir Participagoes
Gerir Processos Corporativos
Gerir SMS
Gerir RH
Gerir Confiabilidade Operacional

MACROPROCESSOS DE GESTAO
opc <{mmm..

Planejar, otimizar e acompanhar operagoes de refino, logistica e comercial oper.
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MACROPROCESSOS DE NEGOCIO

Gerir Projetos de Investimento

Gerir Ativos

e
e
Gerir Infraestrutura >
e
e

Suprir Bens e Servigos

Gerir Tecnologia de Processos, Produtos e Equipamentos

MACROPROCESSOS DE SUPORTE
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Projeto Integrado de Planejamento do Abastecimento

» Andlise de mercado 5
* Objetivos e Metas

» Macroacdes e detalhamento

* Proposicao de correcdes
planejamento de * Preparacao para o préximo
longo prazo RTC +_ciclo do PIM

planejamento

,/
estratégico da
Petrobras

Planode Negdcios do Downstream

analise da situacdo

elaboracdo de (
L atual e tendéncias

objetivos de
mercado e
posicionamentos

- Foco MERCADO - Implementacgdo e
acompanhamento

dos planos

objetivos de mercado
= = e posicionamentos
aprovados N Y (A \ N
* Analise Ambiental
* Objetivos e Metas
Plano Integrado de o Macroagﬁes e

' Mercado recursos requeridos
Planejamento Integrado de Mercado =~ JSSSSsfetldl ' sooooooooooooooooo- .

S

elaboragdo do

pmmm——————

. * Plano de Acé&o a partir
HENEEIENIEEEY o detalhamento das
GEs macroacbes

gy

Elaboragdo do PAN

11
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Organizacao da Geréncia Executiva de Marketing e Comercializacéo

*Comércio de Biocombustiveis

*Comércio de Petréleo e Produtos Industriais
«Comércio Externo de Oleos Combustiveis e Bunker
*Comércio de Produtos Claros

*Comércio de Produtos Especiais

*Regional Norte-Nordeste

*Regional S&o Paulo

*Marketing

*Petrobras Europe
*Brazil-Japan Ethanol
*Petrobras Singapore

*Escritério Beijing
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Modelo de Relacionamento com Clientes

MODELO DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Modelo € |nsercio da visao dos clientes

isdo de negécio

111 - Definir

‘ a Experiéncia
do Cliente 4
Feedback A
Estratégico N

V - Observar e ok .
Aprender g 1V - Administrar
E "atico o Relacionamento
com Clientes : com o Cliente
e o Processo

=}
g
g2
9k
o

visdo dos clientes
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Gestao do conhecimento

Necessidades e Expectativas do Cliente

Equacéao da Satisfacéao

Produtos e :
Petrobras Servicos Qualidade Percebido
Percebida Satisfacdo =
Qualidade _ Esperado
Planejada Necessidades :
e Expectativas I
___________________________________________ y
Ambiente de Fatores que influenciam as necessidades

Negdcios Expectativas e a Percepc¢do dos Clientes
com relacéo aos produtos e servi¢os da

Petrobras

Concorrentes
do Cliente

Gestdo da Rotina de
Produtos e Servi ¢os
do AB
Planos e estrat égias do
AB com foco no cliente

Outras estrat égias e

Empresas e 6rgaos
do Sistema Petrobras I I

PETROBRAS Ibmmd  Cliente da B angl IO IEX0(6]
ABASTECIMENTO Rl PETROBRAS [jpiue Cliente

@/ Concorrentes / I I s
O/c; da PETROBRAS Produtos i

projetos do Sistema
Petrobras e parceiros

Mudancgas no 1
I: Ambiente de Neg 6cios
Mudancas na estratégia,
estrutura e pessoas

da empresa Cliente

Alternativos e
Substitutos
da Industria
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Canais de Relacionamento com Clientes

_ Alinhamento [ Acéo Personalisada]
P \[ Eventos de ]
[ / \ Integragéo c/ Clientes
g Eventos Técnicos e ]
de Gestéo

