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PREFACIO

0 Brasil, como o munde todo, wvive num momento de
transformacdo. As formas de organizagido da socledade e das
instituighes JA4 ndo respondem satisfatoriamente a um nmeio
modificado.

Q progresso tecnoldgico, a conscientizacgdo ecoldgica e o©
avanco dos direitos humanos, levam 3 necessidade de novos
paradigmas na organizagdo da sociedade e das instituicgdes.

Gestio pela Qualidade Total vem responder a esses novos
anseios na forma de organizagdo e gesltido das empresas.

0 paradigma tayvlorista precisa ser transformado para
resgatar a  humanidade dos empregados na @ empresa. 9]
tratamento de cada operaric como uma pessca completa, capaz
de pensar, sentir, criar e ter prazer é o paradigma desta
nova gestfo. Como dizem o8 suecos, a Gestdo pela Qualidade
Total é © inicio para o estabelecimento de uma verdadeira
"democracia industrial”.

Contudo, implantar e desenvélver a Gestdo pela Qualidade
Total tem sido um desafio gigantesco em gualguer empresa.

Transformar a cultura e reorganizar o8 pProcessos, exige

um processo de mudangas gue ndo & natural as pessoas e

organizacgdes.
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Como j& destacava Maquiavel: "nada mais dificil de
realizar, mais perigosc de conduzir ou mais incerte quanto
ac seu éxito, do gue iniciar a introdugic de uma nova ordem
de coisas, pols a inovagdo tem, come inimigos, todos aqueles
que prosperaram sob as condigbes antigas, e come defensores
tibios todos agueles que podem se dar bem nas novas
condigdes™.

O presente tLrabalho ¢é uma contribuig¢doc para o

desenvolvimento da nova organizagdo.
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INTRODUCAO

A PETROBRAS ¢é hoje certamente um dos maiores
laboratérios de implantacdao da Gestdao pela Qualidade Total
no Brasil. Sdo mais de 40 unidades distribuidas pelo pais
inteiro, implantando e adequando as diretrizes gerais
fornecidas pelo projeto estratégico da Gestdo pela Qualidade
Total, as suas especificidades culturais, regionais e de
trabalho.

O DTSUL, onde desenvolvi os trabalhos aqui descritos, é
uma dessas 40 unidades da PETROBRAS. O DTSUL é um o6rgéo
formado basicamente por 4 terminais maritimos, 1 terrestre e
cerca de 600 quildmetros de dutos, localizados na regido sul
do pais, isto é, Parané, Santa Catarina e Rio Grande do Sul,
contando coﬁ cerca de 500 pessocas. |

Os processos principais do DTSUL sado basicamente:
descarregamento de navios petroleiros, armazenamento e envio
de petrdleo, por meio de oleodutos, as refinarias,
transporte de derivados das refinarias, por dutos,
armazenamento e carregamento de navios e embarcag¢des.

Iniciel o processo de implantagao da Gestdao pela
Qualidade Total no DTSUL, em janeiro de 1993, que consistiu
na elaboragcdo do plano de implantacao, definic&o de

diretrizes, conducdo da implantacdo, realizacao de cursos,



aplicacgio e ensino das ferramentas da qualidade, orientacéo
na elaboragdac de procedimentos, fluxogramas e manuails,
orientacéo e condugdo da implantacgdo da geréncecia da rotina,
condugdo e preparagé&oc dos trabalhos de definicdo da cultura,
etc.

A experiéncia agqul relatada constitue um "estudo de
caso" que sustenta a formulacdo tedrica e as premissas desta
proposta.

A formulacdo das premissas de trabalho foram decorrentes
de minha experiéncia com processoes anteriores, € da analise
de processos de mudanga corganizacional na empresa.

O primeliro capitulo descreve as premissas adoltadas para
o desenvolvimento da implantacio da Qualidade Total.

Os capitulos 2, 3 e 4 descrevem e detalham estas
premissas.

Os capitulos 5, 6, 7 & B descrevem ¢ desenvolvimente dos
trabalhos de implantacdc. O capitule 8 inclui um roteiro
cronolégicoe da implantagdo, gque facilita a visdo global do
trabalho.

Os capitulos 2 e 16 apresentam 08 resultados,
comentédrios e conclusdes deste desenvelvimento.

No apéndice procurel inclulr todos os documentos gerados
que registraram momentos marcantes do processo de

implantacgéo.



CAPITULO 1

A PROPOSTA

Nossa empresa j& passou por VArios proCessos € programas
de mudanga organizacional ou de renovagdo do pensamento
gerencial ac longo dos qguarenta anos de sua existéncila, e,
neste momento, a renovagdce do pensamento gerencial e a
mudanga organizacional e cultural sfo da méxima importéncia
para sua sobrevivéncia,

Existe definida como projeto estratégico, a implantacgio
da Gestio pela Qualidade Total, gque possul orientagdes
gerails, mas que permite e estimula abordagens adequadas as
necessidades de cada drgdo.

Tende acompanhado e estudado varios processos ocorridos
em épocas passadas na empresa, minha proposta €& Jgue
considerar a abordagem em trés dimensdes: filosdfica,
politica e operacional, com as proposigdes descritas a
sequir para cada uma delas, conduz a implantagdo a ter
ampliada a sua probabilidade de sucesso.

As proposigdes para cada dimensdo sdo as seguintes:

- dimensac filosdfica: adotar o TAD comoc suporte

filosdfico no desenvolvimento da implantacdo:



~ dimensdo politica: definir ¢ g¢aminho de mencor
resisténcia e de maior eficédclia para a adocgdoc da Gestdo pela
Qualidade Total, através do estudo e definicdo da cultura e
poder na organlizagdo; e

- dimensdoc operacional: empregar de forma consciente e
completa as ferramentas da qualidade para o melhoramento dos
processos e transformagac da cultura.

Ho proximo paragrafo detalhamos a razdoc da escolha
destas dimensfes e, nos capitulos 2,3 e 4 sdc descritas as

proposicdes que compdem cada dimensio.



RAZAO DA ESCOLHA DAS DIMENSOES

DIMENSAC FILOSOFICA - dois fatos concorreram pela adocdo
do TAC, como suporte filosbfico na condugdo do processo de
gestdo pela qualidade total: o primeirp advém da constatacgéo
de que os principios e propostas da Geréncia pela Qualidade
Total sado coerentes, e até mesmo expressam o8 fundamentos
das escolas filcocséficas orientais.

0 segundo fato advém da necessidade de se compreender
processos complexos onde o homem € o principal ator, como é
o caso do processo de implantacdc da Gestdo pela Qualidéde
Total.

Fste processo constituido por avangos e retrocessos, @
um teste para a constancia e determinagdc de guem pretende
participar de sua condugdo.

B preciso esclarecer que quando nio se explicita uma
opcdo filosofica no andamento de um trabalho, € muito comum
ficar implicita a adogi3o da opgdo mecanicista reducionista
gue € a visdo pela gqual as .empresas & a socledade se
estruturaram a partir do Iluminismo, ou mais especificamente
a partir da Revolugdc Industrial.

No Capitulo 2, "0 TAC DA GQT™, desenvelve o paralelo e

as idéiasz aqui lancgadas.



DIMENSAO POLITICA -~ A Gestio pela Qualidade Total propde
¢ envolvimento e comprometimento do trabalhador com o
processo de trabalho. Esta proposta por si s6 implica enm
transferéncia de parte do poder de decisdo para as bases.
Por outre lado se considerarmos que a gualidade total define
uma nova linguagem, c¢om noves valores, novas praticas
gerencials e nova forma de resolugdco de conflitos,
perceberemos que a adogdo da Gestdo pela Qualidade Total vem
instaurar um conflito pelo poder, ndc s6 no sentido
vertical, hlerarguico, comc também entre o3 pares, isto &,
no sentido horizontal.

Conhecer o©s possiveis desdobramentos na cultura e na
reconfiguracdc do poder causadas pela proposta, € tLéo
importante gue pode definir ¢ sucesso ou fracasso de uma
abordagem.

No Capitulo 3 deste trabalho, descreve e caracterizo a
cultura e ¢ poder da empresa e do orgdc onde level a efeito
as premissas desta proposta. Evidentemente a caracterizacdo
da cultura e poder no o6érgac foi definida ac longe do
processe de implantagd@o da Gestd3oc pela Qualidade Total,
contudo, esta caracterizagdoc € apresentada no capitule 3,

com a finalidade de facilitar o entendimento do trabalho,



DIMENSAC OPERACIONAL ~ as ferramentas da gualidade
representan uma parte do lade operacicnal da Gestdo pela
Qualidade Total. HApesar de simples, as ferramentas s&o
poderosas se entendidas e aplicadas no seu contetdo mais
profundo. Elas permitem © uso do raciocinio indutivo e
dedutive, permitem © uso equilibrado dos dois hemisférios
cerebrais, permitem a analise e a sintese. Podem representar
um  grande instrumente de auxilio no melhoramento de
processos e na transformacio da cultura.

No Capitule 4 descrevo as ferramentas empregadas e
indico as suas aplicaghes. 0Os exemplos de aplicacdes
descritas, emn sua maioria, foram retiradas do
desenvolvimento do trakalho. Aqueles que ja conhecem bem as

ferramentas da gualidade podem suprimir este capitulo.



capfTurno 2

O TAC DA GQT

1 - Q8 FUNDAMENTOS

A Geréncia pela Qualidade Total é a expressido dos
principios das escolas orientais de sabedoria.

Ao estudar a fllosofia da GQT, constatei gue a visio
complementar e integrada de opostos gue era passada, como:
manutencdo e inovacgdoc de processos, administracgdo e
individuo, etc., continha uma correspondéncia ou analogia
com ©s principios das escolas filosdficas orientais.

Ao conhecer o livro de MASSAAKI IMAI -~ KAIZEN - A
ESTRATEGIA PARA O SUCESSO COMPETITIVO, acreditei encontrar
0s principios filoséficos que norteiam a gqualidade total.
Contudo apesar do livro KAIZEN apresentar o© melhoramento
continue como o conceito chave gue esta por Trés de todas as
técnicas gerenclais Jjaponesas, percebi gue os fundamentos
filosbficos sobre o8 guals estas técnicas estavam assentadas
ndo estavam explicitos.

Era precisc 1ir mais a fundo para se conhecer os

fundamentos fililosdficos.



Quem realmente explicita estes fundamentos & FRITJIOF
CAPRA em seu livro o TAO DA FISICA. Capra pesguisa as
escolas filosdbficas orientais tais como: o Hinduismo, o
Budismo, o Pensamente Chinés, o Taoismoc e o Zen; e,
estabelece o5 fundamentos desta vis3co do mundo. Esses

fundamentos podem ser descritos da seguinte forma:

1® - a consciéncia da unidade e da interrelacgio de todas
as coisas ¢ eventos. A experiéneia de todos os fendmenos do

mundo como manifestagdes de uma unidade basica;

2° -~ a harmonizacio dos opostos, © uUnNc para se
manifestar divide-se em polos, em cujas interagdes se

desenrola a vida;

3° -~ o universc estd em constante transformacioc. O

permanente & a mudanga;

4° - espaco e tempo sdo construgdes da mente;

5° - a relagdoco entre forma e wvazio ndoc pode ser
concebida como um estado de opostos mutuamente exclusivos,
mas somente como dolis aspectes da mesma realidade, gue

coexistem e se encontram em cooperacic continua;
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6° - o universo estd em continuo ritmo de criagdoc e
destruigdo. Todas as vidas sio parte de um grande processo
ritmico de criagldo e destruigdo, num eternc ritmoe de morte-

renasciments que se desdobra em ciclos interminaveis.

2 - QS CONCEITOS DA GERENCIA PELA QUALIDADE TOTAL

Varics sa8c os conceltos e Utécnicas da Geréncia pela
Qualidade Total, descrevereili uma boa parte deles para gue
possa me situar, e estabelecer a comparagdc com 0S8
fundamentos das escolas de sabedoria oriental.

0Os conceitos mais conhecidos da Qualidade Total sdo:

- "FALAR COM FATOS E DADOSY

A administragdo tradicional toma decisdes e administra
baseada em suposicdes e opinides, na malioria das vezes. O
grande problema estd que na maloria das vezes o©s gerentes
podem estar sofrendo da chamada "paralisia por paradigma”™,
ou entd3c da "consténcia perceptiva™ como assinalam  os
psicdlogos, isto &, s& conseguem ver agquile a gue estio
predispostos.

Assim, falar com fatos e dados significa conhecer os
processos e a realidade com a mener distorgdo possivel;
significa contornar a “paralisia por paradigmas”™ na

administragdc de uma empresa.
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—- "DAR TANTA ATENCAO A0 PROCESSO QUANTQ A0S RESULTADOS™

Fara a qualidade total, atenclo aoc processco € mnmuito
importante, pols é durante © processo onde ocorrem defeitos;
e & no processc gue eles podem ser evitados.

Um outro enfoqgque relacionade a esta premissa, &€ 0
aspecto moral que ela encerra, pois tdoc importante quanto os
fins, s8c 0s meios empregados para abtingi-~los. Um pals que
ndo se precocupa com O processo, 1lsto &, com os meios para se

atingir um objetivo, & um pals sem ética.

~ Y"ENFQOQUE NO CLIENTE"

O enfogque no cliente questiona a razdo de ser de uma
empresa. Uma empresa existe por cgausa de seus clientesg, £
natural, portanto, que todas as acles de uma empresa sejam
dirigidas aops clientes. A outra guestdc € que clientes no
caso da GQT sdc todas as pesscas com as quals a empresa
mantem relacbes. Desta forma a comunidade, por exemplo, na
qual estd assentada a empresa, mantém uma relacgdo de trocas,

e portante ela deve ser satisfeita.

- "ACAO PARA 0OS POUCOS VITAIS DENTRE 0S MUITOS TRIVIAISY
A energia a ser despendida na resclugiao de um problema
deve estar dirigida acs poucos problemas vitals, dentre os

muiltos trivials que serdo encontrades. Dirigir a energia de
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forma eqguitativa a todos os problemas é desperdigar energia,

e nac resolver os mais inmportantes.

-~ "DISTINGUIR CAUSAS DE EFEITOST
A necessidade de distinguir causa de efeito & devida ao
fatc de que guande estamos trabalhando com a causa dos

problemas, somos mais efetivos e gastamos mencs energila.

- PVALORIZAR O TRABALHO EM EQUIPE”

Trabalho em eguipe supde integragldo, supde o emprego da
mente coletiva, supbe participagdo e contribuigdc de Itodos,
supfe estimular a sinergia do grupo, onde ¢ tode &€ maior gue

a soma das partes.

- "RESPEITO AQ SER HUMANO™

Todas as nossas acdes tem como finalidade Gltima o ser
humano. Nio tem sentido a existéncia de uma organizagloc se o
seu fim Gltimo ndco for servir ao ser humano.

Esta posicdo deve ser Internalizada dentro de uma

empresa gue gquer implantar a gualidade total.

-~ "ADOTAR ¢ CONCEITO DE CLIENTE INTERNOM
Ma sequéncia de processos de uma organizagdo, O Processo

seguinte & cliente do anterior. Se cada processo deve
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satlsfazer as necessidades do seguinte, entdo, toda a

empresa estaré integrada pela adocio deste conceito.

- "ADOTAR A ADMINISTRACAQ PARTICIPATIVA"

Se os trabalhadores devem estar envolvidos com o gue
fazem e devem controlar a qualidade daguilo que farzem, devem
pensar sobre os processos e conbtribulir; entdo a adogdo da
Administragac Participativa acaba sendo, na verdade, uma
conseqgiéncia do poder de pensar e contribuir para o processc

a gque o trabalhador é estimulado.

3 - INSTRUMENTOS DA QUALIDADE TOTAL

A Qualidade Total adota uma série de instrumentos
gerencials, entre sles posso citar:

GERENCIA DA ROTINA - em gqualquer processo a gualidade
naturalmente degrada, & como se ©s processos, Seguindo a 29
lei da Termodin&mica, aumentassem a sua entropia. Para que a
qualidade seja mantida existe a geréncia da rotina. Na
geréncla da rotina sac definidos itens de controle & itens
de verificacéo.

itens de Controle -~ s80 itens pelos quals se atesta a

gualidade do produto acabado de um processo.

itens de Verificagio -~ sdo itens pelos quais se verifica

g qualidade do produto durante o processo.
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Os itens de controle devem estar ligados a satisfacgdo
dos clientes.

E  através dos itens de verificacio e controle que o0s
trabalhadores podem controlar o©8 processos nos quais
trabalham.

GERENCIA PELAS DIRETRIZES (QU MELHORIAS) ~ a geréncia
pelas diretrizes trabalha também com os itens de controle,
mas ela estd interessada na evolugdo do item ao longoe do
tempo,

Na geréncia por diretrizes se egtabelecem metas de
melhoramentos ou desempenho; essas nmetas sdo primeiramente
estabelecidas nos itens de satisfacio dos clientes externos,
e depois se desdobram por toda a organizacgdo.

A geréncia pelas diretrizes estd ligada ac planejamento
estratégico € ao melhoramento continﬁo da empresa.,

CICLO PDCA OU CICLO DE DEMING - O ciclo PBCA de Deming &

representado, normalmente, pelo seguinte circulo:

P - PLANEJAR

A - AGIR

D -FAZER
C - VERIFICA

Figura 1. Cicle de DEMING

1 - Determinar objetives e metas
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2 - Determinar wmétodos e procedimentos
3 - Engajar-se em educacidoc e treinamento
4 -~ Executar ¢ trabalho

Verificar os efeitos da execugdo

(3]
i

6 - Agir corretivamente

No primeirc gquadrante estd a palavra P que significa
"planeijar®, estabelecer metas. D no segundo guadrante
significa Tfazer™. € no terceiro guadrante significa
"checar™, verificar. A no quarto guadrante significa
corrigir, modificar. O Ciclo de Deming € uma das ferramentas
crucials de controle da gualidade para assequrar o continuo
melhoramento.

Girar o ciclco de Deming € periddicamente rever as metas
e introduzir corregdes de rumos ou melhoramentos no

RIoCesso,.

4 - 08 FUNDAMENTOS E A QUALIDADE TOTAL

O primeiro fundamento fala da unidade e da interrelacdoc
de todas as colsas e eventos.

3¢ analisarmos as definigdes mais recentes de qualidade,
verificaremos que e&las vae descrevendo aspectos due se
traduzem numa visdo holistica do gerenciamento.

A primeira definicio diz: "gualidade & conformidade com

padrdes e especificacdes™; depois teremos: "qualidade &
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adequacac aoc uso”, e por fim: "um produto tem gualidade
quando ele provoca ¢ menor custo global™.

Um produtc tem qualidade gquando ele provoca o menor
custo global. Como custo global deve ser entendido custo
econdémico, social, ecoldégico, etc..

A sintese seria: "gqualidade €& conformidade com padrdes e
egpecificagdes que reflitam a adequagdo ao uso e gue
provoguem ¢ menor custo global®™.

£ por isse gque quando pensamos em gqualidade total a
visdo holistica estd embutida.

Se analisarmos a declaracdc do mestre ISHIKAWA de que
"qualidade total ¢ qualidade através de todas as pessoas™il!
novamente a abordagem holistica se faz presente.

Sequndo a  JUSE {Japan Union os  Scientists and
Engineers), divalgadora da Geréncia pela Qualidade Total, o©
objetive das empresas ¢ a satisfacdo das pessoas,

discriminadas da seguinte forma:

PESSOAS METOS
Consumidores Qualidade
Empregados Crescimento do ser humano
Acionistas Produtividade
Vizinhos Contribuicic social

L JAPONMESE - ERNTONA TEMPUS - 2RO pAULD
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As pesscas e a socledade estdo contempladas neste
conceito,

A administraclo tradicional concebe a empresa de forma
fragmentada, onde cada pessoca, setor, departamento, estd
envolvido somente com a execugdo de sua tarefa, € com a
obediéncia a seu chefe ocu 6rgdo superior.

¢ trabalho ndo esta veoltade ao processo seguinte ou ao
Orgao seguinte, mas somente a sua produgéco, O
departamentalismo, o individualismo €& a consegliéncia desta
visdo.

A qualidade total prega integra¢io na empresa através do
conceito cliente interno.

No dmbito externc, a gualidade total estimula a chamada
parceria {(KEIRETSU), isto &, uma forma de Iintegragdo entre
clientes e  fornecedoress. O "Just-in-time" ou a programacio
ditada pelo cliente & consequéncia desta integragdo.

Nas relacgdes do fornecedor com o cliente, a qualidade
total, adota o desdobramento da funcdo gualidade (QFD -
quality function deployment), isto &, as necessidades e
expectativas dos clientes devem ser desdobradas na empresa,
até se transformarem em itens de controle e procedimentos
operacionais.

Tsto significa a integracdo entre cliente e fornecedor.

0Os prémios da qualidade definem categorias e itens de

verificacdo desta integracdo, como € ¢ cas50 do prémio Malcom



186

Baldrige, principalmente nos itens Jlideranca, gestic de
recursos humanos, enfogue no cliente, etc..

0 segundo fundamento fala da harmonizagio dos opostos.,

Poderemos incluir agqui também o© gquintoe principio, ou
seja: a relacdo entre forma e vazio néo pode ser concebida
como um estade de opostos mutuamente exclusivos, mas somente
como dols aspectos da mesma realidade, gque coexistem e se
encontram em ccoperagao continga.

Na qualidade total, verificamocs esta dualidade

dialética, ao examinarmos por exemplo:

- c¢liente ¢ fornecedor - ndo existe cliente sem
fornecedor e vice-versa. Cliente e fornecedor néc sio
inimigos, sdoc dois aspectos da mesnma realidade. Por 1sso a
necessidade de compreender e harmonizar estes opostos.

0Os  instrumentos de harmonizacidc destes opostos &
citados, sd8c a politica de Market-in, _isto &, trazer as
necessidades e expectativas dos clientes para dentro da
empresa; o desdobramento da funcgdo qualidade; a busca de uma

relagdo de confianga; etc..

- Geréngia pela rotina e geréncia pelas diretrizes - o
melhoramento continuo e a inovagido necessitam da manutencédo

da qualidade. Se a qualidade de um produtce nd&c se mantém,
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como entdo se poderia melhoréd-la? ¢ controle de processo e o

melhoramente continuo representam este continuc ir e vir.

- A confrontagdoc e a cooperacdc nas relagdes entre
gerentes e gerenciados - a administragdo tradicional sempre
se caracterizou pelas constantes confrontacdes entre
gerentes e gerenciados. A gualidade total prega mecanismos
de desenvolvimento da cooperagdo, como € o caso dos circulos
de participacio, circulos de controle, sistema de sugestdes,
etc.. Gerente e gerenciados, administracdo e sindicatos, sé&o

vistos como opostos complementares e ndc antagdnicos.

- Atenclo ao processo btanto guanto aos resultados -~ ¢
treinamento e a busca do envolvimento dos trabalhadores com
o processo, o crescimento do ser humanc, a produtividade e a
satisfagdo do c¢liente externo, marcam © eguilibrio entre

estes dois aspectos de uma empresa.

0 terceirc principio diz gque o© Universo estid em
constante transformacio, que © permanente é a mudanca.

Poderiamos inclulr aqgui também o sexto principio, qual
geja: © universo estada em continue ritmo de criacdo e
destruicdo, Todas as vidas sdo parte de um  grande processo
ritmico de criacdo e destruicgdo, num eternc ritmo de morte e

renascimento gue se desdobra em ciclos interminaveils.



20

Dizem os mestres de sabedoria, que a perfeicdc nido é
deste mundo, por isso existe a constante transformacgic. Se a
perfeicdc fosse deste mundo, uma vez alcancada se
estabeleceria a consténcia.

Na gualidade total, © simbolc malis evidente destes
fundamentos é o c¢iclo de Deming. O ciclo de Deming
estabelece ¢ melhoramento continuo.

O ciclo PDCA ou ciclo de Deming estabelsce em seus
guadrantes o0s seguintes significados:

P -~ Plan - significa definir metas e definir os métodos
que permitirdo atingir as metas propostas.

D -~ Do - significa educar e treinar, executar as tarefas
e coletar dados.

C ~ Check -~ significa verificar os resultados da tarefa
executada.

A - Action -~ significa atuar corretivamente se
necesgsario.

¢ ciclo de Deming representa uma constante correcgio de
rumo, coerente com o fundamento; propde a constante
transformacio, e a visio de que ftudo estd enm continuce ritmo
de criagdo e destruicgio.

¢ qguarte fundamento estabelece que tempo e espago B&0
construcdes da mente.

A gualidade total ¢é uma abordagem administrativa

centrada nas pesscas. Para adota-la depende-se apenas de uma
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mudanga da concepcdo do nundo. As concepgdes e paradigmas
sdap filtros construidos pela mente, pelos quals percebemos a
realidade, da mesma forma gue o© es8pago e o tempo.

Se o tempo e o espago sdo construgbes da mente, da mesma
forma o serdo outros conceitos.

Falar com fatos e dados, .buscar as necessidades e
expectativas dos c¢lientes, colocar o ser humano como ©
centro da abordagem da qualidade total, significa construir
um outro espago e um outro tempo de maior compreensio e

harmonia entre os homens,

5 -~ A ABORDAGEM FILOSOFICA NA IMPLANTACAC DA QUALIDADE

TOTAL

Sabemos que a doutrina da geréncia pela gualidade total
expresgsa conformidade com os fundamentos, J1a explicados, das
escolas filosdficas orientais. PFPortanto, um processo de
implantacdo da geréncia pela qualidade tbtal deve estar em
conformidade com estes fundamentos.

Qual o significado pratico desta conformidade?

A implantacdc da gualidade total ira trabalhar com duas
realidades distintas:

~ a primeira serad o desaflo da transformagdo da cultura

da empresa;
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- a seqgunda serad estabelecer uma nova organizacdo dos
processos de trabalho, estabelecendo indices e controles gue
reflitam a nova orientacgdo.

Estes polos opostos devem ser desenvolvidos e conduzidos
de maneira harmoniosa.

A condugdo dos programas de treinamento e educagdo devem
ser harmonizados com as praticas correspondentes, isto &,
para cada contetdo tedrico administrado, deve corresponder
uma prética aplicada.

Devem existir programas gue desenvolvam o© lado da
cooperacdo nas relagdes entre gerente e gerenciados.

0 trabalho em equipe, 08 grupos de sugestdes, a abertura
de canals de comunicacgdoc desenvolvem este lado da cooperagio
nasg relacdes gerentes e gersnciados.

O processo deve prever reavaliagdes periddicas do
desenvolvimento da implantagdco, e nisto se incluem as
auditorias, e o estabelecimento de metas periddicas.

Serd preciso entender gue havera momentos de expansio no
desenrcolar do processo e momenteos de contracdo; e que cada
momento exigira uma forma adequada de atuacio.

0 entendimento de que O processo & ciclico possibilita
entender, por exemplo, gue nos momentos de contragdo ou
retracic do processo devem-se Urabalhar a organizagido, a

padronizagdo, para gue na volta do momento de expansio
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possa-se trabalhar a criatividade e a cultura em um melo
mais organizado e propric para o desenvolvimento.

Haverd&, portanto, momentos em gue se deverd trabalhar
mals a transformacgdc da cultura e em outros mals a gestio
dos processos.

Havera momentos em que se deverd estar mals voltado para
o cliente externoc, e em outros mais para ¢ cliente interno.

0 entendimentc de gque fazemos parte de uma mesma
realidade, evitard que se wvela as relacdes de opostos como
wn processo antagdnico, mas sim come de complementacdo.
Evitara, portanto, a postura paralisante do antagonismo.

Talvez © mals importante ainda a ser entendide é que de
posse desta visdo filosdfica € mais facil conduzinz e
acompanhar um processo de implantacgdo, guando muitas vezes,
fem~se gque andar por caminhos Aridos, exaustivos e
desafiantes da transformacdo da cultura e da organizacio de

uma nova gestdo de processos.
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CAPITULO 3

A CULTURA DO DTSUL

A cultura do DTSUL apesar de poessulr tragos proéprios,
estd inserida dentro do contexto maior da cultura da
PETROBRAS. Para estudar a cultura do DTSUL convém antes
compreender a formagdc e o© estabelecimento da cultura da
empresa nos seus guarenta ancos de existéncia.,

Entendo aqui cultura organizacional, comoc define Edgar
Schein 21, como o© conjunto de pressupostos basicos (basic
assumptions) gue um grupo inventou, descobriu ou desenvolveu
ac aprender a lidar com os problemas de adaptacgdo externa e
integragdo interna e que funcionaram bem ¢ suficiente para
serem considerados validos & ensinados a novos menbros como a
forma correta de perceber, pensar e sentir, em relag¢do a
esses problemas.

Fm termos metodologicos, contudo, adeotel o5 segulntes
itens no processo de investigacdo da cultura:

- & anadlise de todoe discurso impresso ou falado;

— a andlise dos documentos histdricos;

— entrevistas com pessoas tidas como referéncias:

- registro de contoes, estdérias e casos,

SCHEIH, B. Zrganizationsl euitirs and lesdership, San Franchses, Jo3sey Bass, 1884, poAY
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O processo de investigacdo adotado, de orientacio
psicanalitica tem como objetivo, permitir o afloramente dos
pressupostos bésicos, e como eles wvido sendo alterados ao
longo da histéria da empresa.

¢ contetdo implicito, pertencente ao inconsciente da
empresa, & revelade pela anadlise dos documentos, das
entrevistas e das estdérias contadas.

Desta forma o afloramento €& obtido pela identificacdo ao
longo do tempo de:

- Fatos Marcantes - fatos que representaram mnudancas
significativas na histéria da empresa.

~ Praticas Gerenclalis - as préaticas gerencilais correntes
adotadas a0 longo do  tempo, © padrao de. resolugdo de
conflitos, o processo de tomada de decisdo, a avaliagdo de
desempenho, etc..

~ Valores - os valores praticados e o0s valores expressos.

-~ Conflitos Interncs - guals os conflitos que ocorreram,
como foram resolvidos, guem ganhou, quem perdeu.

-~ Conflitos Externcs - guais os conflitos gque ocorreram,
como foram resclvidos, guem ganhou, guem perdeu.

- Mudangas - gue mudancas significativas ocorreram, tanto
no Ambito interno quanto externo, como essas mudangas se

articularam com outros aspectos da cultura.
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A construgdo deste quadro de caracteristicas ao longo do
tempo di origem, a chamada anédlise da trajetdria da empresa
131, (Veja andlise da ftrajetdtia do DTSUL no Apéndice).

Descrevo a seguir uma caracterizacdo sumaria da cultura e
clima da PETROBRAS, seguida pela caracterizagao do
Departamento de Transporte e por fim do DTSUL. A descricao
das caracteristicas da cultura do DTSUL teve um
aprofundamento maior, uma vez gue a mesma deveria contribuir
para o© norteamento da implantagdo da Qualidade Total na

Unidade.

imaodda ulturs e Qlima Qrganizacicnal: Vsa abocdsows operabtiva®™.

agia agul enpregsda.
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CARACTERIZACAOQ DA CULTURA E DO AMBIENTE DA EMPRESA

Ate 1953 a condugdo da exploracgdo do petrdleo no Brasil
era feita pelo CNP - Conselho Wacional do Petréleo.

O petrdélec havia sido encontrado pela primeira vez no
Brasil em 1939, na localidade de Lobato, na Bahia.

Um ano antes J& havia sido criado o Conselbo Nacional do
Petrdleo - CNP, e decretada a propriedade estatal das jazidas
e do pargue de refino.

No entanto, a conscolidacgdo dessa propriedade s6 viria em
1953 com a criacdo da PETROBRAS,

A PETROBRAS fol criada a partir de um movimento popular
nacionalista em 1953, e a ela fol confiada a responsabilidade
de executar as atividades da indistria petrolifera em nome da
Unido.

Desde o inicic a PETROBRAS teve come missio enfrentar
grandes desafios, e eles nlo se resumiam sé& em garantlir o
abastecimento de petrdleo & seus derivados em todo territédrio
nacional, mas também em desenvolver especializacgdo, absorver
o desenvolwver tecnologias, administrar elevados recursos
financeiroes e, SManar uma grande vontade politica,
correspondente acs anselos do movimento gue a criou.

Desde o 1nicio a empresa representou ¢ resgate de nossc
orgulho e competénclia como brasileiro, e este velo a ser um

dos pllares da cultura da empresa.
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As histdédrias contadas desde a sua fundacdo ressaltam a
coragem, a competéncia e o orgulho de ser brasileiro de seus
herdis.

A PETROBRAS & até hoje uma empresa de cultura
essenclalmente técnica, onde ¢ conhecimentoc técnico e a
disciplina ainda sac os grandes valores da empresa.

A exploragdo do petrdleo, por representar sempre um
grande desafic tecncolégico, celocou o0s  engenheliros na
situacido de assumir ume posicdo de forga e lideranca dentro
da empresa.

Esta posicgdo refletiu-se tanto na criagido de uma politica
salarial com faixa salarial diferenciada para ©0s engenheliros,
guanto os colocou na condicde de mals fortes para assumlir os
carges de comando mals importantes da empresa.

A analise suméria da trajetdria da empresa permite-nos
conhecer outros aspectos formadores da cultura.

Assim & gque desde sua <riagido, a PETROBRAS sofreu a
influéncia de dois grandes agentes do poder em seu interior.

C primeiro grupo a influenciar a formagdo cultural da
empresa fol o militar. Nos dez primeirgps aneos de vida da
empresa, dos 7 presidentes gque a companhia teve, 5 foram
militares,

O outro grupo, comc & disse, foi © de engenharia.

Na primeira década podem ser destacados, come mals
importantes, os seguintes wvalores: disciplina, conhecimento
técnico, orgulhe e patriotisme. Como pratica gerencial o

estilo militar de administracdo, e como conflito externo a
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busca de resultados para confirmacdc e Justificacgdo da
existéncia da empresa.

Nesta primeira década os fatos marcantes foram =a
incorporacdo da frota nacional dos petroleiros e da Refinaria
de Mataripe, a inauguracdo das refinarias de Cubatio e de
Duque de Caxias e, a ilnauguracgdo das refinarias particulares
Unifio, Manguinhos e de Manaus.

A segunda década se iniciou com ¢ movimento de 1964 que
se caracterizou pela malor influénecia militar; pela
reestruturagdo da empresa criando o088 Departamentos e
Servig¢os; pela inauguragdo das seguintes unidades: refinarias
de Paulinia e de Canoas, terminals de Carmdpolis na Bahia,
Osdrio no Ric Grande do Sul e S&oc Sebastido em S8c Paule; e
pela criacgldo da Petroguisa e da distribuidora BR.

A partir de 1970 com o inicio do milagre brasileiro, se
inigiou a expansdo da empresa Com a émpliagéo do pargue de
refino. Fol o periodo dos grandes projetos, da énfase no
desenvelvimento, na substituigdo das importacdes; fol a época
do Brasil grande.

Neste periodo incorpora-se na cultura da empresa, a
apologia a eficdcia, ©s herdis sdc agqueles que, burlande a
burocracia existente, conseguem cumprir prazos € atingir
metas.

Nesta década podem ser destacados os seguintes valores
como os mais importantes: disciplina, conhecimento técnico,

patriotismo, eficacia. Permaneceu a pratica gerencial
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anterior e se Juntou aoc conflite anterior a necessidade da
empresa corresponder acos anselos de desenvolvimento do pails.

A terceira década se inicla com o primeirco choque do
patrdlec em 1974, O petrdleo passa de US2.90 para U$ll.é5 o
barril; isto obriga a empresa a repensar seus investimentos.

Forém, foi também de 1974 a descoberta do petrdleo na
Bacia de Campos.

36 a partir do segundo choque do petrdleo, em 13879, que
umt redirecionamento nos proijetos da companhia foi de fato
executado,

Foi intensificada a busca do petrdleo no mar. Fol gquando
0s trabalhos de exploracidc e produgdo no mar se ftornaram
prioridade maxima.

Mesta década se iniclaram a construgdo das grandes
plataformas maritimas da Bacia de Campos e, fol também guando
¢ sistema PETROBRAS sofreu uma grande expansio com a criacfo
das INTERBRAS, BRASPETRO, PETROFERTIL e PETROMISA. Foi o
periodo onde foram inauguradas as seguintes unidades:
Refinaria do Parand em Araucéria/PR, Refinaria do Vale do
Paraiba em Saoc José dos Campos/SP, o8 terminais de Si3o
Francisco do Sul em Santa Catarina, S$S&o Paulo em Guarulhos/SP
e Angra dos Reis no Ric de Janeiro.

Esta década foi muito rica para a PETROBRAS pelo
crescimentoe e desafios que ela enfrentou & gue serviram como
fatores de renovacdco da mesnma.

Os valores presentes nesta década poderiam ser descritos

como: disciplina, conhecimento técnico e eficacia. £ desta
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década a seguinte frase: " A PETROBRAS & grande, vamos fazé-
la maicor ". A pratica gerencial permaneceu. Mais do que nunca
o conflito externo recaiu sobre a gquestdo da competéncia na
exploracdc de petrdlec e em manter ¢ abastecimento de
petrdoleo e derivados, ameagado pelasg crises do petrdleo.

A quarta década se iniciou com a economia sentinde os
fortes efeitos da recessdo. Apesar das descobertas dos campos
maritimos gligantes de Albaceora e Marlin, a década se iniciou
com a PETROBRAS conduzindo programas de otimizacio do refino,
investindce em pesquisa para tornar viavel a produgdo a
grandes profundidades, buscando afirmagdo internacional com
suas subsididrias, etc..

A medida que se avancgava no tempo, a crise gerada pela
Lransicdo politica e pela recessio econdmica do pais,
assocladas com a pressao internacional para abertura do
mercado, quebra dos monopdlios e internacicnalizacdoc da
economia, levaram a emnpresa a sentir o8 efeitos da
deterioragdo de um modelo de geréncia inadeguade para os
noveos  tempos. A administragdo tradicional  autoritéaria
comecava a dar mostras de 1ncapacidade para enfrentar os
novos cenarios.

Internamente, também se constatou a necessidade de
renovacdo, pois valores tradicionais como disciplina acabaram
se transformando em submissio, a dedicagdo em acomodacio,

etc., .
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A permanéncia curta dos presidentes e as lutas intensas
desenvolvidas pelos agentes do poder na empresa contribuiram
para completar o quadro da crise.

Os pequencs indicios da renovacdo do pensamento gerencial
CoOmegaram com  a  1ncorporacéo, lenta porém firme, do
pensamento e dos principios da administrag8o estratégica, a
partir de 1988, continuando com as experiéncias 1iscladas de
reestruturagdc ou de desenvelvimento gerencial na empresa.

Em 1951 a empresa, de forma timida porém ampla, iniciou a
adogdo da Gestdo pela Qualidade Total.

Enfrentando grandes resisténcias internas e uma grande
pressao externa, aos poucos, a empresa comegoun a ampliar o
discurso da Gestdo pela Qualidade Total.

O espirito de luta e a capacidade de auto-renovaglo séo
agora expressos pela mais nova frase da companhia: 7

PETROBRAS ~ uma histdria brasileira de sucesso ™.
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CARACTERISTICAS DA CULTURA E DESAFIOS DO DEPARTAMENTO DE
TRANSPORTE

A partir da complexidade que a indistria de petrdleo
estava assumindo no pais, a PETROBRAS resolveu em 1968 criar
o Departamento de Transporte - DETRAN, cujsa missdc estava
vinculada ao transporte maritimo, armazenamento, transporte
por oleodutos e distribuicio de petrdleo e derivados no pais.

¢ DETRAN passou a funcionar a partir de janeiro de 1969,
¢ incorporou a frota nacional de petroleireos, na época com 22
petroleiros, os terminais existentes em nimerc de cinco, & os
oleodutos gque totalizavam cerca de 2000 quildémetros.

A forte influéncia militar na empresa, na epoca, e a
similaridade do trabalho com embarcagdes, com as atividades
da Marinha Brasileira , fez com que ¢ Departamento, desde sua
criacgdo, btivesse uma forte influéncia militar.

Conseqglentemente, muitos cargos de comando dentro do
Departamentce foram ocupados por profissionais oriundos dos
quadros da Marinha.

A importéncia deste fato estd na influéncia marcante da
cultura militar na formacdo dos valores do Departamento.

Qutro fate marcante & a guestio tecnolégica. O DETRAN
desde a sua fundagdo nunca sofreu um grande chogue
tecnoldgico, como ocorreu com o3 departamentos de exploracgdo

e producdo gque estiveram sempre em constantes desafios na
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prospecgio e produgidc de petréléo, tantoc em terra gquantoc no
mar.

Por 1ss0o esses departamenteos tiveram que adquirir
flexibilidade para se adaptar as variadas condigdes de
trabalho e predisposigdo mental para incorporar sempre novos
conhecimentos e alteracdes de suas rotinas.

No DETRAN, contudo, as tarefas nunca sofreram grandes
alteracgdes. A execuglo de ta:efas padronizadas, programadas e
repetitivas sempre fol a constante do Departamento.

C DETRAN passou, portanto, guase duas décadas sem grandes
transformagdes, pois & renovagidc ndo era condicionada por
fatores tecnoldgicos e tampouco pela necessidade de renovacao
do estilo de administracéo.

Valores e préaticas gerencilais tais como: disciplina,
hierarquia, obediéncia a regras e normas, e, administracio
voltada para a tarefa, se mantiveram come ©5 pressupostos
gerenciais mais importantes.

Com relagao aos conflitos, o DETRAN sempre teve gue
administrar um conflito internc presente desde sua criacao,
que Lem sido a convivéncia e harmonizacio de duas categorias
profissicnais completamente distintas , ou seja, os maritimos
& 05 petroleiros.

08 maritimos, devido a sua especificidade, ou seja,
legislagdo trabalhista proépria, longo tempo de embargue,
pouca convivéncia com outros trabalhadores do sistema, etc.,

contrastam com o amblente dos demais petroleiros.
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Este fato serviu, portanto, para reforgar os valores e
praticas gerenciais adotadas no DETRAN.

0s conflitos externos ac longo da histdria do DETRAN
foram muito poucos até meados da década de 80, guando
comecaram & surgir conflitos oriundos das transformacgdes do
cenario mundial.

A competicgéio acirrada, a instabilidade dos mercados, e a
avolucdo dos movimentos eccldgicos, comegaram a se constituir
am ameagas capazes de duestionar o estilo administrativo do
DETRAN,

Fatos como o vazamento de um olecduto com a consedquente
tragédia do incéndio da Vila Socd em Santos, com mais de 100
mortes, os derramamentos de petrdéleo com a consegquente
poluicédo de praias, e ©s5 acidentes com petroleiros, acabaram
por causar protestos, prejuizos financelros e danos & imagem
publica da empresa.

2 necessidade de mudanga comegou a se sentir, pols além
dos motivos citados havia uma grande razdo para se buscar a
renovacdo, e esta era a razdo econdmica.

O DETRAN lida com um dos malores orgamentos da PETRORRAS,
devide aco transporte maritimo. Buscar uma administragao
afinada se tornou o obljetive do Departamento, pols peguenos
enganos poderiam provocar grandes perdas com navios parados,
sopbreestadias de navios, acidentes em oleodutos, efc..

A questdo toda se resumia a uma forma de administracao

gque revitalizasse o envolvimento e comprometimento dos
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ampregados, a vis&o global da empresa, a importéncia do
processo do trabalho, etc.

A adogdo do GQT para o DETRAN velo, basicamente, para
ftrazer o comprometimento dos empregados e a busca do

melhoramentc continuo de seus processos.
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O ORGAOD EM QUESTAO

O DTSUL ~ Dutos e Terminais do Sul compreende 4 terminails
maritimos, sendo 3 de grande porte e 1 peguenc, 1 terminal
terrestre, bases de bombeamento e cerca de 600 guildmetros de
oleodutos,

Para a execucgdo de sua missio, ou seja, carregamento e
descarregamentoe de petrdlec e derivados de navios e
caminhdes, armazenamento e transporte por oleodutos de
petrdlec e derivados, © DTSUL conta hoje com cerca de 500
empregados para todas as atividades.

Antes da criacdoc do DTSUL existiam duas grandes
estruturas organizacionais com superintendéncias, divisdes e
setores de apoio, sendo gque uma controlava as operagdes nos
estados do Parand e Santa Catarina e a outra no estado do Rio
Grande do Sul.

0 aprcofundamento dos estudos foram revelando de forma
mais nitida as caracteristicas que compuseram o guadro da
cultura do drgidc. Por esta razdo, a investigacdo da cultura
revelou gque a disté&ncia da ambiéncia vivida nas unidades dos
centros de maiocr atividade da empresa, como Sdc Paulo e Rio
de Janeiro, se mostrou maior gue a disténcia fisica dos
terminais,

Os ventos fortes das greves, contestacdes, conflitos,

pressdo por modernizacdo, pressdo dos 6rgdos ambientais,
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pressac da sociedade, reorganizacgdes, reestruturacdes, comum
nas unidades dos grandes centros, ocorreram de forma bastante
atenuada nestes terminais.

0s wvalores e préticas gerenciais, portanto, quase nao
sofreram pressdes de modernizagdo ou de readequagdo.

Neste contexte, © processo de investigacidc da cultura
revelou um forte estile de administracgdo autoritaria e
centralizadora, avaliacio de desempenho fechada,
administracdo wvoltada para a tarefa, obediéncia estrita a
regras e normas, uso de punic¢des e adverténcias como forma de
controle; haixo nivel de absenteismo e menor custo como
metas; submissio, acomodacdco, elitismo, individualisno,
disciplina, pontualidade e aparéncia como valores.

O padrao de rescolugdo de conflitos adotado se revelou na
mailoria das vezes pela negagdo do mesme no nivel das relacgdes
grupals e pela internalizacdo dos mesmos a nivel pessocal.

Nz maior parte das wvezes ¢ tipo de negociagao revelado
foi o perde-ganha ou perde-perde.

A cultura dos terminais poderia ser classificada como
disfuncionalié’, isteo &, um tipo de cultura onde todos forgam
uns aos oubros para serem ineficazes e insatisfeltos, embora
ninguém goste de ser ineficaz e sentir-se insatisfeitol®,

Para compreender o© c¢lima recente vivido pelo DTSUL é
preciso saber gue sua criagdo ocorreu hé cerca de dois anos,

gquando a organizagdo dos Dutos e Terminails do Sul scfreu uma

I e g ar P T . A PRI - : 4 > FITE o
U GERENTTAMGD 9FM RECORRER A SOLUDTES PRLIATIVAS - RALPH H. KELMAN, Editora ualitymark - FKio de Janelss - 1991,

R - P - n ey . " - g . -
Ko apdndics connte s oangilse da tratetorias {AGs DTSUL sliabeorsdss sonforme o metodologis dessoing,
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grande, répida e talvez até traumdtica reestruturagdc para o5
padrdes do orgdo; foram centralizadas todas as atividades de
apeio num UGniceo terminal, ficando nos demails terminais e
bases, praticamente somente as atividades de operacgio.

Esta reestruturagidc tinha come finalidade otimizar as
atividades de apeoic, reduzir custos, melhorar a qualidade dos
servigos, simplificar procedimentos, e, adequar e fortalecer
o oOrgdc para reestrutura¢des de cardter mais amplo da
empresa.

O novo Orgdo assim formado passou a trabalhar na é&rea de
apoio com setores formados por pessoas com praticas e
culturas regionais diferentes, agregadas pela contingéncia da
reestruturacaoc.

O c¢lima do novo Orgdoc acabou sendo afetado pela
resisténcia ndo declarads as mudancgas, pelas transferéncias
indesejadas e pelo ressentimento causade pelo nove rearranijo
na configuragédo do poder.

Estes acontecimentos exacerbaram no clima wvivido, valores
tais como: desconfianga, individualismo e acomodacio. Além
disso, scmou-se ao DISUL o dilema de ter que apresentar
resultados satisfatdricos e conviver c¢om a i1nsatisfagdo
latente originada pela sua criagao.

A associagdc destes fatores passou a refletir-se na
gualidade dos servigos.

Surgiram problemas com: a nova definicédo de atribuicdes,
atrasos e acimuleos de servicos, comunicacgdo entre sedes e

bases, e assim por diante.
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De todos og problemas surgidos, os aparentemente mails
criticos estavam relaciconados aos servigos prestados aos
empregados, e uma das nalores fontes de manifestagdo desse
descontentamento era o alto indice de erros em contracheques.

Parsa a grande maloria, possivels frustracgdes ou
descontentamentos oriundos das relacgdes no trabalho
encontravam um amortecimento nos saléarios. Portanto, erros
nos contracheques tornavam ainda maicres as dores da
reestruturagac.

As razdes expostas levaram a diregdo do DITSUL a eleger o
Setor de Pessoal como area pileoto para a implantacdo da
Gestao pela Qualidade Total.

A escolha de uma Aarea piloto com problemas para a
implantacdoc refletia, portanto, ndo sO uma posigio de
cautela, como também de descrenga e resisténcia a novas
idéias, coerentes com o ¢lima e cultura vivides.

Com a escolha de uma érea piloto a grande maioria se
sentia protegida das novas idéias, além de correr menor risco
na assimilacéo, adocdc cu rejeigdo das mesmas.

Como veremos no capitule 6, a compreensdo da cultura, do
clima e do poder no 6rgdo fol de muita importéncia para
definir um plano de acgido ou de implantagdo da Gestdo pela

Oualidade Total.
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AS FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Para a Qualidade Total, a gualidade de um produto,
servigo ou tarefa deve ser controlada por quem o faz.

No entanto, na organizagdo tradiciconal, fazer e controlar
pertencem a departamentos diferentes. Para Iintegrar as
atividades de fazer e controlar, fazer e pensar; guem faz
deve ser treinado.

Para controlar ou pensar sobre um processo € preciso
conhecer & entender a linguagem do processo.

A linguagem do Dprocesse & a estatistica, com a
estatistlica podemos determinar a variabilidade e o desempenho
dos processos.

Na Geréncia pela Qualidade Total as nogbes Dbéasicas de
astatistica sdo popularizadas através do ensinc das
ferramentas béasicas da qualidade.

A empresa gue inicia a implantacgdo da GQT deve ter um
programa de ensino, popularizagdo e uso das ferramentas
basicas.

O emprego das ferramentas da gqualidade representa o lado

pratico da adogdo da qualidade total.

41
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0 emprego inteligente e consclente das ferramentas nos
conduz mais rapidamente aos dilemas e impasses dos confrontos
dos velhos e novos paradigmas culturais e gerenciais,
necessdrics a transformacio.

Agui também existirdce as ferramentas de andlise e as de
sintese, as que induzem a0 pensamento analitico e as gue
possibilitam a criatividade, as que analisam © detalhe e as
que permitem visaoc global.

O conhecimento e emprego consciente das ferramentas
permite uma direcdc segura no caminho da Implantagdo da
gestdo pela gqualidade total.

Varias sdo as ferramentas empregadas, e varias sd3o as
aplicagdes das mesmas.

Haverd momentos em gue precisaremes analisar a funde a
causa de um problema, em outros momentos, somente a visdo
global do problema nos permitird o "insight™ ou a tomada de
consciéncia glebal do problema.

Muitas vezeg precisaremos saber planejar a solugdo de um
problema, e em outras saber tomar decisdes,

A sequir apresento uma tabela de orientac¢lco para escolha
e emprego das ferramentas, que serdo detalhadas na seqgiléncia.

Sdc conhecidas come ferramentas basicas as oite primeiras
ferramentas listadas na tabela a segqulr, inclue outras cinco
ferramentas porque sao importantes no desenvolvimento do

trabalho em e@uipe, na tomada de decisao e no planejamento.
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Tabela 1. FERRAMENTAS DA QUALIDADE
APLICACOES
FERRAMENTAS O QUE £ ANALTHE T WISAn TOMADE  DE PLAMETA-
PROCESSO SLOBAL DECISAS MERTC
FOLHA DE Planiiha para coleta de bt
VERIFICRCAD dadog
FLUKOGRAMA Representagae  grifica da X x
Faguéneia  de aglas a
sventos de um Drocesso
DIAGRAME Diagrama e lkarras que X
g PARETO ardena 25 ogorréncias da
mEior para 2 menor
DTAGRAMA Dlagrame gue expressa de ®
OE CAUSE E EFEITO | mods simples e facil =
série de causas de  um
efpito (problema)
DT AGRMMA grafice cartesianc Qua p:d
Dk DISRERSAG representa EY relacio
entre duas variivels
Diagrams de barras que kA
HISTOGRAMA reprazsenta a distribuigdo
da frequéncia e Litna
oopulagio
GRAEFICO Grafico que permite o %
HELAIERCIAL aoompanhamento wle L
DEGCERE0
GRAFICG DR Grifine  que permite o© %
TOHNTROLE monitorananto [at] [H
LEOGOSESD
BEAINSTORMING Téenics e GEranie o] A X
idéiag
MATRIZ DB DECT2ED | Téconica mumérics e S
tomada de decizic
TECHIOR HOMINAL Téonica nuindrios para X
DE 3RUPOQ tomada de declsido
Técnica para promocdo da 4
vigdo globhal daz  forgas
2 UM REOOSSED
DIRGRAEMA Téaonice  de planedamento X it
DE ARVORE dasz aptes pRra LR
determinade skietive

A seguir descreve de forma um pouco mais desenvolvida

cada

mostrados &

trabalho aplicado,

uma das

ferramentas

seguir,

citadas.

utilizar

situagdes

sempre gue possivel.

FProcureli,

nos

exemplos

desenvolvidas no
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FOLHAS DE VERIFICACAO

As folhas de verificacgdo sdoc ferramentas Uteis de coleta
de dados. £ através das folhas de verificacio gue cumprimos a
primeira parte de transformar suposicdes e opinides em fatos
e dados.
As folhas de verificacdo devem, portanto, conter espacos
para que 0s fatos & dados possam ser coletados.

A construgdo da folha de verificacidoc envolve as seguintes

etapas:

1 - estabelecer, exatamente, gqual o evento a ser
estudade;

2 ~ definir o periodo sobre o gqual os dades seréo
coletados;

3 - construir um formulédrio claro e de facil manuselio;

4 - ¢coletar os dados consistentemente e honestamente.

EXEMPLO: O setor de pagamentos de uma empresa resolven
levantar as causas de erro enm contracheques. Preparou,
portanto, uma folha de verificacgdco; os resultados foram os

seguintes:



Tabela 2. CAUSAS DE ERROS EM CONTRACHEQUES
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SUTHUS

MES
CAUBA QuUT NOV DEZ JAN FEV MAR TOTAL
FiRIRE HAC 3 5 10 16 15 3 52
yBOSRAMADRS
CALEULO DE 30 2 3 0 G 15 50
KEAIUSTS
SALARIAL
CALEDLG DR 3 2 2 3 2 4 16
ALIZIOTES TR
Excaces
1 0 0 0 1 1 3
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FLUXOGRAMAS

Flugxcgrama & a representacgdo gréfica e simplificada da
sequéncia de eventos e agdes de um processo. O fluxograma
mostra sua grande utilidade ac permitir a visdoc global de um
processo, além de permitir a verificacgdo de come 035 passos de
um processo estdo relacionados entre si.

A construgéo de um fluxograma permite detectar as agdes
egpecializadas para as quais deve haver um padrdo ou

procedimento definido e escrito.

O fluxograma utiliza simbolos reconhecidos facilmente

para representar cada etapa de um processo.

0 conjunto de simbolos mais empregados &€ o seguinte:

Figura 2. INICIO OU FIM DE UM PROCESSO
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—_

Figura 3. ENTRADA OU SAIDA DE DADOS

Figura 4. ATIVIDADE OU FASE DO PROCESSO

Figura 5. TOMADA DE DECISAQ NO PROCESSD

Figura 6. INDICACAO DE LIGAGAO DO PROCESSO

Come gualquer trabalho pode ser concebido come um

conjunteo de processcs, o fluxograma pode ser aplicado g

gualquer trabalho. O fluxograma pode, portante, ser aplicado

a0 descarregamento de um navio, na execugdo de um exame
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médico periddico, nas fases de um processo de licitagio,
agtc..

O fluxograma pode ser construido pelas pessocas <om ©
maior volume de conhecimentos sobre © processc, ou  cono
acontece em muitos casos, pela reunido das pessoas envolvidas
no processo, guando isto for possivel.

No primeiro caso, as pessocas com © maior volume de
conhecimentos do processo podem construlr:

i - fluxograma atual do processo;

2 - o fluzograma Jque © processc deveria seguir se tudo
Corresse bhem,

A comparacdc dos deois fluxogramas permite identificar a
raiz do problema, pela diferenga dos mesmos.

No segundo caso, podemos obter a vantagem adicional de
buscar a compreensdo e a participagdc das pessocas envolvidas
N0 Processo.

Exemplos de fluxogramas de processos:



PROCEDIMENTO PARA EMISSAO DE CARTA DE FIANGA

EMPREGADD SGLIGITA
EMISSAD DA CARTA DE
FIANGA

SOUICITAR AQ EMPREGADD
DADDS SOBRE O
HACVEL

BOLICITAR AQ PAGAMENTC
MARGEM CONSIGNAVEL
DO EMPREGADD

PREFARATL A

CARTA DE HANGA

SiM

SOLICITAR ASSINATURAS
DO EMPREGADC E DO
CHEFE DA DIAGE

l

" MARGEM
COMPORTA

INFORMAR AD EMPREGADG
DA IMPOSSIBILDADE DE
FORKECER A CARTA

FOFINECER A GARTA DE
FIANGA AD
EMPREGADC

ARGLIVAR COPIA
NA FASTA FURCIONAL
D0 EMPREGADD

Figura 7. PROCEDIMENTO PARA EMISSAC DE CARTA DE FIANCA
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PROCEDIMENTO PARA INCLUSAO DE DEPENDENTE NA AMS

PEDIDO DE
INCLUSAO PELO
EMPREGADO

[

APRESENTAGAD DOS
DOCUMENTOS PARA
INCLUSAD DEPENDENTES

DEVOLUCAD DOCUMENTOS

AQ EMPREGADO PARA
COMPLEMENTAGAO

Figura 8. PROCEDIMENTO FPARA INCLUSAO DE DEPENDENTE NA

l

{HECAR DOCUMENTOS
DE ACORDO COM AS
NORMAS

ESTA
DE ACORDO
COM AS
NORMAS

AM.5

CARACTERIZAGAC DOS
DEPENDENTES
(GRAL PARENTESCO)

_ ASSHINATURA DG
CHEFE DO SETOR DE
PESSOAL

INCLUSAD DOS
DEPENDENTES NO
SISTEMA

FIM

50
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DIAGRAMA DE PARETO

O Diagrama de Pareto €& uma forma especial de grafico de
barras verticals que nos permite determinar quais problemas
resolver € gual a priocoridade.

¢ Diagrama de Pareto permite esclarecer o© mode de
distribuicdo das causas de um problema.

A mailoria dos problemas ééo devides a poucas causas
vitais e muitas causas triviais,

A anélise de Pareto permite classificar o©s problemas
relativos & gualidade em poucos vitais e muitos triviails.

Para a construgéo do Diagrama de Pareto devemos buscar o0s
dados através de uma pesguisa das causas provavels.

No elxo das abcissas devemos colocar as 5 ou 6 causas
mals wvotadas, néc deizxando de inclulr um espagoe para
"outras®, que sdc um conjunto de causas de pouca relevancia.

Nos eixos das ordenadas devem—-se colocar as guantidades
obtidas em valor absoluto na ordenada da direita, e em valor
percentual na ordenada da esquerda.

Por exemplo, na pesquisa de erros em contracheques,
verificou-se gue as causas mals frequentes eram:

2 -~ alteracgdes de férias;

B - erro no cédlculce de reajustes;
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C ~ erro no calculeo de adicional de fturno:;
D -~ errc na insercéo adicional de interinidade de chefia;
E - putros.

O gréafico ficou da sequinte forma:

B g & 8 8

[ —]

A B ¢ D E
Figura Y. DIAGRAMA DE PARETO

A causa principal dos erros em contrachegques eram as
alteracdes de férias; uma anadlise posterior mostrou que o
tempo minimo necessaric para processar uma alteragidc de
férias seria de 5 dias, © qgue as alteragdes ndo estavanm
obedecendo. A padronizacg&o das alteragdes e a revisfo no
processo de célcules minimizaram o problema.

F importante observar gque a categoria "outros"™ deve ser
de peqguena monta, caso contrario, significa que a definigio

das causas nic foi bem feita.
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DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

0 Diagrama de Causa e Efeito, ou Diagrama de Ishikawa, ou
ainda, Diagrama Espinha de Peixe, €& um método simples de
determinar a estrutura ou a relagdc miltipla de causas e
efeitos de um processo.

0 Diagrama de Causa e Efeito pode ser definido também
COmOo um diagrama gue  mostra a ralacgao entre uma
caracteristica da gualidade e seus fatores.

Para a construgéco do diagrama de causa e efeito, deve-se
colocar o efeito, ou prceblema ou a caracteristica da
gualidade gue se deseja estudar a direita do grafico; e as
causas ou fatores do efeito a esquerda do grafico, amarrados

conforme figura a seguir:

CAUBA 2 CAUSA 1

N
Ll oL L

CALUSA Z CAUSA 4 CAUSAN.

Figura 10. DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO



O estudo do atraso na licitacg8o para contratagéc de

servigos de terceiros,

ANEXOS

FALTA DE PADRONIZAGAD

a seguir,

esclarecer a descricédo do diagrama:

MEMORIAL
DESCRI{TIVO

INCOMPLET

INGCORRETO.

serve como exemplo para
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DESPREPARADQC,

RESMCTIVADG,

QUEDA CONSTAN

PESSOAL

Figura 11. CAUSAS DE ATRASO NA LICITACAC

LENTO £ ANTIQUADO,

DA REDE

EQUIPAMENTOS
BE
INFORMATICA

BARULHO EXCESEIV!

AMBIENTE

ATRASO NA

LICITAGAD

Na andlise de processos € costume se empregar ©s chamados

EFEITO

processo, conforme grafico a seguir:
METODO MAO DE OBRA MATERHAL
MEKD AMBIENTE MACHINA MEDIDA

Figura 12.

CAUSAS EM PROCESZSI0S

5M ou 6M, gque circunscrevem todos os fatores atuantes no
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O Diagrama de Causa e Efeito pode ser desdobrado até gque
se chegue a causa ralz do problema., O Diagrama desdobradoe

poderia ter a seguinte forma:

CRITERIOS
SISTEMA DE \\\\‘ \\\\\ SISTEMA DE
AVALIAGAG DE
RECONHECIMENTO / BESEMPERHO
APLICAGAO
MOBAL BAIXA
/ / DA EQUIPE
HELACAG 0 UMINACAO
GERENTE/GERENCIADD
\ CONDIGOES
7 7 FISICAS DO
TRABALHG
CORES ESPAGO LIMPEZA

\/ / INSTALACGES

ESTADO DE
CONSERVAGAD

FUMCIONALIBADE]

Figura 13. DIAGRAMA DESDOBRADQ
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DIAGRAMA DE DISPERSAQ

Diagramas de dispersdc s8c graficos gue permitem
estabelecer relacgfes entre duas variavelis.

08 diagramas de dispersdoc siac preparados para responder
perguntas do tipo:

- HExiste correlacdc entre o consumo de combustivel & o
desgaste de pneus, por gquilémetro rodado, para um determinado
veliculo?

- Existe correlacdo entre ¢ numero de guedas € o numerc
de aparelhos elétricos com defeitos em uma mnesma rede
elétrica?

— Existe correlacdo entre o numerc de licengas médias € ¢
grau deo moral dos empregados em uma empresa?

O procedimento para construir o diagrama de dispersdo
consiste em:

1 - coletar pares de dados (X, y) para o5 quals se deseja

estudar as relac¢des, e dispb-lcos em uma tabela.

2 =— Encontrar os valores méaxime e mninimo dos pares
coletados.
3 - Lancgar os pares de dados em um grafico carteziano,

adequando o grafico acs valores maximo 2 minimo.
4 -~ Verificar o grau de correlagdo estabelecido.
A correlacdo entre duas varidveis pode ser classificada

=310
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FORTE -~ gquandc o8 dados langados delinelam uma curva
definida.
26 ¢ N
1 Lo
il . A : 2 ®
12 A 2 L
10 3 A A 5 000
1 A A ¢ o
R A R
41 *
& *
24 & o
gl + + 4 + 4 + 4 + |
& 2 4 8 8 19 12 14 16 18 20
Figura 14, FORTE CORRELACAO POSITIVA
20 ¢ &
18 + A
*
Fn s 2 a4
4 «
12 ¥ * * 45
0 ¢ * A b,
i A A
: ® e A
*= .
ol * L 4
¢ A
24 ' ® A
] ; . + ' 3 + P + )
8 2 4 6 8 106 12 4 18 18 20

Figura 15. FORTE CORRELACAO NEGATIVA

FRACA -~ quande os dados lancados indicam de maneira fraca

uma correlacio.

26 v
%8 +
16+
®
14 4
v %o A
12 ¢ * ¢ & A
14 + ® & &
8t o ® , AL
6+ ® A A
4+
2 4 L4 »
L) : + f ¥ $ + + + ¥
i 2 4 6 g 19 12 14 16 18

20

Figura 16. FRACA CORRELAGAO POSITIVA
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P L
18 {
16 4
el A L ° » .
A » A
01 A & A o
gl * Y
1 * o
& 4
2}
4} + + G + $ & $ + + 4
i 2 4 ] 8 1% 12 14 16 18 20

Figura 17. FRACA CORRELACAC NEGATIVA

NULA - guando os dados langados ndo permitem indentificar

correlacdes

20 ¢

18 4 ™

16 + b ¢

1 » ®

44 .

12 & A A )

nr $ A, a ad
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Figura 18. CORRELACAOC NULA
EXEMPLO: QO setor de suprimento havia levantado a curva de
distribuicde do tamanho do pe da populagdo do terminal. ©
setor precisava saber se a partir do tamanho do pé poderia
estimar o tamanho da roupa de trabalho a ser comprada.
Resolveram, portanto, coletar dados de altura e tamanho
do pé para verificar se havia correlacgéo.

0s resultados foram os seguintes:



ALTURA TAMANHC DO PE

1,51 36
1,52 36
1,52 37
1,54 37
1,57 37
1,58 38
1,58 38
1,63 39
1,63 38
1,63 39
1,67 40
1,69 40
1,70 a1
1,70 38
1,71 41
1,72 40
1,73 41
1,73 41
1,74 42
1,78 ' 42

1,85 43
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36 37 38 3 40 41 82 43
Figura 19. CORRELACAG ENTRE ALTURA E TAMANHO DO PE

Pelo gréafico podemos concluir gque pelos dados da amostra
existe uma forte correlagdo entre o tamanho do pé& e a altura,
portanto podemos extrapolar os dades da distribuigdo de
tamanho do pé para tamanho de roupas e assim dimensionar a

compra de roupas de trabalho,
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HISTOGRAMA

Histogramas sdc graficos que permitem conhecer uma
caracteristica de uma populacgdo de maneira rapida.

Sabemos gque em Lodos os evenitos repetitives se produzirao
resultados gque variam com ¢ tempo.

Um histograma revela quanto de variacdo existe em
gualquer processo.

Degcreverei o5 detalhes de um histograma através de um
exemplo.

G setor de suprimento resolveu reglstrar o Tamanho das
botas de segurangé dos 100 primeiros pedidos consecutivos a
partir de uma data definida.

A 1déia era saber a distribuigdo por tamanho de pé da
clientela, e com iss0 regular e controlar melhor os estogues.

Os resultados foram os seaguintes:

40 38 39 37 40 41 40 38 41 39 42 38 40 41 42 39 40 40
38 41 39 39 41 43 41 40 42 40 38 42 40 40 38 41 392 42
40 40 38 40 41 40 39 41 40 40 41 42 38 39 41 39 40 41
40 42 37 41 36 40 40 42 41 42 42 39 40 38 43 40 40 40
39 41 42 41 41 39 40 40 39 40 38 40 39 44 38 40 39 40

38 40 40 30 40 39 40 38 40 40



Recorganizando os dados coletados teriamos:

NO® DO PE FREQUENCIA
36 01
37 02
38 12
39 18
40 36
41 17
a2 11
43 02
44 01

62

Poderiamos representar esta distribuigdc do tamanho do pé

em grafico em barras,

teriamos entio:

FREQUENCIA

3% 36 37 38 34 45 41 42 43 44 45 46
TAMANKHO DO PE

Um grafice assim construide thama-se histograma.

Figura 20. HISTOGRAMA

Conge

vemos na filgura antericor pode-se construir uma curva o mais

proxima possivel do meio do teope das barras construidas,

Ccom

isso teriamos uma curva que forneceria uma visdo mals precisa

da distribuicgdo do tamanho dos pés das pessoas que trabalham

noe terminal e usam botas de seguranga.
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Para efeitos préaticos, ¢ conhecimente da distribuigido do
tamanho permitiria ao setor de suprimento dimensionar seus
pedidos e controlar seus estogues.

Refaremos o exercicio anterior segundo os passos para
construgdo de um histograma que sdc os seguintes:

1 - Conte a quantidade de valores coletados na tabulacéo.
No caso anterior séc 100,

2 = Determine a amplitude R de toda a tabulagido - a
amplitude € o menor wvalor subtraido do maior valor da
tabulacd3o. A amplitude R & 44 - 36 = 8,

3 - Divida o valor da ampliftude em um certo nimero de
classes, indicada agqui por K. A tabela a seguir fornece uma

indicacgdc aproximada para uma determinac@o razodvel do nlmero

de classes.
Tabela 3. ESCOLHA DE NUMERO DE CLASSES

Nimers de Valores da Tabulacio Mimers de Clazses (K]
abaixo de 50 5 ~ 7
50 - 100 6 — 10
100 - 250 7 - 12
acima de 250 10 - 20

Como temos 100 valores, poderiamos pegar gqualguer valor
entre 6 e 10. Ngo entanto, como temos 8 numeros de tamanho de
né, pegaremcs & classes.

4 -~ Determine o© intervalo de classe H.Uma férmula
conveniente € a seguinte:

H = R/K

Mo nosso caso o intervalo & 1.
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1 = 8/8

5 - Determine o limite de classe ou 0s pontos limite.

Os limites da classe em nossco caso serdo 36 |- 37, isto
no intervalo de 36 a 37, 36 estd incluso, e 37 ndo. De forma
sucessiva determinamos os ocutros limites.

& =~ Construa uma tabela de Ifrequéncias baseada nos

valores computados. No nosso caso, a tabela seria assim:

Tabela 4. TABELA DE FREQUENCIAS

CLASSE LIMITES DE PONTO FREQUENCIA | | TOTAL
CLASSE MEDIO
1 36 |— 37 36,5 | 1
2 37 }— 36 37,5 i 2
3 38 — 39 | 38,5 Ex 12
4 39 }— 40 39,5 XX 18
5 40 }— 41 40,5 EIIXIBAEIE 36
6 41 }— 42 41,5 EspEsJif 17
7 42 }— 43 42,5 B 11
8 43 |— 44 43,5 I 2
9 44 p— 45 44,5 | 1

¢ histograma a ser construldo a partir da tabela de

frequéncias &€ o que foi construide anteriormente.
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GRAFICO SEQUENCIAL OU CARTA DE TENDENCIA

Ao iniciar o estudc de um processc nem sempre contamos
com dados histéricos para estabelecer uma carta de controle.
Muitas verzes precisamos somente observar © desempenho de um
indicador durante um pericdo de tempo especifico.

Nesses & em outros casos lancamos mdc da Carta de
Tendéncia ou Grafico Segliéncial.

As cartas de tendéncias s8c empregadas para representar
dados visualmente.

380 ferramentas simples de construir e utilizar. Os
pontos sdo marcados no grafico & medida em que estejam

disponiveis. Sua forma segue © esguema representado a sequir:

Oy -~ m 2
@ . M W & B oW

TEMPO Ot SEQUENCIA
Figura 21, GRAFICO SEQUENCIAL

o setor de treinamento de pesscal rescolveu acompanhar a
satisfacdo dos participantes com 0s$ programas de treinamento
desenvolvidos., Para isso, o setor institulu uma avaliacdo

numérica executada pelos participantes ao final de um



66

programa de treinamento. Foram avaliados quesitos como
coordenacio do CUrso, material didatico, instalacgdes,
instrutores, etc.. O resultado final era expresse por um
nimerc entre 0 e 10. Ao final de cada més era apropriado um
nimero entre 0 e 10 com base na avaliac8oc dos participantes,
que serviria de base ao setor para avaliagldc de seu
desempenho na condugdo dos programas. 05 resultados foram

apresentados numa carta de tendéncia, como a seguir:

74
64
AVALIAGAD 54
4 4
3 £
s 4
14
) + ¥ + + } +
OUT HOV DEZ JAN FEV MAR ABR

Figura 22. GRAFICO DE AVALIACAO DO TREINAMENTO

+

E evidente gue a carta de tendéncias, possul um valioso
usc na identificacdo de tendéncias significativas ou
alteracdbes da média. No caso descrito, sua média €& 8, se
aparecessem 2 pontos en apenas um lado da média, isto indica
um evento estatistico ni&o usual e que houve variagdo na
média. Essaszs mudangas devem ser sempre investigadas. Se a
causa da variacido & favoravel deve ser incorporada ao

processo, se ndo, deve ser eliminada.
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CARTAS DE CONTROLE

J& estudamos o grafico sequéncial ou carta de tendéncias.
Verificamos gue a carta de tendéncias €& uma boa ferramenta
para avaliarmos a tendéncia de um indicador ao longo do
tempo. As cartas de controle vdo além da carta de tendéncias
& permitem controlar a variacgdaoc de um processoe, pela analise
do desempenho do indicador.

A carta de controle ¢é simplesmente um grafico de
acompanhamento com  uma linha supericr {chamada Ilimite
supericor de controle} e uma linha inferior {chamada limite
inferior de contreole} em cada lado da linha média do
pProcessc. Estas trés linhas sd0 estatisticamente
determinadas.

A imagem de uma c¢arta de controle se apresenta da

seguinte forma:

Limite superior de controle (LSC)

12

11,7

0

MG mT

Limite inferior de controle {LIC}

Figura 23. CARTA DE CONTROLE (medic¢des x tewmpo)
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Um processc em que os dados obtidos ao longo do tempo
caem dentro dos limites de controle, sem gualgquer tendéncia
particular, dizemos gque € um processo sob controle.

Se entretanto os pontos incidirem fora dos limites scb
controle ou apresentarem uma disposigdoc atipica, dizemos gue
O processe esta fora de controle.

O gréafico de um processo fora de controle se apresenta

como & seguir:

White sﬁ‘&eﬁicr de consirole {LSC)
1 Y £5
1.5

0.5

T4 \.

BMOG -~ M

7.4
Limite infetior da controle {LiC)

Figura 24. GRAFICO DE UM PROCESS0 FORA DE CONTROLE

Quando um processo es5td sob controle, dizemos gue sua
variacio é devide a causas comuns, isto &, a causas inerentes
ao processo que ndo podenm ser modificadas a nioc ser pelas
reformulagdo do processo,

Quando a variaclo ocorre fora dos limites de controle, ou
apresentam uma tendéncia, dizemos que esta variagio é devido
a causas esgpecials, 1istoe &, saoc alteragdes devidoc ao naoc
cumprimento de padrdes do processo ou entio pela aplicagdo de

padrdes inadeguados, erros humanos, acidentes, etc..
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Para construir um grafico de controle, ¢é necessario
estimar a variagdo devido a causas comuns ou aleatdrias.

Existem varios tipos de gréaficos de controle, conforme os
valores caracteristicos ou finalidades. Em qualguer tipo de
grafico de controle, o©s limites de controle sd@c calculados
pela formula:

{valor médio) + 3 x (desvio padrido)
onde © desvio padrdc é ¢ da wvariagdo devido a causas
aleatérias. Este tipo de qgrafico & chamado de grafico de
controle 3 sigma.

Para construir os grédficos de ceontrole precisamos saber
calcular as seguintes dguantidades:

~ Média dos valores obtidos num processo; normalmente
representamos a média por X, entio:

X = % xi + n, onde xi representa o0s valores obtidos, e n
representa o nimeroc de valores obtidos..

- Desvio padrao dos valores obtidos, normalmente
representado por ¢, entlo:

ox = [ X (X - xi})2 +n 1/

Cabe aqui fazer uma diferenciacgdo. Quando trabalhamos con
uma populacdo inteira, isto €&, com todos os elementos sobre
o8 guals gueremos tirar inferéncias, o desvio padrdo é
calcoulado por:

ox = [ I (X - xi)2 + n 1/
gquando trabalhamos com parte da populagdo o desvio padrio
serd calculado por:

ox = {5 (X - xi)2 + (n-1)]"
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Neste segundoe caso, © desvio padrdo serd malor  porgue
frabalhamos com uma amostra € portanto com uma incerteza
maior.

Veijamos agora um exemplo de construgdo de uma carta de
contreole,

O setor de transportes do terminal resolveu acompanhar ©
consumo de combustivel de um veiculo de determinada marca,
para ftanto, se procedeu ao enchimento do tanque 3 vezes por
semana e tirou~-se a média semanal de consumo.

Ac fim de 15 semanas © resultado foi o descrito na tabela
a seguir. Construa o grafico de contreole da variidvel consumo

deste processo.

Tabela 5. CONSUMC DE COMBUSTIVEL

SEMAND 1® epchida 28 anchids 3 epchida MELIA SEMANAL
1 5,2 3,4 T, 3 DB
Z 18,8 9,5 10,3 10,2
3 4,1 11,1 i0,2 10,13
4 B, 8 2,0 g, 0 F,1
o] 15,7 10,3 11,1 14,7
[ G, 49,7 Sy 8 B, 2
7 ii,4 10,9 13,0 10, B
5 9,4 B0 g,9 G, F
] 8 T Gd 3,1
17 .3 10, 1L, 7 10,5
i 11,1 8,7 . 3,5
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12 3,0 11,5 14, 8 10,4
13 10,3 13,0 %,4 10,8
14 10,4 10,5 10,3 14,4
15 11,1 10,4 14, % 10,6
MEDLA GLOBAL 10,0

MEDIA GLOBAL = 10,0

G = 0,8 on -1 0,9

Tx = 449,1 - Ix? = 4514,6

A linha central serd estabelecida pela média global e as
linhas do limite superior e inferior de contrcle serdo dadas

respectivamente por:

L3C = 10 + 3¢ 10+ 3 x 0,9 = 12,7
LIC = 10 - 30 =10 - 3 x 0,9 = 7,3

O grafico conterd a seguinte forma:

Limite superior de controle {L5C)

B v v e S

timite inferior de controle {LiC)

Figura 25. CONSUMO SEMANAL DE COMBUSTIVEL

2.7

EMOO-UnZ
-
(-3

-
t

Existem varios critérios para se analisar © desempenho de
um processo peleo acompanhamento do indicador na carta de

controle.
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Podemos dizer que se um valor da variavel cair fora dos
limites de controle, © processo estara fora de controle, No
caso sSe a média do consume semanal calr abaixo de 7,3 sera
precisc verificar o© gque houve, pols certamente havera
rroklemas no motor, carburador ou c¢om © motcocrista. O mesmo
ocorre se ¢ consumo melhorar além de 12,7 km/l. Devemos neste
case analisar, para verificar se o fato gue resultou na
melhoria pode ser incorporado ad processo.

Existem outras regras para verificar se o processo esta
fora de contreole, tals como:

~ Se houver nove pontos consecutivoes de um mesmo lado da
linha central;

- se houver seis pontos consecubivos ascendentes ou
descendentes.

Un  processo que estd sob controle, ndo significa
necessariamente gque esteja atendendo as especificagdes
regueridas.

No casc do veliculo se ¢ consume esperado fosse entre 8 e
12 km/1l, certamente o velculo ndo iria atender am boa parte
dos cascs. Por outro lado, se © consumo esperado fosse entre
7 e 13 km/1l, o veiculo atenderia com folga.

Para medir a capacidade de um processo atender Aas
especificacdes gue se espera dele, se define um indice

chamade Indice de Capabilidade do Processc - CP.

LSE - LIE



73

No caso do automdvel, se admitirmos como aceitédvel o
consumoe entre 7 e 13 km/l, teremos entéo gue:

LSE = limite superior de especificagdo = 13

I
H

LIE limite inferior de especificacgédo 7
Do céalculo de desvio padrdo, teremos gque:
g=0,9 logo 6 x 0,2 = 4,5

Para © veiculc o indice de capabilidade seria:

Cp = (13 - 7) + 4,5

4

& + 4,5 = 1,33

o que significaria gue a variac¢do do consumo do veiculo é
bem menor que as toleradncias ou especificacdes estabelecidas,
e portanto, © veiculo é adequado as finalidade.

guando Cp €& menor gqgue 1, significa que o© processo &
inadequado aos regquisitos, isto &, havera sempre um
percentual de pecgas defeituosas, ou de consumo maior, como nb
caso do veliculo, etc.. |

Fomos suscintos nesta descricgio das cartas de controle,
contude o©0s conceitos bésicoes foram apresentados. Existem
tabelas e procedimentos especializados na facilitagdo da
construgdc das cartas de controle.

Seu uso, apesar de nac envolver grandes complicacgdes,

deve ser objeto de um estude mais aprofundado.
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BRAINSTORMING

Trata-se de uma técnica de conferéncia ou reunido na gual
um grupo de participantes tenta encontrar solugdoc para um
problema especifico, a partir de idélas espontaneamente
criadas pelos seus integrantes.

Esta teécnica foi desenvolvida pelo psicélogo norte-
americano Alex 0Osborn & como dissemos consiste na livre
associagdo de idéias gue Sd0 sugeridas na medida em que
surgem na mente de cada membro do grupo.

Inicialmente sdc colecadas algumas idéias cléssicas e
conhecidas de como resolver ¢ problema, seja por semelhanga
com  casos anteriores, seja por formulacdes mentals pré-
concebidas, ou ainda "por ouvir dizer”, e tem a finalidade de
despertar em cada um, através da livre associagdo entre elas
ol com palavras gque as descreva, novas idéias.

A utilizagdo desse fendmeno procura incentivar a geracéo
do malor numerc possivel de outras idéias, para que estas,
por sua vez, gerem novas idélas, numa reacdoc em cadeia, gque
deve se prolongar até a exaustdo mental dos participantes.

Mesmo, e talvez principalmente, as idéias que podem
parecer absurdas, inttels, infantis, desligadas do tema, ou
sem suporte técnice, devem ser apresentadas livremente, pois
delas & gue normalmente surgem, por associacio, as
verdadeiras solucgbes. Por 1isso mesmo, é que se deve

incentivar a participacdc de pessoas que estejam desligadas



15

dc tema no grupe gque pratica um "Brainstorming”, para gue
possam  Ltrazer idéias gque ndo estejam blogqueadas por
preconceitos criados pele conhecimento técnico ou experiéncia

anterior,
PRINCIPIOS DG "BRAINSTORMING'

Quatroe sdc os principios que regem a utilizacdo do
"BRAINSTORMING":
A} SBuspensdo do Julgamento

A atitude essencial e basica do grupo-~de-trabalhc é
a de ndoc julgar o gque se criar no "Brainstorming™. Nunca
critigue ou descarte qualquer idéia apresentada, uma vez gue
nesta fase Tvale tudo", e ndo se deve inibir nenhum
participante a trazer suas idélas, por mals absurdas ou
desligadas que possam parecer. A avaliacdo, seja positiva ou
negativa, & cuidadosamente evitada, a fim de estimular as
pessoas a sugerirem livremente ¢ gque bem gquiserem;

B) O Principio da BRoda-livre {(Free-wheel})

Com 1ss30c Osborn quer enfatizar a necessidade de
absoluta espontaneidade nos trabalhos de grupoe. Embora, como
& claro, o participante néo possa se desligar totalmente do
problema proposto, serd perfeitamente aceitavel gue haja
derivactes e até "fugas” do tema proposto, num ambiente a
vontade e ndo avaliativo.

Cy Quantidade € Qualidade
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As idéias apresentadas devem ser anocotadas de alguma
forma, e consultadas continuadamente pelo grupo durante o©
processo, a fim de permitir a livre associacgldo & o possivel
incentivo & geracglo de novas idéilas.

pQuanto maior o© namerc de idéias tanto melhor sua
qualidade. Ocorre gue, se podemos escolher dentre um maior
nimerc de idélas, a probabilidade de se encontrar uma
diferente e criativa sera, naturalmente, maior. Além disso, a
guantidade de idéilas tem muito a ver com a espontaneidade.
Entre dois grupos, aguele gque emite um malor numero de idéias
estard provavelmente mais desinibide e mais a vontade...

D} Utilizacdo da "Carcona™

Recomenda-se aos participantes que se concentrem em

"melhorar" as idélas alheias, transformando-as 'e
enrigquecendo~as com as suas proprias, jé. que G
"Brainstorming™, como  © prépric nome estéd  dizendo o~
tempestade de cérebros” - consiste, justamente, nessa

interacdo do pensamento & das idélas de um grupc de pessoas.

ORGANIZACAO DO "BRAINSTORMING"

a) Convite ao Brainstorming

A fim de exerpitar a incubacdo e utilizacdo do nosso
inconsciente na criacéo de idéias, sugere-se que o convite ao
Brainstorming seda feito com antecedéncia.

No convite define-se o problema, da-se informacdes e

dados sobre ele e até pode-se relaciconar algumas "ideélas de
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amostra”. Como é evidente a participacdo no Brainstorming
deve ser, tanto quanto possivel, espontdnea e opcional. Pode
haver, naturalmente, nas empresas uma c¢erta "coagdo" social
gque obriga ¢ funcionario a participar do exercicio criativo.
Isso & impossivel de evitar. O que se pode fazer & tornar
essa participagdc a mals genuina e motivada gue nos for

possivel.

b} Numero de pessoas

As copinides quanto ao numerc de participantes variam de
auter para autor. 0O Prof. Osborn, por exemplo, sugere a
participagdo de até 13 pessvas num grupo. No Brasil trabalha-
se geralmente com grupes de B ou 9 participantes {com grupos
maiores corre-se o risco de desorganizacgdo). Um grupo de 8
pessoas, pode, passada a fase de geracldo de idélas, ser subw
divivido em dois grupecs gue passarido a executar a fase de

detalhamento ¢ desenvolvimento da idéia J& criada.

¢} Separacdo das fases

Em geral divide-se ¢ Brainstorming em duas fases.

Na primeira, ocupandoe cerca de 1/3 do tempo disponivel
vameos oriar sem qualguer ajulizamento. Na segunda, 10s
restantes 2/3 do tempo, vamos escolher as melhores idéias,

discuti~las, aperfeicgoad-las, etc..

d) Duragdo do Brainstorming
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Também quanto ao tempo de duragdoc as opinides variam.
Osborn falas em cerca de 45 minutos, no maximo. No entanto, no
Brasil, as experiéncias mostram gue na organizacdoc da
primeira fase {sem ajuizamento) leva-se de 30 a 60 nminutos,
seguida de uma fase onde a c¢ritica € liberada, com duragdc de
1 a 2 horas.

De gualguer maneira, wvale lewmbrar gue apds um periodo
prolongado, de duas horas, por exemplo, seri desejédvel parar-

5&¢ A reunidc para se obter o necessaric "afastamento".

e} O "bandeirinha” {Juiz-de-linha}

Na primeira fase instrui-se um dos participantes para
assumir as fungdes de "juiz-de~linha", apitando os "cffsides"”
{as <¢hamadas "banheiras”) dos participantes. O juiz-de-linha
tera por funcdo, sempre que necessario, lembrar que &
proibido Julgar.

Por wvezes ¢ Julgamento vem até por intermédio de um
elogioc & criginalidade da idéia. 386 que, elogiar uma idéia de
alguénm e nada dizer para as idéias dos demais, ¢ certamente

frugstrante e desestimulante para os restantes.

) Brainstorming aberto

Nos Estados Unidos usa-se o gravador para registrar as
idéias. No Brasil, observou~se gue © uso do gravador inibe
muita gente, assim utiliza-se um dos participantes como
"secretario® que irad anctando as idéias num quadro-negro oun

em folhas de flip-chart gue s8o c¢olocadas bem visivels,
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penduradas nas paredes da sala de reunides. Esse método tem a
vantagem de estimular a "carcona"™ pois, a fteode instante
estamos vendeo todas as idéias geradas até ¢ momento.

G “"secretario" deve ser alguém gue escreva rapido e
legivel. Em geral a velocidade e o numero de idéias geradas
dependem muito do secretdric. O grupe interrompe a emissioc de
idéias se percebe gue o secretaric ainda estd escrevendo, e
espera ele acabar, perdendo-se centenas de idéias que
poderiam ser registradas... Por outro lade, a posigac de
secretdric deve ser transferida para outros participantes de
vez em quando, uma vez que a pessca na posigdoc de secretario
contribul muito pouco, em ftermos de idéias, pois estd ocupado
escrevendo.

Este processo, embora rico em criatividade, tem alguns
inconvenientes, tals comeo a dificuldade dos membros em conter
seus impulsos de oriticar oun ridicularizar as idéias
absurdas, ou de permitir uma c¢erta algazarra, resultando
guase sempre em reunides ruidosas e gue podem  ser
interpretadas como pouce sérias. Apesar disso, sua eficacia

estd plenamente comprovada.

gl "Brainsterming™ com recuperagdo

Por tratar-se de um processo mental e cansativo, toda a
agdo de Brainstorming termina com a exaustdo do grupo e, por
isso mesmo recomenda-se que seja sempre reallizado pela manhi.
A relacdo de idéias, a partir de um determinado momento no

processo, passa a ter a sua geragao desacelerada, ate parar.
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Em determinadas situag¢des, seja pela aparente auséncia de
idéias gue possam representar a solugdo procurada, seja por
um interésse em ampliar a lista ainda mais, © grupo pode
interromper o processc e voltar a se reunir dias depols para
reinicié~lo.

Neste intervalo, os membros levaric consigoe uma codpia das
listas de idéias coletadas e © processc se reinicla, gerando
nova quantidade de idéias. E uma forma de recuperacdo da

capacidade criativa.

h} "Reverse Brainstorming"”

Aplica-se o "pbrainstorming® ao contrario, ou seja, =a
busca de idéias ndo se concentra mais na tentativa de se
encontrar a solugdo de um problema ou na inovagdo de um
produto, mas sim de se encontrar criticas e defeitos que
possam estar gerando o problema ou a necessidade de se inovar
o produto.

Neste processo, os membros nidc podem "defender” o produto
das «criticas apresentadas, o gque serda feito apds a segdo de
"brainstorming™ terminar. Os métodos usados s30 08 mesmos
descritos para ¢ "brainstorming aberto" e "com recuperacdo”.

A aplicacdo & evidente e se processa quande hd interesse
do grupo em definir claramente um problema, encontrando suas
causas ocultas, ou seja, guando estas ndo sdo evidentes.

Perguntas coma:

- como nao se farz isso normalmente 7
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~ Que forma tem sido considerada impossivel de se usar
isso ?
- Quais sdc os defeitos disso ?

- Que falhas estdo ocorrendo ?

Porgue as vendas estdo caindo ? ehc...
devem ser utilizadas como incentivadoras para a criatividade
numa segdo de "reverse brainstorming”.

Uma vez terminada essa secldo, a andlise das idélas seréd
feita tentantoe responder a pergunta: Por que nao 7

Assim, muitas wvezes o aparentemente impossivel, ou nunca
antes imaginade, pode~-se tornar uma nova idéia viavel, ou
pelo menos, por assocliacidc, © caminho para © surgimento dessa

nova idéia.

i} Individual

Embora, c<omo j& fol dite, © processo criativo em grupo
seja mais eficilente, €& c¢larc gue nem sempre Se pode, 00U S
degseja reunir um grupo para a procura de uma solugdo ou
idéia. E tarefa de guase todo o profissional, no seu dia-a-
dia, procurar solugdes ou idéias, e quando isto parece
dificil, pode-se praticar ¢ "brainstorming® individual, ou
seja, gerar sua prépria lista de idéias, seguindo a regra do
julgamento adiado, isto é, evitando de as criticar na medida
que foram surgindo. A forma mais eficiente para o
"hrainstorming® individual é a de gerar a lista em varias

seszsBes, seguindoe as regras do método com recuperagido.
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9} O uso do "PoT!

Para estimular a espontaneidade pode-se introduzir nos
Brainstorming ¢ usc da interjeicio "pO".

O participante que quiser emitir uma idéia ou dizer algo
- somente uma palavra, ou som sem sentido - podera fazé-lo
soltando um PO vigoroso antes de dizer o gue pretende. O "pd"
& uma espécie de pedido de licencga para ser mais livre do que
o normal, ou de introduzir no Brainstorming algoe gque
aparentemente nada tem & ver com ¢ problema proposto,.

Ocorre que a partir de uma idéia "PO" poderad nascer, por
"carona” de outro participante, uma idéia razoavel e voltada
para o© assunto. Se ¢ problema €& produtividade de nesso
pessoal e um dos participantes diz, por exemplo, "PO, o
Corinthians é o© campedo do Brasil!” um outro poderd lembrar-
se gue bem poderiamos propor a organizagdo de um time de
futebol, com nossos operarios, para dar mals motivacido e

espirite de grupo ao pessoal.

k} O Problema de "lideranga™

Todo mundo gosta de liderar ~ diz Gordon, criador da
técnica de Criatividade conhecida come "Synectics”. Ele
sugere que o©5 grupos-de-trabalho adotem uma lideranga
alternada, ~ c¢cada um lidera durante algum tempo, com
obrigacdes bem definidas para esse lider. B clarc gque quem
organiza, convida e propée o problema ao grupo, emerge, mesmo

gque ndo o guelira, como o lider "de fato”.
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0 que se deve evitar, por todas as formas, & a
"lideranga® perniciosa e centralizadora dos "donos” das
idéias, que inibem os demais e ndc o5 deilxam colocar suas
préprias idéias. A presenga de um chefe hierarquicamente
superior acs demais, com esse tipo de atitude, pode liguidar

um bralnstorming.

1} Idéias melhores no final

£ constatacdo geral gque as melhores idéias vém apds um
pericde de M"aguecimento” e, geralmente na segunda metade do
Brainstorming, por isso, podemos propor alguns prcbleminhas
corriqueiros, antes de entrarmos no problema principal,

objeto da reunido.

m} Constituigdo do Grupo

Para assegurar a diversidade de pontos de vista,
evitando~se uma abordagem estereoiipada, recomenda-se gue o©s
grupos de trabalho sejam preferencialmente formados por 50%
de especialistas no assuntoe e 50% de ndo-especialistas.
Quando muito, pessoeas gque sejam clientes e/ou fornecedores de

servicos e de apoio dos primeiros 50%.
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RESULTADOS DOS BRAINSTORMINGS

A3 reunides de Brainstormings tém side utilizadas
amplamente nos esforgos de otimizacdo de custos. 0s Circulos-
de-~Qualidade {Circuleos QC) empregam a técgnica, reunindo
operarios para resolver problemas, sob a lideranca de um
supervisor responsavel pela sua resolugdo.

O Brainstorming €, afinal, uma teécnica de reunidc na qual
principalmente a "atitude” dos participantes & que dad o tom e
0 segredo do seu éxito.

Sempre que pesspas discutem de maneira liberada,
descontraida, trocando informacdes verdadeiras, sinceras e
auténticas, sem "blogueios™ nem "grilos"™, o resultade sd pode

ser &timo.
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MATRIZ DFE DECISAQ

Esta €& uma técnica enmprestada da Analise de Valor,
empregamo-la gquando necessitamos priorizar as causas de um
determinado problema, baseado na experiéncla das pessoas
avaliadeoras, para iniciar a aplicagac da metodologila de
solugdo de problemas.

A matriz de decisdo é uma poderosa ferramenta guando
estdo relacionadas mails de cinco causas para um determinado
problema.

O uso desta ferramenta basela~se na experiéncia que as
pessoas avaliadoras possuem do problema em questao.

As causas s5idc comparadas acs pares, com relagic & sua
importéncia e correlagdc com o problema, e um numero &
atribuido em fungfo do grau desta importancia. Estes nlweros
podem variar de 1 a 5, de acordc com a tabela:

1 -~ menor grau de importéncia;

3 - médio grau de importéancia;

5 - maiocr grau de importancia.

EXEMPLO: No inicio de um trabanho no setor de pesscal,
verificou~se que um dos malores problemas do setor estava no
alto indice de contrachegques incorretos.

A andlise deste problema, através do uso do diagrama de

Ishikawa, identificou as seguintes causas:
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A- EQUIPAMENTOS B - PESSOAL
INCONSTANCIA DESPREPARD DO
DA
REDE GORPORATIVA PESSOAL
ALTO INDICE DE
CONTRA-CHEQUES
,//,////,f INCORRETDS
INFORMACOES . FALTA DE
& INSTALAGOES AD
BASICAS INADEQUADAS PROCEDIMENTO
INCORRETAS DE ALTERACOES
C - MATERIA PRIMA [ - INSTALAGOES £ - METODO

Figura 2¢. DIAGRAMA DE ISHIKAWA - CAUSAS DE ERRQOS EM
CONTRACHEQUES

Como ndg havia sido feite um levantamento das causas das
emissbes anteriores de contrachegues incorretos, decidiu-se
empregar o uso da Matriz de Decisic parsa iniciar a resolucgdo
dosgs problemas.

A avaliacdo numérica compara as causas aos pares.

No ¢aso déscrito compara-se primeiro a causa A com a
causa B, e pergunta~-se: Qual € a mais importante?

Cs avaliadores indicaram a B. A seguir se determina o
grau de importéncia de B em relacgidc a A, ou seja, se B & mais
importante que A com grau 1, 3 ou 5., B foi avaliada mais
importante gque A com grau 1. Codifica-se, portanto, como Bl o
resultade da avaliagio e insere-se na matriz.

Seque-se comparando as causas acs pares até completar a
comparacado. 0s pontos atribuidos a cada causa sdo assim

somados e formam a matriz a seguir:
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A B C D E TOTAL
A A\ B1 Cl D3 E5 0
B \ \ Bl D1 El 2
C \ \ \ D3 ES 1
D \ Y, \ \ E1l 7
E \ \ \ \ \ 12

O trabalho foi

procedimento

pasteriormente,

hierarquia definida pela Matriz.

iniciade pela

definido

trabalho

com  outras

escrito.

calsas

seolucido da causa E.

segundo

G

Seguiu-se,

a

A Matriz deve ser empregada na hierarguizaclo de causas,

guando ndc haéa possibilidade de levantar dados das causas e

construir um diagrama de Pareto.

Sen uso ndo deve substituir

o levantamento estatistico das causas mals freqgientes de um

problema.
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TECNICA NOMINAL DE GRUPO

Ao selecionar gual problema atacar ou em gque ordem,
geralmente ocorre que ¢ problema selecionado fol influenciado
por pesscas que falaram mais alto ou gue tém maior
autoridade.

Isto c¢ria no grupo © sentimento de que "seu” problema
nunca serd abordado. Este sentimento pode gerar uma falta de
comprometimente com a sclucdo do problema eleito, o também a
escolha do problema "errado”. A Técnica Nominal de Grupo
permite a todos do grupo uma igual participagdc na selegdo de
problemas.

As etapas do processo sdo as seguintes:

1. Coloque cada um do grupo escrevendo {ou falando) sobre
o problema que Julgar mais importante. Recolha as folhas com
0s problemas Ld8c logo os particlipantes Lerminem de escrever.
Alguns podem nfoc se sentir confortévels ao escrever, mas vocé
pode trangiiilizé—-los fazendo-os falar sobre este sentimento
no inicic da sesséao.

2. Escreva os problemas relatados onde todos possam ver.

3. Verifigque com o grupo se © mesmo problema foi escritfo
duas veres [(mesmo que com peguenas diferencgas). Se houver
duplicidade, combine-os em um s50.

4, Peca a0 grupo para escrever em um papel as letras

corresgpondentes as quantidades de problemas gue ©  grupo
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produziu. Por exemple, se fol preoduzida uma relagdo com S
problemas, todos devem escrever as letras de A até E no
papel.,

5. Certifique~se de gque cada problema relatade tem uma
letra correspondente a ele. Pega a cada um que indigue gual ©
problema mals importante, colocando © numero cinco (5)
préxime a letra correspondente. Por exemplo, a lista de
problemas poderia ser;

A ~ Falta de padronizagao

Falta de treinamento

i

Instalacgdes inadeqguadas

~ Equipamentos deficientes

S o S O T v

Rotina desgastante

Cada menmbro teria um papel como abalxo:

A
B
C -
D
E

Entdo, se o participante entender gue “egulipamentos
deficientes™ & o problema mais importante, escrevera:

Aw

BH -




S50

Todes completardc suas listas votando quais os mais
importantes em 2° lugar, 3° lugar, etc..
A -2, b 2, 4, 1
-1, 4, 5, 5, 5
-4, 1, 3, 3, 4

2, 1, 1, 2

15 N w0 S O B ¥
I
0

-3, 3, 4, 2, 3
Uma classificacdo alternativa é a regra da "metade mais
um”. Especlialmente quande envolver um grande numerg de itens
e for necessario limitar © nuimero de itens a serem
considerados. Esta regra sugere gque seja classificada somente
uma metade dos itens mais um. Por exemplo, se 20 itens forem
gerados, o grupo abordari apenas 11 idélas.

6. Some os numeros de cada linha. O item com a maiér
soma € considerado mals importante pelo grupo. Neéte caso, B
{falta de treinamento} aparece como © item prioritéric com
um total de "20%. Vocé pode somar 05 nUmeros de cada item e
colocéd~los em ordem.

7. Vocé poderad trabalhar no item B em primeiro lugar e a

seguir nos itens subseglientes da lista.
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ANALISE DO CAMPO DE FORCAS

As mudancas ocorrem, sejam pesscais ou organizacionals, B
um processo dindmico. Isto sugere movimento, seija do "pericdo
A" para o "periodo BY ou da condigdo X" para a condigao Y”,
etc.. De onde vem a energia para esse "movimento”? Uma otica
seria encarar as mudangas como resultante de um confronto de
forcas que procuram influenciar as condigdes atuais. Esta
forma de andlise ¢é baseada no trabalho de Kurt Lewin, que
dezgenvolveu a técnica "Analise do Campo de Forgas™.

Lewin sugere gue "forgas indutoras™ atuam promovendo as
mudancas, enguanto Tforgas restritiwvas™ Dbloquelam este
movimento. Quando ndc ocorrem mudancas, ou as forgas opostas
s&c iguais ou as forgas restritivas sdo suficientes para
impedir o movimento.

Considere o exemplo pratico de "Implantar Qualidade Total":

Tabela7. COMPARACAO DAS FORCAS NA IMPLANTACAO DA
QUALIDADE TOTAL

PORCAS INDUTORAS FORCAS RESTRITIVASR

Decisio da Diretoria Despreparo e acomodagédo gerencial
Plano de Auditoria Despreparc dos gerencliados
Dividendos em Marketing Falta de visdo estratégica
Abertura de mercado Falta de planejamento

Empregados disciplinados Resisténcia a novas idélas

Adocdo QT p/concorrentes Cultura conservadora da Empresa

Exig.Certif.da Qualidade Clima adverso da Empresa

Cultura conservadora regiio/ramo




9z

Se as forgas 1ndutoras forem maiores que as forcgas
restritivas, entdo as mudangas ocorrerdc. Isto explica porgue
algumas mudancas (CT implantada) ocorrerdo  se  forgas
indutoras superarem as forcas do cutro lado do campo.

Por que a analise do campo de forgas auxilia nas
mudangas?

1. Porgque forga as pessocas a pensarem juntas sobre todos
os aspectos da mudanca desejada. Por outre lado, incentiva o
pensamento criativo.

Z. Porgque encoraja as pesgscas a chegar a um consgenso
sobre a prioridade relativa dos fatores envolvidos em cada
lado do "campo". A técnica nominal de grupo pode ser usada
para auxiliar o grupo a consensar com mais rapidez.

3. Porgue & um ponto de partida para a agéo.

Como realizar esta Ultima tarefa? Podemos promover
mudancas seja pelo reforgo nas "forgas indutoras”™ seja pelo
enfragquecimento nas *"forgas restritivas”®. Fortalecer o
positivo muitas vezes traz o inesperado efeitc de reforgar o
negativo.

Vocéd j4 wviveu a situagdco onde alguém diz repetidamente
gue "X, Y ou Z" é& ruim para ele? Em vez do desejado
envolvimento, por vezes reforga-se a resisténcia. Tude isse
reforca a tese de gue & melhor diminuir ou eliminar as forgas
restritivas.

Em nosso exemplo, Lraria maior beneficio tratar de "falta
de planejamento” do gue constantemente lembrar a alguém sobre

a "auditoria da qualidade™.
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S8e conduzida conscientemente, uma analise do campo de
forgas pode ser uma excelente ferramenta de auxilio para

idéias e estratégicas de mudanca.
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DIAGRAMA DE ARVORFE

Uma vez estabelecidoe um objetive primario £ necessiric
gque © mesmo seja desdobrado em cbietivos secundarios e meios
para atingi-los. Um objetivo basico deve, portanto, ser
desdobrado em agdes executdvels,

O diagrama de arvore permite planejar ©s5 melios
necegsaricos para atingir 1mm  objetive primériec em grau
crescente de detalhamento.

¢ Diagrama de Arvore associa o detalhamento dos meios com
a técnica chamada de 5W1H, ou seja, perguntar porgue, © gue,
como, quem, guande € onde os meios ou tarefas basicas deveraoc
ser execubtadas.