[ Assistanaiz Taanjce ] ﬂ
\

[ Gestor do Cliente ] K [
Visita a Cliente ]

[ SAC ] D <] [
[ SENVICOSIE0S ] [Reljniéo com Cliente /]
motorisizis : \ / Segmento
Ger da Entregade \ / [ I —— ]

Produtos

CanallCliente [ Visita de Cliente ]
9 Publicacoes gs

Foco do Canal
(] Comercial (D Operaciao @ Divulgagio ([ Resolugio de problemas @ Aprendizado
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Canais de Relacionamento com Clientes

_ A N ) acio o/ CI ]

Integracao c/ Clientes

Eventos Técnicos e
de Gestao

[ Assistanaiz Taanjce

7

Visita a Cliente ]

SAC — CRM

Reunido com Cliente /
Segmento

[ Servigos =03
totorisiis

\

Gersda Entregalde Olho no Olho
Produtos

/
/7

CanallCliente [ Visita de Cliente ]
Sl PublicacOes 33
Foco do Canal

(] Comercial (D Operaciao @ Divulgagio ([ Resolugio de problemas @ Aprendizado
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Processo de Relacionamento com o Cliente e o Mercado

Modelo de ( UOs, Geréncias
Relacionamento > Comerciais da
com Clientes L Sede e

Regionais

»

PE da Petrobras

Opiniao Consumidores

Mercado B Geréncia de BCI;OEr)T;:tr::f)i(i;c?gr/a
[ Clientes Diretos |-ManifestacOes  EE=TAPYTYeP-1os=1a10 / Outras o
Consumidores Informacdes i s QL
| SCRSLEUEEINY 7R ) - plano Tatlco Subsidiarias 3
I de Relacionamentd 2
! com o Mercado ™
I Py
@
I S
I - : : Campanhas S
Posicionamentos Projetos c/ parcerias S
I\ Plano Integrado de Mercado : y Pecas promoc. | g
I Orientagao sobre o
: A t produtos e servigos Eventos/Relac. =
I da Petrobras Patrocinios
Informacéo do mercado sobre produtos e
I servicos da Petrobras e concorrentes Promocoes
I OND Indicacéo de _ Marca
I v produtos e servicos __Y¥
A
I Formm?etrobras mcado
l s de »( Clientes Diretos
I
I
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Modelo de Gestao do Abastecimento
Gestao do conhecimento — aprender com os clientes

O monitoramento das percepcoes dos clientes com nossos produtos e servi¢cos € uma
ferramenta estratégica para a obtencédo de informacdes relevantes para assessorar a
elaboracédo dos Planos e Estratégias de Marketing

Modelo de Gestao do Abastecimento

. ¢s
Cliente \ Mercado

| Modelos Referenciais
\ Critérios de Excelénciada FNQ
i ISO 9001: 2008

|n|orma(;oes
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Conhecimento do Cliente

Necessidades, Expectativas, Percepcéao, Satisfacao

A maioria dos Clientes Petrobras, quase continuamente, passa por sucessivos
momentos de experimentacdo dos produtos e servigos ofertados, e, de acordo
com a evolucao de suas necessidades e expectativas, os clientes registram
um historico de percepcdes que se consolidam e atualizam seu nivel de

satisfacao
A
N .0
QL
&S
&

— Qualidade ofertada
—— Expectativa do Cliente

Qualidade de Produtos e Servicos

—
tempo
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Referencial de Gestao do conhecimento

Aprender sobre os clientes e o mercado

“Nos temos somente duas
fontes de vantagem
competitiva:

1. A capacidade de aprender mais
sobre nossos clientes, mais
rapido que nossos concorrentes.

2. A capacidade de transformar esse

: . , -- Jack Welch, sobre a estratégia competitiva
conhecimento em dCOoes, mals da GE para o século XXI

rapido que nossos concorrentes.”
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Gestao do Conhecimento
Valor ? Satisfacao ?