O Diagrama de Arvore focaliza a discussdc e habitua as
pesscas a pensar em termos de obhjetivos e meios.

Sua construcdo consiste em colocar o objetive basico num

bloco e ligar a este bloco os blocos dos mneios, come

exemplificado a seguir:

OQUE? COMO 7
MEIO
OBJETIVO
BASICO MEI
MEO

Figura 27. DIAGRAMA DE ARVORE
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O objetivo de diminuir custos num determinado processo,

poderia assim ser descrito:

OBJETIVO MEIO

TREINAR

PESSOAS

DIMINUIR ESTUDAR O
CUSTOS

PROCESSC

OTHAZAR USO

DA MATERIA PRIMA

Figura 28. DIAGRAMA DE ARVORE PARA DIMINUICAC DE CUSTOS

Um nove desdobramente ficaria da segquinte forma:

PROGRAMAR
CURSOS
oo TREINAR PROGRAMAR
PERBOAS PESSOAL
AVALIAR
- TREINAMENTO
DIMINUIR
GUETOS ESTUDAR O
PROCESSD
OTIMIZAR USC

MATERIA PRIMA

Figura 29. DIAGRAMA DE ARVORE PARA DIMINUICAC DE
CUSTQS - 29 desdobramento
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Quande andamos no sentido do detalhamento a pergunta gue

devemos fazer é&: como?

O QUE ? ~—wm——mmwaee—y cc»To ?
+
Q QUE ? —~--— ————> COMO ?
4 |
T A P .J
PORQUE ? PORQUE ?

Quando andamos no sentido de buscar o objetive a pergunta
gue devemos fazer é: porgue?

0 desdobramento de um objetive primarice ou secundaric em
agdes executavels, assoclados & técnica do 5SW1lH, pode ser

descrito como no exemplo abaixo:

PORGUE 7 0 GUE? QUEM? COMO? ONDE? QUANDOY
| PROGRAMAR CONTRATAR | SETOR DE
CURBOS SUPER R ENTIDADE |TREINAMENTO co
TREINAR || PROGRAMAR FORMAR
P AS PESSOAS SUPERVISOR TURMAS SECRETARIAL ABRIL
AVALIAR SUPERVIBOR | ENTREVISTA “
“TTREINAMENTO E CHEFIA PROVAS ESCRITORIO | MAl0

Figura 30. DIAGRAMA DE ARVORE DESDOBRADO
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Um Diagrama de Arvore mais completo tomaria a seguinte

forma:

PORGLIE O OUE QLIEM COMO ONDE OLLAKEN
dapl | ey oheamr ] amg bosat bRUN e

Figura 31. DIAGRAMA DE ARVORE COMPLETO
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CAPITULO 5

A ARFA PILOTO

A ESCOLHA DA AREA PILOTO

Como estd descrito no Capitulo 3 deste trabalho, o DTSUL,
Hrgdo onde se deu o desenvolvimento dos trabalhos relatados,
havia sido <¢riado em 1992, pela SJungdc em uma Unica
Superintendéncia de duas gque administravam guatro terminais
na regiidc sul, isto &, a Superintendéncia dos Terminais de
S0 Francisco do Sul em Santa Catarina e de Paranaguid no
Parand, e a Superintendéncia dos Terminais de Osdério e Rio
Grande no Ric Grande do sul.

Os servigos de apolo foram centralizados no terminal de
S8c  Francisco do 3Sul, ficandeo praticamente somente as
atividades e geréncias operacionais nos demais terminais.

Quando del inicio acs trabalheos de implantacdo do
processo pela Gestdo da Qualidade Total no DTSUL, j& se havia
definido o© Setor. de Pesscal como &rea pilloto para a
implantacgéo.

Aparentemente era © setor gue mais problemas apresentava
depois da reestruturag¢dc dos terminais do sul.

A escolha revelava possivels condicionantes da decisédo:
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- permitia verificar a eficacia da gest@o pela gualidade
tctal; com  sua metodologia e ferramentas numa situacgédo
critica;

-~ permitia aos demais setores o© acompanhamento dos
trabalhos, protegidos da exXposigdc aos riscos de tal
experiéncia;

-~ permitia a critica, rejeicdo, assimilacdo e adogdo dos
principios, metodologlia e ferramentas da GQT de forma mais
segura.

A escolha portanto, estava coerente com 05 pressupostos
da cultura do 6rgéo, conforme verificado ne Capitulo 3.

A escolha definia a oportunidade pela qual os trabalhos
da GQT se iniciariam, condicionariam uma pratica, mas seria
preciso também estudar mais a fundo as caracteristicas
peculiares da area de Recursos Humanos, para uma atuagdo mais

efetiva.
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CONSIDERACOES ADICIONAIS SOBRE A AREA PILOTO

Na busca de uma atuacido mals efetiva, consideragdes
adicionais deveriam ser feitas. Essas considerag¢des se
referiam a:

a) a grande importancia da compreensdo do papel da area
de recursos humanos na empresa, na qual o setor de
pessoal esta inserido, uma vez gqus € na Aarea de
Recursos Humanos onde mais intensamente sSe trabalha
com as politicas e praticas da Gestdo de Recursos
Humanos, e, sua principal caracteristica =) a
intermediagéo entre capital 2 trabalho, entre
individuc e organizac8o!l®
As politicas e praticas de ﬁecursos Humanos sao
condicionantes & condicionadas pelas relagdes que se
estabelecem entre ¢ individuo e & empresa.

E, portantc, na gestdc de Recursos Humanos onde reside
o aspecto mals evidente da cultura de uma empresa,
peois €& onde os principios, wvalores, atitudes e
comportamentos sido reafirmados e operacionalizados.,

A implantacaoc da Gestdc pela Qualidade Total com

profundidade na atividade de  Recursos Humanos,

B mEL €O6ZA DUTRA e sew ertige A UTOFIA DAY BELAGHES DE PODER MA GRSTAD UE RECURSQS RUMANOS, publisado o liveg

MOULTURR B BODEE NAS ORIARSIAQTEST-. EBdicors Avlas - BHc Paulo - L3592, retrars com profuandidade a questds de nodangs

gfasnidscionsl 4 pertin da gestiio de reoursoes hunanos.
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representa, portanto, a implantacgfo de um processe de
mudanga organizacional e, também de mudancas nas
relacdes entre individuos e organizacgio.

Como todo processo de mudanga organizacional, a
implantagio da GQT, também serd caracterizada por
modificagfes nos espages organizacionais, nas relagbes
de trabalho, no nivel de participagidc no processo
decisdrio, as gquals, fatalmente, irdc interferir nas
relagdes de poder estabelecidas dentro e fora do
drgéo.

Por 1ssc mesmo, o grau de implantacd3o da GOT serd
decorrente da interferéncia no poder permitida pelos
variocs agentes do drgdc, uma vez que esta implantacéo
pode representar deslocamentes do nucleg do poder e/oﬁ
a reconfiguracdo das relagbes do poder.

Boa parte dos programas de Qualidade Total tem se
iniciado nas &reas de produgdo ou de 1linha, talve:z
porgue nesta &drea ocorra o malor indice de técnicos "
per capita ", &, tLambém porguie na malcoria dasg vezes se
confunde a aplicacgdc das técnicas estatisticas com
implantacdo da Qualidade Total.

Usualmente ocorrem dois engéncs. O primeiro & supor,
que 86 a aplicacdo de técnicas estatisticas represente
a implantacdc da Qualidade Total. 0 segunde € supor
gque na area de Recursos Humanos ndo had campo para
aplicagac das Técnicas estatisticas e ferramentas da

qualidade, e nem pesscal capaz de compreendé-las.
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c) Uma outra consideragdo & gue os setores de produgdo,
na maioria das vezes, trabalham com um produto final
material cujo cliente principal & o cliente externo. E
a &area de Recurscs Humanos tem sempre como produto
final, algo imaterial que & a prestagdo de servigo,
cujo cliente principal é o piblico interno.

Os trabalhos a serem desenvolvidos deveriam permitir uma
vigsivel melhora na prestacgdo dos servig¢os do sebor, ac mesmo
tempo gue deveriam contribuir na busca de uma nova politics
de gestdc de recursocs humanes, coerente com os principios da

gqualidade total.
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capiTuLO 6

A PROPOSTA DE TRABALHO

CONSIDERACOES SOBRE PROPOSTAS DE INTERVENCAO

A PETROBRAS em seus Departamentos e Servicgos, Ja& passou
por varios processos de atualizagdo gerencial, readequagdo de
estruturas, adogdo de novos processos e procedimentos, etc..

Entretanto, nem todos esses pProcessos  conseguiram o
efeito esperado.

E de conhecimentc de todos, por exemplo, que a questido da
atuallizacdo gerencial & algo que a empresa vem tratando ha
bastante tempo. Contudo, apesar dos cursos de atualizagdo
gerencial, ministrados para gerentes e supervisores,
dissecarem o papel de gerente e trabalharem o auto-
conhecimento dos participantes, pouco efeito fol wverificado
no dia a dia.

Gs participantes, sem divida, saiam mails conscientes de
si & de seu papel, no entanto, isto ndao era suficiente para
alterar a inércia da cultura gerencial da empresa.

Guanto aos programas de emprego de ferramentas técnicas,
como © programa de "analise de valor", estes conseguiram

produzir melhorias iscladas, mas, da mesma forma, ndc se
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congeguiu atingir a melhoria continua & transformar a
cultura.

Houveram ainda outros programas corperatives, tais como o
programa "POUPEY, de redugdo de custos, gque obteve sucesso,
porém, o efeitc residual feol muite pequeno apés o seu
encerramnento.

Um novo programa portanto, deveria incorporar
experimentacdo e reflexdo, teoria e pratica, para ter efeito
marcante e duradouro.

Além da andlise de intervencgdes anteriores, outras
consideracdes devem ser feltas, a saber:

a) como disse no Capitulo 3, dols grandes valores fazem
parte da cultura da empresa: a disciplina e © c¢onhecimento
técnico. Uma proposta de mudanga organizacional deve ter em
conta esses valores para ter SUCess0 na smpresa;

b} numa cultura essencialmente técnica e mecanicista, a
inplantacdo da Gestdo pela Qualidade Total deve aproveitar
este viés, enfatizande o emprego das teécnicas e ferramentas
estatisticas;

¢} afirman o8 grandes mestres gue & Gestio pela Qualidade
deve sSer encaminhada pela alta geréncia, para qgque sua
implantac8o tenha sucesso na empresa.

Na PETROBRAS, isto sé, nidc ¢é suficiente. ¥ preciso
entender onde se localiza o cerne da cultura da empresa.

Nas empresas privadas, o cerne da cultura estd na alta
geréncia. A base deve se sintonizar com ela, e caso 1sic nac

aconteca, troca-se a base.
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Nas empresas privadas, portante, os transeuntes estdoc na
base, 0 cerne da cultura na alta geréncia.

Na PRETROBRAS, o cerne da cultura estd na base e média
geréncia, e os transeuntes estdo na alta geréncis.

¥ comum a cada mudanca de governo, mudar também a alta
geréncia da empresa.

Q estimulo para a mudanga da média geréncia fica muitas
vezes prejudicade dewido a insuficiente constancia de
propésitos, num projeto deste tipo, decorrente da mudanca
periddica da alta geréncia.

Por issoc a implantacdo da GOT na PETROBRAS deve
incorporar movimentos em duas diregdes, de cima para baixo e
de baixo para cima, de forma & buscar um duplo

comprometimento, ou sela, da base e da média e alta geréncia.
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DETALHAMENTO DA PROPQOSTA DE INTERVENGAO

Analisando as consideracdes expostas e desdobrando as
premissas iniclais, conclul gue a implantacdo deveria ser
norteada pelas seguintes diretrizes:

a) a implantagdo deveria procurar harmonizar 0s opostos
presentes em qualguer movimento, interagdo, relacicnamento,
etc., isto &, por exemplo harmonizar a padronizagido com a
criatividade. |

b} A implantagdco deveria ser gradual e sempre associando
uma teoria a uma préatica. Deveria se ministrar um pequeno
contelido tedrico e a seguir colocar em pratica, e assim
sucessivamente.

c) A implantacio gradual permitiria o confronto constante
dos wvelhos com ©s noves paradigmas, e permitiria tempo e
condigdes para wna assimilagdo sem grandes traumas.

4} A abordagem gradual e afinada com a cultura presente
permitiria trabalhar melhor o3 medos e resisténcias a mudanga
proposta.

e} A implantagdo deveria adotar as ferramentas da
qualidade, © que estaria de acordo com a cultura presente, e
a partir delas c¢hegar aces guestionamentos de valores e
préticas gerencials, & melhoramento do processo.

£} Na analise, o8 processos deverliam ser abordados como

compostos de trabalho produtive, trabalhoe improdutivo e
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perdas. A anadlise do trabalho improdutive e das perdas seriam
os condutores das modificacdes no processo e na cultura.

g) Ainda coerente com & culftura, o© emprego das
ferramentas deveria produzir resultados répidos & encaminhar
solugdes para os questicnamentos de médio e longo prazos, e
assim abrir um bom caminho a implantacgdo da GQT.

h) Deveria ser empregado ¢ trabalho em equipe, como forma
de estimular o desenvolvimento do espirito de equipe,
promover ¢ crescimentc das pessoas, resolver problemas e
desenvolver a criatividade.

Ha uwn dito em nosso meio, segundo o gual "quande ndoc se
deseda rescolver um problema, cria-se um grupo de trabalho
para resolivé~-lo™,.

O emprego do trabalho em equipe deveria ter isto em conta
e apresentar resultados, para valoriza-lo.

i} Por 1Ultime, & melhoria na éreé de recursos humanos
deveria ser visivel para reforgar seu papel de transformadora

e condicionadora das relacdes de trabalho.
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O DESENVOLVIMENTO NA AREA PILOTO

O Setor de Pessoal do DTSUL & composto por 25 pesscas,
sendo que 13 estic na sede do &rgido e os demals estico nos
outres 3 terminails.

D setor desenvolve os seguintes sServigos:

~  preparagdc da folha de pagamento de funcionéarios,
encargos sociais e de contribuic¢des a entidades como
sindicatos, clubes, etc.:

-~ gervicos de cadastramento de funcionarics e condugdo
dos processos de admissido, demissac, férias, reclassificacgao,
Promogan, eto.;

= conducdo dos Drocessos de beneficios Como ?
aposentadorias, licencas médicas, afastamentos, etc.;

- administracdo dos trabalhos da previdéncia privada no
Srgao;

- administracidc do servige social no &rgio;

- servigo da saﬁde ocupacional;

- administracdoc da assisténcia médica ao empregado no
Srgdo.

Iniciei o0& trabalhos ministrando um curso de 16 horas
sobre fundamentos e ferramentas da qualldade total. Devo

esclarecer que a ténica do curso fol coleocar em prética o uso
108



108

das ferramentas nos problemas vividos pele grupo, ressaltando
a consciéneia e a pratica do consenso,

A sequir realizel reunides para promover © "shake-down"
no setor, isto é, levantar e analisar o8 problemas.

QO esquema que adoteil para as reunides fol © seguinte: a
sala fol preparada com folhas de papel de "flip-chart®
dispostas lado a lado nas paredes, nas qguais foram anotados
05 problemas levantados pelo grupe, a medida gque iam sendo
citados durante um "brainstorming”™.

De vinte a trinta minutos depois, este trabalho era
interrompido e, passava-~se a agregar o0s problemas semelhantes
anotados, em 5 ou € téHpicos.

Na fase seguinte orientei o emprego da Matriz de Decisdo
o Técnica Nominal de Grupo para hierarquizar, por
importancia, os tépicos definidos.

0O grande mérito do uso dessas ferramentas € permitir o
exercicio do consenso, e desta forma o© grupo obteve o
consense na hierarquizagdo dos tépices.

Formei grupos de 5 a 9 pesscas, no maximo, para trabalhar
cada toépico, fazendo © grupo se utilizar do Diagrama de Causa
e Efeito e de novo "brainstorming™ na busca das causas do
problema.

Definida & causa maior do problema, direcionei o3
trabalhos para a coleta de dados através da elaboracioco de uma
Folha de Verificacadc, por um periode gue wvarliava de uma

semana a um mes, dependendo dos dados a coletar.
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Desta forma, foram coletados, poOr exemplo, dados
referentes as causas de erros em contra-cheques, de atraso no
preenchimentc da carteira de trabalho, de reclamacdes mais
freqientes, etc..

0 préximo passo entdc, fol levar o grupo a construir o
Diagrama de Pareto relative as causas dos problemas
estudados, utilizando os dados coletados.

Empreguei este mesmo processo na busca de solucgHes para
as causas dos problemas.

Nestas primeiras reunides afloraram de forma abrupta as
incoeréncias e desajustes dos processcs de trabalho, bem como
as insatisfaqbes e frustracbes das pessoas.

O emprego das ferramentas fol fundamental para a anidlise
e busca das causas dos problemas.

Os Diiagramas de Causa e Efeito a seguir s8¢ dolis dos

elaborados nesta fase do trabalho:

FALTA DE COMUNICACAC INSTALACOES
PROCEDIMENTOS DEFICIENTE INADEQUADAS
TEMORA NA ENTHEGA
/ / / E ERRADS EM
ALTERAGOES LEIY INGERENCIA EXAUSTAG DO EQUIPAMENTOS
E oS
pssi EXTERNA PESSOAL DEFICIENTES




ERRACS DE
DIGITAGAQ

FALTA DE
THREINAMENTD
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SSOAL INABILITADC

CANSAGS POR TENGAD PREJUDICADA

POSTURA INADEQUADA (BARLILHD E CALOR) N
EXAURTAG DO

PESSOAL

ESPIRITO DE BOUIPE PREJUDICARD
FALTA DE RECONHEZIMENTO
THRABALHG DESGASTANTE

SOBRECARGA DE SERVICOS

FALTA DE PERSPECTIVA
DE SOLUGAD DDS PROBLEMAS

DESMOTIVAGAD QUAMTISADE
X0 GRUPC INSLIFICIENTE

Figura 32. CORRELACAO ENTRE ITENS DE CONTROLE
Quase dois meses depois, o setor contava com um plano de
solugdc dos problemas, onde se previa até a realizagdo de um
mutirdo para recuperacgdo de servigos em atraso.
J& nesta fase se revelavam como importantes, 08 sequintes

problemas:

H

condigbdes fisicas de trabalho inadequadas;

— falta de procedimentos padronizados e de consenso;

t

falta de coordenacdo entre Areas:

~ divisdoc inadeguada do trabalho;

}

falta de visdc glcbal do trabalhe; etc..

A fase seguinte foi a de solugdoc dos problemas, e a
regalizacgdc do mutirdoc fol muito importante, pois revelou o©
entusiasmo de boa parte do pessoél com a nova wetodcologila,
como também revelou a necessidade de se desenvolver o
espirito e o trabalho em eguipe.

05 pass0os gue adotel a segqulr foram: desenvolvimento do

trabalho em eguipe baseado nas técnicas propostas por KENNETH
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BLANCHARD 7! e, encaminhamento da primeira aplicagdc do MASP
- Método de Andlise e Solugdo de Problemas - conforme
proposto por FALCONI 9, A aplicacdo do MASP se referia a
problemas com ligacdes telefdnicast®

As reunides se sucediam com o aprofundamento do usc das
ferramentas, mas também com o dificil ajustamentc do grupo
para trabalhar em equipeit®

Na maioria das wvezes que um problema era colocado, o
grupo esperava receber as ordens do que fazer, n&oc havia
iniciativa ou guande alguém tinha iniclativa de resolver
algun problema, esta pessoca partia sozinha para a solugdo,
como se estivesse disputando uma maratona.

Para tfornar o© grupo uma equipe, resolvi recorrer a
técnicas mais completas. Adotei entdo as técnicas de trabalho
em grupo apresentadas por Kenneth RBlanchard e dutros em seu
livro "0 Gerente Minuto organiza equipes de alto desempenho™.
As técnicas de orientagdc comportamentalista (Behaviorism)
apresentavam uma segiiéncia légica de desenvolvimento do
grupo, due fol sendo absorvida. No entanto, o©s conflitos

perduraram indicando que uma abordagem mails profunda

7} wesMETE DLANCHARD, DONALD CAREW, EUNICE PARIGI CAREN ~ 0 Gerente Minute Srganizs Equipes < Alte Demempeshc = Bditora

wagerd - 1BEE.

L

W Jepanfamento revelou gque & causs e comuplcagfn defisilente erm o desstualizagle o

FEE O SURETILG e

5 Am nmpreEs oe gutras

possuial muitss ressrvas pete n formEgSc de umn equine.
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precisava ser adotada para esclarecer as causas daqueles
comportamentos.

Essa abordagem s6 meses malis tarde pode ser aplicada na
investigacdo da cultura do 6rgao.

Enm situagdes de crise (excessco de trabalho, resolugidc de
problemas criticos), © setor regredia a forma de trabalho
anterior. Este retorno do grupo era induzide pelo préprio
retorno da geréncia do setor nestas situacgbesiil!

Quatro meses depois de iniciados o©s trabalhos no setor,
realizel um curso de B8 horas sobre geréncia da rotina e
padronizagdo, passande a tratar da definigic de missio,
produtos e servigos, clientes, requisitos e itens de controle
da cqualidade dos servicos e produtes, e, avaliagidc dos
fornecedores.

Praticamente &ao mesmo tempo, com a implantagdo da
geréncia da rotina, estendi, a todo o DTSUL, os trabalhos de
implantacdo da gualidade total.

A partir deste evento o trabalho na area piloto passou a
ocorrer junto com © trabalho em tedo o DTSUL. A diferenca
consistia em que primeiro eu iniciava todas as fases no Setor

de Peassoal e depols as estendia a outros setores.

BEAE g sltuards erta pagsnso™, esta £0d o palavres cde ocdem pafa interosmper & novs forma de brarailbhe e voltes av eseuess

antige. Faciineis o resultados era o Oue S5 AeConsSiiava para O trabalko Cohhinuwaz.



CAPITULO 8

0 DESENVOLVIMENTC NO DTSUL

Com o mahual elaborado apds © cCcurso de Geréncia da
Rotina, contende as definigdes necessarias a geréncia da
rotina, ¢ setor de pessoal, passou a elaborar os Fluxogramas
e padrdes de seu trabalhoti?) |

Por esta época estabeleci um diagrama de arvore para que
todas as divisfes e geréncias apresentassem publicamente seus
manuais, contendo missdo, produtos e servigos, clientes,
requisitos de controle da qualidade dos servigos e produtoé,
itens de controle e avaliacdo dos fornecedoregitd!

Estes itens foram definidos através de reunides que eu
promovia em cada setor. Em média eu passava 4 a 5 dias em
cada setor, onde iniciava fazendo uma recapitulag¢dc sumiria
dos fundamentos da Qualidade Total e a segulr questionava a
todos sobre a missdc do setor, seus produtos e servigos.

Na maloria das vezes, 05 membros € muitas vezes ¢ proprio
chefe do setor, ndc conseguiam definir a missdc e tampouco ¢S
produtos e servigos oferecidos. Quando a definigdo de missao

e de produtos e servicos se tornava muito dificil para o

TR mawnal g Setor frouse pesultador bendficos ac setor, uma ved gue confinha o procedimentos s fluxogramas de

walbo & faciiiteva a exscugdy o srebaino e 8 realizagio de noiizios.
4oNn Apéndice comsten dole oanuaie giaborados nesta fawe.
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grupo, eu © crientava para gue todos descrevessem suas
tarefas; a partir da descricic das tarefas ficava bem mails
facil a descrigio dos produtos e servicos.

A partir da descrig¢do dos produtos e serviges a definicao
da missado era uma consegléncia,

A definicdo das caracteristicas da gqualidade & dos itens
de controle da qualidade de produtos e servigos também era
trabalhosa. Por fim o© grupo, sob orientagdc, definia as
caracteristicas dos insumos basicos gque eram importantes e
faziam uma avaliacéo preliminar dos fornecedores.

Feito este ftrabalheo, o chefe do setor recebilia um manual
da qualidade comc modelo, para a confeccdo do manual do seu
setor, com as definicdes obtidas na reunido.

As reunides Fforam um sucesso poils a terminologia fol
difundida e as técnicas e instrumentos da qualidade comegaram
a ser usados por todos.

Ao final deste periodo, €& a 7 meses do inicio dos
trabalhos, © Setor de Pessoal tinha elaborado cerca de 30
fluxogramas e 30 procedimentos de seus processes de trabalho.
Estes fluxocgramas e procedimentos passaram a constar de seu
manual. Alguns meses depols guando a comunidade da empresa
tomou conhecimento do Manual, este passocu a ser distribuidoe
através de pedidos.

Com a definigdc dos itens de controle de todos os
setores, senti a necessidade de se criar um indicador do
moral ou avaliador de clima que fosse unicce para todos os

setores. Este indicador permitiria também, verificar e
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estabelecer uma correlacdc entre cultura e efetividade na
organizacio M),

Sugeri entdo ao Comité da Qualidadet!l® a criacdc de 2
grupos de trabalho interfuncionais os quais, com mnminha
assessoria, teriam o8 seguintes finalidades:

~ ¢ primeiro criar e avaliar o item do moral; e,

- o segundo fazer a amarracgdoc dos itens de controle
definidos, isto &, todos os setores tinham itens de controle,
mas era preciso definir como esses itens estavam ligados &
satisfacdo do cliente externo.

Com o primeirc grupo criei um gquestiondrio com 75
perguntas, no qual as necessidades do homem estabelecidas por
MASLOW (1% estavam presentes, bem como de que forma as
relagdes interfuncionais, hierarquicas, interpesspals e com ©
melio externc eram praticadas.

Este guesiionaric fol respondide por cerca de 85% do
pessoal do DTSUL, no mes de setembro/®3, cito meses depols de
iniciados os trabalhos. ¥Foli a primeira pesquisa em larga
escala do clima e moral do pessoal do DISUL e estava baseada
em 16 itens de contrele, ou seja, visava conheger o0s
seguintes itens formadores do clima:

— condicdes de trabalho;

- relacionamento interpessocal;

léi DAMEIEL R, DENISON discorre sobre a necessidade de me bagear 2 correlagds entre efetividede a cultera covpornabiva em

EATIVA ¥ PASUAENTIVIDAD DEGARNIZATICNAL - 199 — Legly EBdivores 3.5, « Sog S leamnis,

sy Aives JULTERA O

SR n Comibe de Oualidade ere o orgie deliberador mdxime G apauntc dgualidads e era composto pelc Superintendente, pelow

Gerentes doi Terminals & pelo Chets de Ueordenadoria de Seguranyse, HMels Awblents ¢ Gualigede

Ohefwe de DivisdAo, p
pela Engenbeing &s Jualldade.

D38 oA MASLOW - Motivation and Pegsenality - 1870 — Nova York - Hamgey £ Ros,
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~ orientagdo;

- Seguranga social;

- fator financeiro:

~ desenvolvimento;

— reallzagdo;

~ responsabilidade;

— reconhecimento:

- prestigio;

- relacdo gerenfe-gerenciado;
- participacdo:

- enfoque no cliente;
- vigdo do futuro:

~ imagem da empresa, e

H

conjuntura do pais,

Elaborei a pesquisa de mode a permitir sondagem por
setor, por divisido, por geréncia e por regiio.

Orientei a elaboracgdo de um programa de software onde os
resultados e comentdrios obtidos na pesguisa podiam ser
verificados e consultados por todos, estando disponivel em
nossa rede local de informatica.

Apds estudo detalhado das respostas a pesquisa, concluil
gue 08 cinco itens gque mais trabalho iriam exigir para a
melhoria do clima, eram, na ordem, ©0s seguintes:

~ conjuntura do pals,

- degenvolvimento,

- realizacgdo,

- imagem da empresa, e
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— reconhecimente.

O plano de metas, desenvolvido ac final do ano, previa
agtes para trabalhar estes itens.

O relatdérico da pesqguisa de moral foi publicado em
putubro/93, e pode-se dizer que a partir dele comega um
processo lento de auto-anédlise do DTSUL.

O outro grupo publicou em setembro/93 um trabalho onde
apresentou as amarrac¢des dos itens de controle interncos com
0s itens de contrele de satisfacdc do cliente externc. Os
dois diagramas a segulir apresentam parte desta amarracao com

o cliente externo, e a amarracio dos itens de setores com sua

divisio.
BEGUP SENGER SEGIN
AT - INIHCE DE A2 - INDICE DE 143 - INDICE DE
ATENDIMENT ADS SATISFACAC BOM SATISFACAD DOS
PHAZOS DE COMPRA ALIMENTAGA NSPORTE VISITANTES
DINFRA
1AL - INDICE DE ATENDIMENTG
DA DIVISAD (A1 + IAZ + JASYS
I3 - INDICE DE QUALIDADE
DA BIVISAD = gD « 122
D1 - INDICE BE 132 - INDIGE DE
CASPONISEIDADE DOS DISPONIBILDADE DOS
OLEDDUTOS ECQLHP PRINCIPAIS

SEDUT SEMAN

Figura 33. AMARRACAC DOS ITENS DE CONTROLE DA DINFRA
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SEGHAN GERIG
1aPE - INCIOE DE 0P - IMOICE DE
QUALIDADE D0 PETROLED QUALIDADE 0O PETAGLEQ

DTSUL

P =

0P x YV + IOPZ s V2 +
WP R V3 /YT
H0PE - (NDIGE DE
QUALIDADE B PETROLED
GESC

V1= YOLUME DE PETRGLED MOVIMENTADO PELD GERIG
V2 = VOLUME DE PETROLES MOVIMENTADO PELQ GESC
Y3 = VOLUME DE PETROLEC MOVIMENTADO PELO SEGRAN

Vi=¥il+ W2+ V3
Figura 34. AMARRACAC DOS ITENS DE QUALIDADE DO PETROLEQ

A partir dal assesscorei a preparagdo de um programa de
software para apresentagdo dos itens de controle de todos o=
setores, contendo as amarragdes que definiram os itens de
controle do cliente externo,

Este programa deveria conter o0s itens de controle, o
procedimento de célculos dos mesmos, a definicdo dos
clientes, produtos e servigos, além das metas de curteo e
longo prazo de cada setor.

O Setor de Pesscoal vinha 14 apropriando seus itens de
controle a partir de julho/93; alguns outros setores também

ja 0s apropriavam.
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Apesar dos trabalhos em andamento, sentia~-se um clima de
muita descrenca e a consegiente falta de empenho no
desenvolvimento da qualidade total.

Iniciei, devido a isso, um trabalho mais profundo de
investigagidoc da cultura. Este trabalho teve como resultado a
anadlise da trajetédria do DTSUL. Apesar de explicitar os
conflitos, valores e ©praticas gerenciails, teve ampla
aceitacdo. (A anadlise da trajetdria completa c¢onsta do
Apéndice deste trabalho).

A definicdo do clima e cultura ensejou uma Série de
providéncias, entre as guais posso citar:

~ dei inicic a uma ampla consulta para estabelecer uma
carta de principios, valores, que refletisse as necessidades
e expectativas de todos no DTSUL. (Ver o Apéndice).

~ Assessoreil o comité da qualidade na elaboragdo de metas
do PTSUL que contemplassem essas necessidades.

0Os trabalhos na A4rea piloto sofreram contudo, um
arrefecimento, devido as dificuldades da geréncia do setor em
regponder acs novos avangos regueridos pelo processo.

Durante este pericdo, o oOrgdc de assessoramento da
Diretoria da Empresa, SUSEMA, no assunto gualidade, definiu
uma data para uma auditoria no DTSUL.

O proijeto estratégico da Gestic pela Qualidade Total
previa um programa de realizacBo de auditoria em todas as
unidades da PETROBRAS como forma de acompanhar e avaliar o
progresso da gestdo em toda a empresa. A equipe de

avaliadores era compeosta de 4 pessoas treinadas, de um total
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de cerca de 120 avaliadores, normalmente pertencentes a
departamentos e servigos da empresa, diferentes daguele que
seria auditado.

A definigdo de uma data para a auditoria externa da
implantacédo da qualidade total no DTSUL, impds a necessidade
de uma reflexfo mals profunda sobre o andamento do processo.

Ao analisar o© campo de forgas, conforme ilustrado a
seguir, percebi a necessidade de uma mudanga no método de

administrar ¢ processoc.

FORCAS IMPULSIONADCRAS FORCAS RESTRITIVAZ
- Realizacdoc da auditoria ~ Resisténeias (procrastinacio,
Ysabotagem™e rejeigdo silenciosal
- V¥aler politico da pontuacdo na ~ Despreparo
auditeria
- Opoertunidade de projegao

De Mudanca Adaptativa 17, isto &, acumulag8o gradativa
de pequenas mudancas de cardter lento mas com peguenas
resisténcias, direciconel o processo para a Administracio das
Resisténclas, iste &, uma combinacdo de ceoergdoc  com
adaptacao, com vantagens de um ajustamento adeguado,
resisténcia minimizada, mas com a desvantagem da complexidade
na condugao.

Preparel um novo diagrama de arvore a ser cumprido.

U9 arorzio SUrMARRES s CLAUDIO POSTO gdegenvoivem em seuy Liwre INIRODUGED R MUDANGH ORGANTIACIONAL - MACRGELAN -
Rt & ESTRATERIA ~ Bin e Jansirs ~ pPE1D - mbtodor de andancas clis2siticadaz em: Metorie Coersitive, Herods
Eag v, Mahode de Administragdo e Criges e Metode de Adwinistrapde de kexlaCéncian. Cluam amossu Livio as wanlas

mEReiras <8 COOrrer feriwténcias dsstritay por (G0R RHSOFE - A NOVA ESTRATECGIA BMPREsakiab - ulas - 20 Faulo - [R%0,

comar reietsdy pura o simples, procrastinegdo, paralisis por endlise, Tsabotagem®. regoessiio e rededpdo silanciess.
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G novo cronograma estabelecia nmetas para conclusdao da
implantacdo da geréncia da rotina, elaboracdo de fluxogramas
& procedimentos para o©s principais processos DU Processcs
criticos, e conclusdo da elaboracgdco das metas de curto e
longo prazo do plano de metas do DTSUL.

o novo programa fol cumpride, porgque a forma gerencial
adotada estava coerente com a cultura predominante. As
pessoas em geral eram boas de trabalho, mas 56 respondiam bem
a ordens explicitas, autoritarias e bem definidas. Desta
forma foil concluida a programacdc. A explicacgdo, a
conscientizacdo do trabalho era feita, no entanto, isto tinha
que ser completado com uma ordem inequivoca.

Com a realizacdo do cursc de avalliadores da qualidade, de
acordo com os critérios do Prémio Nacional da Qualidade, em
janeiro de 1994, foi criada uma comissdo encarregada de
elaborar o relatério de aute-avaliagdo.

O relatérico fol preparado 2 enviado acs auditores 30 dias
antes da visita dos mesmos ac DTSUL, marcada para a segunda
guinzena de marco/%4.

0s qgquatro meses gue antecederam a visita dos audiiores,
fol um pericdo de intenso trabalho. Neste periode se avangou
COmo nuuca o pragrama de Qualidade Total no DTSUL.

Os gquatro auditores com uma agenda extensa e complexa,
previamente preparada, visitaram os terminais, com perguntas
definidas e dirigidas; caminharam por quase todos os selores
¢ Areas, fizeram perguntas sobre o©os processos de trabalho,

guizeram ver procedimentos, quizeram saber dos contatos com a
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comunidade, quizeram saber do adnimo e motivacgdo das pessoas,
a etc..

0s resultados da avaliacdo foram apresentados ao publico
do DTSUL, na tarde de sexta-felra da semana da visitsa.

O DTSUL havia obtide 221,5 pontes e apresentava como
pontos fortes as categorias Informagdo e Analise, e, Enfogue
no Cliente; e como pontes fracos, as categorias Lideranca e
Gestdo de Recursos Humanes.

A segulr apresento a descrigdo passo a passc do processo
de implantacdoc da geréncia pela gualidade tetal tanto na érea
piloto guanto em todo o DTSUL.

Os relatdrios de BAuto-Avaliagdo e de Avaliac8o dos
Auditores constam dos Apéndices desta fese.

Censtam, também, dos apéndices a Carta de Principios e
Valores do DTSUL, além de wum impressc scobre o DTSUL editado

pelo Servigo de Relacdes Institucionais da PETROBRAS.



124

DESCRICAC PASSO A PASSO DA IMPLANTACAO DA GQT NA AREA PILOTO

EVENTQ DESCRICAQ PERIODO

1 Curso de gqualidade total de 40 horas | Novembro/92
onde o Chefe do Setor em questao
participou.

2 Curso de Fundamentos e Ferramentas da | primeira
Qualidade de 16 horas, para todoes 08 | semana de
empregados do Setor na sede (13| revereiro/ 93
pPesSsgas) .

3 *Shake down"™ no Setor, isto é, com{revereiro/ 93
emprego da técnica do "Brainstorming”
foram levantados os problemas do
Setor, em reunifes com todos oS
empregédos do Setor.

4 Com o emprego de ferramentas do tipo: | Fevereiro/
Diagrama de Ishikawa, Diagrama de |Margo/93
Pareto, Matriz de Declisdo, etc.,
os problemas foram analisados, e suas
causas priorizadas.

5 Desenvolvido um plano de solugido dos | Fevereiro/
problemas. Grande parte dos problemas §Margo/93

se referiam as condigdes fisicas do
local de trabalho, equipamentos e

procedimentos de trabalho.
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Desenvolvidas técnicas de trabalho
em equipe, devido & dificuldade do

grupo nesta nova forma de trabalho.

Marco/83

Realizacio de mutirdo para

recuperagdo de servigos gque estavam

acumulados desde o} inicio da

reestruturacado do Srgdo.

Marco/93

Executade o primeiro levantamento de
dados, usando as ferramentas da
gqualidade, jeleiste lista de
verificacdo, estratificagdo, diagrama
de pareto, etc. O levantamento se
referia a problemas com ligaghes

telefénicas.

Marco/

Abril/ez

Reunides semanais de solugdo de
problemas com 0 enprego das
ferramentas. Este foi um periode
dificil de ajustamento do grupo para

trabalhar em eguipe

Abril/ Maio/93

Curso de Geréncia da Rotina &
Padronizag&o de B horas para o3

empregados do Setor.

Junho/93
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11

Reunides semanals para definiclo da
missdo, produtos e 5ervicos,
clientes, requisitos da qualidade dos
servicos, definicdoc dos itens de
controle da qualidade dos servigos e
produtoes a avaliacdo dos
fornecedores.,

A partir do final de maic ¢ trabalbo
da implantagdo & estendido a todos os
setores do 6rgido, que passam, também,

a definir seus itens de

controle.

Junho/

Julho/93

12

Reunides para definicdc e elaboragdo
dos procedimentos de trabalho. Foram
preparades cerca de 30 procedimentos
e 30 'fluxogramas dos processos de

trabalho do Setor.

Julho/

Agosta/93

13

Apresentacio, para 08 setores @ Super
do Orgdc, do andamento dos trabalhos
e a definicdo preliminar dos itens de

controle.

Julho/93

14

Consolidacio dos 1itens de controle
com apresentacdo aos clientes, junta-
mente com a apresentacgdc dos itens de
controle preparados por outros

setores.

Agosto/83
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15

Preparacao do  Manual do Setor
contende a definicido da missio,
produtos, clientes, regquisitos de
qualidade de cada produto, itens de
controle, fluxogramas 2

procedimentos.

Agosto/93

Realizacdo de uma reunidc de
integracdo e coordenacdo de todoes os
empregados do Setor da sede e das

bases.

Agosto/33

17

Realizacdo de reunido de avaliaclo do
andamentoe da GQT no SETAL, {(girar o
PDCAY e definigio de novo cronograma

de trabalho

Novembro/

Dezembro/93

18

Realizacdo de reunidc de avaliacioc do
andamehto da GQT no  SETAL. E
empregada a ferramenta "andlise do
campo de forga"™, e se conclui gue o
gque esta emperrando o GQT no SETAL &
a falta de espirito de eguipe, mnma
distribuicdo do trabalho e estilo

gerencial inadequado

Janeiro/%4
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18

Realizagdo de nova reunidoc do grupo,
onde se constatou a impossibilidade
momentinea de ge alterar o quadro de
forgas para o avangoe da gqualidade

total no setor.

Fevereiro/ 94
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BVENTO DESCRICAD PERIODO

1 Realizacdo de 1 curso de GQT de 40 h. { outubro/92

2 Realizagdo de 2 cursos de GQT de 40 h. | Novembro/92

3 Realizacdo de 2 cursos de GQT de 40 h Feversiro/

Marqeo/93
4 Realizacdo de 2 cursos de GQRT de 40 h. {Abril/
Maio/93

5 Reallzacdo dos trabalhos de defini¢do {Maio/ Junho/
da missdo, produtos, clientes, | Julho/%3
requisitos de qualidade e itens de
controle de  todos 05 setores e
divisfes (num total de 20}.

5 Preparacdo e aplicagdo de guestiondrio | agesto/
de 75 perguntas para avaliacgdo do|{ setembro/93
moral dos empregados do 6rgac.

7 Compilacdo, tratamento e andlise dos|{ setewbro/
resultados da pesquisa do moral (dos | outubro/e3
500 empregados, 402 responderam ao
questicgnario}.

8 Definicdo e preparagao da | cutubro/
informatizagdo dos Iitens de controle | Novembro/93

de todos os setores do Orgio,
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realizacdo de pesguisa Juntc aos
mesmos sobre a qualidade dos servigos
prestados, 2, levantamento das

necessidades e expectativas.

9 Preparacgdo da andlise da traijetdria| outubro/
do dbrgao para a nova fase da | Novembro/93
implantagéo.

10 Precesso de definiclo e elaboragdc da] Dezembro/93
Carta de Principlos e Valores do|{ Janeiro/94
DTSUL.

11 Inicio da apropriagéco e implantacdo no | Novembro/
programa Qualidade DTSUL (software) de | bDezembro/%3
todos os indices de controle,

12 Elaboracdo do Manual da (Qualidade em|{ Dezembro/93
cada setor, contendo: misgdo, | Janeire/94
produtos, clientes, caracteristicas da
gqualidade, itens de controle, metas,
fluxcgramas, procedimentos e pesguisas
junto aos clientes.

.13 Realizﬁgéo da pesquisa das condigdes | Dezembro/93
fisicas do ambiente de trabalho e da
satisfacio com o posto de trabalho.

14 Visita aos clientes externos e { Janeiro/

Fevereiro/ 94
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15

Realizacdo do curso de avalladores da
qualidade segqundo os critérios do PNOQ.
O curso fol de 24 h e contou com a

participagdo de 20 pessoas.

Janeiro/ 94

i¢

Definigdo de um responsavel para cada
uma das sete categorias dos critérios
do Prémio Nacional da Qualidade, pela
elaboragdco da descrigdce do item no

relatdrio de auto avaliagdo do DTSUL.

Fevereiro/ 94

17

Conclusdo do processo de consulta e
votagdo da Carta de Principios e
Valores do DTSsUL. Definicie dos
valores, principics, politica, etc..

Impressio da Carta.

Fevereiro/ 94

18

Conclusdoc do relatdrio de auto avalia-

cao do DISUL e envio acs avalliadores.

Fevereiro/ 94

19

Visita 3 Refinaria do Parand
{principal c¢liente} para apresentar
itens de controle, carta de principios
e valores e, para propor projetos de

parceria,

Margo/94

20

Divulgacdo e discussdo junto as bases

do relatdric da auto avaliagdo.

Margo/ 94

21

Vigita dos auditores as instalacgdes do

DTSUL.

Marco/g4
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22

Apresentacdo publica do resultade da

avalliacdo dos auditores.

Marcgo/94




CAPTITULO ©

RESULTADCS E COMENTARIOS

Praticamente 15 meses se passaram desde o© primeiro
momento em que iniclel os trabalhos.

A sintese dos resultados dos trabalhos, talvez possa ser

expressa pela pontuacdo recebida na auditoria - 221,5 pontos
fpl o resultado obtido -~ poderiames citar ainda como pontos
fortes:

- a implantacdc de um sistema informatizado de
apropriacde e geragdo de itens de controle no gual o©
entrelacamento dos mesmos fica explicita;

- a possibilidade de se comparar a evolucdo da
transformagdo da cultura, expressa pelo item do moral, com a
afetividade do desempenho operacional, expressa pelos ltens
de desempenho;

- a explicitacdoc das caracteristicas da cultura, pela
andlise da trajetdria, <que ©possibilita trabalhos mais
efativos na sua traﬁsformagéo;

~ a exXxplicitacéo dos processos, através dos fluxogramas
elaborades e da implantacdo da geréncia da robtina, gue
permite empregar de forma dirigida e eficaz a metodologia de

solugdo de problemas (MASE);

133
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- a popularizagdo e desenvolvimento das ferramentas da
qualidade empregadas na area piloto, com & consegiiente
formacdo do pessoal habilitado no seu uso;

- a elaboracidco de uma carta de principios & valcres, como
a explicitacdo dos desejos de todos na forma de relacdo a ser
atingida;

~ o reforco na focalizacgdo e conceito de cliente; etc..

Se compararmos, ainda gue superficialmente, a situagédc no
momento da anditoria com a do momento do  inicio dos
trabalhos, poderiamos dizer gque o© avango obtido equivale a
mais de 100 pontos pelos critérios do PNQ.

$6 a implantacdo dos itens relatados 34 nos forneceria os
100 pontos.

A comparacgio com outros drgdos ou unidades da empresa,
para avaliacgdo da abordagem, s6 & valida se comparada,
também, as condides em gque ela se desenvolve., Esta comparagéo
deve levar em conta:

- a abertura permitida a novas idéias pela cultura
regiconal ou da unidade;

- O grau de conscientizacgédo, treinamento e
comprometimento da geréncia do Orgio:

~ a cultura e c¢lima do O6rgdc no inicio dos trabalhos;

- o grau de organizacdo na gestdc dos processos, de
acordo com a quallidade total:;

-~ o nivel de pressdo a que o oOrgdo esta submetido.
Pressdo interna, pressdc hieradrquica, pressdo da sociedade,

eto..
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Outros oOrgéocs obtiveram mals pontos, mas contaram com
mais tempo na implantagdo, © que permitiu obter dados de
tendéncias. Alguns contaram com um envoelvimento e preparo
maior das geréncias.

Um entrave no desenvolvimento €& a busca de resultados a
curte prazo e a visao fragmentada de custos. A gualidade ¢
vista nestes casos como custo e ndo como investimento.

A abordagem operacional pelas ferramentas da qualidade,
permite resultados de curto prazo, além de explicitar as
causas de origem cultural e comportamental que conduzem a
acdes de médio e longo prazo.

A abordagem politica explicita os conflitos, praticas e
valores, € & o ponto de partida da transformagdo da culfura e
do poder,

A abordagem filos6fica fornece fdlego a guem participa da
implantagdc, pelo entendimento dos aﬁangos e reirocessos,
rela compreensdo do polo a8 ser estimuolade em cada fase, e
pele entendimento de gue o processe & ciclico e ndo linear,

Ao se avaliar a validade de uma abordagem, ndo se deve
esquecer uma dificuldade maior em nossa empresa gue € a
questéo da renovagdo. Nas empresas privadas a renovacdo das
idéias e praticas em boa parte & feita pela substituigdo das
pessoas. Em nossa empresa a renovagdo se coloca em boa parte
na renovagdo interna das pessoas. R, portanto, um processo

mais lentce e complexo, contudo, € também um processoe mails

humano.



capriTULO 10

CONCLUSAD

A abordagem proposta fol empregada nos gquase guinze meses
da experiéncia relatada, e posso conclulr que:

1) apesar de eficiente, a abordagem & complexa, exige um
rrocesso continuo de experimentacido e reflexdo, porém permite
o prosseguimento do processco de implantagdo sem interrupcdes
ou paralizagdo:

2} a opgio filosdfica peleo TAO, Iornece equilibrio aocs
que participam da conducdo da implantagdc, pelo entendimento
dos processes humancs e dos processoeos da natureza;

3) a abordagem politica com o consegliente entendimento da
cultura e do poder, permite uma agido mais eficaz. Existe am
nosso melio, ainda presente, um paradigma de exclusao da
discussic sobre o poder. Trabalha-se de forma inconsciente
com relacdo & cultura e ao poder. B preciso trazer ao
consciente da empresa esta questio para haver transformacgao;

4) as ferramehtas, através de geu usc consciente e
ampliade, possuem um enorme poder de transformacgdc. Sdo
instrumentos de conscientizacdo, de educagdo e transformacic
na forma de pensar. Ajudam as pessoas na crganizacgdo de seus

pProcesses mentals e funcionam Come instrumentos de
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conhecimento da realidade, faceis de serem ensinadas e
transmitidas;

5} os resultados obtidos, comprovados pelo relatdrio dos
auditores, representam dados concretos sobre a validade e

efetividade da proposta.
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Conhega o DTSUL

DTSUL - Dutos e Terminais do Sul - for constituido

em 12 de margo de 1992, para transportar petrdleo ¢

seus derivados a partir de portos, oleodutos e termi-
nais instalados nos estados do Parand, Santa Catarina e Rio
Grande do Sul, com ¢ objetivo principal de atender 3
demanda da regiio.

A sede estd localizada no distrito de Ubaruba, em Sio
Francisco do Sul (SC), onde tarmbém estdo as instalagdes de
recebimento, estocagem ¢ transferéncia de petréleo em Santa
Catarina.

Orgio do Departamento de Transporte da Petrobris, o
DTSUL conta com 500 empregados da Companhia e cercade
400 empregados de firmas empreiteiras. Em todas as suas
bases, mantém harmoniosa coovivinga com a comumdade,
procurando beneficiar o interesse comum, ndo sd& nos
municipios onde estio sediados os terminais, como também
nas 4reas onde se encontram os dutos sob sua jurisdigio.
Além disso, confere atengdo especial 3 preservagio dos
ecossisternas, promove e apdia os orgios publicos de defesa
do meie ambiente ¢ mantém relagio amistosa com as

entidades ambientalistas.

O DTSUL ¢ integrado pelas instalagdes descritas a

seguir.




Terminal de $do Francisco do Sul

necessidade de atender a crescente demanda de deriva-
dos nos estados do Paran e Santa Catarina deu inicio,
em 1973, i construgdo do complexo industrial de
petrbleo na regido, composto pelo terminal marittmo de
recebimento de petroleo em S0 Francisco do Sul, Refinaria
Presidente Getlilic Vargas (Araucdnia, PR) e terminal de
derivados em Paranagud (PR).
Uma vez decidida, em 1972, a localizacio da refinaria,
a 30 quilémetros de Curitiba, surgiu a necessidade de um
porto para abastecé-la com 20 mil metros clibicos didrios de
petroleo. Os portos convencionais nio oferecem condigdes
para acesso € atracagdo aos grandes navios petroleiros
construidos a partir do final da década de 50. A solugio
técnica encontrada para carga e descarga desses petroleiros for
construir Instalagdes, em alto-mar, que permitissern tais
operaghes. Surgi, assim, o sistema de amarragic em

monobéias, utilizado nas costas onde ndo existemn Aress

abrigadas compativeis com o grande calado dos petroleiros.

Os primeiros estudos de focalizagio do futuro terminal
comvergiram para o balnedrio de Matinhos, no htoral sul
paranaense. Porém, nesse local, a limina d'igua vidvel para
receber navios de até 200 mil toneladas de portc bruto estava

a 16 quilémetros da costa,

As Insmlagues em $ao Francisco do Sni foram cnnstrmﬂas
segundc modernos aadrﬁes de engenharia




Pouco mais-ao sul, no litoral de Praia Grande, em S30
Francisco do Sul, 2 mesma ldmina d’igua estava a apenas 8,5
guildmetros da praia. Embora fosse preciso aumentar o
oleoduto terrestre em pouco mais de uma dezena de quiléme-
tros, o porto {monobdia} ficaria, neste caso, bem mais
proximo da costa. Este fator foi decisivo para a localizagio do
terminal, j4 que cada quilémetro de duplo oleoduto mariti-
mo custaria cerca de seis vezes mals que o duto terrestre de
linha simples. Sem contar 0 aumento do custo operacional,
na mesma proporgio, durante todo o periodo de vida Gl do
terminal.

Construido de acordo com os mals avangados padroes
de engenhana - com atengdo especial para a seguranga
industrial e a prote¢do ao melo ambiente -, o DTSUL/sede
{antigo Tefran)} foi inaugurado oficialmente e 27 de maio
de 1977, coma finalidade de receber petréleo brito, armazens-
lo e transferi-lo para a Refinaria Presidente Getdlio Vargas
(Repar}. A primeira operagiio no Terminal de Sdo Francisco
do Sul ocorreu, porém, antes da inauguragdo, em setembro
de 1976, com o recebimento, estocagem e transferéncia de
nafta para a Repar. Em 14 de novembro do mesmo ano, foi
realizada a primeira operagdo com dleo cru, transferido do
navio-tanque Rethoric, Atualmente, o terminal descarrega,
em média, oito navios por més,

A construgio das instalagdes do DTSUL em Sio Fran-
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Instalagbes

As mstalagdes operacionais localizadas em Sdo Franas-
co do Sul sdo constituidas, basicamente, de um sistema de
amarragio ¢ recebimento de petroleiros em mar aberto, dois
olendutos submarinos que higam este sistema ac pargue de
tangues, um parque de armazenamento de petroleo ¢ duas
estagdes de bombas de transferéncia - uma inicial, no balne-
4rio de Ubatuba, £ outra intermediiria, na regiio de Itararé,

Além das instalaghes administrativas e de apoio, o
terminal ¢ dotado de um setor portuario equipado com duas
lanchas para auxihio 35 operagdes de amarragdo dos navies ¢
conexio dos mangotes para descarga, assim como para
execugiodos servigos de inspecio e manutengio da monobdia
€ Seus aCesserios.

O petroleo & descarregado para o terminal pelas propri-
as bombas dos navios, através de uma monoebdia com 11
metros de didmetro e 143 toneladas de pese. Dimensionada
para operar navios de até 200 mil toneladas de porte bruto,
amonoboia estd a 8,5 quildmetros da costa, em limina d'agua
de 22 metros - suficiente para atender navios com até 18
metros de calado.

A parte superior do sistema de monoboia, que estd
conectada aos mangotes flutuantes, pode girar 360 graus em
relagio 4 parte inferior, que é fixada no fundo do mar por oito
conjuntos de amarras € 16 dncoras. Isto permite que o navio
seja amarrade & monobdia exclusivamente pela proa, sempre
abinhedo na diregio da resultante das ondas, correntes
ventos. Assim, 0 navio eXerce uma carga menor no sistema de

amarragio, permitindo também que os mangotes flutuantes

Depois de passar pelas duas linhas de mangotes flutu-

antes de 20 polegadas (50,8 cm) de didmetro e 271 metros de
extensio, pela monobdia e pelas duas linhas de mangotes
submarinos, com o mesmo didmetro ¢ 27 metros de compn-
mento, o petrdleo éeaviado para o parque dearmazenamento,
através de dois oleodutos de 34 polegadas (86,36 cm) de
difmetro ¢ 11,5 quildmetros de extenso {sendo 8,5 km
submarinos £ 3 km terrestres), dimensionados de modo a
permatir 2 descarga rapida e eficiente dos navios (aproxima-
damente 180 mil metros clbicos em 24 horas).

O pargue de armazenamento possul urmas 2rea de
422 242 meeros quadrados ¢ tem capacidade para armazenar
478 mil metros clibicos (trés mithoes de barris) de petroleo,
em sete tanqgues: canco de 86 mil metros cObicos e dois de 24
mil metros cibicos de capacidade nominal,

O petrodleo ¢ transferido para a Repar através do
oleodute Santa Catanina-Parani, de 30 polegadas (76,2 cm) de
didmetro e extensdo de 118,44 quildometros. A estagdo inicial
debombeto estd localizada em S3e FPrancisco do Sul, havendo
uma estaglo intermediana em ltararé (PR), 2 57 quildmetros
da primeira, onde o petrdleo & rebombeado,

A capacidade nominal do sistema de movimentagio é

de 36 mul metros ciibicos/dia (220 mil barng/dia), wrilizando-



Terminal de Paranagua

Terminal de Derivados de Paranagui foi criado, em

1976, para escoar os excedentes de derivados da Repar.

O terminal exerce fungio reguladora, por deslocar tais
excedentes para outras regides do Pais ou para exportagio,
além de abastecer navios em trinsito no porto de Paranagua.

O DTSUL/Paranagué recebe os produtos claros (gaso-
lina, diesel, nafta, querosene de aviagio} da Repar através de
um polduto de 12 polegadas (30,48 cm) de didmetro e 97
quildmetros de extensio. Os derivados escuros (Oleo combus-
tivel ¢ combustivel maritimo} chegam por via frrea ou
rodoviaria, €m vagdes ou caminhoes-tanque,

O rerminal dispde de 33 tanques com capacidade para
estocar 161 milhdes de Htros. Possul ainda um pier com trés
bercos de atracagiio para navios ¢ barcagas com calado de até

31 pés, Atende, ern média, 15 navios por més.

§ Termina! de Paranagua escoa derivados para
S yérias regides do Pais _




A tecnologia utilizada pela Petrobris permite executar
as operagbes em tempo relativamente pequeno. Utilizando-
se varias linhas, de olto a dez polegadas, com capacidade de
vazio que atinge 1,5 mifhdo de litros por hora, gastam-se, em
mécha, 18 horas para carregar um navio-tangue.

Em certos pertodos do ano, como nas safras agricolas,
guando o mergado regionalapresenta dernanda consideravel,
o DTSUL/Paranagud recebe cargas dos navios, ¢ estoca e
transfere para a Repar os produtos necessirios &
complementacio do mercado, em especial o dleo diesel,
Também é possivel abastecer a refinaria de petréleo bruro, em
caso de colapso no sistema de recebimento e transferéneia de
petrdleo por Sdo Francisco do Sul. Para isto, o fluxo de
movimentagio pode ser invertido, impulsionando-se 400 ml
litros/hora por meio de equipamentos de poténcia superior
2 3.000 HP, consauidos de cinco bombas, o que permite

transpor o8 quase mil metros de alrura da Serra do Mar.

A monschiia recebe em aito-mar petraleires
de até 200 mil tpb

Terminal de Osério

rimeiro terminal maritimo brasieiro a operar com o

sistemna de monobdia, 0 Terminal de (Osério serve como

porto de recebimento de petréleo para suprimento da
Refinaria Alberto Pasqualini (Refap), em Canoas (RS). O
terminal pode receber petroleiras de até 200 mil toneladas de
porte bruto. Opera também com nafta petroquinmica ¢ éleo
diesel €, eventualmente, com gasolina, para suprir, respectiva-
mente, ¢ Pole Petroquimico de Triunfo {Copesul) e o
mercado gaticho.

A operagdo ploneira que inaugurou ¢ entdo Terminal
Maritimo Almirante Soares Dutra (Tedutj ocorreunodia 17
de jutho de 1967, quando o navio Margaseth Mosler, de
87.000 toneladas de pore bruto, descarregou sua carga
completa de petrdleo para os tanques do terminal.

A sede do terminal, com seu parque de tanques €
bombas de transferéncia, localiza-se no municipio de Osorig,
mas as operagdes maritimas € a respectiva base de apoio ficarn
no municipio de Imbé. As operagbes do DTSUL/Osdnio
COMREGAI em alto-mar, com a chegada dos navios petroleiros.
Para esse servigo, 2 Petrobris conta com duas monobdias e
guatro lanchas de apoio.

Na monoboia, o produto € bombeade pelo navio
através de mangotes flutuantes e submarinos e oleodutos
submarinos, que o conduzem até os tangues do terminal. De
cada monebdia saem dois oleodutos submarinos, dois com

70 centimetros de didmetro e outros dois com 85 centimetros




Bs taaques do Terminal de usorin pndem armazenar
ate 4,5 milhnes ﬁa harris de produtos -

de diimetre. Considerandose 2 natureza das operagdes
maritimas ¢ a violéncia do mar rio-grandense, & possivel
afirmar que essas operagdes s3o bastante seguras: em 25 anos
de funcionamento, € depots de 1.600 navios movimentados,
for muito pequeno o indice de acidentes, o que coloca o
terminal entre os mais seguros do mundo.

Ne parque de armazenamento, existemn 15 tanques com
capacidade rotal de 4,5 milhoes de barris. Todos os tanques,
de adequado arranjo interno de linhas de dutos e vilvulas de
blogueio, sio mterligados ¢ hgados & estagdo de bombas de
transferéncia para a Refap.

O terminal transfere petréleo e derivados por dois
dutos de 98 quildmetros de extensio, para abastecer a
refinaria gaticha. Tratase de um oleoduto de 55 centimetros
de didmetro para transferéncia de petrleo bruto ¢ um
poliduto de 40 centimetros de difmetro para bombeio de
produtos claros.

A cargodo DTSUL/Osdrio estio ainda os dois polidutos
de 25,7 quildmetros de extensdo entre a Refap ¢ a Copesul.
Num deles, de 10 polegadas (25,4 cm) de didmetro, a refinaria
bombeia nafta, que vai servir como insumo para ¢ Complexo
Petroguimico do Sul, & vazio de 400 metros cubicos/hora.
Ne retorno, através de um poliduto de seis polegadas (15,24
¢m), a Refap recebe gis liquefeito de petrdleo (GLP), gasolina

de pirdlise e MTBE (aditivo para gasolina), 4 vazio média de




Base de Niteroi

esde 1983, o DTSUL/Osério passou a operar também

o Terminal de Derivados de Canoas, situado & margem

dureita do rio Gravatai, a 12 quilémetros da Refap.
Nessa base, sic recebidas, mensalmente, através de
caminhoes-tangue, 30 mil roneladas de diesel ¢ blen combus-
tivel da refinaria, executando-se o transbordo para os navios
ah atracados, que descarregam ¢ produto no porto de Rio
Grande.

Setor de Rio Grande

340 quildmetros ao sul de Canoas, fica o Termunal de
Derivados do Setor de Rio Grande, s margens do
canal de acesso do porto comercial. Ele recebe, estoca
e transfere os derivados procedentes da Base de Canoas, para
complementar o suprimento da 4rea de influéncia da Refina-
ria Ipiranga, no sul do estado, repassar produtos is distribui-

doras e abastecer navios com bunker.

Poliduto Parand-Santa Catarina (Opasc)

Perrobras imeiou em 1993 a construgio do Opase, que
ira abastecer de derivados de petrdleo o litoral e parte
da regido serrana de Santa Catarina. O poliduto terd a
extensdo de 263 quilémetros. O primero trecho, entre 3
Repar e Ita)ai, terd um duto de dez polegadas (25,4 cm) de
didmetro; de Itajai a Flornanodpolis, oito polegadas (20,32 cm).
O DTSUL acompanha a construgio do novo empreendimen-
to, administrado pelo Servigo de Engenhariada Petrobris. Ao
longo do poliduto, existirio trés bases de abasteamento

locass, para as areas de Jownville, Itajai ¢ Florianopolis.
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PETROBRAS

PETROLED BRASILEIRG KA,

| 1. MISSA0 DO DTSUL/DIAGE

Garantir a infraestrutura de apoio necesséaria ao transporte €
armazenamento de petroleo e seus derivados nos Estados
de Santa Catarina, Parand ¢ Rio Grande do Sul, nas
dreas de recursos humanos, financeira, de contratagdo de
servicos ¢ de recursos da informagdo.

. PRODUTOS

2.1 - Recrutamento, Selecdo € Desenvolvimento de Recursos
Humanos;

2.2 - Administracdo de Relagdes no Trabalho, Cargos, Sala-

rios, Beneficios € Satde Ocupacional,

2.3 - Planejamento € acompanhamento orgamentéario;

2.4 - Liqudacio de compromissos financeiros, contabilidade
gerencial e societaria, controle fiscal ¢ administragdo de
SEgUros;

2.5 - Contratagfo de servigos de terceiros;

2.6 - Suprimento ¢ manutenc¢fio de recursos de informatica;

2.7 - Copia, distribuicfio e arquivo de documentos.



3- CLIENTES

PRODUTO [ TODOQ | NATEL | ORGAOS | APOSENTADOS | FORNECEDORES | ASSOCIACOES
DTSUL PT PENSIONISTAS BANCOS SINDICATOS
i X X X
2 X X X X X
3 X X
4 X X X X X X
5 X X
6 X X
7 X X
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| 4. FORNECEDORES E INSUMOS

4.1 - DINFRA
. Alimentac#io;
. Transporte;
. Limpeza ¢ manutengo predial,
. Manutenc¢ao de instalagles;
. Compra de materiais € equipamentos;
. Informagdes ¢ subsidios.

4.2 - COSEMA
. Assessoria na drea de Qualidade;
. Informagdes ¢ subsidio.

. Recursos de telecomunicagdes;
. Informagdes e subsidios.

44 - GESC, GEPAR, GERIG e DITEC
. Informagbes e subsidios.

4.5 - DETRAN/DIAGE - SEREC - SEFIN - SERINF - SEJUR -
SERPLAN
. Diretrizes;
. Assessoria.

46- DIVIN
. Investigagdes comerciais ¢ funcionais

f
5




PETROBRAS
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5 - ITENS DE CONTROLE
| 5.1 -1TEM DE CONTROLE Q1
SIGNIFICADO:
- E a média aritmética dos itens de controle de qualidade dos seguin-
tes Setores: SEDEP, SEFAN, SEINFO, SETAL e SETRAT.
APURACAO DOS DADOS:
- Os dados relativos a cada més serdo apurados até o dia 05 do més

seguinte, através de consulta no VTX (item Q1 do SEDEP, SEFAN, |
SEINFO, SETAL e SETRAT e item Q2 do SEINFO ¢ SETRAT). I

CALCULO: '
- Q item de controle Q1 sera calculado pela férmula: |

(Q1) SEDEP + {Q1) SEFAN + (Q1 + Q2) SEINFG + (Q1) SETAL + (Q1 + Q2) SETRAT
Q1=

7

DIVULGAGAO:

- O item de controle Q1 de cada més sera implantado no VTX
até o dia 08 do més seguinte, a partir de dezembro/93 (item
relativo a novembro/93).




PETROBRAS

ﬂ'?ﬁé BRASILEINO KA

| 5.2 ITEM DE CONTROLE Af
| SIGNIFICADO:

- E a média aritmeética das avaliagbes dos Setores da DIAGE
pelos clientes nos seguintes quesitos: AGILIDADE NO
ATENDIMENTO e CORDIALIDADE/PRESTEZA DA EQUI-
PE.

APURAGAO DOS DADOS:

- Os dados serdo apurados através da aplica¢ao da pesqui-
sa em anexo, trimestralmente, a partir de janeiro/94.
Seréo considerados 0s seguintes itens da pesquisa: 1.2,
13,22, ,23,3.2,33,42,43, 512,513,622, 5623,
532,533,862 63 72e73.

CALCULO:

- O item de controle A1 sera calculado pela formula:

pontuacao obfida nos Hens relacionados atima
At=

namero de respostas x 10

DIVULGAGAO:

- O item de controle A1 de cada trimestre sera implantado no
VTX até o dia 10 do 1o més do irimestre, a partir de
fevereiro/94. (item de controle relativo a janeiro/84).
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FLUXOGRANA DO PROCESSO

CLIENTE MECESSITA

SERVICOS DE APGHD

FINRRCE IRA

e SENEP
SEpER PROVIBERCEA
s
SETAL
i SEPLIR
SEPLOR ROV 1DENCTA

SETHAT W
PROVIDENC 1 & SETRAT
SEIETG ic
PROVITENC 14 SEHFD
SEFAN [«
ROV IEENC Ea SEFAN

i

DiacE

Fi¥
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7 ~ PROGRANA DE [MPLANTACAC DO GOT

CONO ?

DEF {%ICAD DOS HIENS

QUEM ?

LUCiR LAVDIZIER

PRSSANA!  EDIMAR
BE CONTROLE ROCERIO  BEANOR
DEFINICAD DG PROCERI-
MENTD OF APROPRIACAE | LiXI&
ITENS D€ CONTROLE
APROPRIACAD DOS |TENS LBCiA
AR
OF CONTROLE
ELABIRACAD PROCED -
HEXTO 06 APROPRIACAG " LUCIA
YTENS DE DONTROLE
INCLUSKD DOS s
APROPREADGS O WARL
* OUALIDADE DTS *
TEFINICAS DG PRINCI-
PAL PROCESSD DE L1k
TRABALHO
ELABORACAD B0 FLUXD-
ERAMA DO PRINCIPAL L3 14
PROCESSO DE TRABALNG
GOT NA {NCLUSAD DOS ICs %0
PRINCIPA, PROCESS) LIC1A
DIAGE BE YRABALHO

DEF kiR METAS OA

BIVISAD PARA W94

3

LUC EK LavDiTIER

POSSANK | EDIMAR
MCERID  BEANDR

IMCLUIE METAS PARA
04 B0 PROCRAML
COUAL IDADE BT

PREPARAR PESOHISA DE
AVAL 1ACAD DOS SERYL-
G5 KNTD & 2IENTES

L1

FEYISAR TERS DE
CORTROLE CONFURME
PESO{SA AB CLIEWTE

POSSAML E

PREPRRAR APLICACAC

WASP QEVIDC & CRUSAS
DE RETRABAL MO

LIS LAVDEZIER

POSSARAT  EDNAR
ROCER 1 BEAMN

ELABDRAR 0%
PMROCED | MENTOS
MECESSAR 105

[T FUSSANA T EDMAR

ROGER (G BEAWR

Lucik LAVHZIER

QUANDO ?

NCLY Tan
£0mCL U1Be
CONCLU DG
LONCLY itk
CONCLE DO
LONCLY (B
GORCLY 1B
CONCLY DO
COMCLU IR
CONCLY oG

CNCLL DG
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8. METAS DA DIAGE

Além das metas especificas de cada Setor, s80 metas da equipe da
DIAGE:

1. Promover estudos, através de Grupo de Trabalho interno, visan-
do reorganizar a Divisdo, otimizando as equipes e 05 recursos
materiais disponiveis.

2. Detectar e eliminar focos de intermediago e trabalho improduti-
vO que nao agreguem valor no atendimento as necessidades
dos clientes da DIAGE.

3. Otimizar os processos de trabalho visando agilizar o atendimen-
{0 as necessidades dos clientes; elaborar e divulgar procedi -
mentos especificos para cada area de atuacio da DIAGE.

4. Sistematizar a divulgacao de informagbes de interesse geral,
principalmente na area de Recursos Humanos, visando dar
transparéncia as atividades da DIAGE.

5. Implementar, em todas as areas, a visdo estratégica, através
do desenvolvimento de metas e planos de trabalho.

A e ey T AT i e
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DTSUL/DIAGE PESQUISA

AREA DE ATUACAO - PONTUACAOD PONTOS A MELHORAR
1 ~ SEDEP a5 cow w Tooo) 01234567889 10
1.9 . SUALIDAIR BOS SERVICHS 0123456789 10
1% - ACILIDADE WO ATENDIENTS 0123456789810
£.5 - SORDIAL IDADEARESTEZA DA BOUIME 01234567883 10
£ = SEFAN meon cono w Teoo) 0123456789 10
2.1 - GUALIDADE D05 SCRYICIS 01234567889 10
2.9 - ACILIDADE WD ATENDIMENTH 0123456789 10
2.3 - CORDIAL HADE/PRESTEZS BN EOUIME 012345678910
3 -~ SEINFO ssmemvmmeey JO 123 456788 10
3% ~ SUAL I0ADE B3OS WRVICOE 0123456789 10
$.3 - ACILIBAZE 8O ATEN)INENTD D123456789 10
2.3 - CONDIA IDADE/PRESTER: B EQUINE 012345678898 10
4 ~ SEPLOR wmmowowmw; (0 123 456789 10
4.1 - WL IONIE 05 SCRVICOS 01234567889 10
4.2 - AEILIDADE W ATEND HNENTD 0123485678898 10
4.5 - CUNGIALIDADE/WIESTETA 4 RIUIPE 0123456788 10
B ~ SETAL ste o w Tam) 123456789810
.1 - NS PACNENTI/CAMMSTRO/RESEK (4 0 1234567889 10
5.5, 5 - GMCIDADE 805 SERVICIS 0123456788 10
$.1.2 - SILIMDE M0 ATENDINENTD 0123456789 10
5.9.% - COMDIALTOADE/PRESTEZS WA EOUIPE 0123456788 10
5.2 - AVIVIDADE MEDICAZANS 0123458678910
5.2 1 - WORLIGADE BOS BERVICDS 0123456788 10
5.2.2 ~ ACILIBADE WO ATEND|NENTO D123456789 10
6.2.3 - CORDLALIDADE/PRESTEZS S BRIIDE 01234567889 10
gr-smercsoassEcamcin J0 1 23 456789 10
€.3. 1 - WAL TSE DUS SEAVICMS 0123456788 10
6.5.2 - ICILIGADE 5 ATEND IO 01234567889 10
§.8.5 . CONDIAL TRAOC/PRESTEZA I BAUIPE 0123456789 10
6 ~ SETRAT stme oo w We0) 0123485678898 10
5.6 - SO IDANE 2NE SCRYION 01234567889 10
6.7 - AG0LIMOE G0 ATENDINENTS 0123456788 10
.3 - CFDIALIOC/PESTEL B EINE 0123456788 10
7 ~ SECRE arvimeccmes) (0 123 456 789 10
7. % - GNALFBABE DO SENVICES 01234567889 10
7.2 - AGILSMME WO ATENDHENTS D 1234567889 10
L v 4 ™ = 4 B = T OB 4
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MISSAO

GARANTIR A CONTINUIDADE
OPERACIONAL DOS EQUIPAMENTOS E INSTALACOES
DO DTSUL, DENTRO DAS MELHORES TECNICAS E AOS

MENORES CUSTOS PARA A PETROBRAS.

guah? - Tw



PRODUTOS

1. MANUTENCAO PREVENTIVA / PREDITIVA

Manutengio Preventiva € o conjunto de agdes planejadas, que
consistem em intervengdes nos equipamentos e instalagdes com pertodicidades
pré determinadas.

Manuten¢io Preditiva ¢ o conjunto de a¢bes planejadas, que consistem
em acompanhamentos de caracteristicas técnico-operacionais dos
equipamentos e mstalagbes, visando a otimizar as intervengdes.

2. MANUTENCAO CORRETIVA / MELHORIAS

Manutengiio Corretiva é o conjunto de agdes destinadas a devolver aos
equipamentos ¢ mstalacdes as suas condigdes normats de operagao.

Melhoria ¢ o conjunto de a¢des destinada ao aperfeigoamento dos
equipamentos e instalagdes, visando melhores condigdes operacionais.

gualila - o



CLIENTES

Os principais chientes do Setor sd3o os setores de operaglio, os setores portuarios € a
COSEMA.

CLIENTE SEOPE SEIAR BEGPE BRGRAN SEFOGRT SEPORT SEPOR) COREMA DEMALS
LF f12. SF [ P RETORFS
PRODUTTO
MANUTENGAD
PREVENTTVA S X X X X X X X X -
FREDITIVA
MANUTENCAC
CORREVEYAY X X X X x X X X X
MULIIORIAS
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CARACTERISTICAS DA QUALIDADE DOS PRODUTOS

1.  DISPONIBILIDADE DE EQUIPAMENTOS

2. TEMPO DE ATENDIMENTO COMPATIVEL COM A NECESSIDADE DO SERVICO
3. CUSTO COMPATIVEL COM A REALIDADE DO MERCADO

4. ATENDIMENTO A PROGRAMACAOQ

5.  CUMPRIMENTO DOS PRAZOS

6.  SEGURANCA DOS EQUIPAMENTOS APOS INTERVENCAQ.

7. ADEQUACAO DAS TECNICAS APLICADAS.

gualid - Tw
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FORNECEDORES / INSUMOS

I FORNECEDORES
1.1~ Setores de Operagdo
1.2 - Setores Portuarnios

13- COSEMA
14- SEINFO
1.5- SENGER
1.6- NATEL
1.7- SESUP
1.8- SEIEQ
1.9- SETRAT
1.10 - SEPRO.
1.11 - SEDEP

2 INSUMOS
2.1~ Liberagio de equipamentos para manutengio
2.2 - Recursos de informatica
23~  Transporie de cargas € pessoas
2.4 - Recursos de telecomunicacio
2.5 - Fornecimento de materiais
2.6~ Inspegic de Equipamentos
2.7- Contratagio de servigos
2.8 - Elaboragiio de desenhos.
29. Treinamento

3. FORNECEDORES X INSUMOS.

.FURNECEDOR 30 312143 134 515 [ 16 | L7 | L8 | 19} LID

ENSUMEO

1.11

2.1 X X X

2.2 X

13 X

24 X

pA] X

1.6 X

2.7 X

2.3 X

2.9 X

qualié - ke




PROCEDIMENTO PARA APROPRIACAQ DOS ITENS DE CONTROLE

1. OBIETIVO

Definir a metodologia na apropnagio dos itens de controle da qualidade dos servigos prestados
pelo DTSUL/DINFRA/SEMAN.

2. DEFINICOES
2.1 - Dusponibilidade dos Equipamentos

E a quantidade de equipamentos disponiveis 4 operagio sem qualquer restrigio,
ou seja, "PRONTOS PARA OPERAR".

2.2~ "BACK-LOG" da Manutengio
E a quantidade de dias necessarios para se concluir, com oS Tecursos
disponiveis naguele momento, todas as tarefas das Solicitagdes de Servigos
cadastradas.
2.3 - Cumprnimento da Programagio
E considerada a parcela da programagio relativa a quantidade de
Homens-Horas prevista para a realizagio das manutengdes durante um més,

2.4 - Custo da Manutengdo

E o montante dispendido com materiais, pessoal, servigos de terceiros,
viagens e depreciagio relativos 3 Manutengio.

3. METODOLOGIA
As apropriagdes dos itens Q1, Q2, Al ¢ C1 serdo feitas através de consultas a
relatorios elaborados pelos Setores Operacionats e Financeiro e ao relatorio gerado pelo
Sistema Integrado de Gerenciamento da Manutengio (Microsigma).
3.1 - Disponibilidade dos Equipamentos (Q1)

Serdio computados 2 pontos por dia, por equipamento disponivel para operar
e 1 ponto por dia, por equipamento com restrigdo para operar,

Este valor sera relacionado com o namero total de equipamenios existentes,
no periodo de um més;

{2 x Equip.Disponivel x Nr.Dias) + {1 x Equip.c/Restri¢io x Nr.Dias)

Q1=
(2 x Nr.Total de Equip. x Nr. de Dias do Més)



Para fins de cadastramento, Q1 sera a média aritmética dos valores das
bases do SEMAN (8F - PG - O8 - RG).

3.2- "BACK-LOG" da Manutengiio (Q2)
Este valaor, obtido diretamente do relatono de carga de trabalho do
MICROSIGMA, devera ser relacionado ao "BACK-LOG" ideal da Manutengio
que ¢ de 15 dias.

"Back-Log" 1deal 15

Q2= =
“Back-Log" do Mes "Back-Log" do Més

Para fins de cadastramento, Q2 sera a media aritmética dos valaores das
bases do SEMAN (SF - PG - 05 - RG).
3.3 - Cumpnimenio da Programagio (Al)

Sera a relagio entre o nimero de homens-horas previstos para a realizagio
das  tarefas e o nimero de homens-horas realmente apropriados,

H.H. Previstos

Al =
H.H. Apropriados

Estes valores serfio obtidos do relatorio estatistico do Microsigma.

Para fins de cadastramento, Al serd a média aritmética dos valores das
bases do SEMAN (SF - PG - 0S8 - RG).

3.4 - Custo da Manutengio (C1)

Este valor, obtido de relatono especifico do SEFAN, serd 0 somatorio das
despesas de manutengio, relacionado com o custo médio mensal da
manautenciio do ano anterior, que € de US$409.000,00,

Custo Médio 4(9.000,00
Cl= =
Custo do Més Custo do Més

gualt? - Tw
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PESQUISA

PLSQUISA DIE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DO SEM AN

OBIETIVO

O SEMAN esta interessado em conhecer a satisfagio de seus clientes quanto aos
servigos prestados, visando com isso a methoria continua da qualidade dos mesmos,

METODCGLOGIA

Elaboramos a presente pesquisa ¢ solicitamos ao prezado cliente que assinale na escala
de 0 a 10 o namero que melhor caracterize o seu grau de satisfagdo com o aspecto avaliado
do nosso servigo,

PESQUISA
3.1 - Atendimento dado as Solicitagdes de Servigos "Urgentes” =012345678910

3.2 - Atendimento dado as Solicit. de Servigos "Priontérias" =0123456789 10
3.3 - Atendimento dado as SolicitagOes de Servigos "Normais™ =0123456789 10

3.4 - Limpeza do local apos conclusdo dos servigos ................ =012345678910
3.5- Tempo de retorno do equipamento 4 operagdo................ =012345678910
3.6~ Planejamento dos trabalhos rotineiros ... =012345678910

3.7- Planejamento dos trabalhos em conjunto com o solicitante 01234356789 10
3.8 ~ Comunicagic entre as partes para a liberagio deservigos =01234506789 10
3.9 - Comunic. entre as paries durante o andamento dos servigos=0123456789 10
3.16 - Comunic.entre as partes quando da conclusac dos servigos =01 23456789 10
3.11 - Recursos de equiptos. utilizados na execugiio dos servigos =012345678910

3.12 - Recursos humanos utilizados na execuciio dos servigos ... =0 12345678910
3.13 - Resultado final da mamutencao de um equipamenio ........... =0312345678910
ITENS DE CONTROLE

0 SEMAN gerencia dois itens de controle relativos a qualidade, conforme abaixo:
a) Dispomibilidade de Equipamentos

{ 2 x Equip. Disponivel x Nr. Dias)+ {1 x Equip. ¢/ Restrigio x Nr.Dias)
Q1=

(2 x Nr.Total de Equip. x Nr. de Dias do Més)
b) "BACK-LOG” da Manutengéo
"Back-Log" 1deal 15

Q2= =
"Back-Log" do Més "Back-Log" do Més




Favor tecer comentirios sobre estes itens de controle ¢/ou sugernir outros que melthor
atendam suas necessidades:

5, COMENTARIOS

Favor descrever a seguir seus comentarios e sugestOes para aprimoramento de nossos
SErvIGOS:

quabys - 1w



METAS PARA 1994

Atingir em DEZ/94 a seguinte pontuagio:

Ql= 09 Al= 08
Q2= 09 Ml = 0,75
Cl= 0,95 Sl = 1,00

Para que isto seja possivel, o SEMAN se propde a:

i Atender as solicitacdes dos clientes, dentro do espirito da GQT, visando prestar o atendimento
nO Menor prazo possivel ¢ com os menores custos para o Orgdo.

2. Realizar 6.800 homens-horas de treinamento, visando tanto a reciclagem como o
aprimoramento dos conhecimentos técnicos do pessoal, elevando assim a produtividade ¢ o moral do
Setor.

3. Melhorar as condigGes fisicas de trabalho, atraves de:
- Substituigio das cadeiras atuais por outras mais adequadas a postura das pessoas .
- Redefini¢do do "lay-out™ das salas, em fungdo da saida do pessoal da DITEC.

- Reforma do piso da oficina de manutengdo em Osono .

4 Criar procedimentos relativos a elaboragio de memonats descritivos € contratagdo via Carta de

Autorizagio.

5, - Elaborar procedimentos relativos a execuglio de manutengdes prioritarias em monobgias e
lanchas. .

6. - Estimular o trabalho em equipe através de reuniSes mensais especificas para solugio de
problemas comuns.

7. - Articular junto ao COSEMA a implantagio do programa "5 5" em uma atividade da
manutengio escolhida como piloto.

8. - Implementas um programa sistematico de analise de vibragio dos equipamentos rotativos
principais.

9, ~ Concluir a implantacio do médulo de manuteng8o preventiva no Terminal de Osdrio.

10. - Contratar servigos de m3o-de-obra para atendimento da programagdo de manutengdo
preventiva .

11, - Avaliar, junto a0 SETRAT, os padrbes de contratagio, visando adequar as exigéncias

contratuais aos diversos tipos de servigos.

gualiti - jw
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e

MISSAQ DO DTSUL

2,

PRINCIP/VALORES

PRODUTOS

CLIENTES

ITENS DE CONTROLE

M E T A s

ROTINAS DO SISTEMA

DADE TOTAL
Forstoriiveiv

-

il

R Srn R

MISSAO DO DISUL

PRINCIP/VALORES

LPRODUTOS

CLIENTES

E ITENS DE CONTROLE

F ~ M E T A B

~ ROTINAS DO SISTEMA

TEXTO DA MISSAQ DO DTSUL

QLD_RT02 <L—= STSTEMA DA QUALIDADE TOTAL -->> 18/11 /494
*x% TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAL *#% 14:09:38

MISSAC DO DTSUL
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Executar o transporte, armazenamento e abastecimento de petro-
leo e seus derivados nos estados do Parana Santa Catarina e Rio
Grande do Sul, atraves de Dutos e Terminais em condicoes de seguran-
ca, economicidade e preservacac do meio ambiente, contribuindo para

¢ atendimento da nissao da Petrobras.

Fi ~> HELP Fa->BLTERA ESC~->SAT 4 7
QLD _RTOZ <<= SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL —==>> 18/311/94
*%& TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAL *+**% 14:09:38

MIS5A0 DO DTSUL

L YA RAL LA (AL 1A AR AL il i Y vty i e b i beb e s o e i e e v i e Ny S 1 A S LA LAY A LS ML LA A AP AN S Y. T M Y TV e ek 4L AL SRS ALAS L WL LA S S AL L e VAL AL A Ak Sk i St

s 1- MISSA0 DO DTSUL et
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—— i — - v O - -

Executar o transporte, armazenamento e abastecimento de petro-
leo e seus derivados nos estados do Parana Santa Catarina e Rio
Grande do Sul, atraves de Dutos e Terminais em condicoes de seguran—
ca, economicidade e preservacao do meio ambiente, contribuindo para

o atendimento da missao da Petrobras.

F1 => HELP F2->ALTERA ESC~>84AT } & v
QLD _RTOZ <<—= SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL ~=>> 18/11/94
*%% TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAL #%% 14:09:38

MIS5A0 DO DTSUL
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Executar o transporte, armazenamento e abastecimento de petro-

leo e seus derivados nos estadeos do Parana Santa Catarina e Rio




Fl ~> HELP F2->ALTERA ESC->5AT1 ‘l Py ‘ v

QLD _RTG2 <<== SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL -->> 18/11 /94
*%% TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAIL *#%% 14:12:30

PRINCIPIOS E VALORES

2.2 ~ VALORES:

2.2.1 - Responsabilidade.: A liberdade 56 se estabelece com a
responsabilidade.

2.2.2 - Honestidade......: Uma das grandes expressoes da grandi-
osidade e dignidade de um carater.

2.2.3 -~ Bolidariedade....: A soliedariedade torna forte o
compartilhamento de um destino comum.

2.2.4 - Binceridade......: A verdade dita com amor & a base de todo
relacionamento saudavel e construtivo.

F1 -> HELP F2->ALTERA ESC~>8AT & ¥
QLD _RTO2 <<=—-— SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL «->> 18/11/94
4% TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAIL **%% 14:12:30

PRINCIPIOS E VALORES

2.2.% - Iniciativa.......: Intencao sem acao e ilusao.

2.2.6 - Dedicacad........3 A identificacaoc plena e uma forma de
comunhac com Deus.

2.2.7 - Criativaidade....: Pela criatividade o homem expressa
momentos de jubilo.

2.2.8 - Confianca. ... .: A conflanca e a expressao da fe gue
remove montanhas.

2.2.92 - Disciplina.......: O equilibric a criatividade e dado pela
disciplina.¥
F1 -> HELP FP2->ALTERA ESC=->5AT A v
QLD_RTO2 <<me SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL -->> 18/11/94
*%% TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAL *=** 34:12:30

PRINCIPIOS E VALORES



Grande do Sul, atraves de Dutos e Terminais em condicoes de seguran-
ca, economicidade e preservacao do meilo amblente, contribuindo para

o atendimento da missac da Petrobras.

¥l ~> HELP F2->ALTERA ESC~>8AT 4 A
QLD _RTOZ <<= STSTEMA DA QUALIDADE TOTAL ——>> 18/11/94
k% TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAL #%*%% 14:12:30

PRINCIPIOS E VALORES
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2.1 ~ PRIRCIPIOS:

2.1.1 - Satisfacao do cliente.
Nosso exito depende do pleno atendimento de Nossos clientes.

Devenos garantir gque nossos servicos satisfacam os requisitos de
Qualidade, Custo, Atendimento e Seguranca.

2.1.2 = Melhorias continuas.
A adocao de melhorias continuas e a base de nosso processo

evolutivo. Trabalhamos Noss0s processos para melhorar seu desen-

Fl1 -> HELP F2«->ALTERA  ESC->SAI A v
QLD_RTO2 <<== SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL —-->> 18/11/94
k%% PTEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAL %% 14:12:30

PRINCIPIQOS E VALORES

2.1.2 -~ Melhorias continuas.
A adocao de melhorias continuas € a base de nosso processo

evolutivo., Trabalhamos Nossos processos para melhorar seu desem—
penho e a qualidade de nossos servicos.

2.1.3 -~ Relacoes com a comunidade.
Servir como referencia de gestao, isto e, uma organizacao

empreendedora, inovadora, comprometida com a preservacac do meio
ambiente e compartilhando seu desenvolvimento com a comunidade.

2.1.4 - Batisfacao das pessoas.
Todas as nossas acoes tem como objetive final ¢ bem estar

das pessoas. Criar condicoes para promocac do crescimento pes-
soal, prefissional, familiar e social € a nossa meta.




RELATORIO DE AUTO
AVALIACAO




2.2.10~ Companheirismo...: O conmpanheirismo e uma das expressoes do
amer nos relacionamentos.
fim
¥l -> HELP F2->ALTERA ESC~>SAT ( a v
QLD _RTo2 << STSTEMA DA QUALIDADE TOTAL =~=>> 18/11 /94
#hk TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAIL *%% 14:17:08
PRODUTOS
3 ~-~-PRODUTOS
ENTREGA DE PETROLEDO
ENTREGA D E DERIVADOS
fim
F1 -> HELP F2->ALTERA ESC~>8AT 4 v
LD _RTO2 <<=-- SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL ~-~>> 18/11/94
*%%k TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAL *** 14:17:05

PRODUTOS
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ENTREGA

ENTREGA D

D E

PETROLEO

E DERIVADOS

fim
Fl1 —> HELP F2->ALTERA ESC~>8AT
QLD _RTO2 <<—--— SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL ——>> 18/11 /94
k%% TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAL *%%% 14:18:42
CLIENTES
R e e 4 - CLIENTES .
PRODUTOS REFIN. COMU~
REPAR REFAP IPIRANGA | DECOM COPESUL {NIDADE
ENTREGA Cliente Cliente Cliente Cliente
DE Principal |Principal | Secunda- O - Secunda~
PETROLEQ rio rio(*)
ENTREGA |[Cliente Cliente Cliente ClienteiCliente |[Cliente
DE Principal | Principal{Secunda- |Princil!|Princpal!Secunda~
DERIVADOS rio rio (%)
F1i ->» HELP F2~>ALTERA ESC->S8AT
QLD _RTOZ <<—-- SISTEMaA DA QUALIDADE TOTAL —->> 18/11/94
*%% TEXTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE TOTAIL *%% 14:18:42
CLIENTES
W 4 - CLIENTES -
PRODUTOS REFIN. CoMU-~-
REPAR REFPAP IPIRANGA |DECOM COPESUL |{NIDADE
ENTREGA Cliente Cliente Cliente Ciiente
DE Principal | Principal | Secunda~ -y -0= Secunda-
PETROLEQ rio rio{*)
ENTRECGA {Cliente Cliente Cliente Cliente{Cliente [Cliente
DE Principal |Principal|Secunda~ |Princil|PrincpaliSecunda~
DERIVADOS rio rio (*)




Q1 ===> Infraestrutura para apoioc a atividade fim
GlSeman + QlSedut
Qi =
2
Q2 ===> Infraestrutura para apcio Logistico
F1 -> HELP F2->ALTERA BSC->5AT & ¥
TEXTOS <<= STSTEMA DA QUALIDADE TOTAL -->> 18/11 /94
*%% CONSULTA FORMULAS #%% 14:27:18
QlSeman + QlSedut
Q1 =
2
Q2 ===> Infraestrutura para apoio Logistico
QlSesup + QlSenger + Q28enger + QiSegin
Q2 =
4
Cl =me=> Custo da Infraestrutura
¥l -> HELP F2->ALTERA ESC~>8AT } 'y v
TEXTOS <<=-= STISTEMA DA QUALIDADE TOTAL -->> 18/11 /94
**% CONSULTA FORMULAS *%* 14:27:18
QiSenman + QlSedut
Q1 =
2
Q2 ===> Infraestrutura para apolo Logistico
RiSesup + QlSenger + Q2S8enger + QiSegin
Q2 ==
4




Cl ===> (Custo da Infraestrutura
Fl1 ~-> HELP ¥2->ALTERA ESC->8AT A ¥
TEXTOS CC== STSTEMA DA QUALIDADE ‘TOTAL ==>> 18/11/94
%% CONSULTA FORMULAR %%+ 1427318
L1 ===>» Custo da Infraestrutura
Custo Medio
Ci =
Custo do Mes
Al ===> Atendimento da Infraestrutura
AlSeman + AlSedut + AlSesup + AlSenger + AlSegin
Al =
5
#1 ->» HELP F2->ATLTERA E8C->8AT # A
TEXTQOS <e- STSTEMA DA QUALIDADE TOTAL ——>> 18/11/94
*k& CONSULTA FORMULAS ®*% 14:27:18
Cl ===> Custo da Infraestrutura
Custo Medio
¢l =
Custo do Mes
Al ===> Atendimento da Infraestrutura
AliSeman + AlSedut + AlSesup + AlSenger + AlSegin
Al =
5
73 -> HELP F2~->ALTERA ESC~->S8AT & ¥




QLD_RTOS8 SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL 18/11/94
*%% CONSULTA DE INDICES E METAS %% 14:42:01
SETOR: DITEC/SEPRO

METAS

ITEM \ MES 05/94| 06/94| 07/94] 08/94] 0%/94] 10/94 12/94
ATENDIMENTO_01 0.84 0.82 0.82 0.82 0,82 0.78 0.85
CUSTO_01 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.80
QUALIDADE_O1 0.93 0.88 0.88 0.88 0.88 0.83 0.85

F1 =-> HELP s (Pg_Up) ~> TELA ANTERIOR v (Pg_Down) =-> PROXIMA TELA
JLD_RTO8 SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL 18/11/94

#%% CONSULTA DE INDICES E METAS #%% 14:42:01

SETOR: DITEC/SEPRO
METAS
ITEM \ MES 05/94| 06/94] 07/94| 08/94] 09/94| 10/94 12/94

ATENDIMENTO_01 0.84 0.82 0.82 0.82 0.82 0.78 0.85
CUSTO_01 0.00 0.00 0.00 0.00 6.00 .00 0.80
QUALIDADE_OL 0.93 0.88 0.88 0.88 0.88 0.83 0.85

71 -»> HELP f &« {(Pg_Up) =-> TELA ANTERIOR ( v (Pg_Down} -> PROXIMA TELA
JLD_RTOS SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL 12/11/94
*%% CADASTRO E ATUALIZACAOC DOS ITENS DOE SETORES *+%%* 14:20:81

==> USUARIQ:0072660
==> SETOR DE LOTACAO: COSEMA/QUALIDADE
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Para atingir as metas estipuladas o SETRAT pretende:

1 - Atender ag solicitacoes dos clientes dentro dos principios da
GQT, visando prestar-~lhes ¢ apoio necessaric na area de
contratacao para ¢ melhor cumprimento da missao do DTSUL.

2 ~ Completar reorganizacao do setor devido a reestruturacao do
DTSUL e a atualizacao do arguivo de instrumentos contratuais en
vigor e encerrados.

Fi -»> HELP FP2->ALTERA REC~>SATL & v
TEXTOS <<== SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL -——>> 18/11 /94
%% CONSULTA FORMULAS #*+%% 14:34:25

- wic—— DIAGE-SETRAT —-»n»

o r—————— . {1 F24il 5L Yot rbe i R Y T T ————— T T— T T 1 Vi S - Y S S A o e S . L — T — T ]—— - — T g faa. o Wi S by s s

Para atingir as metas estipuladas o SETRAT pretende:

1 -~ Atender as solicitacoes dos clientes dentro dos principios da
GQT, visando prestar-lhes © apoio necessario na area de
contratacac para o melhor cumprimento da missao do DTSUL.

2 - Completar reorganizacao do setor devido a reestruturacaoc do
DTSUL e a atualizacao do arquivo de instrumentos contratuais en
vigor e encerrados.

#1 —>» HELP F2->ALTERA ESC~->8AT1 4 M
FTEXTOS << STSTEMA DA QUALIDADE TOTAL =->> 18/11 /94
*#%% CONSULTA FORMULAEL ##%* 14:34:25

3 - Elaborar cerca de 20 procedimentos e padroes e cerca de 6
fluxogramas de processos, relativos aos trabalhos do SETRAT.

4 -~ Elevar o moral do setor com ¢ consequente aunento de
produtividade atraves da melhora nas condicoes fisicas do setor,
com a:

- Substituicac dos armarios atuais por 3 novos, de aco, adeguado
a acomodacac de pastas do tipo classificador AZ, e que permitam
condicoes satisfatorias de guarda e manuseio de instrumentos




tratuais, documentos, publicacoes e materiais do setor.
~ Substituicao das mesas em mau estado de conservacao.
- Redefinicao do Lay-out da sala,
- Troca de um dos micros atuais por outro que permita a

Fl =-> HELP F2->ALTERA ESC~>5AT ( A ¥
TEXTOS <<=- SISTEMA DA QUALIDADE TOTAL ~->> 18/11/94
#%% CONSULTA FORMULAS *%% 14:34:25

3 ~ Elaborar cerca de 20 procedimentos e padroes e cerca de 6
fluxogramas de processos, relativos aos trabalhos do SETRAT.

4 - Elevar o moral do setor com o consequente aumento de

produtividade atraves da melhora nas condicoes fisicas do setor,

Com ail

~ Substituicac dos armarios atuais por 3 noves, de ace, adeguado
a acomodacao de pastas do tipo classificador AZ, e gue permitanm
condicoes satigfatorias de guarda e manuseio de instrumentos

tratuais, documentos, publicacoes e materiais do setor.
-~ Substitulcao das mesas em mau estado de conservacao.
~ Redefinicao do Lay-out da sala.
- Troca de um dos micros atuais por outro gque permita a

¥l -> HELP F2->ALTERA ESC->5AT

TEXTOS <z-- STISTEMA DA QUALIDADE TOTAL ==>>

*¥% CONSULTA FORMULAS *%%

18/11/94
14:34:25

5 - Desenvolver o trabalho em egquipe, estimulando a troca de
experiencias, o compartilhamento
nas tarefas em geral e a participacao na busca de solucoes
para os problemas, bem como o treinamento adequa
do visando o aumento de competencia global do setor.

& - Implantar o melhoramento continuo des processos de trabalho,
atraves de pesquisas periodicas junto aos clientes, e da
incorporacac dos resultados dessas pesguisas ao
trabalho,adotando ¢ ciclo PDCA.

7 — adotar o "58%" a partir do inicio do ano, de acordo com
metodologia especifica a ser trasmitida pelo COSEMA em
Janeiro/1994.

¥l -> HELP F2->ALTERA ESC->8AT *_}




ANALISE DA TRAJETORIA




QUESTIONARIO DA
PESQUISA DO MORAL
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@i .

G

B3

@4”

LI

@f}u

$7 .

16,

14 .

)
Lol e

MRLIE ST IOMSR IO

CUONDICBES DISPONIVELIS EM  TERMOS DRE
MATERIAL E EQUIPAMENTD PHRA i
DESENVOLVIMENTD DO TRABALMO  (EPI,
FERRAMENTAS, UNIFORMES, EQUIPAMENTOS
GE INFORMATICA, ETC.0.

INTEGRALED E COMPANHETIR I&MO £0M
COLEGAS DE TRARBALHO.

ORIENT&OBD GUE  REDEBO DO SUPERIGR
DO MISTAY & APRIMORAMENTO DD MEU
TRABRALHO.

CONDIQGES DE  ATENDIMENTO HEDTICO,
HOGPITALAR F ODUNTOLGGICO OFERECIDGS
PELA ORGANIZALRED,

GRAL DE  CORRESPONDENCIA ENTRE A
ORRIGAQHBES £ REBPONGABILIDADES DO
TRARBALMD  QUE  REALIZIO E £ MEU
gal.aR10.

MELL GRAU DE SaTISFaQsn £ b
GPORTURIDADRES DE CRESUIMENTO OUE ME
FORAM DaDAS (RODIZIOE, MUDARNEAS  DE

GETOR, QCUPACAD  DE NOVOS  CDARGHE,

TRABALHIS FEPECTIALIE, ETL.

OFORTUNIDADES E CONDICBES DE  OBTER
RESULTADDS VIRIVEIS  LOM 0 MEU
TRABALHO,

GRal EM O QUE MINHA  CHEFIa DELEGAH
(RESCENTRALTIAY .

GRAL DE SaTISFaAlED COM A POLITICA DE
PESS0aL RELATIVA 2] FROMORAQ £
REENQUADRAMENTL .

PREGTHGI0 DI GUE DESBFRUTD M
ORDGANIZARSEO PELS TRABALHO Gl
EXELRUTE.

MEDD  DE LEU&NT&R FROBLEMAD RO
TRAOBALHD COM & CHEFIA IMEDIATA.

GRAL EM  GQUE  MINHG  DHEFI& &
PARTICIPATIVA .,

-
s
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13.

16,

18,

19«

27

wE

NIVEL DA sualIDabE  DOS  PRODUTOS E
SERVIGOS PRESTADOS PELO DTBUL  »A0SH
SEUS CLIENTES EXTERNOS.

IMPORTANCIA ATUAL DA PETROBRES PARA
0 BRABIL .

MEU GRAU DE SaATISFACED COM & POSTURA
DA PETROERAS FRENTE A DOMUNIDADE.

GRAU EM QUE & CRIBE POLITICA, S0CIaL
E ECONSMICA DO PASS AFETA O ANIMO DO
EMFREGADD DA PETROBRAS.

BGRAU DE SATISFARAC COM a4 MINHA
CHEFTA IRERIATA.

CONFORTO DO MOBILI&SRIO B AMBIENTE
FEGICO DBE TRARBALHD.

DESCONTRAGAD £ EXPONTANEIDADE i
AMBIENTE DE TRABALHO.

INFORMACOES  QUE RECERBQ  SOBRE 0s
DBJETIVGS E METAR DO MEU  BETOR DE
TRARALHG,

CUONDIGTES DE APOSENTADORTA
OFERECIDAS PELA ORGANIZALED.

VALOR  Da MIMHSG REMUNERADAD EM
RELACAD AS NECESSIDADES PESSOATLS.

GRaW D OPORTUNIDADE DE  TREINAMENTO
F o DESENVILVIMENTO OFERECILDS  PELO
DTsUL.

OPORTIIRADES £ CONDIQDES BE
REALIZAR  TA&REFAS COMPATIVEIS 20
MEUS INTERESEES, ARTIDEEYR E

COMMECTMENTOS .

GBGRAY FM DUE MINHG CHEFTA CONFIA NOS
GERENCIADDE.

GRAU DE S8ATISFARSD COM & POLETICA DE
PESHEOAL  RELATIVA & AVALTACAD BYE
PEGEMPENND.

TMPORTANCTIA DO DARGD  SUE  OCUPC N
OROGANTZADAD,

NAVEL DO OMEL  RELACTOMAMEMTD  LOM A
QUPERINTENDENETA DD DTHUL .

3
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A

Hdéa

di.

.

a3y

38.

a5

S,

44

4l a

44,

NEIVEL DE COOPERACEQD DO MEU BETOR COM
a8 DEMALS AREAS DO DTSUL.

GRAU DO MEL CONMECIMENTO EM RELAGAD
A0S FORNECEDORES E DLTENTED
INTERNOS.

POSICED DE VAHGUARDA DA PETROBRAE NA
MODERNIZALED, TECNOLOGIA £ PROMDCEND
DO REM ESTAR S0CTIaL. NO BRASIL, NOD
PROXIMDS 5 ANDE.

MEU GRaAU DE SATISFaAQAD L0M A IMAGEM
ATUAL DA PETROBRAS PARAa & PORULALAD.

BRAU EM SUE & CRISE DO Paids E DA
EMPRESA BERVE COMO DESAFI0D HOTIVADOR
PARA MIM.

NIVEL DO MEU RELACIONAMENTO  COM Al
DIVISEGES E GERENCIAS DO DTSUL.

CONBIGEES DE VENTILACAD DO AMBIENTE
£ QUE TRARALHO.

CONBIDERALAD F aAPRECO GUE RECEBD  DE
COLEGAS DE TRaBaALHD.

INFORMALOES QUE  RECEBD  BOBRE 15
RESULTADOS [0 MEL TRAB AL MO M3
DESEMPENHG GLOBAL DO BETOR.

ValoR  DE MINHA REMUNERALAD £
RELACAD Al MERCADD E TRaBALHO.

CONDIQOES OFERECTIDAS FELA
ORGANTIZACAT PFARA PLANE ISR &
ITMPLEMERTAR PEMMA CHRRETRA
PROFISSIONAL .