= A avaliacao da qualidade do servico que oferecemos esta na mente do
cliente.

¢Entienden mis necesidades?
¢Recompensan mi lealtad?
¢Ofrecen un buen servicio?
~ - ¢Explican lo que hacen?

= ¢Muestran entusiasmo?

. ¢Ofertan productos que
necesito?

¢Utilizan los canales de
comunicacion adecuados?

ail [ESE

Busmt_‘ss S-:h l::u:JI
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A importancia da Cultura

Cultura

i _ f Organizacion
Tacticas

Sistemas

Rapidez

¢ Datos

m Dados e sistemas sao mais rapidos de implementar, mais tangiveis e mais
facilmente externizaveis que a cultura e a organizagcdo. Uma cultura focada
no cliente é mais dificil de ser copiada por um competidor.

[[] 8]
B A cultura é um processo de construcdo de longo prazo mas que pq|||l

0S seus passos a cada dia Business School

University of Navarra
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Gestao das Manifestacdes dos Clientes

Resposta

CLIENTE

Solicitagdo, Reclamacéo, Consulta

v

Cliente CRM

Gestor do

Canais de Relacionamento

Registro e
Classificacao

Pesquisa
P6s-Atendimento

Workflow

MySAP CRM

Solucionador

Gestor do

Cliente

MySAP CRM

_________________________________________________________________________

Processo de Gestao das Manifestacoes dos Clientes

Ger. de Relac. com Cliente

e Ger. Comerciais

Relatoérios

Indicadores

Informacgbes

Apoio a estudos e projetos

RACs Comités
RTAsS do MRC

Anélise do IQPR - SIGER
Anélise dos Registros e

Classificacdes

Andlise do Processo

de Pesquisa

Andlise Estruturada de
Manifestacdes agrupadas

sob varias visoes

Boletim de Gestédo das Manifestacfes
Orientacdes corporativas

Melhorias dos Processos
produtos e servicos
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Servico de Atendimento
SAC: 0800-78-9001

a Clientes
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SAC - Cultura da Exceléncia — ouvir o cliente
case Motorola

Empresas responsivas criam oportunidades para que os clientes reclamem

Devido a relutancia gue os clientes tém em reclamar, as empresas tém que
desviar o rumo para descobrir o que o mercado esta dizendo delas. A Motorola,
uma das primeiras empresas a ganhar o Prémio Nacional Malcolm Baldrige da
Qualidade (PNQ dos EUA), promove reunidoes mensais, que duram o dia inteiro
(freqiientemente das sete da manha até a meia-noite) para discutir solicitacdes de
acoes técnicas (SAT), ou 0 que a maioria de nds chamaria de problemas. Nestas
reunioes, nada de positivo pode ser discutido - apenas problemas.

Os clientes da Motorola tambem s&o convidados a estas reunides e séo
encorajados a expressar suas reclamacdes. Algumas vezes, eles precisam ser
encorajados a 'desabafar' . O vice-presidente de garantia da qualidade e satisfacao
dos clientes da Motorola diz que a presenca de clientes certamente torna estas
reunidoes mais vivas. Os clientes trazem para as reunioes as reclamacdes que nao
fazem ao pessoal de campo da assisténcia técnica ou aos vendedores, e ninguém
da Motorola tem autorizacdo para apresentar desculpas ou alibis nas reunides de
SAT. Mesmo com todo este esforco para aprender com os cliente, a Motorola
admite, com frustracao, que ela ndo ouve suficientemente seus clientes.

Fonte: Livro "Reclamacéo de Cliente? Usando o feedback do cliente como uma
ferramenta estratégica. Autor: Claus Moller - "Guru Europeu da Qualidade”
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SAC = Cultura da Exceléncia — ouvir o cliente
case Toyota

O perigo de se estabelecer metas para reducéo de reclamacoes

Em vez de tentar reduzir o nimero de reclamacdes, as empresas precisam
encorajar seus empregados a solicitar reclamacdes, porque elas irao ajudar a
definir o desejo dos clientes.