QP ORTUNIDADES E CONDICGES FARS
PEMONSTRAR ] MINHA COMPETENCT A
PROFIGHIGNAL .

LIRERDADE DE  AQSO  QUE  POSSBUD  NO
DESEMPENMI DE MINMAS ATRIBUICOES.

GRAV DE BATISFACAD COM A POLETIOA DE
PESSOAL  RELATIVA 6 REMASNE JAMENTD
THTERND E/0U TRANSFERENCTA.

PRESYLGID DE oIR] A DEEFRUITH R
COMUNIDADE  FOR PERTENCER & MINHA

P

DRGANTZARSN .
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44.

4&“

48.

49,
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NEIVEL DO MELU RELACIONAMENTO COM 08
SETORES DO DTHRUL .

GRAU DE SOLICITAGED DE MINHA CHEFIA
IMEDIATA, DE PARTICIPACED DA EQUIPE
MO PLANEJAMENTO DAS ATIVIDADES £ NA
SOLUCAD DE PROBLEMAS MO TRABALHO.

MEL  NIVEL DE  SATISFaARAD oM é
QUALTDADE DOE PRODUTOS EZ0U BERVICOD

PRESTADOS  PELOS HEUS  FORNECEDORES
IHTERNOG,
GrRatl  EM qUf  £U CONTRIBUG PaRA

MELHORAR & IMAGEM D& PETROBRES.

ACEITACAD DE MINHA PESSOA POR PARTE

BOS SUPERIORER.

COMDICGES DA ILUMINACKD LM MEU
AMBIENTE DE TRABALHO.

AUTERTICIDADE EXISTENTE NAR RELADBES
INTERPESGOATE EHM MEL SETOR DE

TRARBAL MG,

INFORMARBES QLUE BRELCERO,
UPDRTUNAMENTE, HOBRE MUDANEARS DE
PROCEDIHENTOE, ERUIPAMENTOE,
EGTRUTURA, GUE REFLETEM E M ML

TRABALHO,

RELEVANCIA DOS AUMENTOS GalaARIAIE E
DUTROS INCENTIVOE QUE RECERQ  DEVIDQ
A MINMA FUNEED NA ORGANIZACAD.

INCENTIV0OS  GUE RECERG DE HEUS
BUPERIGRES PR CREBLCER

PROFISEIONALMERTE.,

MEL GRAU DE MOTIVAEED C0M O DTSUL.

RESPONSABILIDADE QUE ME & CONFIADRA
MO DESEMPENHO DE MINHAS ATRIBUICHES.

COMPETENCIA
CE MEUS

RECONHECIMENTO DE MINHA
PROFIGSIGNSL. POR PARTE
COLEGAY.

GRal) DE CODPERALDAD  NAB RELALBES
ENTRE SINDICATO FE DTSUL.

1eBaB3.4.5.46.7.8.9.19

1.2.3.4.0.4.7.8.9.10

j&“EEﬂ:%HQHﬂﬂéﬂszBNgklé

bvE@edadaF.b.7 87,48

1e2e304.5306.7.8.9.18

Iv@2edad T.8.7.8.7.10
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le2.d.4.0.6.7.8.9,1¢
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wH.

A

&8 .

Cﬁiw

GRall DE RECEPTIVIDADE DE MINH®
CHEFIA  IMEDIATE A5 SUBESTOES DE

MUDANGAS FEITAS PELOS EMPREGADDS.

TRAMGUILIDADE DO MEL
(AUSENCIA  DE

SILENCIO E
AMBLENTE DE  TRaABALMO
RUSDORS .

ARERTURA & PARTICIPALZED, D& PESEOA
GUE COORDENA  DIRETAMENTE 0 ML
TR &AL,

NTIVEL COM QUE MIRH& CHEFIA  IMEDIATA
NEGOCTA PHEATOR E RESULTAROE
ESPERADRNS FELD TRaRALMDO QUE REALTZO.

PERIODICIDADE L RELEQANCTA DOG
AUMENTOE SalaRlals QUE RECERQ.

COOPERACAD QUE RECEBD DE COLEGAY DI
TRARALHD PARA DESENVOLVER -ME
PROFISSTONALMENTE.

GRAL DE MOTIVAQAQ COM QUE A8 PESHOAS
TRaBALHAM NO DTS .

TNOCENTIVOS E ELOSIODE QUE RELEBD PELA
GUAL TDADE DE MEL TRABALHO.

MEU NIYEL DE SATISFACAD EN RELAGAD A
MANEIRA PELA aUAL AS% RECLAMACDES DOS
EMPREGADOY 8AO0 REBOLVIDAS.

gRal DE DOLARDRATAD DA MINHA  EQUIPE
BF TRAEALHD COM 4 CHEFIA IMERIATA.

NEVEL [ QUL LADE DO
PRODUTOS/7SERVICOS DO MEW  SETOR  DE
TRABALHO.

GRAU DE KSATISFAQAD COM & ESTRUTURA

CRGANTEIACTIONAL DO DTSUL.

REPRESENTARAD GE HINHA
IMEDIATA EM RELACAD 45

GrRALL DE
CHEFTA

ASPIRGEGES B EXPECTATIVALE OE  SEUS
COLABORADORES, SURTO &

ADMINISTYRACAD.

praLnel  ne

GEL

DR DE ABRERTURS FARA O
MINHS DHEFIS IMEDIATA  COM &
GEREMOTARNS,

L.2.3.4.5.6.7.8.%.49

1.2.2.4,5,6.7.8.9.18

2.3 %.8.6.7.8.9.16
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1.8.3.8.5.6.7.8.7.19@

Ie2.d.0.89.6.7.8.9. 4@

Lededod, 5. & 7. 8.9.10

1o 3.4.0.6.7.8.7.18

1.2, 3.4.0.6.7.8.9.18

L@ 34056788010



PETROBRAS

BETROLED BRASILENG SA.

e GRaAL EM QUE  EU CONTRIBUID PAR# 1.2.3.4.5,46.7.8.9.48
SOLUTTONGR A5 DIFICULDADES Dy
PETROBRAS.,

F3. MEL GRAL pE PARTICIPAREO A L2204 0046.7 8,910

IMPLANTACAD DO G.4.7T. DO DTHUL.

I e T iR O

BE VOCE aCHAR NECESSARIC, UTILIZE ESTE ESPACO PARA COMENTARIOS

~d



PETROBRAS

PETROLED HEASILEIRO S.A.

SO DR TR0

N&S QUESTHES ABAIXD, MARQUE APENAE UMA RESPOSTA

1. LOTARAD
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2. SITUARAD FUNCIONAL

¥ Fungio de chefin
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C—¢ 3 Frperegads de nivel superior
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PETROBRAS

PETHGLES BRASILERGD SA.

4. TEMPO DE TRABALHO NA PETROUBRAS

A-{ ) Até 4 anoe

B¢ ¥ De B a 8 anos
E~¢ ¥ D 7 a 13 anos
B-{ ) Deg 14 & 28 anos
E-{ ¥ Deg 246 & 39 anas
Fe{ ) Mauig de 39 anos
He BEXC

f-¢ 3} Magsculino

B-¢ 3 Feminino

&. EDaADE

{3 fAtdé 39 ange

B-{ 3 De 31 & 49 anos
- 3 De 4% a 55 anos
P-4 ) Mals de 3% anos

7« EBCUOLARIDADE

a4 3 19 grau incompleto

B¢ ) 49 grau complsato

C-{ ) 28 grau incomplebto

D~1 % 29 graa conpleto

F-{ 3 Hivel superior incompliebo
Fei 3 Nivel superior completo

v ¥ a
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PETROLEQ BRASSLEIRG SA

<<  MODULDO DE AVALIACAC DO MORAL DO DYSUL  >> DT & UL
Item de Controle N¢ Quest.=> 409 Atual Deseid. %¥Satisf.
CORDICOES DE TRABALHO 5.64 8.46 66.81
RELACTONAMENTO INTERPESSOAL 6.45 8.63 75.06
ORITENTACAD 5.60 8.49 66.47
SEGURANCA SOCIAL 6.29 8.74 72.33
FATOR FINANCEIRO 6.21 8.57 72.80
DESENVOLVIMENTO 5.09 8.44 60.65
REALIZACAQ 5.42 8.54 63.91
RESPONSABILIDADE 6.26 8.58 72.98
RECONHECIMENTO 5.45 8.42 64.33
PRESTIGIO 6.06 8.48 71.71
RELACAC GERENTE - GERENCIADRO 5.83 8.52 €68.73
FARTICIPACAD 6.186 B.49 72.68
ENFOQUE NGO CLIENTE 5.70 8.51 67.10
VISAC DO FUTUROQ 6.89 .01 76.67
{MAGEM DA EMPRESA 5.69 £.90 £4.59
SONJUNTURA DO PAILS 4.68 §.14 58B.69
Indice domoral DT S U L 5.84 B.56 68.51

ﬁses = Tecle <ESC> para Voltar, <ENTER> para continuar.

<Ego>-8a3i
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<< MODULO DE AVALIACAD DO MORAL DO DTSUL  >> DYAGE /SETAL
Item gde Controle N# Quest.=> 13 Atual Desej. ¥Batisf.
CONDICOES DE THABALHO 4.69 8.39 56.60
RELACIONAMENTO INTERPESSOAL 4.77 8.26 5%.23
ORIENTACAQ 3.85 8.17 48.15
SEGURANCA S0CIAL 5.76 B.60 &67.5¢6
FATOR FINANCEIRO 5.45 8.22 66.57
DESENVOLVIMENTO 3.83 7.897 48.17
REALIZACAD 3.37 B.26 40.97
RESPONSABILIDADE 4.67 8.33 £5.31
RECONHECIMENTO 4.37 8.14 54.15
PRESTIGIO 4.31 7.84 53.25
RELACAKD GERENTE -~ GERENCTIADRO 5.20 8.17 &4.01
PARTICIPACAQ 5.07 8.32 60.74
ENFOQUE NO CLIENTE 4.87 B.33 59.13
VISAG DO FUTURO 5.88 9.00 64.76
IMAGEM DA EMPRESA 4.92 B.79 56,87
CONJUNTURA DO PALS 4.08 7.79 54.25
Indice do moral da DIAGE/SETAL Comentdrios=>5 4.69 8.29 56.86

ﬁSGs > <ESC> «> Volta * <RET> -> continua * <FiQ> -> Coment.

<Esc>=Sai
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RELATORIO DA PESQUISA DO

. OBJETIVO

1.1 - O presente relatério tem como objetivo apresentar
¢ divulgar, junto aos colaboradores, as providéncias
tomadas e as em andamento relacionadas com as
“Pesquisas do Moral”, levadas a efeito no DTSUL.

2. PRIMEIRA PESQUISA DO MORAL
{Realizads em Setembro/23).

2.1 - As melhorias nos ftens de controle que envolvem
relacdes humanas, mudangas de postura e de atitudes
sao lentas, € nem sempre perceptiveis, mas vem
ocorrendo, embora de forma nio uniforme.

2.2 - Entre o5 itens de controle pesquisados, agueles
relacionados com as condigdes {fisicas) de trabalho
foram os que mais se destacaram como tOpicos para
melhorias imediatas, levando o DTSUL a adotar agdes
concretas, comprovadas pelos dados a segur

Adqusicdo de 108 cadeiras ergonémicas;

Aguisicio de 33 aparelhos de ar condicionado;
Aguisicio de 6 armarios para escritornio,
Aquisicio de 18 mesas de escritono,

Aguisigio de 18 mesas para muicro,

Aquisicio e mstalaglio de novas centrais telefonicas
em Sdo Francisco do Sul e Osérig;

o Abertura de processo de compra da nova central
. telefSnica para Paranagua,

‘o Aquisicio de 57 novos microcomputadores {em
. andamento};

»  Adaptaciio de dois prédios para a DITEC, em Sio
. Franciseo do Sul;

‘e Projsto para reforma do prédio da SEGIN em
- Osornie;

‘s Aquisicho de viatura adequada para a inspeglo de
- dutos para 0 SEDUT em Osério;

‘e Licitagio para a reforma do prédic do SESUP em
. S&o Francisco do Sul;

» Reforma do tradio da manitencao de Paranaoua,

® ® # @ 5 @

3. - SEGUNDA PESQUISA DO MORAL.
{Realizada em Junho/94)

3.1 - As areas prnioritanas para melhorias, detectadas no
sepundo  refatorio, foram  amplamente  discutidas,
gerando as providéncias descritas a seguir por parte do
DTSUL:

o O Comité da Qualidade do DTSUL estd consciente
de que o sucesso de uma organizacio estd, Ymica e
exclusivamente, nas pessoas que a compdem.
Somente se nos, gue somos © DTHUL, estivermos
satisfettos em nossas necessidades como  seres
homanos, desfrutando em nosso trabatho de um
ambiente saudavel, de cooperagdo, de unifo, de
confianca, de crescimento ¢ realizaclo, pessoal e
profissional, poderemos canunhar rume & exceléncia
empresarial. Para se chegar a esse ambients
dessjado, estamos detathando os projetos de alguns
programas a serem implementados no menor prazo
possivel, embora tenhamos consciéncia de que seus
resultados ndo serdo imediatos:

1. Programa de Desesvolvimento de Gerentes do
DTSUL;
Programa de Desenvolvimento de Equipes;

. Programa de Incemtivo 2 Participagio, com
premiacio para as methores sugestdes de cada més;
4. Programa DTSUL de  Reconhecimento de

Colaboradores.

W

s Elaboragdo de cronograma visando aumentar a
frequéncia das visitas dos Chefes de Setor & Divisdo
aos Colaboradores Iotados nas unidades fora da Sede
do DTSUL. Esse cronograma sera definido jumto
aos colaboradores, por ocasido da proxima visita de
cada um dos Chefes as bases, até o dia 15.11 94.

e Minimizacdo das deficiéncias nas bases do PTSUL
no que tange & area de mformatica, com a adogdo do
planc desenvohado pelo SEINFO que preve a
aquisigiio de micros mais modemos € a instalagdo e
complementagdo das redes locais em Osorio, Rio
Grande e Sdo Francisco do Sul 2té dex/94 e
Paranagua até jul/95. Acrescanta-se a essa medida
os estudos e projtos de uma rede regional
mterligando as unidades do DTSUL visando facilrar
2 comumicacio e os trabalhios, com previsiio para
implantagio até 1 997,
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¢ Quanto aos uniformes de trabalho, atendendo as
sugestbes dos colaboradores, o DTSUL esta
adguirindo pegas confeccionadas com tecidos mais
adequados ac uso no verdo & no inverno. Os
uniformes de verdo deverdo estar disponiveis a partir
do més de novembro/94 e o5 de inverno a partir de
maif?5. O fomecimento dos agasalhos ficario
restritos ao pessoal que trabalha em tumo, operagio
e vigllancia, de acordo com o procedimento vigente
na Companhia e, paras o5 demais Colaboradores,
serd criada a oportunidade de compra, pelos
mteressados, mediante ressarcimento a prego de
custo,

Com relagdo aos 1tens  relacionados com 3
alimentacdo, a sitwagio € a seguinte:

- Ate¢ dez/94 a DINFRA, a DIAGE, a GERIG ¢ a
GEPAR, coordenados pela DIAGE, apresentario as
alternativas 2o SUPER visando solucionar os
problemas reivindicados nas unidades de Paranagua
2 Rio Grande;

- O fomecimente de lanches, antes do micio do
expediente, aos enpregados lotados em Sdo
Francisco do Sul justifica-se em razio de uma
situacdo diferencida dos mesmos em relagio aos
colegas lotados em Paranagué, Osorio e Rio Grande.
Realmente, 75% dos colegas que trabalham em S3o
Franciseo do Sul residem em Jomville, & muitos
deles saem de casa quase 2 (dvas) horas antes do
micie do expediente, dificultando sobremaneira a sua
primeira refeigio do dia, 0 que ndo ocorre com o8
colegas de outras dreas do DTSUL que, por
residiremn proximo ac local de trabalho, podem
rezlizar em casa, tranquilamente, sua primeira
refeicio e, por isso, nAc carecem de um lanche
complementar para suprir a demanda nutricional ate
s hora do almogo. Entretanto, os colegas que assim
desejarem, a exemplo do que alguns fazem em
Osonio, podem adquirir lanche junto ao ecénomo do
refendrio out no Clube dos empregados.

O DTSUL esta apnimorando © programa “Sistema
de Desenvolvimento de Pessoas™ (8DP) que Inchura
um novo sistema de Jevantamento das necessidades.
( SEDEP pretende implamtar essa melhoria, ora em
desenvolvimento, em novembro de 1.994. O SDP
estara disponivel no VTX local, para consulta de
todos 0s colaboradores;

Os problemas levantados de molejo duro, bancos
curtos, espago curto entre bancos e aho nivel de
ruidos, dos Onibus do DTSUL/SEDE que
transportam os empregados de Joinville/S3o
Francisco do Sul, fizeram com que o SENGER
trouxesse ate o Temmal a BOGOTUR, a
AUTOLATINA, a NIELSON e a fabricante de
molas, obtendo-se apenas alguma redugdo no nivel
de ruidos, sem contudo alcangar-se uma solugdo
completa e satisfatoria.  Para  gue se possa
solucionar todos os problemas, teremos que aguardar
a nova Contratagio, que esta prevista para jul/96,
quando especificagbes mais claras sobre o conforto
dos dnibus serfio defindas;

Quanto ae prixesse produtive no DTSUL, no que
tange ao dimensionamento da forga de trabahho,
servicos internos insatisfaténos, procedimentos e
rotinas mais eficientes e eficazes, etc., o COMITE
DA QUALIDADE DO DTSUL et definindo um
Plano de AcBo visando a anilise e o5 estudos
necessanos 3 melhoria continua dos processos, seus
fluxogramas e procedimentos;

Em meados de novembro, sera reahizada a reuniao
do SUPER, Gerentes, Chefes de Divisio e
COSEMA para analisar o desempenho da estrutura
organizacional do DTSUL, oz problemas e solugles
relacionados com centralizagio/descentralizagio das
atividades e para discutir  uma adequada
reestruturagio organizacional.

O DTSUL esta comtratando o Consultor Antoaio
Thadeu Benatti para nos assessorar no “Plang de
Implantacio dos 5 8’s”. Estamos certos que esse
programa além dos beneficios ja cophecidos,
contribuira para a methona do clima e das relagdes
interpessoats no DTSUL,

Muitos colaboradores manifestaram desejo de mudar

de atividade ou de Orglo, ¢ cada caso estda sendo
analisado ndividualmente.

» COMITE DA QUALIDADE DO DTSUL
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E a democratizagdo da administrago, & o auto
jerenciamento do desempenho, & a busca constante da
satisfagdo das pessoas no processo (cliente, acionista,
smpregado, comunidade), € o resgate do orgutho pelo
servico executado, € o afloramento do sentimento de
Hilidade inerente a todo ser humano.

NDICADORES ...« .- ol rpn e

)A SATISFACAO DOS CLIENTES
Qualidade do petrdleo e derivados
Atendimento & programagao

JA SATISFACAD DOS EMPREGADOS
Pesquisa do moral
Acidentes ‘

Absenteismo

& SATISFAGAD DA COMUNIDADE
Agressdo ao mei-é ambiente
Conformidade dos efluentes com padries

IA SATISFACAO DO ACIONISTA
Custo da movimentacio por m®
Desempénhe orcamentario

A EFICIENCIA DO PROCESSO
Resservigos

bisponibilidades

Prazos

CARTA
DE
PRINCIPIOS
E
VALORES
DO
DTSUL
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BJETIVO =

A PETROBRAS, além de ser uma das maiores
npresas de petrdleo do mundo, faz pare, de forma
rigsa, da histéria do Brasil,

Ela representa a luta pela auto-determinagio e pelo
gulho & compeléncia de nosso pevo, além de se
racterizar como uma empresa de vanguarda, sempre 8
nfe em tecnologia e idéias inovadoras.

Esta posicBo deve-se aos principios e valores
ercitados, que permitiram esta conquista.

chegado o momento de formalizarmos 03 valores,
nciplos e filosofia em nossa unidade, para torna-los
plicitos, atuais e evitar gue se percam.

O objetivo desta carta é servir como guia de
entacio das acdes e intengdes do DTSUL, explicitando
niss0, 08 principios, o5 valores, a politica e g filosofia
rencial adotada.

ISSAD

Executar o iransportie, armazenamenioc e
astecimento de peiroleo e seus derivados nos estados
Parang, Sania Catarina e Rio Grande do Sul, através
dutos & terminais, em condigbes de seguranga,
anomicidade e preservacas do meio ambiente,
niribuindo para o atendimento da misséde da
TROBRAS,

IINCIPIOS

tisfacdo do cliente

Nosso éxito depende do pleno atendimento de
is0s clientes. Devernos garantir que nosses servigos
isfagam o0s requisitos de gualidade, atendimento e
juranca.

thorias continuas

A adotio de methiorias continuas € a base de nosso
cesso para methorar seu desempenho e a gualidade
ROSSOS SErVIGoS.

agio com a Comunidade

Servir como referencial de gestio, isto e, uma
anizacdo empreendedora, inovadora, comprometida
1 2 preserdacio -do meio ambiente e compartithando
desenvolvimento com a comunidade,

isfagio das pessoas -.

Todas as nossas agles tem comao objetivo finat o
1 estar das pessoas. Criar condigbes para promogao
rescimento pessoal, profissional, familiar e social é a
sa mets,

01 -RESPONSABILIDADE - A liberdade 56 se estabelece
com a responsabilidade,

02 - HONESTIDADE - Uma das maiores expressies da
grandiosidade e dignidade de um cariter.

03 - SOLIDARIEDADE - A solidariedade toma forte o
compartilhamento de um projeto comum.

04 - SINCERIDADE - A verdade dita com amor € a base
de todo reiacionamento construtivo.

05 - INICIATIVA - Intencio sem acio é ilusio.

06 - DEDICAGAD - A identificacio plena é uma forma de
comunhio com Deus,

07 - CRIATIVIDADE - Pela criatividade 0 homem expressa
momentos de jabilo.

08 - CONFIANGA - A confianga é a expressio da fé gue
remove montanhas.

08 - DISCIPLINA - O equilibrio 4 criatividade é dado pela
disciplina.

10 - COMPANHEIRISMG - O companheirismo € uma das
expressdes do amor nos relacionamentos,

11 - TRANSPARENCIA - A transparéncia é tdo mais
importante quanio mais pablica ¢ a atividade.

POLITICA DA QUALIDADE

Através do desenvolvimento de nossas atividades,
contribuir efetivamente para que 3 PETROBRAS se
transforme numa referéncia mundial na industria de
petrélec. Para alcangar este patamar, procurar satisfazer
as necessidades de nossos clientes e buscar a superagio
de suas expectativas. Move, também, nossa agfio, a busca
de continuas melhorias, compromisso advindo da
responsabilidade que tem a PETROBRAS como
executadora do monopdiio estatal,

FILOSOFIA

Adotar a Gestao pela Qualidade Total (GQT),
conferindo aulonomia a fodos os colaboradores,
individualmente ou em grupos, para melhoria continua dos
processos de trabalho.
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DUTOS E TERMINAIS DO SUL
- DTSUL -

RELATORIO DA AUTO AVALIAGAQ
_ DO PROCESSO DA
GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL

PETROLEO BRASILEIRO S.A.
DETRAN - Departamento de Transporte

Fevereiro de 1994
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PERFIL AUTO AVALIAGAC DETRAN/DTSUL

» Perfil do DTSUL

« Lideranca

« informacdo ¢ andlise

« Planejamento estratégico da qualidade

« Desenvolvimento e gesto de recursos humanos

« Gestdo da qualidade de processos

« Resultados obtidos quanto a qualidade e as operagles

« (Gestio do relacionamento com os clientes

11
19
24
28
33
39
55



PETROBRAS

FETROLED BRABILEIRQ 84,

PERFIL AUTO AVALIAGAC DETRANDTSUL

PERFiL. DO DTSUL

1. O DTSUL - DUTOS E TERMINAIS DO SUL., é um érgéo Operacional do DEPARTAMENTO DE
TRANSPORTE - DETRAN da PETROLEO BRASILEIRO S.A. - PETROBRAS, e foi constituido
em 01 de margo de 1992, como resultado da fus8o do Terminal Maritimo de 830 Francisco do Sul
- TEFRAN, situado no Estado de Santa Catarina ¢ o Setor de Operagdes de Parapagud -
TEFRAN/SEPAR no Estado do Parand, com o Terminal Maritimo Almirante Soares Dutra -
TEDUT, situado no Estado do Rio Grande do Sul, e que através de suas instalagles compostas de
monobbias, piers, tanques de armazenamento, estagdes intermediarias de bombeio, terminais de
distribuicio e rede de dutos nos trés Estados do sul, tem como missdo principal executar o
transporte, armazenamento e abastecimento de petréieo e seus derivados nos estados do
Parang, Santa Catarina ¢ Rio Grande do Sul, em condigdes de seguranga, economicidade e
preservando ¢ meio ambiente,

2. A sede do DTSUL localiza-se no Distrito de Ubatuba, Municipio de 8&c Francisco do Sul - SC,
distantie 215 km de Floriandpolis.

3. A malha de dutos do DTSUL., bem como os esquemas de movimentagdo de petrdleo e
derivados e sua Estrutura Organizacional estio mostrados nas paginas seguintes.
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MALHA DE DUTOS, TERMINAIS E REFINARIAS
DO SUL
DTSUL - DUTOS E TERMINAIS DO SUL

PARANA

REFAP

I OREUL I

o

[TERMmAL OF wTERS:
>
=]
&
A

#:0BRANDE

3

_ cuumu X
31 o g .
E ) AR ANABUA

5. MATE

n:ms Ao

OLABA

REPAR DTSUL, - g¥PAR

AN  TCEFLR
g
] mvmm:::';mm

E‘rsua szﬁ}
p ‘ | orays, ]

' gn.ommobo;u

BASES © QUARAMIRIM
STAIAT
EIoUACY

\[:wt.- TS |
RIO GRANDE DO SUL

COPERUL] . 6ontn 2

4‘5? _. "\.
&/

I;“’“wflﬂ
n Ny

AN

"\

BARCACA P/ TRANEPORTE DE |
DERIVADDS ATE Ri0 GRANDE |




h PETROBRAS

PETROLESG BRASILEIRD SA

PERFIL

AUTO AVALIAGAO DETRANMDTSLL

Bacebe Falrdlen lwportado e
Patrdten Maciona!l e ervia
para FERAR

ESQUEMA D MOV IMENTACAO DE PETROLEO E DERIVADOS
SANTA CATARINMNA 7 PARANA

PEFAR

ARAUCARIA (CIAS)

Ervia (JC & W para Pool de
Araucar ia;

Erwin Derivados Claros para
GEPAR,

Fersbe Uerivados Clarcos do
GEPAR.

Erwin O0C e M para o (EPAR
{via vaghes efou camirfies]

GEPAR

Aecebe Der ivados Claros de
RLPAR,

Erwia Derivados Claros pare
FEPAR;

Fecobe Derrvades EBsouros oe

vardes e/ou caminhdes;

Correga Burker;

Erpewr b Dler jvacks,
inpos te Der vados.

{Cabotagem/Longo Cursol.

-
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PERFIL

AUTO AVALIAGAD DETRANIDTSUL

i Yi1& BT ¢

HIGROCARBONETAS ARGUETICOS

ESQUEMA DE MOVIMENTACACO DE PRODUTOS
NGO ESTADD DO RIO GRANDE DO SUL

TERNINAL

CoPESIL

T

5TA. CLARA

BASE DE CANOAS

Recebe (er ivados da FEFAP

da FEFAP.
GP para REFAP.

Licos para Rio Grande.

Recebe Nefis e GF de Topping
Ervia Gasolina de Pirdlise e

Erwvia Hidrocarboretos Aromé-

?

SASTLIEA
RERUL IGESGLF
KeFTa

SATUL KA

2 &

a 10"

REFAP

GERLIG/0S

Hecebe (Heo Cru
Leve p/ Bancas.

AP do COPESUL.
Erwvia GP pfTERGASUL

Erviia P e Nafta COPESUL
do DTSL/08 f\—w
e Erwvia O Conbr /0 Diese! Marit/

Hacebe Gasolire de Pirdlise e E 0T - % Ka

6% - 3%
Diec Cru
Nafta
Giessl
MiRE

Frivia para FEFAP:

TERMINAL NiTERDI

Recebe O [hesel Leve/Ma -
ritimo e 3 Conb "A" {0 g}
Carrege Ni's (0.0 /70.C )

Erwia Olec Combust tvel,
1 eo Diese' Mar {1 imofleve
n/Terminal Niterdi.
Feceba Alcool.
Erwig Aloont (0T's),
A :
USEINAS 2
DIVERSAS 2
v
CIAS

© IDISTRIBUIDORAS

O La i SEE MAKIET. CLEVE LEOD
COMPUST IVEL V1A NT'G,

[

TERGASUL. {LIGUIGAS, MULTIGAS)

NT's para consums ra Regido.
Propareiros (cebotagem! para
shastecimento de oulras Fegibes.

JLP

wrs |

TEAMINAL R0 GRAMDE 1

5\ Carrega turber N7 s},

7 |Descarrega cru para S SA N

Fexcebe [Hesel Mar flimo/leve, O Comxstivel (NT ).
Carrega Diesel Mar Himo/Leve. O Comtus it {vet

LT s}

Ewprd. p/outros porbos {der ivaros).
Descarga NT's {(Hidrocarbonelos Aromédticost.

Y
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PERFIL

AUTO AVALIAGAQ DETRANIOTSUL

Divisio De
APOIG GERENCIAL

DETRANMN — DUTOS E TERMINAIS DO SUL (DTSOUL)
SUPER INTENDENTE
o] COORDEMACAD DE QUAL IDADE, SEGURANCA E MEIO AMBIENTE
DIVISAD DE DIVISAO DE
APOIOQ  TEDNICO - INFRA ESTRUTURA

SETOR DE INSPECAD DE EQUIRA -
MENTOS,

SETOR DE AUTOMACAD INDUSTRGAL
SETOR OF ESTUDCS, PROJETOS £

OEBFAL,

{SETOR DE PLANEJAMENTD, PROGEA-
tMACAD £ CONTRAOLE OPERACIO -

1 NAI.

IDORDENADURIA E PRE-OPERACKT

i 0o opasc,

SETOR DE MANUTENCAQ.

SETOR DE DUTOS.

SETOR DE SUPRIMENTO,

SETOR [F ENCAAGDS GEAAIS.
SETORA DE SEGUAANCA (NTERANMA.

SETOR DE PESSDAL.

SETOR DE SELECAD £ DESENWOL -
VIMENTO DE RECURSOS HUMANDS,

SETOR F I NANCE | RO,

SETOM DE INEORMATICA, GOCTU-
MENTACAD E SISTEMAS DE IN-
FoRMacihes,

SETOR DE CONTRATOS

SETOH DE PLANEJAMENTO DE aTi-
VIDADES E ORCAMENTS.

GERENCIA DO
PARANA

i

SETOR DE CPERAGAD OF PARAMA -
Gl
SETOR PORTUARID DF PARANAGLA.

GERENCIA OE
SANTA CATARINA

GERENCIA  DE
Ri0 GRANDE DO SIR.

SETOR DE OPERACAD DE
SAMTA LATARINA

SETOR PORTUARIO DE
SAD FRANCISCO DO SUL.

SETOR DF OPERACAD OSORD, %
SETOR PORTUARTO DE GS6RI0.
SETUA DE OFERMAG DE

BIO GRANGE.

#* ABRANGE TAMBEM O TEAM!NAL
DE MITERG:
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PERFIL

AUTO AVALIAGAC DETRANDTSUL

DTSUL - DUTOS E TERMINAIS DO SUL
FUNCAO CHEFIA NOME

SUPERINTENDENCIA DOS DUTOS E TERMINAIS  NELSON NUNES TOLEDO

B0 SUL

COORDENADORIA DE QUALIDADE, SEGURANCA

E MEIO AMBIENTE

GERENCIA DE SANTA CATARINA

SETOR DE OPERAGAO DE SANTA CATARINA
SETOR PORTUARIO DE SAO FRANCISCO DO
SUL

DIVISAC DE APOIO TECNICO

SETOR DE INSPECAQ DE EQUIPAMENTOS
SETOR DE AUTOMACAO INDUSTRIAL
SETOR DE ESTUDOS, PROJETOS E OBRAS

SETOR DE PLANEJAMENTO, PROGRAMACAO
£ CONTROLE OPERACIONAL

COORDENADORIA E PRE-OPERACAD DO
OPASC

DIVISAO DE INFRA ESTRUTURA

SETOR DE MANUTENGAC

SETOR DE DUTOS

SETOR DE SUPRIMENTO
SETOR DE ENCARGOS GERAIS
SETOR DE SEGURANCA INTERNA

ROGERIO ZAGONEL TORRES

JOSE JORGE DOS SANTOS FILHO
AROLDC AIRTON VILLATORE
SIDNEY CANDIDO DA SILVA

ROBERTQ KRUTUL
ZILTON GOMES DA SILVA

EDISON MAXIMO

MAURQ NIEHUES DE FARIAS
RUBENS ROBERTO FARIA GARCIA

VALDIR TOMAZ DE AQLENOG

LUIZ VICENTE MAURER F. DA COSTA
MARCO AURELIO M. SOHN MONTEIRO

CARLOS RENATO ARAGONES DE
VASCONCELOS

ADNELSON BORGES DE CAMPOS
JOAD OSORIO TEIXEIRA

PAULO DA LUZ
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DIVISAO DE APOIO GERENCIAL LLCIA MARIA H. MATOS LEITE
SETOR DE PESSQAL EDIMAR ANTONIO ALGAYER

SETOR DE SELECAQ E DESENVOLVIMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

SETOR FINANCEIRO

SETOR DE INFORMATICA, DOCUMENTACAQ E
SISTEMAS DE INFORMACOES

SETOR DE CONTRATOS
SETOR DE PLANEJAMENTO DE ATIVIDADES E
ORCAMENTO

GERENCIA DO PARANA

SETOR DE OPERAGAO DE PARANAGUA
SETOR PORTUARIO DE PARANAGUA

GERENCIA DO RIO GRANDE DO SUL
SETOR DE OPERACAQ DE OSORIO

SETOR DE OPERACAO DE RIO GRANDE

SETOR PORTUARIO DE OSORIO
ENGENHEIRQ DA QUALIDADE

BEANOR JOAQUIM DE SOUZA FILHO

FAVOIZIER SILVA DE QLIVEIRA
ANTONIO CARLOS POSSAMAL DELLA

ROGERIO CZERMAK (INTERINO)
ROGERIO CZERMAK |

GERALDO MARFURTE
WILSON KREFT
CARLOS MACHADO

MARCO AURELIO BOBSIN

ANTONIO CARLOS JUNGQUEIRA DA
SILVA

ANTONIO JOAO DE OLIVEIRA
MACHADO

JARBAS OLIVEIRA BUENO
ACHILES SEI FILHO
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4. O DTSUL possui 489 empregados, distribuidos nos trés estados onde atua, sendo 130 da area
operacional, 34 maritimos e 325 dz drea de apoio técnico € administrativo. Aproximadamente
18,0%do contingente do DTSUL possui escolaridade de nivel superior, embora apenas 9,2%
exgrea cargo de riveld superior. A iotacfo do DTSUL rapresenta aproximadamente, 5,94% do total
de empregados do Departamento de Transporte e 0,97% do contingente da PETROBRAS.

8. A movimentagio mensal de petrfleo ¢ seus derivados no DTSUL & de aproximadamente
2.120.000 m% o que representa cerca de 13,8% da movsmentagﬁo mensal dos dutos e terminais
da PETROBRAS que ¢ de aproximadamente 22.640.000 m3

§. As instalagdes do DTSUL complem-se, principalmente, de trés monobbias, sendo uma em Sio
Francisco do Sul - SC e duas em Tramandai - RS, piers em Paranagud - PR, Rio Grande - RS e
Canoas -~ RS, para atracacio dos navios petroleiros; uma rede de 530 km de dutos; e tancagem
instalada com capacidade para ammazenar 1.338.000 m3 de petréleo ¢ derivados.

7. Os sarvigos do DTSUL consistem, principalmente, na entrega de petrdles ¢ derivados, sendo
gue o5 seus principais clientes externos séo:

- REPAR,

- REFAP,

- REFINARIA IPIRANGA,

- DECOM/COPAR,

- DECOM/COPALE,

~ PETROBRAS DISTRIBUIDORA,
- COPESUL, e

~ COMBUSTRAN.

8. O DTSUL tem diversos parceiros comerciais na érea de bens e servigos, sendo que na drea de
bens mantem relagbes com empresas tanto nacionais como internacionais, enquanto que na area
de servicos s6 tem contratado empresas nacionais, principaimente, da regifio onde atua.

- principais fornecedores de bens:

internaciongis: Yokohama {mangotes),
Bridgestone (mangotes),
Marlow Hopes (cabos de amamragio).

Macionais: COPEL (energia elétrica)
CELESC {energia eléirica)
CEE {energia elétrica)
Cordoaria 880 Leopoldo {cabos de amamracio)
Pagé Indastria de Artefatos de Borracha {mangotes)
REPAR (dleo combustivel ¢ diesel)
REFAP {8leo combustivel e diesel).

- principais fomecedores de servigos:

Brasmarine {merguiho),

Mariner {mergulhoy,

Transvepar {tranzporte de pessoal},
Bogotur {transporie de pessoal),
Madruga {transporie de pessoal),

inconfidéncia (iransporie de pessoal),
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Risotolandia  (refeigfes),
Montafrio {refeigfes),
La Maison {refeiches),
Hat Pinturas  {pintura),

Prokor {pintura),

Revibor {manutenciio de tangues),

Unisolda {manutencio de tanques),

Estaleiro 86  (manutencgéo de tanques ¢ lanchas),
Mortesol {manutengio de tanques),

Valesegq {conservagio de prédios),

Setel {conservacio de prédios),

CDN {conservagio de dreas),

Gualba {conservacdo de areas),

Semopar {conservacio de Areas).

$. Nas regides onde atua o DTSUL mantém estreitas relagles com a comunidade, Capitania dos
Porios, Prefeituras, Universidades e outros drgéos oficials, mantendo contate permanente e
objetivando o encaminhamento e solugo de problemas que possam afetar quaisquer das partes.
Um exemplo desse relacionamento s80 os encontros ambientais, cursos de combate 2 poluico do
mar por 6leo, palestras em colégios sobre atividades do DTSUL como meio ambiente, seguranca
industrial, primeiros socomos, que s80 realizados frequentemente pelo DTSUL.

10. O DTSUL, assim como a PETROBRAS e outras empresas do pais, de um modo geral tem
aumentado oS seus cuidados, nos Gitimos anos, no gue se refere a preservacio ambientat,
seguranca e satde ocupacional e principalmente a qualidade dos seus produtos e servicos, em
fungdo de novas exigéncias do mercado nacionat e internacional, novas leis, e principalmente da
conscientizacio das pessoas que tem gumentado muito no que se refere a exigéncia dos seus
direitos, se antecipando a uma realidade j& vivida nos paises do primeiro mundo.

11, O DTSUL & de opinifio gue estas mudancas que vem ocomendo no comportamento das
empresas, tanto a nivel mundial como nacional, estdo sendo motivo para o aumento da qualidade
e produtividade de seus produtos ¢ servigos, contribuindo para que a PETROBRAS como um todoe
possa cada vez mais abastecer o mercado nacional de combustiveis de forma segura e eficiente,
reduzindo seus custos, e satisfazendo plenamente as necessidades de seus clientes,

10
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a.t.2 Cliente intemo
foram realizadas as pesquisas e

1 LIDERANCA (95 pontos) satisfacio do cliente interno a partiy dos

a Liderancga,

1.1 Lideranga da alta diregdo (45 pontos)

envalvimento e
transparéncia

a.1 Reforgo no cliente

A adminisiragio do DTSUL, Hderada
palo Superintendents & saus
colaboradores diretos, vem dande o
exemplo € criando condigBes para a
sustentacdo e desenvolvimento do
programa de implantago da qualidade.
A focalizacBo nos clientes & uma
realidade e destacamos nesta sequéncia
os métodos aplicados:

a.1.4 Cliente externo

880 mantidos contatos didrios com o
nosso principal cliente, “as refinarias”,
através das Gerdncias Operacionais
(GESC, GEPAR e GERIG), com
enfoque no nivel operacional, sob
orientagéo e delegacio do
Superntendenie, constifuindo-se nessa
troca de informaches o principal elo de
integracio com o cliente exienag,
Também foi realizada a pesquisa de
satisfacdo junto ao cliente extermno, com
auxilio de formuldrio apropriado, que
estd insendo nesse relatdrio de aulo
avaliagdo, na categoria 7 (focalizagdo
no cliente e sua satisfagio). A prioridade
definida para a repeticio da pesquisa de
satisfacio do cliente externo foi de 3 em
3 meses.

Com o cliente externo COPESUL., o
enfoque nos requisites de qualidade se
deu por varias reunides, que resultaram
na defini¢io de parfmetros para a Nafta
Petroguimica que € eniregue pelo
DTSUL (o fluxo de produtos com ©
COPESUL, consta do pertfil,

seguintes drgdos:

- DIAGE

- DITEC

- DINFRA

- COSEMA

- GESC

- GERIG

- GEPAR

Essas pesquisas e seus resultados estéo
disponiveis com o0s respectives chefes
dos Orgdos citados. Uma parte dos
sefores optou por pesquisa em conjunio
com a Divisdo a que estd vinculado, ¢
outros, pela sua peculiaridade de tipo de
servico  ou produto,  preferiram
desenvolver pesquisas autbnomas,

a.1.3 Hens de controle

No que tange aos itens de controle, o
seu processo de definiclo teve por base
a reunio entre o DTSUL e
representantes do DEPRQ e REPAR.
Os promotores dessas reunibes foram
as Superiniendentes do DTSUL e da
RPSE.

A partir desses eventos foi necessétio
rever todos os itens de condrole que @
estavam definidos, reiniciando-se o
processoe com enfoque reforgado no
cliente, o que resultou no encadeamento
l6gico entre itens de controle, desde o
cliente extemo, passande pela SUPER
até atingir os setores de operagio.
Como consequéncia desse
desdobramento, os dados numéricos de
cada indicador dos setores de operagio,
passaram & influenciar os resultados dos
itens da alta direcio, como era
esperado.

Atuaimente, 100% dos orglos da
estntura formal do DTSUL dispfe de
tens de controle apropriados com
acompanhamento desde © mes de
novembro de 1993,

a.1.4 Cursos, palestras e eventos

O Superintendente do DTSUL. adotou o
procedimento de abrir 05 cursos de
freinamento, palestras € evenlos,
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apresentando a MISSAQ do DTSUL,
PRODUTOS e CLIENTES como forma
gde forlalecer sistematicamente esse
conceito perante o pessoal externoc e
intermo.

O curso do GQT foi ministrado para
100% dos chefes formais do DTSUL e
axtendido para facilitadores, substitutos
e para outros empregados indicados
pelas chefias.

a.2 Valores e Metas

a.2.1 Valores

Qs valores internos do DTSUL foram
oblidos pela aplicagio de um
questionéric que contou com A
participaclio de todos os empregados
nas respostas. O processo de aplicacio
do  questiondro foi  amplamente
democritico, permitindo gue a lista final
de valores do DTSUL fosse a real
representacio do pensamento de todos
qus o compdem. A divulgacdo dos
vatores continua sendo realizada, pois
entendemos  Gque esse  processs &
continuo.

Mo anexo 1A, apresentam-se os valores
imernos  do DTSUL  resultantes  da
apiicacio do questionario.

a.2.2 Metas

As principais metas em relagdo ao
cliente externo foram estabelecidas com
base na otimizacio dos #tens de controle
das Geréncias Operacionais.

As metas do DTSUL. foram definidas
para o curto ¢ longo prazo.
infernamente, cada chefe de Divisdo e a
chefia da COSEMA, definiram suas
metas contando com o auxilioc de seu
pesscal, estando as mesmas
disponiveis com as respectivas chefias,
gue as incorporaram nos "Manuais de
Gualidade” que estdo disponivels em
tados 05 sefores,

G anexe 1B contem as metas do
DYSUL

#.3 Plansjamento e gnilise critica
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O plangjamento para implaniacdo
gradual da qualidade vem sendo
aperfeicoado e analisade em reunifes
espacificas do Comité de Qualidade do
DTSUL, do qual fazem parte o0s
seguintes gerentes:

TAB.1.1 - comrosicio 0o comiTe

COMITE FUNGOES
Superntendente Coordenador
Chefe da COSEMA | Becretario
Chefes: GESC, | Membros
GERIG, GEPAR,

DITEC, DINFRA e

DIAGE

Foram realizadas 7 reunifes do Comité,
nas qQuais a COSEMA Ve
desenvolvendo 0 papel de
acompanhamentc da evolugio da
qualidade, por meio de andlise da
sitbagdo atual e proposta de agbes em
pontos gue indiguem desvios.

O plangjamento do  desempenho
operacional, no tocante & programacio
das operaclies, sempre foi executado de
comum acordo enire 05 departamentos
da PETROBRAS, (DEPIN, DETRAN,
DEPRCQ e DECOM). A andlise critica
quanto ao ATENDIMENTO e
QUALIDADE dos produtos é
possibifitada pelo uso dos iens de
controle da SUPER (constantes do
anexo fC) e das  Gerénoias
Operacionais.

A contribuicio efetiva dos empregados
yue introduzem melhorias no processo,
no bem estar e no meio ambiente, &
reconhecida por inclusdo de elogio em
seu dossi® funcional, No ano de 1893

_ foram elogiados 3 empregados.

a4 Divulgacho de valores

Sistemnaticamente vem sendo dada
divulgacao de valores da qualidade de
fora do DYSUL, por meio de palestras
ministradas aoc  pessoal  intemno,
constando entre outras as seguintes
palestras realizadas:
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TAB.1.2 ~ paLesTRAS REALIZADAS EM 1353

QUEM O QUE
Eng ELO! PRADE | Sistema da
{ BETRAN Garantia da
Qualidade - do
Diesel e Gasolina
Grupo de | QGualidade do
Represetantes da | Peirglec da Bacia
RFSE de Campos
Representante  da | Geréncia
AKROS Participativa na
AKROS
Representante da | Gestéo pela
Fabrica Carioca de | Qualidade Total na
{atalizadores F.C.C.

b Resumo da focalizaciio e divulgagio

Como ja foi wvisto anderiormente, a
valorizagdo da  qualidade  ocorre,
principalmente, pela focalizacio dos itens
de controle da SUPER nas necessidades
dos clientes externos. Quanio ao compo
de empregados, o5 itens de controle do
moral e seguranga sdo aplicados e
analisados.

A divulgacio dos valores da qualidade
pode ser resumida de duas formas:

i1 intemamenie:

Através do sistema de informacdo
{detathado na categoria 2), disponivel
na rede local de informatica. Para
aqueles empregados sem acesso & rede
locat, a dividgacio é feila por meio do
periGdico "Informativo DTSUL”,

b.2 Externamente:

Divuigacio por palestras do
Superintendente, 1ais como:

- Encontro da Qualidade para
Superintendentes da Regifo Sul, em
Sio Paalo - 5P,

- Palesira sobre & Qualidade proferida
na sede do DETRAN,

Participagic do  Engenheirp  da
Gualidade do DTSUL, em painel na i
Mesa Redonda da Qualidade, no Rio de
Janegiro - R,

- Palesira sobre  Qualidade e
Criatividade, proferida pelo Engenheiro
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¢ Divulgacéo

da Qualidade Achiles Sei Fitho, no |
Congresso Internacional de Criatividade,
em Madrid, Espanha, em setembro de
4893;

- Curso de seguranga para CIPA em
Paranagua, no SENAL

junte a Gerentes e

Supervisores

Além das reunifes do Comité da
Quatidade s@o realizadas as reuniles
gerais de coordenaclo, promovidas pela
SUPER, com a presenga de todos os
imtegrantes da administracdo do DTSUL.
MNessas reunifes sfo tratados os assuntos
perdinentes ds demais areas e &
gualidade.

Com o intuito de reforgar os valores do
DTS, gque fazem parte de nosso
programa  da qualidade, a SUPER
expediu a CARTA DE VALORES E
PRINCIPIOS DO DTSUL ( a alinea a8.2.1
descreve como foram oblidos esses
vaiores). .

Ma mesma linha de divulgacio foi
elaborade um pegquent ioider”, cuja
distribuicao atingiu todos 08 empregados
do DTSIH., contendo informagdes
operacionais, itens de conirole do DTSUL
e valores. A distribuico do “foider”
também se desting As pessoas que nos
visitam. :

0 Jomal “Informativo DTSUL” destina
espace exclusivo para a divulgacho do
programa da qualidade e & distribuido
para 08 oOrgdos da administragdo
mupicipal nos locais onde o DTSUL
opera.

O Superintendente determinou que o
atendimento a visitas e comitivas, a cargo
do ASCOM, dé enfase ao programa de
quatidade juntarmente com as explicacles
schre o nosso papel e nossa forma de
operar com petréleo e derivados, Quanio
ao meio ambiente e seguranca, esta
sendo  mostrade como ¢ monitoramento
por meio dos itens de controle permite a
integracio da qualidade com as préticas
operacionais, destacando a bnportancia
desse  procedimenic para garantir que
cada cidado adquira combustiveis dentro
de rigorosa especificagio, atendida pela
PETROBRAS sem deixar lacunas.
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d

Avaliagio e melhoria da eficacia da aita
diregdo

A administracdo tem conseguido methorar
sua atuaglo através das reunifiles do
Comité da Qualidade, o que permitiv
observar que estava havendo um
desenvolvimento em relagio as praticas
da qualidade, mais expressivo na sede do
que nas bases. £ss8a avaliagio constatou
gue a preocupacho da sede em levar
produtos acabados e testados para as
hases, somado & escolha de uma frea
pitoto (Setor de Pessoal) para acelerar o
programa & permitir gue agbes fossem
antecipadas pela  experiénoia  na
aplicagic de novos conceltos na érea
pilolo, estava diferenciande a evolucéo
como um todo do programa. A parlir
dessa conslataclo, com auxilio dos
conhecimenios obtidos na érea piloto, foi
iMtensificade o desenvolvimento em
outras areas da sede e nas bases, através
da ftroca de conhecimenlos e do
incremento de visitas dos facilfadores
das bases do Rio Grande do Sul e
Parana, obtendo-se novamente uma
homogeneizaciio no avango do programa,

1.2 (estdo para a Qualidade {25 pontos)

&

a.1

Como a focalizagio no cliente é
assumida pela empresa

A focalizagéo no clienie & os valores
quanic & qualidade tem seu vinculo com
as principais atribuicfes do DTSUL que
podem  ser observadas de forma
sintética na tabela N© 1.3

TAB.1.3 ~ arai DE VINGULAGAD 108 ORGAGS D) DTSUI

AT CLIENTES INTERNG E EKTERW
GLIENTE
ATRIBU GRGAD m'rgim EXTERNC
DE LINHA SUPER - FORTE
Diretamente gacs an GESC FORTE
Chiesitn eatemio BEPAR - FORTE
GERIG - FORTE
QRIENTACAD ASCUM FRACA FORTE
GOBEMA FORIE FORTE
PREST. BE | DINFRA FORTE :
SERVICOS RITEC FORTE -
PRESIDE  SERVICO [ DIAGE FORTE FRACA
ADRMINISTRAT,
M
OBS, A DIAGE APOIA OLITROS ORGAGS DA PETROBRAS NA REGIAC

S,
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a2 ©

DTSUL  desenvolve  intensa
cooperacdo com o SEGEN que esta
construinde 3 novas  bases de
distribuicB0 de derivados no estado de
Santa Catarina. Para lanto designou
recursos humanos especificos visando
apoiar © SEGEN nas estapas de
coordenacio do projeto OPASC.
Também com os demais Grgdos da
PETROBRAS o DTSUL desenvolve
relacionamentos, como por exemplo o
ESPAL, que coopera com o DTSUL no
sentido de colocar PCM's ¢ realizar
inspecdo de fabricagiio, o que permite
manter no DTSUL uma estrulura
simplificada, dentro do preceito que:
“gerenciar € utilizar da melhor
maneira 0§ recursoes intemos e dos
demais Jdrgdos de apoio da
PETROERAS™.

b Como a focalizagio no cliente @

reforcada junto a todos oS

funciondrios

Dentroc o programa de quaiiade
desenvolvido no DTSUL, todos os selores
ia identificaram os seus clientes, contando
com a colaboragio dos empregados.
Cada setor confeccionou o seu *Manual
da Qualidade”, e o3 respectivos chefes,
em reunides especificas, discutivam com
0s empragados o malerial consolidado,
Como é nosso objetivo rodar o PDCA
sobre o0s assuntos incorporados a0
Manual da Qualidade, foi definida a
proxima rodada do PDEA para agosto de
1894,

Planejamento globalfsetorial para
Qualidade e desempenho operacional

¢.1 Planejamento da Qualidade

A COSEMA vem desenvolvendo o
planejamento da qualidade e disple de
uri  engenheiro com  dedicacio
exclusiva para o assunto. A metodologia
da COSEMA tem por objetivo propiciar
umn desenvolvimento fotalmente
uniforme no programa de qualidade,
impedinde gque hajam sefores menos
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c.2

desenvolvidos {essas comparagdes néo
envolvem a area pilotn).

A fim de termos esse desenvolvimento
uniforne, foram criados grupos de
trabatho  com participacBo  de
empregados de iodas as dreas. Dessa
forma foi possivel desenvolver uma
relagio de topicos que, postedormente,
foi votada por lodos 05 empregados,
definindo-se entdc os valores do
DISUL. Qutro grupo foi formado para
desdobrar 05 ftens de controle do
Superintendente, visande obter uma
coeréncia de enfoque, onde essa aclo
era imprescindivel. O item do moral
também foi desenvolvido por grupo de
trabatho.

A anglise critica do planejamento da
gualidade €& funglo do Comité da
Qualhidade, que tem atuado conforme
deseriio no ftem 1.1.4, tenddo inclusive
intensificado  acgles  visando &
homogeneizaco no  desenvolvimento
atuyai do programa de qualidade.

Plansjamento global e setorial
O planejamento giobal do DTSUL é

composio pelo Plano  Anual  de
Atividades {(PAR}, Plano de
Desenvolvimento de Recursos

Humanos (PDRH), Planc de Qualidade
e Plianos Seloriais derivados do PAA. A
frequéncia desses planos é anual, sendo
05 seus conteddos estipulados pelos
drglos de coordenaclic a  nivel
corporativo, excetuando-se o Plano de
Qualidade cuja  coordenagfio 6
descentralizada, cabendo essa tarefa ao
DTSUL/COSEMA.

A elaboragio dos planos, tem como
ponto de partida as necessidades de
cada setor da estrutura formal, que s8o
graduaimente consolidadas a nivel de
divisic ou geréncia. O enfoque no
cliente & visivel na parte do PAA
referente aocs investimentos, pois na
parte gperacional € impossivel segregar
essa visdo das préprias necessidades
internas dos drmgios. No entanto a
DINFRA, DIAGE e DITEC consideram,
por meio de projecles coolocadas em
realizagles do ano anterdor, as
necessidades de ssus clienies,
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1.3

a

al O

Métodos e indicadoreschave da
consciéngia e pratica da qualidade
junto acs gerentes e supervisores

No nosso estagio atual de
desenvolvimento de GQT,
consideramos que a pressdo moderada
de fideranga deve ser mantida, pois
apesar da dedicagio dos promotores do
programa de qualidade, & do tempo
relativamente curlc que  estamos
praticando essa filosofia (1 ano), temos
a certeza que devemos intensificar os
nossos esforgos nos seguintes sentidos;

- gonsolidar o enfoque no cliente, dado
que nessa cultura anterior ao programa
de qualidade valorizava, principaimente,
o produto. Isso leva tempo e requer
persisténcia;

- ainpliar a conscientizagdo dos clientes
internos, pois como eles ndo “pagam”
pelos produtos e servigos que solicitam,
tendem a querer mais do que é possivel
ou necessario, € o ndo atendimento
desta expectativa o0s leva a um
permanente estado de insatisfacio;

- ggtar atento para impedir que a visfo
tayloriana na qual fomos formados
como administradores, que o programa
de qualidade procura mudar, seja
contida, pois ndo & compativel com a
gficiéncia e produtividade requeridas por
uma empresa modema,

Responsabilidade comunitaria e
pspirito  clvico da Empresa {25
pontos)

integragdo das responsabilidades
comunitarias na politica e nas préiticas
ligadas a qualidade

DTSUL vemn mantendo constante
articulagdic com as entidades oficiais e
extra oficiais de preservagio do meio
ambiente, desenvolvendo melhorias
constantes nos sistemas de tratamento
de sfluentes e na inspeg¢lo preventina
das faixas de dutos. Esse esforgo pode
ser notado pelos projetos que estamos
desenvolvendo.
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E possivel observar que apesar de
operarmos oS fermingis com sistemas
de separacéo de Oleo € agua, estamos
nos antecipando as exigéncias dos
orgdos ambienigis para prover cada
terminal com sua estagdo de tratamento
de efluentes. Os requisitos de projeto
atendem &s caracteristicas peculiares
dos efluenies de cada terminal, pois na
fase de projeto basico da E.T.E., temos
comn pratica testar o novo sistema com
auxflio de plantas pilotos, analisando-se
todos 0s riscos gue envolvem o meio
ambiente,

Convem ressaltar que nos Glitimos 3
anes, nenhum dos Terminais que
compliem o atual DTSUL recebeu muita
por agressio ao meio ambiente.

As principais dreas de responsabilidade
comunitaria estdo mostradas na tabela
que segue:

TAB. 1.5 ~ ireas DE RESPONSABILIDADE COMUNITARIA

ORGAOS/CARGO

RESPONSABILIDA

SUPERINTENDENTE

ASCOM

Realizagin  dos  programas
et afetos 2 SUPER =
dai &om aos du

Comunicagio.

COBEMA

o

Hefaoh 3 oM
cficiac & ndo oficiais de

preservacdo do meio pmbiente,
SEQUIANGE # guslidatde.

DINFRASEDUT

Conlaio  constante com  @s
populsctes que renklem  nas
drpas vidinhas aos dulos de
DTSN

Destacam-se nessas praticas
comunitarias o5 cursos, que o DTSUL
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a.3

b

vem realizando, de combate & poluicio
por 6leo em dos & mar desde 1988, com
a participacdo de diversos oOrgios
oficiais e entidades nio
govemamentais,

Foram ireinadas no periodo, mais de
150 pessoas, representando 24 6rglos
govemamentais, 9 empresas e 6
entidades nio governamentais.

A anédlise critica de nossa sHuagdo
ambiental indicou que 8 parceria com os
Srgaos oficiais devia ser incrementada,
o que resultou no desiocamento dos
cursos de combate & poluicfio, a partir
de 1993, para oulras cidades. Em
FlorianGpolis, juntamente com a
Universidade Estadual de  Sania
Cataring (UDESC) e com a participacio
do Grgdo Estadual de Meio Ambiente
{(FATMA) ¢ Defesa Civil, realizamos um
cursc de combate 3 poluigio. Curso
semethante foi realizado em Poro
Alegre, também em 1683,

Preocupaciies & irmpactos na
sociedade devido a produtos, servigos
€ operagies

C DY¥SUL tem se antecipade as
preccupacbes comunitarias, tendo
realizado, em suas dependéncias, dois
encontros com Srglos ambientais, sendo
urm ne Rio Grande do Sul em maio/83 e
outro em Santa Catarina em outubro/83.
Nesies enconiyos a PETROBRAS fer
uma ampla explanacio sobre suas
atividades na regifo, o0s principais
impaclos & as medidas que estdo sendo
tomadas.

Foi aberto espace, também, para a
explanagdo dos oOrgios ambientais e
entidades ndo governamentais, tendo os
encontros recebide ampla divulgagio
jornalistica e televisiva,

Espirito  civico  empresarial na
comunidade
O  empenhd  civico do DTSUL &

observado pelas palestras realizadas em
colégios da regido de influéngia de suas
instalacdes, abordando assuntos
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relacionados com suas atividades, meio
ambiente, seguranga  industrial e
primeiros SoCorros.

As dltimas palestras de 1993 foram
realizadas no més de nevembro, para 400
alunos, na Escola Municipal de Primeiro
Grau Ana Towe Nagel de Jaragua do Sul,
quando foram abordados dois temas:

- qualidade de combustiveis e

- construcdo do oleoduio Parana-Santa
Catarina € suas implicagies com o meio
ambiente.

O relacionamento com as prefeituras
municipais tem sido construtivo e os
contatos sdo frequentes, ressaltando-se a
participacBio do  Superintendente e
Gerentes do GERIG e GEPAR nos
eventos civicos a que sfo convidados,
Em maio de 1893 o DTSUL recepcionou
tode © Legisiative Municipal de Sao
Francisco do 8ul, ocasiip em que
questdes dos vereadores puderam ser
respondidas e o© aprimoramento no
refacicnamento pode ser praticado.

Em julho de 1993 o SBuperintendente do
DTSUL acompanhou os prefeifos de
Joinville, Hajai, Navegantes, Balneério de
Camborid e Biumenau a Plalaforma de
Perfuragio P-XXill na Bacia de Santos,
na costa de Santa Cataring. Em
novembro de 1893 o Gerente de Santa
Catarina acompanhou a visita de seis
vereadares de Sfo Francisco do Sul &
mesma plataforms.

Em ZB de agosto de 1893 a Unidade
Operacional de Paranagua completou 10
anos sem acidentes de trabatho com
perda de tempo, fato que a colocou em
evidéncia ndo s6 em Paranagud, onde a
Cémara Municipal registrou o fato com
destaque em sua segdo de 09.00.903,
comoe também na Camara Federal, onde
o Deputado Flavio José Ams registrou o
fato na seglo do dia 10.11.93.

A populacdic e os veranistas das praias
Enseada ¢ Ubatuba conta com servigo
muito precéric de fornecimento de &gua
potdvel, fate gque levou o DTSUL/SHo
Francisco a instalar fomeiras na pare
externs do Temninal com ¢ objetivo de
minorar o desconforto da populacio e
proporcionar um atendiments com 4gua
paiavel excedente de nosso sistema
imerno  de abastecimento, disponivel
desde a implantacio do Terminal.
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Realizacio da TENDA PETROBRAS nas
praias de Tramandai e Imbé durante os
meses de janeiro e fevereiro de todos os
anos. Em Tramandai j& estamos na
décima edicdo. Trata-se de um local
coberto, construido na zona de praia,
onde s#o realizados jogos de mesa, iais
como xadrez, damas, pinobol, e de praia,
como volei, footvoley, em canchas e com
material esportive da PETROBRAS. Nas
tendas $80 mantidas bibliotecas com bom
acervo de livros para empréstimo aos
veranistas, atividade que tem uma
aceitacio surpeendente.

d Participagio no desenvolvimento de
atividades de interesse nacional e
regional

& DTSUL estd apoiando o programa
contra & fome, afraves de seus
empregados, que motivados pelo
levantamento das  areas  carenies
circunvizinhas efetuado pelo area de
Assisiéncia  Social, se  engajaram,
voluntariamente, permilindo o desconto
continuo de parcela de seus salgrios, que
& transformada em cestas basicas pela
fdrea de Assisténecia Social. Ja foram
fornecidas 182 cestas bésicas, num fotal
de 4380 kg de alimentos.

e Tendéncias e indicadores-chave

e.1 O anexo 1D contemn, como indicadores-
chave, amostras de correspondéncias
gue refletem o resultado e o espinito
civico da empresa.

e.2 Tendéncias
€.2.1 Deseavolvimento e  importancia

regional
Tendéncia de crescimento na atividade
operacional motivada pelo

desenvoivimento dos campes de
petrolec j& descobertos pela édrea
EXPROPER na costa de Santa
Catarina. A PETROBRAS, através de
um grupe de trgbalho som a
paricipacdo do DEPRQ, DETRAN e
SEGEN, estudam o aproveitamento de
gas, seu firatamento e dutos para
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distribuicic as cidades de Santa
Catarina. '
A implantagdo do OPASC, com bases
em  Guaraminm, lajal e Biguact,
subordinadas ao DTSUL, refietem a
ampliacio de nosso espago regional.

e.2.2 Meio ambiente

Cada vez mais rigorosa deverd ser a
postura das entidades oficiais e 03
reflexos sobre & populagio quanto a
acidentes que prejudiquem o meio
ambiente. Os Temminais do DTSUL
estfo localizados em dreas em que o
fluxo de turistas tem tido imenso
desenvolvimento. Esse falo forialece o
empenho que estamos dedicando para
olimizar, por meio das ETE's a
quatidade de nossos efluenies.

2.2.3 Qualidade :

Com a implantacdo das préticas da
qualidade, maiores serdo as exigéncias
sobre os produtos que movimeniamos,
quer sejam dos clientes do sistema
PETROBRAS ou fora dele. Para tanto,
gstamos  desenvolvendo o nosso
programa objetivando a obtengo de
vantagem competitiva nesse aspecto,
dando énfase na mudanga cuftural & no
aperfeigoamento de nossos
empregados.

18
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2 INFORMACAO E ANALISE {75 pontos}

2.1 Abrangéncia e gestio dos dados e
informacoes sobre Qualidade e
Desempenho {15 pontos)

& Critérios para selecionar dados e
informagdes para uso na melhoria da
gualidade e do desempenho
operacionai

at O DTSUL seleciona dados
adminpistrativos e operacionais  dos
clientes, disponiveis na rede corporativa
PETROBRAS e na rede local, para uso
na meihoria da qualidade/ desempenho
operacional, considerando inclusive as
atividades e servigos de apoio,
Oz dados e informagbes voltados ao
aprimoramento dos produtos destinados
805 clientes internos 380 obtidos a partiv
gde Programa de Parada de
Equipamentos, Sistema de Gestéo de
Pessoal, Sistema de Contas 2 Pagar,
Banco de Dados de Contratos, Sistems
integrado de Material, Sisterna Contabil
Gerencial, Sisfema de Confrole das
Recomendacbes de Inspecdo de
Equipamentos, Qualidade no DTSUL,
ete.. '
Encontrame-se, tambérn, implantados na
rede local dados sobre a Assisténoia
Médica Supletiva, catdlogos de produios
¢ fomecedores de materiais, gestéio
focal de estoque, ireinamenic de
pessoal, etc..
Os dados e informagles voliados ao
aprimoramento dos produtos destinados
aos clientes extemos s&o oblides a
parfir de informaces geradas pelo
DTSUL no sistema de informaces
sobhre estadia de navios - SINEST - que
irdo compor 0 banco de dados de
estadia de navios, de uso comporativo e
de grande importancia na alocacdc de
custos de sobreestadia e na methoria da
performance das instalacSes. Também
0s sistemas contabil gerencial, integrado
de material, gestio de pessoal, entre
outros, s8c alimentados pelo DTSUL,
ficando seus dados disponiveis aos
clientes externos,
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a.2

Todos os setores, divisGes, geréngias e
a superintendéneia possuem um
conjunte de Hens de  controle
relacionados a qualidade intrinseca,
custo e atendimento de seus servigos.
S80 os seguintes os ftens de controle da
Superintendéncia:

1 - nivel de qualidade dos petrdieos e
detivados:

2 - custo unitdrio da movimentagiic de
petrdleo e derivados;

3 - custo de sobreestadia de navios:

4 - gtendimento § programacio de
transferéncia de petrdleo e derivados;

5 . grau de satisfag8o dos empregados;
6 - conformidade com o5 padrbes
ambientais dos eftuentes industriais;

7 ~ indice de agressfio ac meid
ambiente, €

8 - taxa de frequéncia de acidentes,
Além dos ftens de  cortroie
estaheiecidos, existers oulros  itens
relacionados ao desempenho
operacional que foram estabelecidos
pele Departamento de Transpores ao
qual estamos subordinados:

1 - gusto da movimentacio de petréleo
e derivados;

2 - indice de pronto a8 operar
{disponibilidade de equipamentos),

3 - Desempenho na carga e descarga;

4 - Efetivo de lotaglc {priprio,
contratado permanente ¢ contratado
temporario),

5 - absenteismo;

6 - capacitagio e treinamento,

7 - horas exiras;

8 ~ realizacdc de investimenios;

9 - realizacéo de operagbes;

i¢ - rotatividade de  materais
disponiveis;

11 - cobertura de estoques;

12 - taxa de frequéncia de acidentes;

13 - faxa de gravidade de acidentes,

14 - taxa de frequéncia de poluigdes, ¢
15 - volume lotal derramado.

O DTSUL utiiza os dados do VTX -
Especificagdo de Produtos - para
nortear ¢ desempenho de produtos e
servigos  ligagdos as  atividades de
recebimento, armazenamenioc ¢
transferéncia de derivados, assim como
usufrui das informagles langadas peio
DECOM, DEPIN e DETRAN no sistema
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de informagio IBM/VAX a respeito da
qualidade dos petrbles e derivados a
serem recebidos ¢ dos procedimentos
recomendados para garantia do bom
desempenho de produtos e servicos.

O BTSUL, visando selecionar dados e
informacles para uso da melhoria da
qualidade, tem atuado através das
recomendacbes de auditorias externsas
realizadas pelo Sistema de Garantia da
Qualidade - 8GQ. Utiliza os resultados
obtidos pars rever procedimentos
operacionzis de armazenamentc e
transferéncia.

O aprimoramento dos recursos afocados
nos laboratbrios DTSUL & definido a
partir dos dados  colhidos através de
programas interlaboratoriais, gue
avaliam o grau de desvip das
metodologias utilizadas em relagio as
exigéncias normativas,

A selecho de dados voltados 3 melhoria
da qualidade e desempenho operacional
do DTSUL é formada a padir de
consideracbes gerenciais, de reunibes
rensais de coordenagfo efou reunides
especiais, que definem a estratégia para
mefhoria do desempenho do 6rgao.
Cada setor de trabalho procura, através
de pesquisas junto aos clientes, avaliar
suas operagbes e desempenhp. Os
relatérios das pesquisas s8o mantidos
em arquivos préprios.

O Setor de Desenvolvimento de Pessecal

‘mantém atualizado e em rede (ocal,

podendo ser acessada por iodos oS
gerertes, 0 "Sistema de Conirole de
Recursos Humanes™, gue exple dados
do processo  de desenvolvimenio
profissional dos empregados do DTSUL.

Os oritérios para selecionar dados
relativos a desempenho de fomecedores
haseiam-se nas informagdes recebidas
de usudnos, de nossos clientes e nas
caracteristicas operacionais do DTSUL.
Envidamos esforgos para que as
operaghies de carga e descarga nfo
sofram  atrasos  ou  interrupghes,
huscande em arguivos, mantidos pelas
areas portudrias do DTSUL, a5
caracieristicas operacionais dos navios
programados e, se for o c©aso,
corrigimos eventuais distorgles,
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b

A capacidade conectiva das operagbes
de recebimento, armarenamento €
transferéncia do DTSUL, € essencial
para & manutengdo da qualidade dos
produtos movimentados. Gesiles junto
ao DECOM, DEPIN e DETRAN sdo
desenvolvidas para que os fomecedores
fransmitam e recebam dados de
desempenho,

O DTSUL n#o esquece 08 dados coim a
seguranca operacional quando  do
halizamento, aos fomecedores, das
caracteristicas dos produtos a serem
enfregues.

Contatos permanentes com
DETRAN/Sede, REFAP e REPAR
buscam, de forma aguda, avaliar todos
0s dados relativos aos cusios, €
investimentos necessanos ao
atendimento das atividades destinadas a
satisfacao dos clientes.

Todos o©s selores participam do
processo de estruturac8o do Programa
Anvpal de Afividades ¢ investimento. Os
dados sho gerenciados pelo
DISUL/SEPLOR  que, através de
reunides com & administracio do
‘Terminal, consolida o Programa.

Os custos envolvidos nas operagdes de
carga e descarga de petrfleo e
derivados sdo elevados. A paricipacio
de todos 05 setores envolvidos com a
area operacional do DTSUL busca
reduzir cada vez mais os cusios de
estadia de navios em nossos pontos
operacionais.

O gerente de cada 6rgdo do DTSUL
coordena a eficiéncia das operapfes e ©
acompanhamento do desempenho dos
envolvidos: navio, terminal, porto e
agente. Os registros feitos ao longo das
operagBes de carga & descarga
fomecern os dados para analise das
restrigfies operacionais &
aperfeicopamento do  dessmpenho
operacional do DTSUL.

Garanfia de confiabilidade, coeréncia ¢
acesso rapido a dados

O DTsUL  assegura confiabilidade,
coeréncia e acesso rapido a dados em
todas as areas, através da Rede Local -
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DTSUL, jd estruturada e em operagio em
S&o Francisco do Sul; a rede disponibiliza
aos  gerenies  dados  financeiros,
administrativos ¢ operacionais. Os 6rgaos
pgperacionais de Osdric e Paranagud
dispbemn de rede local, sendo que a
instalacio do software que possibiiitara
aeesso répido aos dados de qualidade e
desempenho & meta de curto prazo. Para
medio e longo prazo estd prevista a
implantacdo de rede compartilhada entre
os 6rgios do DTSUL.

Todos os envolvidos com & area
operacional do DTSUL estio cadastrados
para acessar os Sistemas Corporativos da
PETROBRAS., O DTSUL designa os
produtos contidos nos seus tanques a
partir dsz  nomenciatura  dagueles
componentes que representam o maior
volume na composicio da mistura. Os
dados dos produtos nos tangques sio
langados no  programa  corporativo
BDEMO - Banco de Dados de Estocagem
Movimentac&o e Qualidade, com todss as
informaches das composigbes das
misturas nos fanques. Os dados do
BOEMQ asseguram  as refinarias  as
conveniéncias ou nfic de delermingdas
combinagfes tendo em vista o processo
de refino.

Para assegurar a confiabilidade,
disponibilidade e acesso rapidos, fodos 0s
dados lancados no Sistema de Tancagem
sfio consolidados diariamente, as 8:00
horas,

Métodos e indicadores chayve usados
para avaliar e methorar a abrangéncia e
a gestio de dados e informagfes

Viste que a rede regional DTSUL ainda
nfo estd implantada, os dados das
unidades fluem afravés do sefor de
Planejamento ¢ Controle Operacionat -
SEPLOP. Os dados e informagbes a
serem coletados sfo aqueles levantados
por consulta eserita junto aos clientes.
Com isso objetiva-se evitar a duplicidade
de solicitaghes e retrabatho,

Ha um incentivo permanente s consultas
ao  sistema  corporative  (NOTES,
ROSCOE, ARVORE DE I efc)
buscando o aprimoramenio na froca de
informacbes.
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Como j4 dissemos, todos os sefores,
divisfes e geréncias ¢ a superintendéncia
possuem itens de controle e existe amplo
acesso a esses dados, no entanto, néo
fizemps sinda auditoria intema sobre o
sistema. Pretendemos implantar, a partir
de juiho um programa de auditorda intema
no programa da gualidade total ¢ para o
programa §5.

2.2 Comparacles com a Concormréncia e

Referfnciais de Exceléncia {20
pontos) '

Qs principais processos do DTSUL séo;
~ carregamento e descarregamento de
navios tangue e embarcagbes com
petrdleo e derivados,

- amazenamentc de petrdlec e
derivados, incluindo repouso, misturas e
descarte de dgua salgada no caso de
petréleo;

- preparacio de misturas especificadas
de combustivel para navios;

- recuperagdo e reaproveitamenio de
petréleo ¢ derivados degradados;

- bombeamento e transporte de petrdleo
e derivados por dutos;

- recebimento de derivados por vagdes
e caminhdes, e,

- entrega de petroleo e derivados para
refinarigs  particulares e bases de
distribuigéio,

Os dernais sfo processos de apoio aos
processos  principais,  como por
exemplo: tratamento de efluentes,
manutenciio de bombas, compra de
materiais, elc..

a Como a empresa utiliza comparagbes

compefitivas e  referénciais de

exceléncia

A necessidade de  comparacles
competitivas para promover a qualidade e
o desempenho operacional do DTSUL é
determinada a partir da constatagio de
que os indices de controle, monitorados,
rnostrem tendé&ncia ao baixo
desempenho. Além  disso, {ambém
condighes impostas pela competicdo do
mercade, ©Oomo € o case do Gleo
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combustive! distribuido em Rio Grande -
RS que precisa ter seu prego reduzido
para poder competir com outros pontos de
abastecimento,

Para as comparagdes competitivas e
referencigis de exceléncia, o DTSUL
busca dados de desempenho
orgamentario, relacionados aos dados de
movimentagio de outros DTs da
PETROBRAS, de caracteristicas
similares.

O DTSUL esta empenhado, também, em
obter juntc &  biblisteca  central
publicagiies internacionais que editem
indices de exceléncla de empresas de
atividades correlatas,

Resumo sobre a utilizacio de dados ¢
informagdes da concorréncia e dos
referenciais de exceléncia

Relativo aos clientes, o DTSUL utiliza
dados ¢ informacBes disponiveis no
"Plano de Producfio” de cada refinaria,
fangado no ambiente ROSCOE da rede
corporativa PETROBRAS. Baseia-se,
também, em dados de especificacio de
produtos, buscando garantir uma margem
de reserva de gualidade.

Uso dos dados da concorréncia e
referenciais de exceléncia

Qg dados de outros DT's, realizagiio
financeira, consumo de energia elétrica e
movimentacfo de petrdleo e derivados,
580 utifizados como referencias
balizadoras nas avaliagBes setorigls com
as geréncias dos drglos operacionais,
para promover e estabelecer melhorias
continuas.

A andlise do desempenho operacional do
OSCAN-22 j& foi desenvolvida, a partir de
dados de oleodutos em operagio na
Bolivia, na busca desafiadora de obler
mefhor rendimento kthm3, atrgvés da
utitizaco de redutores de fricgio.

Melhoria no planejamento e operagdes
decorrente dos processos de uso das
comparacies e referenciais

22

2.3

a.1

a.2

b

b.1

O DTSUL, através de comparagbes com
outros drglos da PETROBRAS, e estudo
e monitoramento da realidade operacional
de suas unidades, busca methorar ©
plansjamento e as operagles de carga e
descarga, movimentagbes, estocagem e
transferéncia de petrdleo e derivados.

Dados da empresa; anéglise e uso {40
pontos)

Como os dados ¢ resuftados relativos
a clientes sdo reduzidos a informagbes

Através de rastreamento de dados de
desempenho & qualidade dos produtos
entregues, $30 desenvolvidas pesquisas
de contaminagiio dos  derivados
transportados por duios, que agrupados
com outros dados resultaram em acgbes
gue definiram 5 injegio de inibidor de
corroso nos  poliduios OLAPA e

OSCAN.
Para apoiar analises crilicas da
situacdo, o DTSUL agrupa, por

exemplo, os dados de qualidade de
produtos para exportagdo com dados de
gspecificacio ¢ dados historicos das
unidades operacionais, definidos em
laboratGrio, para apoiar a iomada de
decisdo visando definir investimentos
plurianuais.

A administracio discute com as dreas
operacionais lodos os aspectos de
custos x beneficios.

Comao es dados e resultados relatives
a desempenho operacional sao
traduzidos em informages

O DTSUL desenvolve as prioridades
para melhoria, a ocuro prazo, das
operagdes nos Orglos operacionais,
através da andlise perene dos dados e
resultados sobre o desempenho
operacional, a partir dos indices de
desempenho e pesquisa de satisfagio
de cada selor. As reunides de
coordenaco priorizam os recursos para
methoria dos produtos no DTSUL.
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AUTO AVALIAGAD DETRANDTSUL
Analisados de forma holistica, os dados

¢ Relacionamento

tomadas de decis8o e plangjamento de
longo prazo, o DTSUL recore 5 dados
mais abrangentes. Voltando-se a0s
indicadores da refinarias busca definir, a
nivel departamental, investimentos
plurianuais dentro do programa de
autornacdo e supervisdo operacional,
visando ¢ aumento da confiabilidade,
qualidade e seguranga das operagles.

entre melhorias
globais ¢ melhoria no desempenho
financeiro

Alguns trabalthos desenvolvidos sobre a
gqualidade, clientes e desempenho
operacional ao lado dos dados financeirps
perinentes, S8c  considerados  para
priofizar o planciamento orgamentario a
curtd  prazo. 0 casb da compra da
unidade misturadora para preparacio de
hunker no terminal de Rio Grande.

Alguns estudos visando o atendimento
dos clientes estio em andamento:

~ estude do aumento de vazo do OSCAN
22" objetiva atender, sem investimentos
de grande monta, ¢ incremenic de
demanda de pelrdieo da REFAP, tendo
em vista a partida de sua unidade US0;

- em funglo da implantagBo da US0 da
REFAP, desenvolvermn-se estudos visando
inverfer o fluxo do OSCAN 16", dando
escoamento, alravés da monobdia do
terminal de Osdrio, dos excedentes de
diesel da refinaria.

Capacidade de  analise como

ferramenta gerencial

d.1 A melhoria da selecdo e uso dos dados

& apoiada pela andlise direta dos indices
de desempenho e dados de produtos de
cada setor do DTSUL. Cada sefor
dispiem de dados operacionais gue
propiciam a definicio dos indices de
comtrole, acompanhados de forma
sisiémica e inseridos na rede iocal de
informacbes, em S8 Francisco do Sul
05 setores localizados fora da sede
transmitern os dades via FAX ao
SEINFO, encatregado pela
consolidacdo e inclusio dos dados.
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d.2

d.3

. prazo,

de desempenho sdo, pericdicamente,
alvo de critica e aulo-critica em
reunides de divisio.

Cada setor possui manual de qualidade,
contendo:

- missio do setor,

- refaciio dos servicos e produtos,

- clientes principais e secundérios,

- caracteristicas de cada servigo ou
produto,

- fens de controle de cada servigo e
produto,

- insumos e fornecedores,

- procedimenios e  fluxogramas
empregados nOS Processos, 8

- avaliacio de expeciativas e
necessidades dos clientes.

Cada setor avalia suas metas, visando a
methoria do processoe operacional, dos
produtos do DTSUL.

O DYSUL da grande importéncia ao
*feet-back”, razio pela qual
fortalecemos a capacidade de redugio
do ciclo de andlise de cada processs de
producio, através da instituicBo do
"Programa de intercAmbio de
Conhecimentos®, que propicia a cada
setor reflexdes e trocas de experiéncias,
com informacles sobre o5 trabathos
desenvolvidos no érgio operational.

O DTSUL fortalece a integracio dos
dados globais a partir dos dados
gerados pela atividade fim.

A integraciio & desenvolvida pela
atividade de programacio g
planejamento operacional, apoiando-se
na escoiha de altemativas quando da
pcorréncia de imprevistos na
programagio operacional,
principalmente nas acgles de curo
com informacgfes de
disponibifidade de equipamentos e seus
custos, e fomecendo excelentes
subsidios a5 geréneias e 4 engenharia.
O ano de 1894 foi escolhido para inicio
do estude e aplicacfio das téonicas de
soluchio de problemas (MASPY,

Estamos em fase de aprendizagem da
metodologia, portanto, ndo temos dados
suficientes para avaliar a extensio da
nossa capacidade de analise,
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Na atividade de analise de produtos a
X parceria entre s iaboratérios do DTSUL
3 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA e das refinarias prdximas, vem
QUALIDADE { 60 pontos) consolidando &  monitoracic  da
qualidade de produtos movimeniados.
A COSEMA estdé pesquisando indices
3.1 Processo de planejamento que poderdo ser ulilizados como

a.t

aﬁz

estratégice da qualidade e do
desempenho da empresa (35 pontos)

Como a empresa  desenvolve
estratégias, metas e planos, visando a
lideranca em qualidade e satisfagio
dos clientes, a curto ¢ longo prazos

O DTSUL, considerando o plansjamento
estratégico desenvolvido pelos seus
clientes DEPIN e DECOM para o
suprimento de petréleo e derivados na
regifo sul, desenvolve 3 sua estrafégia
operacional de estocagem e
movimentacio.

A evolugBo dos requisitos dos clientes é
analisada, atraves de procedimentos
especificos para a gualidade intrinseca
de produtos, & com base nisso sdo
definidas providéncias a nivel de
investimentos am equipamentos,
instalagbes, melhorias no  processo,
métodos de trabatho e treinamento de
pessoal.

Tendo em vista as crescenies
exigénecias quanto & qualidade dos
combustiveis, coomo  por  exemplo
rigordsos requisitos de especificagiio e
pureze para 0 Qquerosene de aviacgho
{QAV-1}, 0 DTSUL adotou as seguintes
providéncias:

- participagio efetiva no Sistema de
Garantia da  Qualidade do QAV-1
{Farana), oleo diesel e gasolina (Santa
Cataring e Parand);

- Construgfo de lahoratorios
DYSUL/RS (BEOPE-RS 8 SEGRAN).
- Inieclio de inibidor de coros8o nos
Oleodutos OLAPA g OSCAN 16,

no

O DTSUL estd atentoc ac desempenho
de outras unidades operacionais
simifares, do DETRAN, acompanhando-
as através de relatdros e indices de
desempenho. Este acompanhamento,
esta sende feito de forma pilotn, pela
Geréncia do Parand.
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a3

"henchmarking” na unidade, Perseguir
0s "benchmarkings" de nossa area de
atuagio € a pofitica definida para tormar
a empresa forte frente as ameagas de
quebra do monopdlio.

Estarmmos desenvolvendoe as seguintes
agies no sentido de aumentar a receita
operacional; - i

- operaches para a PETROBRAS
DISTRIBUIDORA - BR, em Rio Grande;
- arrendamento de insialacBes para a
BR, em Paranagua;

- estudo para o recebimenio de MF
acabado (Gleo combustivel) a parlir da
REFAP, em Rio Grande;

- gtuglizacdo de procedimentos para &
manutencio da qualidade do BUNKER
{combustivel naval) nz GEPAR ¢
iniciando na GERIG. _

- estudo para a redtilizacio do Gasoduto
REFAPXxTERGASIN. para 2 operacgio
com dleo diesel até o Temninal de
Niteroi:

- gdaptacdo da tancagem da GESC e
GERIKZ para operacio com  RAT
{residuo ateosférico);

- carregamento de derivados parg outras
distibuidoras na GEPAR.

O DTSUL tem mantido contatos com os
érglios de programacio dos clientes,
visando a sua ofimizacio para reducio
dos rfiscos financeiros inerentes a0
processo, oomo as sobreestadias de
navios e programacio de inspecbes e
manutencdes de suas unidades,
Conscientes do risco potencial de
nossas  umidades, entendemos que
devemas desenvolver atitudes
transparentes,  relacionamentos  de
confianga @ parcerias com A
comunidade, para minimizar riscos
sociais. Nossa atuac8o tem sido através
de:

- semindrios regionais de meio ambiente
e seguranca,

~ palestras;
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ad

a5

- freinamentos préticos, envolvendo a
comunidade vizinha as instalaglies e
orgdos de defesa civil, no combate as
emergéncias no mar e em terra;

- visitas de escolas, prefeituras e Orgfos
govemnamentais e ndo governamentais.
- investimentios em projetos de meio
ambiente;

- projeto imagem da PETROBRAS.

O DOTSUL, estd desenvolvendo os
seguintes programas;

- programas de desenvolvimento
gerencial para  mudar a caltura
tayloriana;

- programas de treinamentv e

valorizacho do trahaltho em equipe;

- programas de atualizacfo técnica em
informaética e automacio;

- pesquisa de npovos mélodos e
nrocessos de trabalho. _

- melhorias Operacionais, como 3
implantacio do sistema operacional
stpervisdric nos Terminais.

Na drea de pessoal ¢ destacada a
prioridade dada aos trés programas
descritos anteriormente, no plang de
desenvolvimento de recursos humanos
de 1994,

Ma area de pesquisa podemos destacar:
- o esfudo € a implantacdo de sistema
de protecio dos oleodutos, mantendo a

gualidade intrinseca dos produtos
fransporiados;

- estudo  pioneiro, agora  em
desenvolvimento no CENPES, do
prirmeiro pig instrumentado da

PETROBRAS, em fase de testes;

- implantacio de fundos de tangues, tipo
cone inverido, nas instalacfes das base
do OPASC, atualmente em fase de
montagem. O SEGEN i3 o considera
padrdo para 0s novos tangues a serem
construidos na Companhia,

Nosso produto mais importante é a
movimentacio de petréleo e derivados,
Nosso insumo mais imporiante é a
energia elétrica, a qual & transformada
em energia para movimentagic do
petrolen e derivades. Portanto, nossos

matores fornecedores sdo0 as
companhias esladuais de energia
elétrica,
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b.1

Temos tido seguidos contatos e gestbes
no sentido de assegurar, ofimizar e
baratear o0 custo da energia elélrica
junto aos nossos fornecedores.

Estamos comprometidos no sentido
de adequar o fator de poténcia da
demanda da energia elétrica.

Estamos atenios aoc programa de

investimento das companhias de
energia elétrica para evitar futuro
comprometimento na  compra  da
mesma.

internamente, estamos encaminhando ¢
programa CICE - Comisséo Intema de
Conservagéo de Energia, cuja aclo ja
se faz presente, por exempio, no
desligamento de transformadores de
reserva  empregados nas  unidades
operacionais ¢ na Huminagdo extemna
das unidades.

Adotamos a rotina do descarte de dgua
salgada do petrdleo recebido, para
gvitar consumo  de energia pela
sliminacio do transporte da Agua
salgada agregada ao petrdieo recebido
e 05 danos aos equipamentos, bombas
& gieoduios,

Como a empresa desenvolve
estratégias ¢ planos para enfocar a
melhoria do desempenho operacionai
global

O DISUL  vem dotandc  suas
instalagbes de fiexibilidades
operacionais abrangentes, possibilitando
assim, novas estratégias operacionais
com baixos custos de implantagio e

ganhos na movimentacdo e
armazenarmento. Podemos Ciar
também:

- adogio de lastro dagua em tanques de
petrélec na GESC, proporcionando
protegio das chapas de fundo dos
tanqgues, ganhos financeiros com a
reducdo <o imobilizado e facilidades
para acles de seguranga em caso de
vazamento,

- a construcdo de laboratéric no
GERIG/SEOPE-RS, dotado de recursos,
para minimizar o5 custos agregados nas
anslises;
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b.2

b.2.4

- automacio industrial dos terminais do
DTSUL com a consequente revisdo dos
procedimentos opergcionais,

- acompanhamento da movimentagio
de produlos, por terceiros, para
identificar e equacionar diferengas de
volumes no fechamento; e

- realizaclo de auditorias de avaligho
técnicas nos sistemas operacionais.

G DTSUL mantém  preocupagdo
constante quanioc a melhoria  da
produtividade, disponibilidade
operacional de suas instalagbes e

redugo de desperdicio. Citamos 08
seguintes procedimentos e programas
em desenvolvimento:

Produtividade:

~ programa de ineentivo a
aposentadorias e ndo reposicdo desta
méo de obra em alguns 0argos,

- lotacBo de novos operadores no
regime  administrative, reduzindo ao
indispensavel as operagbes durante o
tumo;

- {reinamento de todos 0s gerentes e
chefes de Divisdo e Setores na GQT.

b.2.2 Redugao do disperdicio:

~ estudo para reaproveitamenio de
produtos fora de especificagdo dentro de
caminhbes-tanques;

~ programa de reciclagem de papel e
plasticos;

- programa de conscientizag8o para a
economia de ensergia elélrica e de
combustiveis;

- pregrama de desligamento temporéario

do transformador reserva nas unidades

Operacionais;
- programa de selegdo de Huminagdo
extemna das unidades;
- gestdo  junto as Companhias
distribuidoras de energia elétrica para a
eliminacdoc do ICMS da demanda
contratada e aproveitamento do ICMS
recothide pelo DTSUL como crédilo
petas Refinarias;
- fa arez de materiais o DTSUL
desenvolve:

- reducac do nomero de itens em
estoque,

- divulgacdo da disponibilidade de
materiais no 6rgéo;

7=

- pesquisa de matenais disponiveis
na Companhia na busca da recuperagio
de materiais disponiveis ng 6rgdo;

- com 0s fornecedores de materiais,
tern implementado a sisterndtica da
PETROBRAS quanio a qualificagio
segundo a norma 180 8000, para
materiais definidos "como sujeitos a
qualificagBo™.

¢ Como os planos séo detalhados

c.t

0.2

O DTSUL adota o métode de reunides
sistematicas do Superintendente com as
Geréncias e Divislies, assim como uma
reunido onde hd a participacio de todas
as chefias dos érgdos com 0 objetivo de
assegurar a integragBo dos planos.
QOutras reunies slo realizadas com
fornecedores e clientes no sentido de
ajuste da programacéo e
acompanhamento das metas e padriies.

Através de previsio feita no Programa
Anual de Atividades, atendendo as
diretrizes da Administracdo Superior. A
Geréncia do Orgdo discute a alocacio
dos recursos através de reunibes de
coordenagio orgamentaria.

d Como a empresa avalia e melhora seu

.1

d.2

pracesso de planejamento

Definicdo de procedimentos e padrbes
especificos para o DTSUL, em
consondncia com o8 planos gicbais e

normativos gmitidos pela  alta
administragio da PETROBRAS e
clientes externos., Citamos 05

mocedimentos normativos da Receita

Federal (SISCOMEX), Capitania dos
Portos  {(RTM), normas gerais da
PETROBRAS, do DETRAN e do
DEPIN.

A nivel de desempenho operacional
estdo sendo programadas avaliaghes
internas através do Plano de Auditoria
Técnica do DTSUL.

Afravés da definicdo de atribuiges
aespecificas para cada setor & indices de
comnirole.
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d.3 Alraves da definicdo de metas para
cada Geréncia, DivisGo e Setor, no
programa de "Qualidade no DTSUL"
disponivel em rede iocal.

3.2 Planejamento da qualidade e do
desempenho {25 pontos}

a Fatores ¢  requisifos-chave da
gualidade para alcangar a lideranga e
requisitos-chave do  desempenho
operacional

a1 Como fateres e requisitos-chave da
qualidade definimos;
~ mudanga da cultura atual para a
cultura da qualidade total;
- imptantar novos projetos de parcerias
com fornecedores e clientes.

a.2 Como requisitos-chave do desempenho

operacionat definimos:

- atingir um alto grau de aufomacio e

informatizagio; -
- aumeniar a capacitagdo deo pessoal
nas {écnicas dos DIOCEsS0s

empregados, e em trabalho em equipe.

b Sumaric das principais metas e
planejamento de curte prazo da
qualidade e do desempenho
operacienal

b.1 As principais metas e planejamento de
curto prazo da qualidade e desempenho
operacionai, sdo;

- consolidar a Geréncia da Roting em

1994,

- impltantar a Geréngla por Diretrizes em
1994,

- implartar o MASP em 1884,

- implantar ¢ programa 53 em 1894,

~ aplicar ¢ PDCA sobre a Geréncia da
Rotina em agosto de 1994,

- preparar 0 DTSUL para viabilizar a
comercializagBo do gas do Campo de
Caravelas (P-XXH) em Santa Catarina
aié o final de 1994;

- implaniar o Sistema de Garantia da
Quatidade para gasolina e diesel até
1985
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b.2 Os recursos presentes para execugdo
do planejamento sio da ordem de;
- LIS$ 293.000 para o programa de
treinamento e 80 horas de treinamento
por empregado, e
- US% 1.636.000 para investimento em
meio ambiente,
- LIs% 1.565.000 para investimenic em
automacio industrial.
- US$ 700.000 para investimento em
seguranca industrial.
- US$ 1.661.000 para investimento em
melhorias operacionais.
Nos investimentos g cargo do SEGEN
esta a construgho do OPASC com
recursos da ordem de USS$ 80.000.000.
Temps ainda  a  estimativa  de
investimento para:
- construgdo do poliduto REPAR
fLondrina- Maringa com Uss
68.750.000;
- construcio do poliduto REPAR fFoz do
lguaci com US$ 130.000.000;
- aproveitamento do gas de Caravelas
com US$ 60.000.000.

¢ Principais metas e plangjamento a
longe prazo da gqualidade e do
desempenho operacional

Nossas principais metas e planejamento
de longo praze da . qualidade e
desempenho operacional sio:
- ubter a cerificacdo 180 9002, para o
BUNKER, até o final de 1996,
- atingir 08 “benchmarkings" das
atividades na drea de movimentacio de
petroles e derivados gté 1997,

d Projegde, de dois a cinco anos, das
melhorias e como compara-las, através

dos indicadores, com 0% da
concorréncia e referenciais de
exceléncia

Um dos grandes concorrentes em nossa
atividade devera ser o gés importado da
Bolivia. Ac  mesmo tempo  gue
procuramios viabilizar a utiizag8o do gés
do campo de Caravela§, que trard
dividendos 4 PETROBRAS, devemos
estar preparados para viahilizar |, a
baixo custo, o transporie do gas da
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Bolivia, pelos dutos de nossa drea de
atuacdo, caso ocorra a importagéo.

A implantaco dos novos polidutes para
derivados e o suprimento de gas
natural, coloca o DTSUL numa posicdo
de destague no cenario da regido sul do
Brasil. Para este desafio, consideramos
que ¢ investimento na qualificaclo e
valorizaglo de nosso pessoal, utilizacéo
de modemna tecnologia nos projetos em
desenvolvimento, bem como &
modernizagio das instalagtes
existentes, dotard o DTSUL de
requisitos consisterfes na gestdo da
quatlidade e do desempenho operacional
com custos otimizados, garantia da
qualidade intrinseca dos proditos,
seguranga, protecio do meio ambiente
e satisfacio de seus funcionirios.

i
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: ejogic ap empregado pelo  seu
4 DESENVOLVIMENTO E GESTAO DE desempenho destacado, na sua ficha

4.9

&.1

a.2

&3

RECURSOS HUMANOS {150 pontos)

Planejamento ¢ gestan de recursos
humanos { 20 pontos)

O DTSUL tem preparado seu plano de
desenvolvimento de pessosl através da
consulia, aos selores e divisGes, das
necessidades de treinamenio e, pela
consolidacBo destas necessidades no
plano preparadc pelo  Setor de
Desenvolvimenio de Pessoal.

tste ano, entretanto, considerando :

- 0 diagnostico da cultura do Grgéo, e,

- 05 genarios  previstos  pelo
planejamento esiratégico da empresa,
cujn plano de metas do DTSUL é
consequéneia  da  gndlise  destes
cendrios,

¢ plano de desenvolvimento de pessoal
passou & integrar estes dados, tendo
como consequéncia g priorizacho de:

- desenvolvimento gerencial pela
administraclio participaliva;

- desenvolvimento do trabalho em
equipe,;

- difusdo e desenvolvimenio dos
conceitos da gualidade total;

- desenvolvimento e treinamenio no
emprego da informdatica e aytomacio;

- criaglo de um grupp para estudo e
encaminhamentoe  de  solugles que
tragam maior integragdo enire a sede e
as bases,

A reestrituracdo dos terminais da regifio
sul, que criou o DTSUL, ndo {oi
acompanhada de uma mudanga cultural
e comportamenial coerenfe com &
reestruturacio,

A administracio do DTSUL resolveu
criar um grupo de trabatho interfuncional
que por meio das técnicas da qualidade
fotal {MASP} deverg encaminhar, nos
proximos irés meses, solugbes para o8
problemas deteclados.

Esta em estudo um programa de
reconhecimenio do pessoal, além do
estabelecido pelo Bisterna
PETROBRAS. De concreto, tontamos
com & formalizacio, 8 partir de 1893, do

funcional,

b Ciente da importncia que a gestdo de

recursos  humanos desempenha na
transformagdo da cultura € na promocao
do comprometimenio e satisfagdo dos
empregados, o DTSUL elegeu o Selor de
Pesspal como  area  pilolo  para
implantacio da Geréncia pela Qualidade
Total. Este faio fem faciltado &
imptantacio da metodologia da Qualidade
Fotal,

Os  indicadores-chave de desempenho,
bem como © recrutamento ¢ o adotado
peloc Sistema PETROBRAS, onde o
DTSUL procura seguir &8s linhas mestras
da Companhia, ou seja, apis 0O
recrutamento, prossegue-se & integraglo,
capacitagio e  gprimoramento  do
profissional,

c.1 O DYSUL uliiza os dados relalivos gos

empregados para fazer uma andlise
geral, como.  necessidades  de
treinarmento, aproveitamento em outro
focal de trabatho, satisfagio pessoai,
indicagdo para promocio de
reclassificagbes, indicagho para funglo
de chefia, efc., cruzando estes dados
com o plano de metas do &rgdo para
definir a gestdo ¢ o planejamenio de
recursos humanos.

c.2 O DTSUL fem instituido uma pesquisa

semestral do moral dos empregados,
gue & utdizada visando a melhotia do
desenvolvimento, eficdcia e satisfagio
de seu pessoal.

4.2 Envolvimento dos funcionarios {40

pontos)

a No DTSUL houve grande envolvimento

do pessoal na definicio dos #ens de
controle. As reunifes eram feitas com
cada édrea de atuaglo e o grupo pode
participar, opinar e definir metas a serem
alcangadas, Estes itens foram
irnplaniados em todos os selores e todos
fem consciénela e estlio envidando
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esforgos no sentide de alingir s metas
estabelecidas. Cabe ressaftar que nas
reunibes foram ufilizadas téenicas de
participacio e  criatividade  como
BRAINSTORMING.

No DTSUL foram criadas ferramendas
para possibilitar um maior envolvimento e
poder de decislo de seus colaboradores,
Um ponto imporiante foi & elaboragho de
fiuxpgramas e a padronizacio de
procedimentos, possibilitando uma maior
conscientizagio e conhecimenlo das
tarefas e criando facilidades para
implementagic do esquema de rodizios,
treinamentos &  capacitagic  dos
empregados,

Temos adotado os seguintes métodos
para estimular ¢ envolvimenlo de todos
035 empregados:
- 8 formatgho de equipes multidisciplinares
para a bysca de solughes e realizagio de
trabaiho de interesse multifuncional. E o
caso dos grupos formados para:

. elaboragdo da pesquisa do maoral;

. encadeamento dos itens de confrole
do DTSUL, e,

. homogeneizaclo da geréncia da
rotina;
~ & prética do desenvolvimento
participativo da Gestdo pela Qualidade
Total. E o caso da elaboragdo da Carta de
Principios e ‘Valores que confou com a
contribuicko de cerca de 280 empregados
{60% do efetivo).
No DTSUL temos empregade até o
momento 3 indicadores, a saber:
- Indicadorss de absenteismo, com
avaiiagbes dos tlipo de afastamentos,
analise do tipo de doengs e comparagao
com a média da Cia.
- Indicadores de acidentes, avaliando as
causas, quantd 8 monotonia e despreparo
do empregado,
- Pesquisa do Moral cujo questiondrio por
sug extenséo com T5 questes pode
abranger todos os aspectos fundarmentais

para uma anélise do grupo,
principaimente o  envclvimento dos
empregados. Quanto a8 comparagdo

poderd ser avaliada com 0 préximo

4.3

a.q

a.2

a.3

b

questiongrio que sSerd aplicado no
prirmeiroc semestre de 1884,

Nic temos, aié © momenio, dados
numéarcos suficienies dos indicadores
exisienles para afirmar sobre as

tendéncias da eficacia e exlensfio do
envolvimento dos empregados.

Educagdo € treinamento dos
funciondarios (40 pontos)

Degsenvolvernos  nosso  plano de
{reinamenty  relaciongdo  com &

gualidade, & partir do programa de
qualidade estabelecido para o ano. Para
05 treinamentos optamos por realizé-los
guando ocome & oporlunidade de
coloca-los em pratica. Desta forma
procuramos, 8 cada ver que um
conteddo {tebrico é ministrado, realizer a
prética corespondente.

Por exempio, temos previsto para abfil
um Curso para gererntes € supervisores
sobre controle estatistico de processo,
tendo em vista a consolidaglo da
geréncia da rotina.

As oportunidades de crescimento e
carreira para of funciondrios sflo asg
definidas pelo plano de cargos e salarios
da PETROBRAS.

As opinifies dos empregados tem sido
ouvidas e usadas na deleminagio das
nevessidades de treinamento na época
da identificac8o das necessidades de
treinamento, que ocorre nos dois Gitimos
meses de cada ano, e também durante
a realizaciio de trabalhos em grupo.

A COSEMA vem minisirando
treinamentos modulares em  varios
setores, sendo gue o Setor de Pessoal, fol
gscolhido como a #rea piloto desse
programa, que desde o inicic dos
trahathos vem: aplicando DS
conhecimentos obtidos, otasionando com
isso uma performance cada vez melhor,
Esse mesmo método estd sendo aplicado
nos outros Setores, e acreditamos gue o
efeito serd o mesmo. Todo empregadn
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recém-chegado € orentado sobre o
processo, eslamos pretendendo,

inclusive, passar essas ofientacbes parg
estagidrios e empreteiras, sendo que o3
atuais estagidrios j8 parlicipam desse
processo,

A avaliagde da eficiéncia da educagho e
treinamento no DTSUL é feitsa mediante
apreseniacio, pelo Comitg, das melhorias
conseguidas por cada 6mplo nas suas
reuyniles pernddicas, sendo que esie
processn  pinda ndo  estd  iolalmente
padronizado.

Estamos pretendendo implantar no
decorrer do ano uma rotina para efetuar
essa avalisco.

Sabemios que tem ocorrido melhorias pela
incorporagio dos conceitos da qualidade
fota! pelos empregados, coniudo, néo
femos dados numéricos suficientes que
permitam analisar & eficacia e extensio
da educacio e reinamento.