Um grupo de executivos americanos da industria de automaveis visitava uma
fabrica da Toyota no Japdo e comecara a discutir o sistema de qualidade Deming
(Deming Prize, PNQ do Japéao) adotado pela Toyota, quando um gerente de fabrica
dirigiu-se aos visitantes americanos: "O problema com vocés americanos € que
tratam reclamacdes como se fossem um problema. Vocés desencorajam as
reclamacdes. NOs as encorajamos. NOs tentamos obter tantas quanto
possivel. De que outra forma vocé pode aprender com seus clientes?" - ele
perguntou aos confusos executivos.

Se 0 objetivo de uma empresa for ter menos reclamacgdes este ano do que o ano
passado, é um objetivo muito facil de ser alcancado. Os empregados irdo entender
a mensagem e simplesmente néo repassarao as reclamacdes a geréncia.

A empresas devem ter muito cuidado em estabelecer metas de reducéo de
reclamacoes, pois isto pode sair caro.

Fonte: Livro "Reclamacéo de Cliente? Usando o feedback do cliente como uma
ferramenta estratégica



W PETROBRAS

Exceléncia na Gestao das ManifestacOes dos Clientes

P|anejament0 Promover o relacionamento e a Interacao com 0s Clientes;

Facilitar o contato docliente com a empresa.

Atuar para que o cliente expresse com liberdade e confiargca
suas percepcdes com nossos produtos e servicos; O Cliente é
um consultor externo, com foco nos requisitos do mercado
Capacidade de Ouvir — empatia, desapego, humildade, compreenséo
Pro-Atividade e Disciplina no registro. Agilidade e atencado a prazos naresposta
Conteudo dos Registros no CRM com clareza e detalhespara facilitar
classificacdo e analises posteriores do processo de atendimento, dos

indicadores, elaboracéo de relatérios com diagnésticos de percepcdes
dos clientes e de mercado, estudos de caso, emissdo de parecer.

Desenvolvimento de solugdes e resposta esclarecedoras
Habilidade com foco em empatia, competéncia €cnica, Imagem,

Estratégias dacia e Inteligéncia Competitiva

Monitoramento da satisfacédo do Cliente (eficacia),
das métricas de desempenho do processo (eficiéncia),
Inteligéncia de Mercado (conhecimento e posicionamento)
Elaboracéo anélises, estudos e relatdrios com insumos para o
aprendizado organizacional, identificacéo de oportunidades de melhorias
aos produtos, processos, servi¢cos e imagem da Petrobras e propostas
de acdes estruturantes para os Planos Integrados de Mercado
e posicionamento estratégico da cia.

.
'

% Cumprimento de Prazos do CRM; Monitoramento das expectativas de prazo do cliente; Acompanhamento RL
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Executivo

Tabela de Precos
Precos Contratuais
CGV

Cadastro Financeiro

Suprimentos

Pedidos

Alteracdes

Pedido Spot

Negociacao Volumes Contratuais
Incorporacédo de Saldo
Declaracéo Final QAV

Operacgéao

Entrega Rodoviaria
Entrega Dutoviaria
Gestéo de Estoque
Fichas de Seguranca
Certificado de Ensaio

Financas

Notas Fiscais

Notas Fiscais Eletrbnicas
Titulo em Cobranca

Notas de Crédito

Notas de Débito

Bonificagdo de Desempenho
Boleto Avulso

Conta Corrente

Site de Comércio Eletrénico: Canal Cliente

Informagdes Acesso Fale Conosco
Especificacdo de Produtos ~ Cadastro de Acesso SAC
Manual de Toxidez Dados Pessoais Contatos

Politica de Privacidade

Canal Cliente
4 min


D:/Documents and Settings/dcmk/Meus documentos/Canal Cliente Resumo.mpg
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780 contratos de utilizacao
6.200 usuarios

62.000 acessos por més
316.000 consultas por més
3.100 acessos por dia
15.800 consultas por dia

5 consultas por acesso

Utilizacao do Servico

(_---- GNos
R$ 40 milhdes/ano de reducao no
custo de atendimento a clientes,
ao redirecionar as demandas dos
atendentes do 0800 SAC para o

auto-atendimento do site na
internet.