44 Desempenho e reconhecimento dos
funcionarios {40 pontos)

a2 No DTsUL ndo existe uma rotina de
TeCcompenss, reconhecimento, ou
beneficios para os empregados. O gue
utitizamos é, no caso de um empregado
se sobressair ao executar alguma tarefa
gue traga heneficies & Companhia, ou
aiguma melhoria significativa, bem como
para & comunidade, a concessdo de
uma Carta de Elagio pelo
Buperintendente do DTSUL.

Procurando  minimizar o5  efsilos
negativos do  processo de  avaliacio
adotado pela companhia, o DYSUL criou
uma comissio para estudos e elaboracio
de um Plano de AvaliagBo. Essa
comissdo  implanioy em 1882 um
programa com 17 itens, com pesos
diferenciados para categordas bem
definidas, em que as Chefias preenchem
2 oblém & avaliagho do empregado,
contudo este plano estd sendo substituido

por um nove plane definido para o
sistema PETROBRAS. O SETAL ja ests
divulgando e fazendo palestras para a
implantagcdo desse novo Plano de
AvaliacAo na Companhia que deverd se
iniciar em meados de maio de 1994,

Nio temos, até o momento, indicadores-
chave e tendBncigs dos mesmos, quanto
& eficicia e exiensBo da recompensa e
reconhecimento dos empregados.

45 Bem estar e satisfaglo dos

funciondrios {25 pontos)

a O DTSUL passou & contar com um forle

indicador do bem estar e satisfagho do
empregado, a parlir de outubro de 1883,
quando foi divuilpado o resuliado da
primeira pesquisa do moral do DTSUL
(85% do efetivo respondeu 2 pesquisal.
Outros  indicadores empregados, como
ghsenieismo e acidentes, apesar de (teis,
nde possuem & capacidage de
diagndstico da pesquisa do moral.

A parlir da anélise da pesquissa do moral
foram definidas 4 dreas que deveriam ser
objeto de um plano de acio prioritério, As
areas definidas foram:

- condiges de trabatho;

~ orientacio;

- desenvolvimento, e

~ realizacén,

As  “condighes do  trabatho™e a
“reglizagic” deram orgem & uma
segunda pesquisa sobre que #lens das
condighes de trabaltho deveriam ser
melhorados em cada setor, Nesta
segunda pesquisa foi perguntado acerca
da satisfacho do empregado com seu
posto de frabatho e sobre o desejo de se
transferir para outro posto.

As condi¢Bes de trabalho deram origem a
aches np orgamenio de 1984 do DTSUL,
no qual foram previstas compras de
cadeiras ergonfmicas, mesas, anmanos,
aparethos de ar condicionado, ele,,
Quanto ao desejo de se transferir para
outros postos de trabatho, contamos com
cerca de 25 detlaragbes de intengio.
Estas declaragbes deverdo ser estudadas
pela coordenaclo do DTSUL, para se
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verificar & possibilidade de  frocas,
substituiches e liberagdes,

Quanto § orientagfio, programarmos Curso
de administrag8o participativa para os
gerentes e cursos de relacionamento
interpessoal para o pessoal.

Ma area de Sagde Qcupacional, o DTSUL
fem dado enfogque & programas de
prevencdo ¢ melhona da saude de seus
colaboradores:

Com programas como:;

- formaclo de socomistas, alravés do
programa meédico para situagbes de
emergéncia (PROMEM),

- exames peribdicos oom 0
acompanhamenio médico e avaliaglio de
tendénsias e aches preventivas;

- educagho para 8 saude, através de
esclarecimentos de temas relalivos a
seguranga no  trnsito, tabagismo,
hippriens8o arerial, infarlc agudo do
miocartio, angina, dislipidemias,
dependéncias quimicas, elc..

Para ampla divuigagho da informagio
5180 sendo ulilizadas notas endregues
juntamente com 0 contra-cheque;

- gampanha de prevencio de cries;

~ monitogracdo bipldgia de empregados
que irabalham com exposicio de agentes
quimicos, como € ¢ case do Técnico de
Laboratério;

- acompanhamento das siluagdes de
higiene do refeitorio, .

Foram adotados procedimenios para
methoria e agilizacho na distribuiclo dos
contra-chegues ao0s empregados. ©Os
contra-cheques vinham sendo
distribuidos nas datas dos pagamenios de
salanio acarretando vm atraso de até 3
dias no recebimentos dos mesmos nas
bases, pois eram emifidos na sede e
enviados via malole. Foram feitas acbes
envolvendo as &reas de pessoal e
informatica & conseguimos anlecipar em
ate 5 dias a entrega dos mesmos.

Lirn dos pontos gue ainda fica a desejar €
o de nido lermos um clube & aftura das
necessidades de nossos empregados,
Com muito esforgo foi construido um
Camping, onde j& se consegue fazer
slouns eventos. A magior dificuldade & a
dispersfo geografica do nosso pessoal.

b Além dos servigos especiais que ©

sistema PETROBRAS colocs &
disposicBo de seus empregades, como
por exemplo. transporte, alimentagio,
assisténeia meédico-odontologica, etc., foi
criado ouftre servigo especiat ligado a fivee
escotha de profissionais da &rea da
saude. Dada a dificuldade para o
credenciamento de profissionais da &rea
de satde em Santa Cataring, devido 4
monopolizagho da UNIMED, o DTSUL
obleve autorizacBo especial para o
reermnbolso em 48 horas das despesas.
Essa sisterndtica, além de resoiver o
problema, frouxe uma melhor satisfagdo
para ¢ empregado e ao longo do tempo
mosireu no alterar multo oS custos finais
comparados com a livre escolha.

For implantado o VTX local com =&
finnlidade de disponibilizar dados e
informacHes que sejam de interesse geral
nas éareas de DRH, AMS, qualidade e
telefonia, ete..

Como ja dissemos, o principal méfodo
que possuimos hoje para determinagio
da satisfagio dos empregados é a
pesguisa do moral. A frequéncia
estabelecida para realizd-la € de seis
meses, A pesquisa possui 75 perguntas
enfocando 18  fens e  permite
extratificacBo por setor, 6rgio, regido,
glo..

Nao temos condigdes, ainda, de falar em
tendéncias, no ¢aso do Indice do morasl,
porém, sabemos que o absenteismo esta
abaixo da média do Sistema Petrobrés,
Quanto 805 acidentes os dados de
comparagiio s8o efetuados denlro do
sistema PETROBRAS, utilizando as
informacbes elaboradas pela SUSEMA..
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& GESTAO DA QUALIDADE DE

PROCESSOS (140 pontos)

0 DTSUL entende a importancia que o
sistema de movimentacdo e distribuigio
de petréleo e derivados possui do ponlo
de visia estratégico, Entende, também, a
nportdncia que o sislerna representa
para os setores interessados na quebra do
monopdlioc e na prvatizagBo  da
PETROBRAS, uma vezr que sua
privatizaclo viabilizaria a imporagfo de
derivados pelas empresas muitinacionais.
Deste ponto de vista parte a agiio do
DTSUL em buscar a eficiéneia em suas
atividades, em implantar @ Gestfio pela
Qualidade Total, &, em estabelecer como
meta alingir os "benchmarkings"de sua
drea de atuaglo até 1997,

O DTSUL estd comprometido com a
inovagdo de  seus  processos e
principalmentie com a melhorda continua
de seus produtos e servigos.

§.1 Projeto e introdugdo no mercado de

produtos e servigos (40 pontos)

O DTSUL tem buscado, de forma
sisterndtica, conhecer e satisfarer as
necessidades - e expectalivas de seus
chentes. O projeto e introducdo no
mercado de novos progdulos e servigos
atestam essa forma de galuagio. O
bombeamentoc de RAT € um exemplo
dessa forma de afuagho,

QO RAT - residup da destilagio
atrnosferica é um  produto  pesado,
existente no mercado internacional, cujo
preco por barril € inferior ao petrdleo, e
sobre o qual ndo incide o imposto de
importagdo do petrdlen, por ser um
derivado. A compra deste produto, € ©
consequente refine do mesmo, {raz
importante _margern de lucro para &
PETROBRAS. Ocomre, eniretanto, que
este produto ¢ allamenle viscosSo e,
porianto, apresents dificuldades na sua
movimentacio.

O3 fluxogramas a seguir mostram, por
este exemplo, como o BTSUL, a partir
da scolicitagBo de um novo Semvigo
(expectativas * e necessidades dos
clientes) transforma a solicilaglo em
procedimentos operacionais.

5.2 Gestio de processos: processos de

producio e fornecimente  de
produtos e servigos {35 pontos)

a Os processos-chave da producio 580 os

seguintes:

- camregamento e descarregamento de
naviosdangue € embarcagBes com
petrbieo e derivados;

- armazenamento  de peirdlec e
derivados, incluindo repouso, misturas e
descarte de agua salgada, no caso do
petréleo;

- preparacio de misturas especificadas de
combustivel para navios;

- recuperatiio e reaproveitamenio de
petrfieo e derivados degradedos;

- bombeamenio e transporte de petréleo &
derivados por dutos;

- recebimento de derivados por vagbes e
caminhfes g,

- entrega de petrtlec e derivados para
refinarias e hases de distribuicio.

Os demais s80 processts de apoic aos
protessos principais, como por exemplo:
tratamento de efluentes, manutengldo de
bombas, compra de raleriais, eic..

Com a wnplantagio da Gesldo da
Qualidade Total no DTSUL, foram
definidos e implantados lens de controle
em todos ps sefores.

Os indicadores-chave da gualidade & do
desempenho operacional s8o0 os citados
no jtern 2.a.1 deste relatdrio.

O DTSUL mantém a qualidade e o
desempenho  operacional  através do
acompanhamento dos itens de conirole.
Boa parte dos itens tem sua medigdo em
frequéncias que vanam de didria a
mensal, € 8 maioria dos fens tem a sua
{otalizagio em frequéncia mensal,
Quando ocorre nd¢ conformidade na
qualidade oy degradagéo dos produtos
movimentados, € gerado peio SEPLOP
um relatdrio  chamado Relatério  de
Ocomréncia de Qualidade (ROQ), que
descreve ¢ falo ocorrido, diagnosticando
suas causas e propondo solugles para
avitar sua reincidéncia.

Quando 8 nAo conformidade é de
programacio de  entrega,  custos,
seguranca oy meio ambiente, cria-se um
grupe de estudo com o5  sefores
envolvidos para analise e solugio do
problema.
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NOTAS RELATIVAS A MOVIMENTACAO
DO RAT

1 Motivo da soficitaghio foi o fato do RAT
servir como matéria prima para produ¢lo
de derivados, com bom dessmpenho
como produto interrnedidnio no processo,
& partir da mistura com outros produtos,
como petrdles e, principalmente em
fungho do custo do RAT para a
PETROBRAS ser inferior a0 do petrdleo.

Através de reuniio comjunta, o cliente
solicitou, conforme ata de 04.11.83
amuivada na DITEC/SEPLOP, que o
DTSUL analisasse a possibilidade de
receber RAT puro na tancagem - de 8o
Francisco do Sul, efefuando mistura cam
dituerdes nas proporpbes indicadas pela
REPAR (cliente) em cada operagio.

O DTSUL informou &sos clienfes que
poderia atender a solicitaciio, tendo como
parfmetros Iimites, ©s valores abab®
reiacionados, que fToram aceiios pelo
DEPIN e DECOM:

- wiscosidade méxima (300 S5U);
- ponto de fluidez maximo {8° C).

35

4 O projeto constou de:

- definigho da tancagem,

- eliminagio de lastro d'dgua,

- impeza intemna,

- inversfo dos bocais de sucgio;
- reinstalacio de misturadores.

Procedimento gperacional:

- amostragens € andlises nos navios e
laboratoriais;

- descarga inicial (1 linha);

- definigio de misturas, para cada NT, a
ser acertada enltre 0 Supervisor de tumo
do DTSUL e programador da REPAR,;

- guidados durante 8 transferéncia
(amperagem - demanda) (densidade €
viscosidade).

* Com a operago com RAT vislumbra-se &

possibilidade de serem operados novoes
predutos no DTSUL, como por exempio,
outros tipos de petréleo da Bacia de
Campos , comoc Marlim, que até entdo
pensava-se nfo ser possivel de operar.
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¢ A condugho do sperfeicoamento dos
processos principais & feita pela DITEC,
asiravés da definicho, em reuniles de
coordenacdo do DTSUL, das prioridades
e das partes do processe a serem
aperfeicoadas.
Contudo, muitos processos de melhorias
sfio desenvolvidos pelos proprios setores,
& partir de reunibes de seu pessoal.

£.3 Gestio de processos: processos do
negécio e dos servigos de apoio {30
pontos)

Os processos-chave o negocio s#o os
seguintes:

- manutencdo e conservagio das
instalaces industriais - este processo
tem por finalidade manter a integridade

comretiva, preventiva ou preditiva;

- Ssuprimentc de materiais - este
processo € responsavel pela compra e
distribuiclio intema de materiais e
proditos necessarios ao
desenvolvimento do féghcio;

- engenharia - este processe &
responsavel pelo acompanhamento da
qualidade dos servigos e produtos, pela
informacglic sobre a integridade fisica
dos equipamentos e . pelo
desenvolvimento e detaihamento de
projetos.

Todos os processos do neg6cio € dos
servigos de apoio possuem indicadores-
ghave de qualidade e do desempenho
que sfo seus itens de controle e
verificaciio.

Os itens de controle e verificagio s8o
acompanhados com  frequéngia que
varia de acordo com 8 variagio do que
esta sendo medido, podendo ser diéria,
semanal ou mensal. Para a maioria dos
ftens de controle constantes do
programa QUALIDADE NO DISUL 6
pedida a totatizacho mensal.

As nfio conformnidades dos processos
580 detecladas na avaliagio dos ftens
de comrole e verificacio, sendo entdo
providenciazda sua comegdio. As
correches s3o realizadas
automaticamente quando possivel. Em
ndo confornidade mais significativa

37

solicita-se um estudo de engenharia ou
um grupo de trabatho realiza um MASP
(ferramenta em implantagio}.

§.4 Qualidade dos fornecedores {20

pontos)

a Existem requisitos da quslidade para os

principais itens de materiais
{sobressalentes e matenal de consumo),
bern como para a prestacio de servigos.
Mo caso de materiais femos:

- especificaghio de compm - descriclo
completa do item;

- requisitos de qualidade - testes e
ensaios 8 que deve ser sujeito o material,
com certificado ou no;

- verificagio do material por ocasifo do
recebimento (conformidade).

A comunicaglio desses requisitos a80S

fisica dos equipamentos de maneira . . fornecedores € feita via AFM (PCM).

Contamos com © apdio do SERMAT -
Servigd de Material e do ESPAL -
Escritério de S#o Paulo, para compras de
materiais gue requerem a qualificacio do
fomecedor, e também para o©s

“formecedores gue nfio sHo de nossa érea

de stuagio.

Para avaliar a qualidade dos fomecedores
eom produtos qualificados, utilizamos os
indicadores fornecidos peic SERMAT.
Contamos com wm cadastro jocal de
fomecedores informatizado, denominado
GLE (Sistema de Gestio Local de
Estogque - Mbdulo de Compras), que
possul, além dos dados cadasirais,
informacbes quanto & restricBo para
fomecimento, guardando sempre o {ltimo
regisiro,

Nosso cadastro nio possul, ainda, moddulo
estatistico para regisiro das ocorréncias, ©
que preiendemos implantar.

Estamos reoothends informagbes para
decidir, num Rduro priximo, se
marteremos © nosso GLE ou se
utilizaremos o sistema desenvolvido pelo
DEPRO - Departamento de PrdugSo,
escothido pelo nosso depariamento.

O Setor de Suprimento do DTSUL possui
um conjunito de itens de controle e



PETROBRAS

PETROLEQ BRASILEIRD S.A.

CATEGORIA 5 AUTO AVALIAGAO DETRANDTSUL

verificaclo que propicia gue 8 empresa
aprimore suas atividades de compra.

Estes indicadores estBo relacionados ap
custo por processo de compra, tempo de
atendimento do processo,. estoque,
rotagho de estoque, elc.. '

d O DTSUL desenvolve gigumas acdes
conjuntas com  fomecedores  pama
mefhoria de seus produtos, como por
exemplo;

- desenvolvimento de novos cabos de
amarrag8o, onde sho feitos cursos, testes,
acompanhamento de resultados para o
desenvolvimento do produte, voltados
para um melhor desempenho operacional;

~ g area de mangotes, também sho feitas
acbes simitares, com fomecedores
nacionais e estrangeiros. Os resultados

do acompanhamento operacional deste
produto, conforme graficos relacionados =
no iter 6.3, sio fornecidos ao fabricante B
e desenvolvidas agdes conjuntas para
methoria destes materigis, que s30 de
importancia vita! 4 atividade do 6rgio.

§.8 Avaliacdo da Qualidade {15 pontos)

Basicamente  estamos utilizando
pesquisas de satisfaglo do cliente para
avaliar a qualidade, o desempenho dos
sistemas, processes, praticas, produtos
£ Servipos.

Nio contamos ainda com um plano de
auditoria interna implantado. :
Como ja dissemos, contamos com um
sistema de itens de controle que permite
avaliar 0 desempenho da Qualidade dos
produtos e servigos.
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§ RESULTADOS OBTIDOS QUANTO A
QUALIDADE E AS OPERAGOES (180
pontos)

Neste i#tem, relataremos os resultados
obtiios pelo DTSUL quanto aos niveis
atuais, tendéncias de
comparacbes em refagdo & concorréncia
nos aspectos: qualidade do produto, no
desempenho operacional, qualidage no

methoria € .

e em Servigos de apolo, €

quanto & qualidade dos fomecedores.

§.1 Resultados obtidos gquanto A
gualidade de produtos ¢ servigos {T0
pontos}

& No DTSUL foram identificados Ués

produtos: entrega de petréleo, entrega

de derivados e
Comunidade.

jntegracio &

Como caracteristicas da qualidade desses

progutos {medidas-chave) foram

identificadas a conformidade com &

especificaclo, o menor custo giobal,

meihor alendimenic a programagio,

minima agressdo ac meic ambiente, e

minimo acidente de trabaiho.

Assim, para avahacio dos resultados,

dentro do Programa de Geréncia pela

Qualidade Total foram definidos COMO

tens de controle da Superintendéncia 08

seguintes:

- Nivels de Qualidade dos Pelroieos &
Derivados entregues pelc DTSUL {(IQP
& IQD);

- Custo Unitaric da Movimentacdo de
Petrolco e Derivados { CP e CD),

- Custo de Sobreestadia de NT's
causado pelp DTSUL;

- Perda de Receita por Degradagio dos
Derivados (iPRDD);
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- Atendimento & Programagic de
Transferéncia de Petréleo & Dervados
(IAPP ¢ 1APD);

- Grau de Sgtisfagho dos Empregados,

- Conformidgde com 08 Padrbes
Ambientais dos Efiuentes Industriais
(CED e

- Agressio ac Meio Ambiente (JAMA)

- Frequéncia de Acidentes com
afastamento (FC)

Para obtengio do nimero Indice final de
cada item de controle, apura-se 0
resultado através de wum  programa
informatizade chamado, nesta primeira
fase de desenvolvimento, de QDT. Nele
os resultados obtidos em relagko a cada
item s8o transforrnados em um npimero
indice de 0 a 1 (1 é a sityacho ideal,
representando  100%  do  esperado,
entretanio  podemn  haver  valores
superiores  Que  represenfam  um
desempenho maior que 0 esperado), e ©
encadeamento de grupo comum de itens
de controle tem reflexo direto no nimero
final obtido no DTSUL.

Além dos gue influenciam diretamente o

resultado dos itens de controle voltados

ao stendimenio dos clientes fingis do

DTSUL, cada Divisfio, Geréncia, Setores

e Afividades possuem seus Rens de

controle, principaimente  voitados 2

medida da qualidade de seus proditos

durante O protesso.

Na primeira fase do  programa

gerenciador de dados QDT, cada

Diviso/Geréncia, Setor/Atividade, definiu

dois #tens para controle da Qualidade de

seus produtos e um oulfo para Andlise
dos Custos, além do #tem de controle da

Moral do DTSUL que foi obtide através

de ampla pesquisa junto aos empregados

lotados em nosso Orglio.

Apresentaremos a seguir afguns do dados

i4 implantados no QDT.
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GRAF 6.1 - Nivel de Qualidade dos Petréleos Entregues

NUMERD INDICE

QP - NIVEL DE QUALIDADE DOS$ PETROLEOS ENTREGUES
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Durante o exercicio de 1993, nio hd registro de falha na conformidade dos petrdles entregues.

GRAF 6.2 - Nive! de Qualidade de Derivados- . .

D - NIVEL DE QUALIDADE DOS DERIVADOS ENTREGUES
10 et
S 4+
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S 7]
£ ¢
g %1
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JAN  FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGD SET OUT NOV DEZ
1993

A {aualidade de Derivados nos meses de
outubro € novemnbro/83 atingiu o limite
minimo, devido a nfic conformidade da
Nafia recebida na GERIG @
consequentemente entregue a Refinaria
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nas mesmas condicbes dado @ nfio
existéncia de espago de amazenamento
no Terminal & tempo para e cormeglo dos
desvios.
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GRAF 6.3 - IAMA -ICEl e FC
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GRAF 6.4 - Custo Uh;t&.ri.o da Movimenfa;&b de Petréleo
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| o~ 1990 -m- 1992

b © Custo Médio Unitario da Movimentagio

de Petréleo e Derivados em 1993 ( USS
1.23y teve uma reducho de 25% em
relaglo a média dos Glitimos sele meses
de 1982 (US$ 1.64).

Se comparaymos este custo médio (USS
1.23 p/m3 ) com a receita média das
Companhias Americanas em 1983 (USS
383 plm3) obterfamos um resultado de
68,7% de renfabilidade.
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Qutros  referenciais  poderfio  ser
observados na anglise do item 6.2, onde
no grafico 6.5 (GRAF 6.5) ¢ apresentada
uma comparagio entre o DTSUL ¢ as
méximas e minimas do DETRAN. Da
formagBo do ndmero indice também
fazem parfe #Hens de conlrole da
gualidade dos produlos e servigos.
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6.2 Resultados obtidos quanto &s - seguranga e meio ambiente {frequénoia

operagGes da empresa { 50 pontos)

a No Departamento de Transporte, a0 qual

estamos vinculados, mesmo que de
formas diferentes ao longe do tempo,
sempre existiv o scompanhamento do
desempenho dos 6mios Operacionais,
Desde jutho de 1982, os dados relativos a
cada Dutos e Temninais (DT°s) passou a
ser wformado através de nova forma
esindurada,

Neia s30 repassadas ao Departamento
informagbes relativas 4s 4reas de:

- pessoat (absenteismo = ABS , méo-de-

obra contratada = c,
capacitacioftreinamento = CAP, horas
extras = HE),

- oOrgamento {realizaghc quanic 2
programas de investimento = Rl e de
operagies = RO);

- suprimento (cobenura de estoque para

demanda probabilistica = COB e
rolatividade de maternais disponivels =
RO,

= ¥ g gravidade de acidentes = G,
frequéncia de poluiches = TFP, volume
de produtos derramados = VT,

- pperagho e manutencio (pronto a operar
= PO, desempenho na carga e
descarga de navios = DCD, qualidade de
petréieo = QP e produtos derivados =
QD)

Qs indices acima mencionados, foram
definidos a nivel deparlamental como
forma de permitir o acompanhamento
giobal do desempenhc dos Orglos
Operacionais. Dessa forma., existem
indices similares aos citados em 8.1,
porém, os itens de controle do DTSUL
foram efaborados de forma a pemnitir uma
avaiiagio mais | voltada as
particularidades do nosso Orgdo.

Vejamos 8 seguir um quadro comparativo
entre os resylfados obtidos. no DTSUL e
as maximas e minimas no Departamento

de Transporie (DETRAN):

GRAF 8.5 - Desemnpenho Cperacional DTSUL no DETRAN

QUADRD COMPARATIVO DESENMPENHO OPERACIONAL

INDICE

4 i 2 A

AN FEY  MAR  ABR BAl AN L ASO
1993

— MAX DETRAN ~oi—MN DETRAN ]

F—o»_-msm_

Nos meses de outubro e novembro de
1953 em contraste aos dois primeiros
meses dc ano, o DTSUL obleve 03
menores  indices do  Departamento,
situac8o anormal dada principaimente,
sonforme informado no item 6.1 (indice
de Qualidade dos Derivados Entregues),
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pelo recebimento de Nafta Argentina fora
de especificacio.

Com a implantacio da GQT em todo o
Departamentc de Transporie, Serfio
definidos novos ftens de comntrole para
acompanhamenio do desempenho
operacional gurante o exercicio de 1994,
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Qutros dados imporlantes 8  serem
eonsiderados na avaliacio do
desempenhe operacional s5o os relativos
a8 cusies, volumes movimentados e
consumeo de energia.

A seguir apresentaremos um quadro
comparativo entre a evolugio dessas
vandveis, durante o exersicio de 1993,

utifizando um ndamero indice talculado
com base na comparaclo dos resultados
meédios de 1892,

O valores médios utilizados sfo:

Custo = US$ 1.64 p/m™ movimentado
Consumo energia = 3.962,14 mwh/més
Volume produto entregue = 1.411.299,79
md/més.

GRAF 6.6 - Custo x Consumo Energia x m3 Entregue

1,30

COMPARATIVD S,
CUSTO XCONSUNO ENEROQIA Z M ENTREQGUE

1,20 @
110 4+
100 ¢
0,850 +
080 ¢
8,70 ¢
0,60 + +

NUMERO INDICE

SAN FEV  WAR  ABR Al

X
¥

UL AGC 5ET OUT WOV DEZ

I—Q—-ENERGD\ - VOLUME  wmfle—=CUSTO I
s o
s i

O consumo de energia elétrica em 1993
{52.886,15 mwh) foi superior em 1% ao
de 1982 (47.545 85 mwh) ao passo que ©
volume entregue em 1893 (19.367.459,00
m3) foi superior em 14% ao de 1992
{16.935 597,47 m®), representando assim
3% de economia de energia dispendida
na transferéneia de produtos,

A Comissio Infermna de Conservaco de
Energia {CICE) tem como meta a redugio
de 5% nos custos com energia elétrica.

§.3 Resuitados obtidos cquante A
gualidade no processo ¢ em servigos
de apoio {25 pontos}

a Come o aspeclo “"pessogl® é um dos
glicerces para a susientacdo do sucesso
ne gesempenho operacional, além de
representar também o nosso maior custo,
iniciaremos nossa  abordagem  neste
tépico por uma das medidas-chave da

qualidade de nossos produtos: o *moral”
de nossu quadro de colaboradores.
Deparamo-nes com uma divida, num
estudo inicial. Qual seria a meihor forma
de "medi”™ o moral do pessocal?
Absenteismo? Capacitago? Avalia¢fo de
Desempenho?

Optamos por efetuar uma pesquisa inicial
que ap6s avaliada e sjustada seda
novamente aplicada, com periodicidade
quadrimestral.

Essa pesquisa continha questbes com
grau de avaliagho varisndo entre 0 e 10.
Cada questio era assinatada/avaliada
duas vezes, uma identificando o grau
ideal de satisfaglo e outra demonsirando
o nivel atual, segundo a opiniic do
informante.

A razfio entre 0 nivel atual de satisfaclo e
0 desejavelfideal foi considerads como
sendo ¢ grau de satisfagho do
colahorador em relacBo a cada fem.

As questBes formavam 18 grupos, cada
um deles abordando um tdpico julgado
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importante para avaliagBo, os quais obtidos a nivel giobal no DTSUL:
relatamos a seguir, com os resullados :

TARB 6.1 - Resultado da Pesquisa do Moral do DTSLUL - Quadro Geral

ITENS CONTROLE ATUAL DESEJAVEL | | % SATISFAGAC
Condiches de Trabatho - 564 8,45 648,81
Relacionamento interpessoal 6,45 8,63 75,08
Oriertacio 5,60 8,49 66,47
Seguranca Social 6,29 874 7233
Fator Financeiro 6,21 8,57 72,80
Desenvolvimento 5009 844 : 80.85
Realizagio 542 B,54 63,91
Responsahilidade 6,26 8,58 72,98
Reconhesimento 545 B 42 54,93
Prestigio 606 848 71,71
Refacglo Gerente x Gerenciado 5,83 8,52 68,73
Participagio ‘ 6,16 8,40 72,68
Enfoque no Cliente 5,70 B,51 67,10
Vis#io do Futuro 6,89 9.01 76,67
imagem da Empresa 569 890 64,59
Conjuntura do Pais 4 B8 8.14 58,69

iNDICE FINAL 584 8,56 68,51

A sequir apreseniaremos alguns guadros que acreditamos possam methor demonstrar a
shuaglo verihicads:
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GRAF 6.7 - Grau de Satisfacio do Pessoal do DTSUL - Distribuigio por Geréncia/Divisdo

PESQUISA DO MORAL - GRAU DE SATISFACAD

pINFRA |
DIAGE
cosema }
NATEL

% SATISFAGAO

GRAF 6.8 - Grau de Satisfaghio do Pessoal do DTSUL - Distribuichio por Area

- MORAL - GRAU DE SATISFAGAC DISTRIBUICAD POR AREA

% DE SATISFAGAQ

Com base nos resullados demonstrados
acima, pode-se observar os pontos mais
criticos que deveriam ser, num primeiro
momenio, trabathados:

Condicbes de Trabalho:

Foi efetuado novo levantamento de
dadeos, com pesguisa aplicada pelas
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Geréncia/Divisio, onde cada colaborador
indicava em ordem de prioridade os ens
gue juigava necessitarem de melhoria em
seu ambiente de trabatho.

Apis conhecidos 05 resultados da
pesquisa aplicada pelas DINFRA, DIAGE,
DITEC, GESC, GERIG, GEPAR e
COSEMA, verifcou-se que os trés pontos

mais criticos segundo cada
Divisio/Geréncia foram 08 seguintes:
TAB 6.2 - Condigdes de Trabalho - Rens a methorar {mais citados)
DISAD JELEFONE | ESPACO SANITARIOS §MOBILIARIO {VENTILACAD AR CONDIC. JREFEITOR. | AGUA INFORMAT. !
DINFRA X X NI
LIRS X b s
DIAGE 1X | X
GERIG X X ;
GLSC X X X
SEGRAN X SR X X
Orientagiio @ reconhecimento: com 0s de Desenvolvimento

Pretende-se realizar os programas de
treinamento previstos no PAADRM/G4 de
Desenvolvimento Gerencial {1060 hh) e

de Supervisdo (1240 hh), combinados

Comportamental {2824 hh}. -

Para methor #ustrar o trabalho de
capacitacio desenvolvito em 1983 e as
metas para 1994, apresentamos os
quadros-a seguir

GRAF 6.8 - Programas de DHR Realizados em 1993

:
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PROGRAMAS DE DRH/2

HHt TREIMAMENTOQ
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GRAF 6.9 - Programas de DRH a realizar em 1994

3

PROGRAMAS DE DRH/B4

HH TREINAMENTO

Obs.: aps programas de treinamento da
atividade fim serfo somadas 7000
hh relativas ac Curso de Formagdo
de Operadores para atendimento ao
DPASC,

Cutros itens de controle;

Como ditade anteriormente, cada Diviséo,
Geréncia, Setor ou Alividade definui seus
itens de controle.

Passaremos @&  apresentar  alguns
exemplos, para evilar maior extensio
deste relatdrio.

Iniciaremos por aqueles que tem maior
impacto no resultade final de nosse DT,
além das Geréncias Operacionails, cujo
desempenho pbde ser cbservado quando
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da apresentaclo do
gperacional do DTSUL:

desempenho

Divisdo de infraestrutura - DINFRA:

SEMAN = Disponibilidade de
Equipamentos

SEDUT = Niomero de Recomendagles
Alendidas/Ndmero  Total de
Recomendagles

SESUP = Alendimento sté & Data
Requerida -
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GRAF 6.10 - Hens de Controte SEMAN - SEDUT - SESUP
DIVISAD DE INFRAESTRUTURA - Q1
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Divisdo Técnica - DITEC:

SEAUT = Grau de Satisfagho do Cliente

SEIEQ = Disponibifidade de  Equipamentos devido a inspegio
SEPLOP = Quantidade de Tarefas Realizadas/Programadas no més
SEPRQ = Grau de Satisfacho dos Clientes

GRAF 8.11 - tens de Controle SEAUT - SEPRO - SEIEQ -~ SEPLOP
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TAB 6.3 - ltens de Controle do DTSUL acompanhados pelo Departamento

{além dos ja citados):

ITEM DE CONTROLE MEDIA EM 1993
Pessoal:

Contratados 0,85
Absentelsmo .85
Horas Extras 0,86
Capacitacso 0,75
Orcamento;

Realizaclo investimentos 0,38
Realizaciio Operaches 0,89
Suprimento:

Rotatividade Mat. Disponiveis 0,32
Coberturg Estogue 0,78
Seguranga e Meio Ambiente:
Frequéncia de Acidentados 0,75
Gravidade de Acidentes 0,77
Frequéncia de Poluiches 0.98
Volume Total Demamado 0,92
Operagéo ¢ Manutentio:

Pronto a Operar 0,55
Desemp. Carga Descarga 0,50

TAB 6.4 - Outros exemplos de itens de controle dos Setores em relagdo a GQT:

ITEM DE CONTROLE SETOR . | NOV/A3 | DEZ/93 META94
. Disponibilidade Rede Corporativa BEINFO 0.83 0,89 1,00
Entrega do Relalério Mensal SEPLOR 6,85 N/A 1,00
Licitagdes sem Retrabalho SETRAT 0,60 083 1,00
Conira-Cheques Comrelos SETAL 0,16 0,98 (.88
Documentos Paglo. s/iDivergéncia SEFAN 081 {1,894 0,96
Média das Avaliaces dos Cursos SEDEP 4,93 N/A N/A
Afendimento Programacho Qualidade ;| COSEMA | 0,70 0,70 1.00
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€4 Resuitados obtidos quanto &
quahdade de fomecedores (35

pontos)

‘& Conforme mencionado em 5.4, possuimos
trés categorias basicas de fornecedores:
o5 de matéria-prime, servicos e os de
materiais efou equipamenios,

Para materiais e equipamentos, como
informado em 54, todo o processo de
qualificag8o de fornecedores & efetuado
pelo Servige de Materal ou pelos
Escritérios de S8o Paglo e de Salvador.
Aos Orglos Operacionais, como o
DTSIK., cabe manter e atualizar seus
cadastros locais para as compras de
pegueno valor, ser apoiado nas inspegdes

de materigis & apoiar 0 ESPAL nas
avaliagfes dos formmecedores em Sania
Catarina.

Para rnateriais de grande imporéncia
operacional & de classe de valor "3", de
acordo com a classificagBo valutativa dos
estoques, como € o caso de mangotes €
gabos de amarragio é efetuado um
acompanhamento especial.

As Geréncias Operacionais acompanham
toda a vida @lil desses fateriais e as
informagBes obtidas servem comd base
para gjuste das especificagbes e como
parAmetros  para  andlise  técnico-
econdmica nas compras de novos itens.
Vejamos alguns nomeros resultantes
desses sistemas de acompanhamento:

TAB 6.5 - Vida Média de Mangotes -~ emn Dias no Mar

TIPO DO MANGOTE BRIDGESTONE | DUNLOP KLEBER PAGE PIRELLY YOKOHAMA
PRIMEIRG NAVID 808 1007 SR SR 583 486
SLGUNDO NAVIO 1129 1148 1036 1136 936 1922

MEID LINHA 20 iN 2390 2984 SR SR SR 1542

MEIO LINHA 12 N 1607 SH SR SR SR 1285
PRIMEIRO BOIA 758 2041 SR SR SR 1285
SUBMARING STD 1308 B34 SR SR SR 886
SUBMARING REFORCADO | 1530 813 SR SR SR 1327
REDUCAD 20X16 I 2447 578 SR SR SR SR
Observemos, como exemplo, 0 Francisco do Sul, que de forma similar é
acompanhamento do desempenho realizado em Osério.

operacional de cabos de amarragio em S8o

F34]
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GRAF 6.12 - Vida (til de Cabos de Amamaclio por Fabricante

VIDA UTIL CABOS AMARRAGAD
POR FABRICANTE
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GRAF .13 - Vida 0til de Cabos de Amarragio - Nimero de Horas de Operaghio

VIDA UTIL CABOS DE AMARRAGAO
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51



PETROBRAS

PETROLEQ BRASILEIRD §A.

CATEGORIA 6

b Como podemos observar | a vida 0til dos

AUTO AVALIAGAD DETRANIDTSUL
No periodo 1990 a 1593 sofremos uma

cabos de amamagfo vem aumentando,
dado &0 trabalhc na revisho de
especificaghes e junto aos fomecedores,
bem como pelo  melhor ajuste da
operacionalidade dos cabos.

Se compararmmaos o periodo 1976 2 1980 e
¢ de 1988 a 1980 verificamos que a vida
otil meédia dos cabos aumentou em
46,67%.

ligeira queda na durabilidade média dos
cabos, dado a rompimenio precoce de
uma paretha |, entretanto a Glitima paretha
de cabos foi retirada de operaclo com 72
navios  operados, 218630 horas de
operacio.

Durante o periodo 1976 & 1993, foram
utilizados cabos de materigis de
fabricacio diferentes € a vida Giil média
desses cabos & a seguir demonstrada:

TAB 6.8 - Relagéio Material Utifizado x Vida Util Média

MATERIAL NAVIOS OPERADOS | HORAS DE OPERACAO
NYLON/POLIPROPILENO | 38,20 1107,68
NYLON/POLYESTER 45,33 142587
NYLONNYLON 45 42 1445 41

£2
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¥ FOCALIZAGAO NO CLIENTE E SUA
SATISFAGAC {300 pontos)

7.1 Expectativas dos Clientes: presentes
e futuras {35 pontos)

& Cilienie extemo

Qs clientes extemos do DTSUL sho
facilmente identificados em decoméncia
-dos nossos prncipais servigos: enfrega de
petrgleo e derivados, e
consequentemente 0s seus requisitos e
expeciativas atuais e de curto prazo. Qs
nossos principais ofientes sfo:

~- REPAR

~ REFAP

~ IPIRANGA

- DECOM-COPAR

- DECOM-COPALE

- PETROBRAS-BR

~ COMBLSTRAN

- COPESUL

Existe uma preccupagdo com &
identificagio de fituros clientes tendo em
vista as novas instalagdes a serem
agregadas a0 DTSUL. o oleoduto QPASC
- Oleodute Parané/S. Catarina, com sua
obra em andamenio; ©  olecduto
Araucéria/Cascavel; 0 cleoduto Araucaria/
Maringd/ Londring; o gasodito Campo de
Caravelas/DTSUL - 8FS; a unidade de
tratamenio ¢ Secagem de gés do Campo
de Caravelas; o gasoduto DTSUL/
Joinville; o gasoduto Bolivia/ Brasil; esses
Gltimos em anélise de viabilidade t&cnico-
econbmica. Abaixo identificamos aiguns
clientes para atendimento futuro;

- gompanhias distibuidoras de dervados
de petréleo;

- indistrias de transformagio do Parané,
Santa Catarina e Rio Grande do Su;

- Banta Catarina Gas, Sul Gas e Parana
Gas.

Objetivande manter-se um bom fluxo de
informagbes, © DYSUL/Setores  de
Operagio, de acordo com g orientacho do
Superintendente e suas Geréncias,
mantém contatos com uma freguéncia
maior do que uma vezr ao dia com os
respectivos representantes dos clientes,
visando obter-se o methor atendimento as
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programagdes tracadas, tanto na sede da
PETROBRAS como diretarnente com o
cliente,  Utilizamos 08 meios  de
comunicacko primaros come telefone,
fax-simile & o sistema comporativo
disponivel aos setores de operago, Esse
titimo meio é de grande imporiancia tanto
para a operacdo, que trabalha em regime
continuo de revezamenio, como para g
programacio feila pelos deparamentos
envolvidos DETRAN, DEPIN, DECOM ¢
DEPRD, pois mantem-se repistradas
todas as informaghes operacionais, o gue
facilita sobremansira © acesso a todas as
pessoas envolvidas, :

Essas  informacles  englobam  as
condighes operacionais das instalagbes
do DYSUL, em cada uma de suss
unidades de atendimento, no Parand, em
Sania Catarina e no Rio Grande do Sul, e
da mesma forma a5 condicbes das
instalacBes dos nossos clientes mais
diretos, os do sistema PETROBRAS.

O processo adotado para a determinacio
das caracieristicas da qualidade mais
relevanies nos servigos prestados € o de
consulta e ajuste junto ao cliente,

No que tange & queixas, reclamagBes,
sugestbes, bem como informacgles
complementares  schre 0 nosso
desempeanho no atendimento & gualidade
dos servicos prestados, € utilizada a
pesquisa direts aos clientes, afravés de
formuldrios proprics para 5 obler g
"Satisfaghio do Cliente". E dado
tratamento especifico, e dependendo da
urgéncia do atendimento é feita em forma
de acio imediata dos operadores e
técnicos do DTSUL.

As expeciativas futuras do DTSUL sio
geradas pelas principais expectativas da
PETROBRAS, gue esta pautada nas suas
oportunidades € necessidades € nas dos
mercados regionais, locals e exieriores,
tais como recebimento e movimentaglo
de npvos produtos, oleodutos, gasodutos
€ unidades novas e, conseguentemente, o
giendimentc a noves consumidores,
Quanfo as unidades fuluras, com a
ampliacio da quantidade de clientes fora
do sistema PETROBRAS, teremos uma
influéncia maior, mais direta, do mercado
consumidor, pois a iendéncia desses
clienfes serd de repassar as suas
necessidades imediatas e 8 dos seus
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mercados de atuacio para o DTSUL,
gerando expectativas de curto prazoe.
Durante os estudos de viabilidade
téenico-econdmica, das expectativas de
rmethoria das instalagbes existentes ou da
implantacdo de novas  unidades
operacionais, ¢ incluide a analise do
impacto social & ambiental, sendo essa a
oriertagdo da PETROBRAS.

Em nossa 4drea de atuagho, em
decoméncia de monopdlio da Unifio sob a
competéneia da PETROBRAS, nfio exisie
8 concorméndia e cunseguentemente ndo
hé influéncias locals e nem aspectos que
possam auxiliar em uma andlise de
mercado  tipicamente concomrente, a
menos da latente expeclativa da quebra
do monopdlio.

A evoluglio & o surgimenio de novos
mercados, como j4 comentado, S0
identificados a pattir de informagbes
regionais, através de relatérios das
ingiastrias ou da imprensa local, ou,
principalmente, através de informagbes
oriundas da sede da PETROBRAS e das
distribuidoras de derivados de petrdleo
estabelecidas na regido.

O DTSUL, 2 patir da pesquisa da
satisfagdio dos clientes, promove & andlise
desses mesmos processos de pesquisa e
de seus itens de controle de tal forma a
se determinar as expectativas e os
requisitos dos clientes parg 05 nossos
produtos e servigos.

Dentro da evoluglio e do surgimento de
noveS  maercados € gproveitada a
oportunidade de  desencadear novos
estudos para methora das instalagbes
existentes, de tal forma a se obter uma
melhor condicio operacional através de
um  maior  automatismo,  gerando
seguranca no trabatho, na qualidade do
proguto e no meic ambiente.

Cliente inferno

No que tange sos clientes intemos, todas
&5 DivisGes e Seiores de Apoic também
identificaram Seus clientes em
decorrénoia dos seus principais servigos,
manutenciio e prestachio de apoio técnico,
administrative e de encargos gerais e,
consequentemente 0s requisitos £ as
expectativas,

Existe a grande preocupacic com 0s
clientes mais afastados da sede do
DTSUL, comp o GERIG/SEGRAN, por
exemplo, que para se manter incorporado
necessita de um bom apoio das Divisfes
da sede e da propria GERIG.,

Da mesma forma os selores operacionais
prestam apoio aos outros setores, como
por exemplo apoio maritimo as fainas de
manutencio das monobdias, executadas
pein SEMAN e inspegles, executados
pelo SEIEQ, e para fanto maniém g
mesma postura do fomecedor intemmo do
DTSUL, observando as necessidades
desses. :

O mercado interno dos servigos de apoio
tende 2 crescer com a incorporagdo de
novas unidades operacionais do DTSUL,
crigndo novas expectativas aos setores,
tdesencadeando uwm  processo  de
adaptagio e adequagBo &s fuluras
necessidades.

Perodicamente sfo - realizadas reunibes
gerais do DTSUL, coondenadas pelo
Superintendente e com  freguéngcia
mensal, onde todos 05 Setores, Divisbes
e as Geréncias relatam a siluaghe de
cada drea de atuagBo, suas expectativas,
suas prncipais pendéncias e seus
ganhos. Wessas reunibes também sfo
informados  aspectos  relativos  a
PETROBRAS, a0 DETRAN & ao DTSUL.
Mensaimente € realizeda pelo menos
uma reunifo, também coordenada pelo
Supenntendente, com os Gerenles ¢ as
Divisdes, quando sBo disculidas as
pendéncias, levantagas as necessidades
e definidas estratégias para soluclo das
causas  referentes  ao0s  problemas
identificados.

tima grande preocupacio do DYSUL, é de
se manterem funcionando todos 08 meios
de comunicagho entre 05 selores
apoiadores € 05 apoiados, objetivandoe o
maior enlendgimento entre as pares, a
melhor qualigade dos servigos prestados
e o retomo da informacglo sobre o
atendimenio as necessidades
identificadas dos ¢lientes intemnos.

Da mesma forma que parg 05 clientes
extemos, 05 selores promovem &
consulta sobre a satisfagBo do cliente
intemo, promovendo a anslise e tomando
providéncias para adoglio de acbes
visando a sua methoria no atendimento,
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controle, desde & qualidade dos servigos
prestados como alendimenio, cuslos,
moral e seguranca,

CATEGORIA 7

7.2 Gestdo do relacionamento com os

Clientes (65 pontos)

& Cliente externo

Gs processos e transacles mais
imporiantes na prestagdo dos principais
servicos aos clientes extemos sdo
exatamente os referentes 4 trota de
informaghes operacionais, que s8o
fundamentais & continuidade operatCional
dos sistemas dos nossos clientes, Pars
que o0s nossos colaboradores possam
transmitir as informacgbes de forma clara e
segura, 0 DTSUL, conforme relatado
anteriormente, promove pesquisa junto
aos clientes onde um dos aspectos
abordados & a qualidade da informag8o, o
siendimento e © comporamento dos
nossos colaboradores. Os resultados séo
fundamentais para a identificagho de
topicos a serem implementados no
programa de {reinamento do DTSUL. Um
bomi nimerc de operadores j& recebeu
treinamento emn relaghes interpessoais e
em crigtividade, visandc aumentar e
melhorar © aspeclo da ocomunicacio
interpessoal, fundamental ao atendimento
acs clientes, e internamenie aos grupos
de trabatho da operagio.

O3 padrdes/indice de servigos que podem
medir a qualidade do atendimentp, foram
identificados e definidos intemnamente,
nos selores de pperagBo e em gonjunto
com os clientes e slio guestionados v
colocados sob  oritica  durante  as
pesquisas de salisfacBo dos chientes. A
divuigacio desses padrdesfindice junto
&05 colaboradores da operagdio, s8o feitas
pelos setores de operacio de tal forma
que todos o5 envolvidos ienham
conhecimentc e possam  trgbathar
conscientes da necessidade de
manutenclo da qualidade do servigo
prestado.

A divuigacho dos resuftados, dos niveis
de quaiidade obtidos, entre as unidades
operacionais do DTSUL é feila através do
relatoric emitido pela rede local de
informagbes corporativas, QUALIDADE
NG DTSUL, gue apresenta os resuttados
mensais de fodos os principais ftens de

a5

Da forma acima descrita conseguimos,
também, acompanhar o desempenho
global do DFTSUL.
Mo fque tange 4 pesquisa da satisfagho do
cliente esta & divuigada por relatdrins
intemos dos proprios setores,
OCs clientes, tem & sua disposicdo para
acesso direto aos setores de operago,
uma rede de comunicaclo constiiuida
por telefone, fac-simile ou sistemas
corporativos, visando facilitar e agilizar as
informacgdes, sem uso de intermedigrios.
Dessa forma asseguramos 8§ pontuaiidade
e a qualidade da informag#io, registrando-
se todos os comentiarios emilidos peios
clientes.
Fara sistemas recém implantados, ou
durarle a sua fase de projeic ou
construgiic, promovemos reunibes com
os fornecedores e clientes para consolidar
em “Procedimentos de Coondenagio”
todas as informacbes sobre niveis de
qualidade, de atendimento e atribuigbes e
responsabilidades pertinentes & operagéo
dessas instalagdes,
Dentro dos niveis hierArquicos existenies
na PETROBRAS, os operadores, além
das atibuicbes e  responsabilidades
inerenies aons Seus camos, ocupam
funches de supevisfio de tumo com
delegagdo de poderes necessirios #
seguranga e 4 continuidade operacional,
ouidando de preservar 0 meio ambienie.
Sio0 os responsaveis em deflagrar,
guando em hordro ndo administrativo, o
Plano de Emergéncia.
Para se identificar ou se obter =&
deterninacBo  da  satisfago  dos
colaboradores, foi elaborada uma ampla
pesquisa sphre © “MORAL DOS
FUNCiONARiOS", identificada & nivel de
setor, cujos resultados estéc acessiveis
nid rede local.
O reconhecimenic as conirbuighes de
destaque, sio feitas alravés de "Elogios
Formais” que s8o, posteriormente,
registrados nas folhas funcionais dos
colaboradores.
Nos setores de operagdo, promove-se a
rofatividade  dos  substifutos  dos
supervisores de tumo de tal forma g se
manterem treinados os operadores, além
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de manté-los motivados em decorméncia
do nivel de responsabilidade que a fungéo
requer.

Como as unidades operacionais o
DTSUL s8o semelhantes, as andlises de
observacbes, reclamagbes e outras
informagbes sobre a atuaglc dessas
unidades, passiveis de se obler reais
ganhos de quslidade, atendimento,
economitidade e  seguranga, S80
divuigadas entre si para anélise de
adequagdo, isto €, para verificagho de
serventia das solugles adotadas. As
adaptacBes ou melhorias ogoridas sfo
informadas aos clientes stravés dos
sistermnas j& mencionados.

As  reclamagbes ou sugestdes dos
clientes, como dito, sfiv analisadas, e, se
realmente  forem de interesse, sho
consideradas. Para o caso de comeclo da
acho operacional, essas sfio executadas
imediatamente, ohjetivando 4]
agtendimenio ao cliente e & manutencio
da seguranca operacional.

As comegdes e methorias dos sistemas,
tambeém rejatadas anteriormaente,
dependem  das  oporfupidades €
necessidades da PETROBRAS.

O maior nimero de clientes do DTSUL
sfio 6rgdos da prépria PETROBRAS, o
que facilta em . muito o contato, a
comunicachic e ¢ fortalecimento
espontanes dessas atividades, dando
inclusive, oportunidade extra  em
aumentar o relacionamento com  Os
clientes que nldo fazem pare da
organizacéo,

Cliente interno

Os  processos &  Wransaghes  mais
inportantes na presiacio dos principais
servigos aos clientes intemos referem-se
&0 apoio técnico, manutencdo e apoio
administrative que slo fundamentais ao
bom andamento das gtividades
operacionais e, para 0s tlienfes externos,
& comunicaclo ¢ o relacionamento sfio de
alta relevéncis, portanto, o8
colaboradores, a nivel de supervisfio, so
treinados ern relacionamento interpessoal
& crigtividade, objetivando a busca da
meihor integracdo das equipes.

Os padriesfindice de servigos adotados
forarn identificados através de pesquisas

ou de entrevistas juntc aos clientes.
Mesmo no GERIG/SEGRAN, o ponto
mais distante da sede do DTSUL, os
setores de apoio identificaram altermnativas
de comunicacBo com 0 intuito de
engloba-lo nessa pesqguisa. Todas as
reclamacgles e resultados das pesquisas
s80 analisadas e trabalhadas a fim de
minimizar os problemas encontradoes. Os
setores de apoio geram informaces que
s#o discutidas nas diversas reunifes de
coordenagic entre &85  Gerdncias,
conforrne ja informado anteriormente,
podendo da mesma forma gue para os
clientes extemos gerar programas de
methonias com investimenios. Para ©
caso de soluglo imediata todas as
medidas 580 tomadas visando o menor
transtomo possivel aos clientes,

Cada seior de apoio concentra suas
funches de central de atendimento aos
clientes intermnos, em um canal aberto de
comunicagio.

A preocupacho iMensa dos setores de
apoio em acerar € ndo prejudicar 08
clientes, promove uma siluacgiio de
methoria continua, ¢ que € molivador
para 0s seus solaboradores.