Considerando que no SAC ha um
custo de R$ 7,90/consulta e
R$ 0,86/min de telefonia.



Otimizacao da Entrega

o
Ll PETROBRAS

@ PETROBRAS , - Caminhéo |

SemlesperaliMas/da|Petrobras S
olclientelpodelesperar/semprelmaiss

L FRSENAR CLENTE

Rapidez e praticidade programada.

. Eliminac&o de filas - Otimizac&o de frota - Racionalizacdo da demanda.

Video 4 min



D:/Documents and Settings/dcmk/Meus documentos/CC-Caminhao na Visao do Cliente.mpg
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PTRM - Plano Tatico de Relacionamento com Mercado

O Plano Tatico de Relacionamento

com o Mercado é um [
etrooras pistriobulaora
desdobramento do Plano Integrado
de Mercado, com o objetivo de: _
Institucional
« alinhar as diversas agdes entre o I

Abastecimento, a Petrobras —_——— e ————
Distribuidora, a Comunicacao
Institucional e a Internacional

* integrar o processo de
comunicacéao dos produtos e
Servicos

Carteira de Acdes PTRM 2011, por segmento de mercado

Nautico

. = . 01 Bunker
* nos diversos segmentos de atuacao da companhia: Mercado Externo o
i 11
automotivo,
) aéreo’ Industrial
* nautico, Aéreo 04
01

* bunker, avimentagdo
i o 02

* pavimentacao e

* industrial.

Automotivo
19

PTRM 2011 - 45 Ac¢bes
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Pesquisa de Satisfacdo de Cliente - Areas de Valor

Documentacao
Negociacao
Produto

Qualidade

Atendimento Percebida s 3at'slf.a9a° Fidelidade
P6s-Venda IQPC o Cliente

Imagem
Corporativa

Concorréncia
Cobranca

Canal Cliente
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Pesquisa de Satisfacao de Clientes

2008 2009 2010

145- 118-
15% 13%

56 - 8% 31 - 4% 347 -
45%

Pessoas

680- i 31 - 4% 389 -
72% 68185% 51%
Total = 943 Total = 704 Total = 767(*)

2008 2009 2010

9-4% 0-0%
133 -
Total = 216 Total = 126 (**) Total =133 (**)
| . Completaram a pesquisa N . (**) Principais causas para a queda em
(*) Orientacao para o relacdo & 2008:
B Nzo responderam a pesquisa cliente deixar resposta em
(T ————— branclc? caso o atributo ndo - Retirada de Bunker e Fertilizantes:
> . e S€ aplicasse as suas - FusBes e aquisicbes de empresas;

atividades



Marketing / Noticias

Ranking

Petrobras tem a marca mais valiosa do Brasil

Em ranking mundial, a companhia aparece em 73° lugar entre as cem mais valiosas

Indicador de Imagem Top of Mind

B BR/ Petrobras Hemprl
empr2 Hempr3

M emprd M Outras. h
Nenhuma - NS/NL B Bandeira branca/sem bandeira

A Petrobras ocupa o topo do ranking, & frente de Bradesco, Itad, Banco do Brasil,

Natura, Skol, Brahma, Perdigio, Casas Bahia e Sadia Fontel Pesquisa de Imagem Petrobras — 112 onda

Base: Total de Automobilistas / Valores em %

L] PETROBRAS ‘E

FONTE: Pesquisa de Imagem Petrobras — 112 onda — comunicagéo
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Do Monopolio a Exceléncia no
Relacionamento com Clientes

Préemio ABRAREC 2005
Melhor Programa de Relacionamento
Categoria Produtos e Suprimentos Industriais

ABRAREC /

ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS
RELACOES EMPRESA CLIENTE
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