Embora haja dificuldade em se promover
a rodizio nas éreas de apoio, devido ao
grande ndmero de atividades, temos
como meta tomar o mais eclético possivel
sei arupo de coiaboradores,
proporcionando nfo sb maior fiexibifidade
a0s setores de apoio como também gerar
maior molivacio a equipe de trabatho.

7.3 Compromisso com os clientes {15

pontos)

a Cliente externo

O DTSUL tem o compromisso intemno e
com os clientes de prestar os servigos
com a methor qualidade e atendimento
possivel. Quando um  petndleo ou
derivado &  recebide fora  das
egspecificagdes, o DTSUL esforga-se em
enguadra-lo aos padrdes para a entrega
ao cliente, agregando qualidade, sendo
atualizado imediatamente ao sistema de
informagbes e 05 clientes  s#p
posicionados sobre o assunto. Em
aigumas sHuagbes os clientes optam em
receber aguele produto fora  de
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especificacbes, para nic comprometerem
& sua continuidade operacional. Dessa
forma mantemos o nivel de confianga do
cliente.

Como na maioria dos casos a gualidade
dos pelrdleos e derivados recebidos para
a entrega dependem, em muito, dos
n0ss0s fornecedores, constantemente sio
discutidas, com os clientes, as
possibilidades de se agregar ou ndo
qualidade ao0s produlos ainda nas
instalacbes do DTSUL, de tal forma a

ndo comprometer &  continuidade
gperacional,

Ciliente interno

Os setores de  apoio  téchico,

adminisirativo e encargos gerais, da
mesma forma que 05  operacionais,
mantém o compromisse de prestar o
melhor servico, qualidade €
principaimente o methor atengimenio.
Quando existe a possibilidade de atraso
a0 atendimento, ¢ cliente intemo &
contatado objetivande a negociacio de
novos prazos. Na  impossibilidade de
postergaciio dos prazos de enirega dos
servicos, todos os envolvidos envidam
esforgos para atender o sliente tendo em
vista que 0 processo pode ser ern cadeia,
isio &, seu girasc poderda comprometer o
atendimenio dos clientes dele. Dessa
forma mantemos a confianca do nosso
cliente em nosso senvico.

Embora se frabathe com o apoio de
servigos contratados, os sstores de apoio
assumem {otal responsabilidade sobre ©
cumprimento dos COMpromissos
assumidos, pois sdo responséveis pela
cobranga e fiscaliracfio do desempenho
das respectivas firmas, incentivando-as 2
executarermyn suas atividades dentro dos
conceitos bésices da "GQT™.

7.4 Determinagiio da satisfaglio dos

chientes {30 pontos)

a Cliente externo & intermno

O DTSUL, em todos os sefores de
stuacdo, pesquisa a satisfaglo do cliente
glravés de questionérios personatizados.
S&o praticamente wlilizadas {rés formas
para a obtencio das avaliaghes da
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gualidade e do atendimento, peio cliente,
conforme segue: o .

- por portuacho de "0 a 107,

- por pontuagao de "0 a 10" e comentarios
complementares;

~ pOr comentanos.

Existem diversas frequéncias adotadas
pelos setores, sendo as mails comuns g
frimesirat e a cads prestacio de servicos,
A andlise e a2 avaiaclo dos resultados
serfio obtidas a partir das comparagbes
COMm as pesquisas anteriores,

A busca pela melhoria continug, filosofia
da GQT adotada pelo DTSUL, requer a
avaliacdo permenente dos  Servigos
prestados, validando dessa forma as
pesqitisas de satisfagic dos clientes,
Essa visfc extema da pesquisa

proporciona as comegBes necessérias

para 05 trabalhos futires, 0 ajuste na
postura dos colaboradores e & elaboraghio
dp programa de f{reinamento, com ©
consequénte aumento da confianga dos
clientes ac saberem que diversas
methorias foramn geradas a partir de suas
sugestfies, Essa busca des melhor
maneirs de se realizar os servicos estd
trazendo, em algumas areas, uma maior
motivagdo dos colaboradores,

7.5 Resultados relativos & satisfaglio dos

clientes {85 pontos)

a Cliente externo

No gue tange aos resultados obtidos
glravés da andlise dos indices de
Qualidade e Atendimento ajustados com
os clientes, para petrdleoc € derivados, o
DTSUL, apresenta um bom desempenho
e uma lendéncia de estabilidade,
Estamos prevendo, para ¢ proximo
semestre, tomar mais  restritivos  0s
padrbes adotados para pefrdleo. Nessa
época deveremos reavaliar os padries
junto aos clientes.

Para a pesquisa especifica da satisfaglo
dos clientes, estamos programando a
avaliacBo pautada nos  resoltados
anteriores, de tal forma a se obler as
fendéncias € se efelivar as devidas
commeclies de atitudes e posturas dos
setores envolvidos.
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GRAF, 7.3 - Satisfag8o dos comandantes de
navios que operam no GEPAR
Resultados do GEPAR

GRAF. 7.1- Satisfacio dos clientes do
sistema PETROBRAS
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GRAF. 7.2 - Satisfac80 dos clientes externos
gque adquirern 0 BUNKER

A B C D E F G H

A YRARSCAR B - CARGILL
G~ DAORRES0N - SERVIPAR
E - SRANSTON F - TIRMGE

Gi- TRANSATLA W - EXPRESSD

1

E-]

84
&
%
2
/]
A B € D E F G H |
R~ T HORIER, B - T GUARA - K NEh
D-DILYA E - NTNARA £ - 5T CARAVEL
i KR CARNDICA, H- LAMBARS 1+ FTABUNA,

OES: As pesqiisas que gersmam os gréficos 7.1, 7.2 ¢
7.3, bem como 85 agdes que estdo sendo
desencadeadas, encontrim-se disponiveis no GEPAR.

Resultados do GESC

GRAF. 74 - Satisfacdo dos clientes do

sistemna PETROBRAS

OBS: Pesquisa realizada com o5  clientes

REPAR/SEPROP ¢ REPAR/BETRAE
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Resultados do GERIG

Os resullados o pesquisa de satisfagio
dos clientes, estdo disponiveis ¢com 0
gerenie da area.

b Ciiente intemo
Da mesma forma que 0 adotado pars o5
clientes externes, estamos programando
as avslagbes -dos resultados das
pesquisas da satisfagho dos clientes em
relaclo sos  resultados oblidos nas
pesguisas anteriormente realizadas.

76 Comparagdio da satisfacio dos
clientes {70 pontos)

& Clientes externos & internos
Embora n8o haja concorréncia para 0S
servicos prestados, apresentamos na
categoria 6 comparacles com os demais
DT's &£ também uma outrs comparacio
de nosso custo médio com a receila
média de empresas americanas (ver
pagina 41).
O DTSUL/COSEMA estd ajustandc com
0 DETRAN/ASEMA, obtenclo de oulras
referéneias de empresas nacionais e
intermnacionais para servigos semethantes
aos prestados pelc DTSUL, para que
possarmnos ampliar a comparagio dos
resuitados e averiguar em que esiagio de
"Exceléncia” nes enconiramos.

B0y
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RELATORIO DO PROCESSO DE
DEFINICRO DOS PRINCIFPIOS E
VALORES DO DIUSUL

1. OBJETIVO

Oe trabalheoe desenvolvidos tiveram como finalidsde & deflagra-
cko de um processo participativo de discusslo e definiclo de uma
carta de principios e valores do DPTSUL. O objetivo era definir um

conjunto de principlos e valoree que fossem representativos de to-
dos os empregados do DISUL.

2. METODOLOGIA

A& metodologia empregads fol submeter A& discusslio ¢ votaclko em
cada Setor um conjunto de principios e valores. Essa dimscussiio e
votacBo foi feitea a partir de uma reunilo doe empregados do Setor,
apresentacBo dos principloes e valores pela distribuiclo de copias
aoce participentes, abertura da reunifio com explanackc sobre o ce-
ndric atual, a necessidade da Gest#o pela-@ualidade Total e a im-
porténeis das principios e valores.

3. RESULTADOS

Participarem do processo cerca de 280 pessoas, praticamente
80% dos empregados do DISUL.

N&Zoc houve gquestionamento mobre o8 principios propostos.

Guanto sos valores, por sugestlio do Superintendente, incluimos
também o 110 maie voitado. O valor “transparéncisa”™ foi inclutdo nEo
& por sua importéncis para o pGhlico interno, mas também devido &
mus grande importéincis pars o piblico externo. A incorporacko em
nosss prética difiria dos valores escolhidom, msem ditvida, ir& con-
tribuir pare © resgate e reforeo de lmagen da PETROBRAS perante a

sociedade como umns Conpanhia estatal idbonea, eficiente € motivo de
orgulho pars os brasileiros.

A tabela anexa, fornece s guantidede de votos por valor em ca-
da Geréncie, Diviseio & Assessoria.

0 conjunto dos valores mals votados € o meguinte:
i - Responasbilidade;
2 ~ Honestidade:

3 « Soplidariedade;

4 - Sinceridade;

5 ~ YIniciatives;

& - Dedicsaglo;

7 ~ Cristividade;

8 - Confianga;

8 -~ Disciplina;

1 . Ceamnasnhedrdsmn .



PETROBRAS -

FETROLID SRASLENG A,
2&‘
&. COMENTARIOS
08 repultados obtidos permitem reflexles sobre os depeloms, anm

vivénciese ¢ & formaclo do espirito does empregados do DTSUL.

Tornados consclentes estes anpelos, cabe a8 cada um contribuir
para que eles se tornem reslidade em nossos relacionamentos.

5. CORCLUSOES

Os resultsdos permitem & tonfecclo de carta de principios e
valores, €. 8-inclusly dos mesmos em noeso programsa  informatizado
QUALIDADE NO DTSUL.




PETROBRAS

PETROLED BAASAYNO 8.4

com oAl e W w e TR Rt T R

FL I U i A . B

vaton |EAsL UOTOS POR GERENCIR £ DIVISKD ToTaL

- GESC | GERIG | GEPAR | SEGRAN | DIAGE | DITEC | DINFRR | COSEMA | V0105

RESPONSABILI-] 12 7 35 17 12 34 1% a8 8 177
HONESY IDADE 20 7 3 18 ) 0 14 7] T 76
SOLIDARIEDADE] 3¢ ) 25 14 13 27 13 40 3 150
S IMCER tDRDE ™ 8 22 7 1 3s 10 4 & 148
INICIAT 1V 80 ? 22 15 ) 28 13 &t 8 348
DED 1CACKS ) 5 21 17 9 18 12 29 3 17
CRIATIVIDADE | 70 7 % ) 5 25 ) 31 ) 11
CONF IANCR 8o ) 15 1 ) 24 3 30 5 110
DISCIPL iRA ) 5 20 12 & T 3 30 7 103
rwsa;s- e ) 22 13 5 ) 8 20 s - | 8%
TRANSPARENC 1] 110 ) 1% 10 F) 4 2 18 4 81
PRODUT 1 IDRDE[ 320 7 36 12 6 12 - 32 3 88
COPRORET1 - | 12 2 8 b 3 15 ) ) 5 0
SINPLICIDADE | 140 5 32 8 5 - P 18 P 57
FLEXIBILIDADE] 958 2 13 1 4 8 2 5 3 48
INTEGRACAD T - 1 3 7 5 3 ) 3 G
RUTORDR 1A 170 ) 12 3 ) ) 2 8 3 7]
PERGEVERANCA | 480 2 ) 3 4 3 5 7 8 e
AR IZADE 350 Py 7 7 ? 3 5 1 1 p
AGIL $DADE 200 - ) 3 3 3 3 ) 3 37
WON 1LDADE 210 5 5 - 5 7 2 31 N 3%
VERSAT 1L IDROE| 229 3 8 s a 3 1 7 z e
comnRT LA -] 230 - 5 5 - 3 7 ) 3 27
WEGRIA 240 3 5 5 3 2 3 4 = 75
WEAG 18 750 2 s 3 2 - 1 P - 20
MR 0 260 2 % 2 3 - 1 ) - 33
G IDET z7e < € 3 - 2 - & 5 ™
IRNOK iR 260 - - & 3 - - b - 1"
T 29¢ - z 2 2 N 3 3 = P
STERIDAOE | 300 - 3 1 2 - - 2 - 8
Y 319 - 3 z - = - = " 3
ALORIZACHS w]| 320 - 3 - - - - - - 3
APACIDRDE % | 330 = . - - - - 3 - 1
IRANISHO o i 4 - ~ - - - ~ - 1
OADERABILT -] 35S0 = 3 - = - - - s P
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PETROBRAS

PETROLED BRASILEIRD 5.4,

METAS DO DTSUL

1

1.1

METAS DE LONGO PRAZO

Qualidade

- Obter a certificacio da 1ISO 9002 para 0 BUNKER, fomecido peic DTSUL até dezembro de
1996,

1.2

- Afingir os "benchmarkings® das atividades na area de movimentagdo de petrdieo e

derivados até dezembro de 1897,
A

informacao e andlise

1.3

- Instalar a rede regional de dados e integré-la com o sistema PETROBRAS até 1897,
D P U

Melhoria de processo

- {mplaniar a autormatizagBo industrial nas principais operagbes dos terminais de Séo
Francisco do Sul-e Osdrio, alé 1996,

1.4

Satisfacdo dos clientes

- Aprofundar as relacles com os clientes e comunidade de forma continua, com avaliagio
anual, indicando incremento de satisfacio em relaclio ao ano anterior,




PETROBRAS

PETROLED BRASILEIRG SA

2 METAS DE CURTO PRAZO

2.1 Ampliagio de mercado

- iniciar & operacAo do oleoduto Parana / Santa Catarina (ODPASC) até junho de 1985

l - iniciar o escoamento de diesel pelo terminal de Osorio até dezembro de 1994. i

2.2 Desenvolvimento de pessoal

- Freinar todos 08 operadores do DTSUL em automacio industrial e informética até 1985,

~ Freinar todos 0s gerentes em curso de geréngla participativa e desenvolvimento de equipe
até junho de 1585,

2.3 Meihoﬁa do Meio Ambiente

- Iniciar a operagio da Estacio de Tratamentoe de Efluentes (E.T.E.) de Séo Francisco do Sul
sté desembro de 1985, _

- Goaciuir 0 projeto da Estagiio de Tratamento de Efiuentes (E.T.E) de Osdrio &té dezermbro
de 1995, '

2.4 Melhoria da Seguranga Operacional

- Preparar iodos 05 oleodutos do DTSUL para & passagem dos "PIG” instrumentados aié
dezembro de 15984,

2.5 Continuidade operacional

=~ Reformar monobdia antiga para itilizé-la como sobressaiente no DTSULY 880 Francisco do
Bul, em caso de avaria da monobdia gue atuaimente opera, até 1885,
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PETROBRAS

PETROLED BRASILEIRG 5.4,

empregados oblido por
intema

pesquisa

ITENS DE CONTROLE DO DTSUL
ITENS DEFINICAO UNIDADE VALOR
JANEIRO/94

thdice de | representa 8 média ponderada dos % 100%
guaiidade do | indicadores de gualidade dos

petréleo petroleos entregues
¢ entregue

indice de | representa a razéio entre quantidade % 100%
quatidade  dos | de  derivados movimentados sem

derivados degradagio pela quantidade total

entregues movimentada

indice do custo { custo total da movimentagdo do uss/im= 1,11
da petrdleo  dividido peio  velume

movimentagao entregue

do petréleo

indice do cusio | custo total da movimentagao dos USHm* 2,81
da derivados dividido pelo  wvolume

movimentagio entregue

de derivados

indice de | relagho entre as  quantidades % 1o 100%
astendimento A | enviadas e programadas

programacéo de

entrega

iaxa de | represenia o nimero de acidenies por - 36,52
frequéncia de I mithdo de  horashomem  de

acigentes exposicio ao risco

taxa de | representa o0 namero de dias perdidos - 438
gravidade de | por milhdo de horas-homem de

acidentes exposicio ao Hsco

indice de | representa © volume de Olec € % 95%
sonformidade derivados vazado. A cada volume é

com o meio | atibuido um almero de 1 a 0§

ambiente conforme tabels especifica

indice de | represenia a8 conformidade  dos Yo 49%
conformidade efluentes indusiriais com os padrbes

com padries dos | estaduais ou do CONAMA.

efluenties

industriais

indice do moral | representa © nivel do moral dos % 68,51%
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LJSABADG, 19 OF DEZEMERO DE 1893

Geral

TARD CATARINENSE 21

¥_RESERVA 90 ARVOREDO

Petrobras liberara US$ 180 mil para preservar santuario

Recursos garantidos
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Foravwgik, fuwis=fe e, 15 de vagembiro oo 1963, ) ’

TPETROBRAS EM PRARAMNAGUAS REDLXIZA

U VOCURSO DE COMBRATE & POLUICHD

MO MARR POR OLED

A preveaiio de ackios e o
Jogizon, cwusados pdo darans-
macto de fino nomar, Wn eldo
it due proocupacded do DT~
SUL/MAIA, A PETROBRAS
fax geentdo de tnionr mx pes-
sod) pem Jostruly & respeito dam
madidny quis devem per adotadn
o oo B¢ acidentes. Desse for-
ana, Sonde que o Terminal foi m-
talado em Pamoaged, em 1.976,
fveszos trefmmentos ntermos
formm # wom seodo reslizados,
Estremmnto a PETROBRAS em
1995 declidiu smplinr o alcance
dhe geit TITNG ¢ COMELOR 2 PEOYPO-
wey treinmmentos Com R OGRS
dude externe & empress.

Foi melizado pot dins 08 ¢ 0%
de dexmdbm de 1.993.0 5" {quin-
o} Como de Combay & Pokeicho
we Ma por Sto, qut bigctive
Jamonsliar Ak dcnicas de con-
femcio ¢ recolvimmio de Sleo,
betn come & opemcio dos equi-
pamentos gue poderio wer utii-

OV A

eados e cwdn de evenlual vz
mento de Bleo o AT € COpOE
Adgus onterores.

O partcipantes sprendersm &
§dentificar ¢ munuwcsr na pritica
oa sxcxciic mealicado ma befa

B Prmnagud, o6 sguipamentos

utilitados pars a conteniho & o

“eothimento de Seo Avramado,

Conheenam a fegistacho ¢ finca-
Hrache existentex, exemplos de
acdentes de grandes proporcles
ocorridos #m outros focais, hem
coms O Fiplemas ¢ as dificolda-
des encontrsdas pare © recothi-
mento de Sleo Aersnado no
iy, $iém dos danos que podem
ser canasdos 20 meio smbmie,

Participerars deste cursd Tee

praentantes dn comunidade:
Corpo 8¢ Bombeiros ce P~
ranaguk
Capitanza dox Portos
Federsgho dos Fesaadores do

Parang

Centro de Estodos do Mar da
UFPR (Univemidade Fedoal
do Parend)
Prefciturs Municipal dz P
ranagol
Minstitutn Brasiivise do Meio
Ambilente
 Instituto Ambientd do Pamnd
Foliciz Mifitar do Parsnd
- Lumrrke Porhakria
 Senul
Telepar . _
Sancpar
Uniko Diha?
Fospar
Soecepar
Frigotwkc
A PETROBRAS ptavés de
sus potitica de prokgho ac meiv
smbicnte mnsiders Ioportatic 8
purticipacio da comunkiade oo~
Se atua. Aldm dizao, sume even-
Baalidede, as pemon: treinsdes
peix Companhis poderto ser sob-
titadas ¢ wtilizkias po combwie
w acidente,

DIARIC DO CONMERCIO

L ]
VARIAGCAD DE EMPREGO
NO PARANA
CONTINGA POSTTTVA

A variacko do nivel de empre-
goro Parank $i positive o no-
¥¢ primeirns mesex do g, dom
o aaldo 8¢ 30293 sdmimber
& iy que As domisades, me mer-
cado de tmbathe formal, confor
me dados do cadaxtm gem! de
smprepsdos € desermpregador do
Minierdrio do Trabalbn, pubBea-
dop v boleteim & novermbse do
Sine/Farank.
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CONSELHO DO PMDE
ACATA PROPOSTA
DE REQUIAD
O PMDEB wal spieaenter 18 fo-
visio constitucion ol emends pare
que x¢jn quehimds o sighks ba nod-
Tio de todos os memhros dos tets
poderes, dos titkla 23 e conhces-
wionkries de wervicos péhkcos,
digyentcs de sindicoz & part-
dos polftoos. A supestio £ do
governador Roberto Reguldo €
foi aprovads neste guinte-feira
om Bradln ne recoibo do Conse-
Iho Nacima! dc Partida,




UNIAD DOS ESCOTEIROS DO BRASIL

REGIAO DE SANTA CATARINA

DIREGAO ESTADUAL e [OOSRISRARLNNRET] o
j ETROBRAS
% DYBUL/DIAGE/SECRE
RECEBIDO EM:
£ 8 ABp 1392
a
PETROBRAS 123 l;
BA0 FRANCISCO DO BUL - 8C .

Prezados Senhores,

A VII Aventura §88énior Nacional, realizada
pela Unilo dos Escoteiros do Brasil entre om dias 23 e 28 de
Julho, em S&o Francisco do 5ul-BC, resultou em absoluto suces-
so, reunindo mais de 850 participantes, de 8 Estados, gue pude-
ramn superar desaflioe de ordem intelecutal, fieico, social e
eapiritual, atendendo plenamente o programs educativo do Movi-
mentoe Escoteiro.

Sentimo-noe honrados em compartilhar esse
éxito com Ve.Bme.cujo apoio fol declsiveo para viebilizar a ati-
vidade. o _

Em nome do Eecotismo Braslileiro queremon
registrar nogsa divida e nopsos agradecimentos.

Certos de que 2 missBo de formar o caré&ter

de nossa Juventude poderéd sempre contar com &8 colaboracglo fun-
damental, colocamo~noe & disposicio com nosso fraternal

"SEMPRE ALERTA PABA BERVIR:!™

LUXIZ LOURIVAL: DE 80UZA

Organizador Nacilo Diretor Preslidente
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ESTADU DI BANTA CATARINA

@-jg CAMARA DE  VEREADORES

Do AR de¢ Sav Franclkes o Sul
Prage Dr. Gaeliv Vwgas, sin. — JCuixa Pesal 19 - CEP 8y2gu-sww

TELEFONEN  44-9816  dd-)04h - FAX _(0476) 440818

OF. R© 3197/93

Sdc Francisco do 5ul, 31 de maio de 1993,

Senhor Superintendente:

Gostariamos de aqui externar nossa imensa
satisfacao com a visita que realizamos ac Terminal da DTSUL, na
passagem do seu 169 aniversérioc - 27 de maio de 1993,

Desde a recepcac, os esclarecimentos no
Auditorio, o coguetel e o almog¢o, o audio-visual, o passeioc & Ca

ga de Controle, ac SEPORT, enfim, a cada momento, fomos presente

ados com gentil e calorosa acolhida, proporcionada por V. Sa. e
por todos os funciondrios gue nos acompanharam.

De inestimavel valor, foi a verdadeira
"aula™ que recebemos, sobre ¢ TEFRAN/DTSUL, com informag¢des e es
clarecimentos que em muitc nos foram e serao Gteis, enguanto re
presentantes da comunidade francisquense.

Outrossim, pretendemos agui também, agra-
decer, &8 V. Sa. em especial, por estimular e efetuar essa aproxi
magdc com © Legislativo Municipal, pois, antes de tudo, € primor
dial mantermo-nos atualizados sobre o que ocorre em nosso Munici
pic, cientificando-nos sobre 0 que &€ e ¢ gue representa para a
nossa comunidade sediar a administracao de toda a rede da DTSUL,
tanto no Ambito econdmico, quanto no turistico e no social.

Cabe-nos ainda, agradecer e aceitar, hon-
rados, © convite para nova visita a se realizar em julho deste
ano, e colocarmo-nos & Vossa inteira disposicido, enguanto Vereado
res ou‘individnos, para guaisgquer eventualidades.
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ESTADC D}I SANTA CATARINA

CAMARA DE  VEREADORES

de Rao Franelses do sul

Prage Dr. Genilio Vaga,, gin, = Cuixa Penal 13 — CEP Syadvroer
TELEFONES #4-u4i6  44-3848 - FAR 0474 44.081K

CONT. OF. NO 194/93

Valemo-nos novamente da oportunidade, para
expressar nossos Binceros protestos de elevada estima e dis-
tinta consideragao.

Cordialmente,

rusvro MSNHE sovza

Preeldente

/ EDUARDD) MUSSE
Vice-Presidente

CSILVEIRA

2 BATISTA

]

5% CARVALHO

LOURIVAL/
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CAMARA MUNICIPAL DE PARANAGUA
ESTADO DO PARANA

Promnciamento do Yereador MARIO GONGALVES ne sessio da CAmara Municipal de
Paranagui do dia 08 de setembro de 1933,

§r. Presidente, sr. Vereadores, pﬁbﬁco presente,

Gostarfamos de fazer um destague expecial mo recorde obtide pelo Terminal da
PETROBRAS de Pargnagud que durante os ditimos 10 anos nldio teve registrado quaiquer
caso de ACIDENTE DE TRABALHO, merecendo, portanto, as nossas homenagens.

H& de ge resxaltar que esse Termina) desenvolve suas atividades em tumeos de 24 horas
por dia, em trabztho que requer sito conhecimento técnico ¢ muita seguranga no menuseio
de combustivels diversos, que sfo produtos de ficill combustiio ¢ explosio, demonstrando
clsramento o alto grau de profissionalismo ¢ competéneciz dos funcionidirics da PETROBRAS
de Paranagusd.

Desejamos, portanto, §r. Presidente que fique registrado nos anais desta Casa esse
mportante acontecimente ¢ que 2ejum encaminhedos oficios de congratulacbes =os
funciondrios da PETROUBRAS de Paranagud, na pessoa do Administrador do Terminal, Engo.
GERALDO MARFURT, ao Superintendente da PETROBRAS e Sdo Francisco do Sul{SC) -
DTSUL, Engo. NELSON NUNES TOLEDO, ao Exmo. 8r. Presidente da PETROBRAS em
Brasfia-DF, Dr. JOEL MENDES RENNG e so Exmo. Sr. Deputado Federa! FLAVID ARNS do
PFEDE do Parand solickantdo gque seja efetuado destague especial do econtecimento na
Camars Federal,

Muito obrigado.
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& mido numa ampress Begse ponie ¢

' / # ‘o
O petrdleo é nosso

-

Hdrio Sérglo Passorine

§o 56 o peirbleo € posso, como 8 Petiobrds €
brasifeira. Como conscgiéncia, deve 321 motivo
de muito orgutho pasa ads, vm povo tho solnido

N

¢ humithado através dos anos. O povo bissileiro tem

de dar um basta nestes idfias de privatizacio que 25s0-
lsm o Fais. E claro que existem empiesas que sko defici-
rins, mas lambém existem &3 que seriam motivo de
orgutho para qualquer sagdp do mundo. Entre estas,
et 8 Petrobids, que, apds 40 enos de vida, ¢ dma
das majores companhias petrolifesas do planets, deten-
do téonicas cobigadas por suas concorrenics em 1odo
© mundo,

A Peirobris ¢ a emprese que detém o secorde de
perfuragdo om limina &'dgua supetior a 700m de profun-
didade ¢ tzzbz'ha com um produto que gira no Brasil
ertea de 20 hithGes de ddlares anyais. Isso ¢ extrema-
mente tentador para os interesses de fora, 05 quals ndo
wm nephum conipromisso com amse povo. Heje, fala-
s em acabar com o monopdlic do petrdleo, mas esque-
cemos gue. 80 Jongo de 10dos esses anus, esta compa-
nhia conseguiv chegar @ mais de seis mil pogos produ-
tores em operagho. Entfio, oerte incocténoia em querer
acabar com ume das poucas coisas que detam cerio
ncste Pais. O que precisa acabar, isso sim, € tanta inge-
réncia do Governo Federal em cima da Petrobrds, que
hoje banca g conta de combustiveis de mujlos Gigsos
desteimenso postinente gue ¢ o Brasil. 5.7

£ I6gico que ki © .itos Interessados em eolocer

ualidade ficando
clero minis ume ver-que a l*ﬂ:obri;i

A

#®

A Materia

8 parte 8o bolo

L
h‘hbbﬁ*nt'hﬁﬂ~hr\ﬁ~hh~bh

quec mais encanta 0s interesses intermacionals. O maio-
res produtoses d= Petréleo do mundo, tém suas comps-

- nhias estatais, pois comercializam wm produto de vital

importdncia para & humanidade. Devemos nos mobi-
Kizar para termos melhores condigdes de vida ¢, dentro
desie pensamento, devemos adquinin ¢ ndo nos desfazer
de bens que o mundo inteiro esid "de otho™,

Hé pouco mais de ur aho, mandamos pars casa
o presidente da Repiblica que ndo correspondey ds
expeciativas da Nagho. Para confirmar isso, devemos
raostrar aos politicos brasileiros que mals ums vex ¢
noss0 Ponto T~ vista que prevalece, pois esses polfticos
foran eleitos para vepresentar nossos intcresses, nio
os seus. St oassint © fzerem receberdo & resposta nas
umas Esidotentondo nos fazer crey que as privatizagtes
serdo o tdbua de salvagio do Pais, quando sabemos
muito bem que o que falta realmente € capacidade de
gerenciar o Brasil,

Gostaria de deixar bom claro que isso ndo 6 nacio-
nalismo bara'n, mas sim brasihdade, gue s micnic 52
sprende vivendo em outro pais. Quando foi estudar
na Argenting em 1975, vuvis gue o Brasil eta speras
Peié, calé ¢ Fintipaldi. Hoje, porém, Ihes digo que ¢
Brasil € o smor por aquilo gue € nosse, ¢ o prudlzo
¢ @ Petrobras 530 coisas rossas. Porianto, nio vamos
zntregar.

Mirio Sérplo Passerine, Eruidrmr de Asspoiagdo dos
Moradores ¢ Amigos do Balnrdrio Enscado (5. Fran-
civen do Sul) . B S

T

ot A P
-

R Y N L T Il St

acima, fol publicade no Jormal " A NOTICIA™

da cidade de Joinville -~ SC, um dos maiores do estado.

{Pag. 02, dis 09/10/93).

-~ Este texto fol publicado 5 dias eros & vieits do Auter
e demais menbros da ANMABE-Assoc. dos Moradores e Amigos
do Balnearios de Enseado - SFS ao DISUL.
OBS.:( 0 mutor ¢ Presidente da referida Associagso).

JRUEE 'Y

PR .

-

T
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PARBNAGUA, Paldcio "VISCONDE DO NACAR", em 1 :
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Senhor Superintendente:

Anexo encaminho a V.Sa., manifesto do Vereador
MARIO FRANCISCO DE ASSIS GONQALVES, levado a efeito em sessio Plené-
ria do dia 09 do corrente, no gqual o mesmo congratula-se com o Admi
nistrador e demais funcionarios do Terminal da Petrobrias em Paranagud
'pela prassagem do 102 ano sem registrar acidentes de trabalho.

Ro ensejo apresent$ protestos de consideragdo.

Iimo: Sr.

NELEON NUNES TOLEDO

MD, Superintendente da Petrcbris
SA0 FRANCISCO DO SUL- SC.




ESTADD DE SAFNIA CATARINA

SECRETARIA T\ EDUCAQAOy CULTURA E DESPORTO

05 SECRETARTIA EXECUTIVA REGIONAL DE EDUCAGRO
CE4TRO DE ENUCAGAO IAFANTIL RAIO DE SOL

RUA: ARLINDO PEREIRA_DE_MACEDO, 225

BATRRO: TTAUN FONE: 360481

COULGUs 754000209230 JOTHAVILLE ~ TC
COORDEMIORA CERAL: MaRpI MULLER DE S0UZA
COORDESADOHA ATIIMISTRATIVA: NARISTELA DE OLIVEIRA

- -

Ilmo,. Sra.

LUIZ HERFASDES LEIVA

DD. RELAYOES PUBLICAS DA PETROBRAS
SAC FRA#CISCO IO S7

OF. CG. #® 196/93

Joirville, 22 de Outubro de 1993, i
;

Frezado Serhor, f
|

Vimos etravés decte, agradecer a oportunidade que tivemos, de
trezer Nosses merores careNtes para corhecer e visitar a PETRO
rrfs. ‘

Apradecemos em especinl, & atengio dos funcionerios gue hos re
reberan nesta tarde, e o lanche oferecido é todos.,

Certoz de mempre contarmos com o apoio de é;Sa. para podermos
proporcionar aos menores deste educanddrio, esperanga de dias
mzlhores, rerovamos protesioo de concideracfio e apreco.
Atenciosamente,

J ’[)ﬁ,ht-' : )
‘/?g:r i Fﬂ;}/fe.- Je onaa \I"L, QE%%Q
ot W pga ariste ¢ irira
Covrdenzdorn Garal Fur. Ui pua
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RELATORIO DE AUDITORIA




AVALIACAO DO ESTAGIO DE IMPLANTACAO DO
PROCESSO DE GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL

DETRAN / DTSUL
DUTOS E TERMINAIS DO PARANA,
S. CATARINA E RIO GRANDE DO SUL

EQUIPE DE AVALIADORES:

ERNANI TURAZZI {SENIOR)
CLAUDIO PHAENTEL

CARLOS EDUARDD FRANCO
CARLOS JUVENAL C, DA FONSECA

PERIODOD DE AVALIACAO: 21 A 25 DE MARCO DE 1884




~ INTRODUGAO

ESTE RELATORIO VISA APRESENTAR OS COMENTARIOS E RESULTADOS DA AVALIACAC DO
PROCESSO DE GESTAQ PELA QUALIDADE TOTAL NO DETRAN/DTSUL - DUTOS E TERMINAIS DO
SUL. :

A AVALIACAO FOI EFETUADA DE ACORDO COM O8 "CRITERIOS DE EXCELENCIA DO PREMIO
NACIONAL DA QUALIDADES, CONFORME PREVISTO NO PROJETO ESTRATEGICO
"CONSOLIDACAC DA GESTAC PELA QUALIDADE TOTAL NA PETROBRAS".

FORAM VISITADAS AS INSTALACOES DO DTSUL EM SAC FRANCISCO DO SUL, PARANAGUA E
OSORIC, NO PERIODO DE 21 A 25 DE MARCO DE 94

0S8 COMENTARIOS APRESENTADOS NESTE RELATORIO EVIDENCIAM OS "PONTOS FORTES",
BESTACADOS PELA SUA COMPATIBILIDADE COM OS OBJETIVOS DO ITEM E DA CATEGORIA
DOS CRITERIOS DE EXCELENCIA E TAMBEM AS "AREAS INDICADAS PARA MELHORIA®, COM
ENFASE NOS PONTOS QUE PODEM SER APERFEICOADOS, CONSIDERANDO O ATUAL ESTAGIO
DE IMPLANTACAQ DO GQT.

DESTACA-SE 0 ELEVADO EMPENHO DO DTSUL PARA IMPLANTACAO DO PROCESSO DE GQT NO
ORGAD, BEM COMO O INTERESSE E DISPOSICAC DOS GERENTES E EMPREGADOS PARA
FACILITAR O PROCESSO DE AVALIACAD.

EQUIPE DE AVALIACAD: TURAZZI{SENIOR} <9 SERMAT/DIPROS
CLAUDIO PIMENTEL - DEPIN/REPLAN
CARLOS FRANCOQ = DEPIN/REFAP
CARLOS FONSECA  -> DETRAN/DICOP




RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 1.1 Lideranca da Alta Diregédo

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A

AIC

AB

- CRIAGAQ DE VALORES DE MANEIRA PARTICIPATIVA

- EXISTENGIA DE COMITE PARA AVALIACAO DA IMPLANTAGAO DO
GQT E REUNIOES GERAIS DE COORDENACAD '

- CONTATOS FREQUENTES COM OS CLIENTES ATRAVES DA ALTA DIREGAD

- ENCADEAMENTO DOS ITENS DE CONTROLE DESDE O CLIENTE,
SUPER E ORGAQS.

- CRIACAO E DIVULGAGAD DA CARTA DE PRINCIPIOS E VALORES,

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

A

A

- SEM EVIDENCIA DE SISTEMATICA DE RECONHECIMENTO DE
EMPREGADOS

~ INTERNALIZACAO DOS PRINCIPIOS E VALORES PELOS EMPREGADOS

- ENFOQUE E VALORIZACAC DO ELEMENTO HUMANO VISANDO UM AMBIENTE
PROPICIO A QUALIDADE

- SEM EVIDENCIA DE SISTEMATICA PARA AVALIAR O ENVOLVIMENTO PESSOAL
E A LIDERANCA DA ALTA DIRECAQ



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

ltemn 1.2 Gestdo para a Qualidade

Pontos Fortes

Areas de
Abuordagem

B

- TODOS O8 SETORES COM CLIENTES IDENTIFICADOS E MANUAL
DA QUALIDADE

- UTILIZAGAC DO SETOR DE PESSOAL COMO AREA PILOTO PARA
GQT VISANDO FACILITAR DIFUSAO DO PROCESSO

- PLANO DE IMPLANTACAQ DO GQT ENVOLVENDO TODAS AS AREAS

- PESQUISA DE BATISFACAQO DOS CLIENTES PARA SUBSIDIAR O
PLANEJAMENTO

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de

Abordagem

A

- NAD EVIDENCIADA A INTEGRAGAO DOS VALORES DA QUALIDADE A GESTAQ
DO ORGAC

- NAO EVIDENCIADA SISTEMATICA PARA ANALISE CRITICA DO PLANEJAMENTO

- NAD DEFINIDO MECANISMO DE APDIO PARA ORGADS COM BAIXO
DESEMPENHO

- NAQ ESTABELECIDOS METODOS E INDICADORES PARA AVALIAR A
CONSCIENCIA E INTEGRAGAD DOS VALORES



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 1.3 Responsabilidade Comunitaria e Espirito Civico da
Empresa

Pontos Fortes

Areas de
Abhordagem
A - EXISTENCIA DE PROJETOS PARA PRESERVACAO DO MEIO AMBIENTE
B - TREINAMENTO DE COMBATE A POLUICAO, EM CONJUNTO COM
OUTRAS ENTIDADES
A - A(}GES JUNTO A COMUNIDADE NAS AREAS DE SAUDE, SEGURANCA,
MEID AMBIENTE E LAZER
B - REAL!ZA(;KO DE ENCONTROS COM ORGAOS AMBIENTAIS
PLANO DE CONTINGENCIA E ANALISE DE RISCO
~ RELACIONAMENTO COM A COMURIDADE
- NAD EXISTENCIA DE MULTA POR AGRESSAQO AC MEIO AMBIENTE
NOS ULTIMOS 3 ANOS

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

A - NAQ EXPLICITADAS AS RESPONSABILIDADES E METAS COMUNITARIAS

C - NAO EVIDENCIADDS MECANISMOS PARA PROMOVER CONSCIENTIZACAO
PARA A QUALIDADE, JUNTO A COMUNIDADE

0 - SEM EVIDENCIA DE ESFORCO ORGANIZADO PARA INCENTIVAR A
PART!C!PAGAO DE EMPREGADOS EM ATIVIDADES DE EDUCAQ@O,
NORMAL[ZAQAO. ETC., PARA ACOMUNIDADE

- SEM INDICADORES NESTA AREA



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

item 2.1 Abrangéncia e Gestdo dos Dados e informagdes Sobre
Qualidade ¢ Desempenho

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem
A - REDE LOCAL DE DADOS DO DTSUL/S. F. SUL COM CONSOLIDAGAO DIARIA
A - UTILIZACAO DE SISTEMA CORPORATIVO ABRANGENTE
A - ABRANGENCIA DOS CRITERIOS PARA SELECAO DOS DADOS
A - EXISTENCIA DE IC DO DTSUL (ABRANGENDO QCSMA)
A ~ GRANDE QUANTIDADE DE FONTES DE DADOS
- DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS LOCAIS INFORMATIZADOS VOLTADOS
AOS USUARIOS

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem
A - REDES LOCAIS DE OSORIO , PARANAGUA E S.FRANCISCO NAO INTEGRADAS
C - NAD MENCIONADOS METODOS E INDICADORES CHAVE PARA AVALIAR A
GESTAD DOS DADOS (CICLO, lNTEGRACAO, CONFIABILIDADE)



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 2.2 Comparagdes com a Concorréncia e Referenciais de
Exceléncia

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A - COMPARAGAOQ COM OUTROS DT

Areas indicadas para Methoria

Areas de
Abordagem
B - SEM EVIDENCIA DE ABRANGENCIA NA COMPARAGAD DE DADDS
- NAD UTILIZA REFERENCIAIS DE EXCELENCIA
A - O CRITERIO DE SELECAO NAO LEVA EM CONTA DADOS DE QUTRAS
ORGAN[ZACOES, DADOS DE ENSAIOS, CUTRAS EMPRESAS DE PETROLEQ,
ETC.
-~ NAD AVALIA PROCESSO DE SELEQAO E USC DE DADQOS DE COMF’ARACOES



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

itern 2.3 Dados da Empresa: Analise e Uso

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A

- AGRUPAMENTO DE DADOS PARA ANALISE CRITICA DA QUALIDADE
DE PRODUTOS DE EXPORTAGAD

~ ACOMPANHAMENTO DOS INDICES DE DESEMPENHO E PESQUISA
DE SATISFACAO DOS CLIENTES PARA PRIORIZAR ACOES DE CURTO PRAZO

- DEFINICAQ DE INVESTIMENTOS COM BASE NOS INDICADORES
DAS REFINARIAS

- EFETUA ANALISE PERIODICA DO DESEMPENHO

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

A

- NAO HA EVIDENCIA DE SISTEMATICA PARA SELECIONAR, AGRUPAR E
ANALISAR DADOS DOS CLIENTES COM DEMAIS, BEM COMO ESTIMAR
TENDENCIAS, VISANDO APOIAR Q PLANEJAMENTO E PRIORIZAR AGOES

- NAO HA EVIDENCIA DE SISTEMATICA PARA DETERMINAR TENDENCIAS DE
DESEMPENHO

- NAO HA SISTEMATICA PARA AVALIAR O METODO DE ANALISE DE DADOS
DO ORGAC



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 3.1 Processo de Planejamento Estratégico da Qualidade e do
Desempenho da Empresa

Pontos Fortes

Areas de
Ahordagem

A - PLAND DE METAS BASEADQO HOS PLANOS DO DEPIN E DECOM

A - TRATAMENTO PREVENTIVO VISANDO REDUZIE CONSUMGE
GARANTIR DISPONIBILIDADE DE ENERGIA ELETRICA

A - PROGRAMAS DE DRH

B - FLEXIBILIZACAD DAS INSTALAGOES, VISANDO OTIMIZAR OPERAGOES

c - REUNIOES DE CODRDENACAO PARA ASSEGURAR INTEGRACAD
DOS PLANOS E DEST!NAQAO DE RECURSOS; PREVISAD NO PAA

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem
A - A ABORDAGEM PARA O PLANEJAMENTO NAO EVIDENCIA TODOS OS
CLIENTES EXTERNOS
A - AVALIAGAD DO AMBIENTE COMPETITIVO RESTRITA A ALGUMAS AREAS
A - NAQ ABORDA POTENCIALIDADE DE SUPRIDORES DE PETROLEO E
DERIVADOS NEM DE FORNECEDORES DE MATERIAIS E SERVICOS (EXCETO
ENERGIA ELETRICA) :
A - NAG FVIDENCIA CONSIDERAGAQ DE RISCOS FINANCEIROS,
MERCADOLOGICOS E SOCIAIS NO PLANEJAMENTO
- NAO EXISTE PROCESSO DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
D - NAO EVIDENCIADA AVALIACAD DO PROCESSO DE PLANEJAMENTO



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 3.2. Planos da Qualidade e do Desem'pe'nho o

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A

ns]

& W W

- EXPLICITAGAOQ DOS REQUISITOS-CHAVE PARA QUALIDADE E DESEMPENHO
OPERACIONAL

- TEM META DE CERTIFICAGAD IS0 PARA O BUNKER
- POSSUI METAS DE CURTG E LONGO PRAZOS
- PREVISAC DOS RECURSOS PARA INVESTIMENTOS EM MELHORIAS

- PREVISAC DE RECURSOS PARA TREINAMENTO (FINANCEIRQO E HH)

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

A

B

- NAQ HA UM PLANEJAMENTO PARA O CUMPRIMENTO DAS METAS

- NAO SISTEMATIZADA A CORRELAGAC DOS PLANOS COM OS REQUISITOS-
CHAVE DOS PROCESS0S

- FALTAM COMPARAGOES COM REFERENCIAIS DE EXCELENCIA

- A8 METAS DO DTSUL NAO ESTAO INTEGRALMENTE LIGADAS ADS
ITENS DE CONTROLE DO ORGAD



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

item 4.1, Planejamento e Gestéo de Recursos Humanos

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A - PROJE(,‘AO DO QUANTITATIVO DOS RECURSOS HUMANOS NO CURTO
E MEDIO PRAZOS

A - PLANEJA PARA O DESENVOLVIMENTO POS RECURSOS HUMANDS
A VALORIZAGAD DO TRABALHO EM EQUIPE E A ADMINISTRACAO
PARTICIPATIVA

A - PESQUISA DE MORAL

A - CRIACAC DE GRUPQ DE TRABALHO PARA ANALISAR PROBLEMAS
DE REESTRUTURACAO DO DTSUL

Areas Indicadas para Methoria

Areas de
Abordage
m
A - NAQ POSSUI UM PLANEJAM]_ENTO DE RECURSOS HUMANOS QUE ABQRDE
MUDANGCAS NA ORGANIZACAD DO TRABALHO, RECOMPENSA,
RECONHECIMENTO, ASPECTOS COMPORTAMENTAIS, DELEGACAD DFE
PODERES, ADEQUAGAQO DA FORCA DE TRABALHO £ DISPENSA
B - NAOQ EVIDENCIADQS METODOS, METAS-CHAVE NEM INDICADORES PARA
0OS PROCESS0OS DE RH
o - NAQ EVIDENCIADA SISTEMATICA PARA AVALIACAD DE DADOS DE RH



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 4.2. Envolvimento dos Funcionarios

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A

- ENVOLVIMENTO DOS EMPREGADOS NA ELABORAGAOO DOS ITENS
DE CONTROLE

- USO DE EQUIPES MULTIFUNCIONAIS (PESQUISA DE MORAL,
GERENCIAMENTO DA ROTINA, CARTA DE VALORES, I.C)),

- USC DE PROCEDIMENTOS E FLUXOGRAMAS COMO MEIO DE ENVOLVIMENTO
DE PESSCAL

Areas Indicadas para Methoria

Areas de
Abordagem

A

- NAQ SISTEMATIZADO O ESTIMULO A CONTRIBUICOES/SUGESTOES DOS
EMPREGADOS

- NAO HA PROCESS0 PARA AUMENTO DA DELEGAGAC DE PODER DE
DECISAO

- NAO CORRELACIONADA A EFICACIA DO ENVOLVIMENTO DO PESSOAL COM
08 RESULTADOS

- NAO DISPOE DE METODOS E INDICADORES PARA AVALIARMELHORAR A
EXTENSAD DO ENVOLVIMENTO



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 4.3. Educacao e Treinamento dos Funcionérios

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem
A - PARTICIPAGAD DOS EMPREGADOS NA ELABORACAQ DO PLANO
DE TREINAMENTO -
A - CORRELACAO DO PLANO DE TREINAMENTO COM O PLANO DA QUALIDADE
B - TREINAMENTO DE TODOS OS GERENTES EM GQT
B - SISTEMA INFORMATIZADO PARA GERENCIAMENTO DO PDRH
C - META DE TREINAMENTO DE 5% DO HH

Areas Indicadas para Melhoria
Areas de
Abordagem

C - NAO SISTEMATIZADA AVALIACAO DA EFICACIA DO TREINAMENTO

¥ - NAD POSSUI DADOS PARA AVALIAR A EFICACIA DO TREINAMENTO



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 4.4. Desempenho e Reconhecimento do Funcionarios

Pontos Forles

Areas de
Abordagem

A - CONCESSAO DE CARTAS DE ELOGIO

Areas Indicadas para Melhoria
Areas de
Abordagem

A - NAD EXISTE SISTEMATICA DE RECONHECIMENTO E AVALIACAC DE
DESEMPENHO



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL |

itern 4.5. Bem-Estar e Satisfacao dos Funcionéarios

Pontos Fortes
Areas de
Abordagem
A - PROGRAMAS DF PREVENCAO E MELHORIA DA SAUDE
A - PARTICULARIZAGAO DO PROCESSO DE AMS (LIVRE-ESCOLHA)
AS NECESSIDADES DOS EMPREGADQS DO DTSUL
A - UTiLIZAQAO DE PESQLHSA COMO METODO DE IDENTIFICAR AS MELHORIAS
NECESSARIAS E PROGRAMACAD DE ACOES DE MELHORIAS PARA 94
B - PARANAGUA MANTEVE 10 ANOS SEM ACIDENTES

- EMISSAD DE ROA/RAL

- GRANDE NUMERO DE SERVICOS ESPECIAIS PARA EMPREGADOS,
DISPONIBILIZADOS PELA CIA

Areas indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

A

- SEM EVIDENCIA DE TENDENCIA NOS INDICADORES DE MELHORIA DE BEM-
ESTAR E SATISFAGAD

- POUCOS PROGRAMAS CULTURAIS E RECREATIVOS

- BEM PROGRAMAS NA AREA DE ASSISTENCIA SOCIAL



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

item 5.1 Projeto e Introdugéo no Mercado de Produtos e Servigos

Pontos Fortes

Areas de
Abordage
N
A - PROCESSO DE IMPLANTACAQ BO PROJETO DE MQVIMENTAGAO DE RAT,
A - US0 DE FLUXOGRAMA PARA ORIENTAR Q PROCESS0O DE PROJETO

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

B - NAD EVIDENCIADA SISTEMATICA DE ANALISE CRITICA DE PROJETO DE

NOVOS SERVICOS,
- NAQ CONSIDERADOS COMO NOVOS SERVICOS/PRODUTOS 0S PROJETOS

DE INVERSAQ DE FLUXO, ABASTECIMENTO DE NITEROI POR
DUTO, IMPLANTACAD DE NOVOS DUTOS

G - NAD EVIDENCIADA SISTEMATICA DE AVALIACAC DO PROCESSO DE
PROJETO DE NOVDS SERVICOS



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

ltem 5.2. Gestao de Processos: Processos de Produgio
e Fornecimento d= Produtos e Servigos

Pontos Fortes

Argas de
Abordagem
A - DEFINIDOS, IMPLANTADOS E ACOMPANHADOS OS ITENS DE CONTROLE
DOS PROCESSOS-CHAVE
- EXISTENCIA DE MECANISMOS PARA CONTROLE DOS PROCESSOS
B - EXISTENCIA DO RELATORIO DE OCORRENCIA DE QUALIDADE (ROQ)
B - GRUPOS DE ESTUDD PARA ANALISE E SOLUCAQ DE NAD CONFORMIDADE
B - PARCERIA DO LABORATORIO DO DTSUL COM REFINARIAS
- FLEXIBILIDADE DAS INSTALACOES

Areas Indicadas para Methoria

Areas de
Abordagem
2 - NAQ EVIDENCIADA AVALIAGCAD DA CDRREQAO DE NAO CONFORMIDADES
G - NAQ DETALHA O APERFEICOAMENTO DE PROCESSOS DE FORMA
SISTEMATIZADA; NAO ESTABELECE METAS DESAFIADORAS;



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

item 5.3, Gestdo de Processos: Processos do Negd6cio e dos
Servigos de Apoio '

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A - DEFINIDOS 05 REQUISITOS DA QUALIDADE DOS PRODCESSOS-CHAVE
DE APQIO

A - DEFINIDOS, IMPLANTADOS E ACOMPANHADOS OS ITENS DE CONTROLE
DOS PROCESSO0S DE APQIO

B - ACOMPANHAMENTO METEOROLOGICO PARA OS PROCESSOS PORTUARIOS

- BISTEMAS DE CONTROLE INFORMATIZADOS NOS PROCESSOS

DE SUPRIMENTO, MANUTENGAQ, INSPECAQ

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem
Cc ~ NAD DETALHADO O APERFEICOAMENTO DOS PROCESSOS DE FORMA
SISTEMATIZADA; NAD ESTABELECE METAS DESAFIADORAS
B - NAO BISTEMATIZADA A ANALISE E CORRECAQ DE N.C,

- NAO FORAM INCLUIDOS NOS PROCESSOS-CHAVE OS PROCESS0OS
ADMINISTRATIVOS E PORTUARIOS




RELATORIO DE AVALIAGCAO DO DTSUL -

item 5.4, Qualidade dos Fornecedores

Pontos Fortes

Areas de
Abuordagem

A

- E BISTEMATIZADA A DEFINICAO DE REQUISITOS PARA OS FORNECEDORES
DE PRODUTOS E SERVIQOS

- CADASTRO LOCAL DE FORNECEDORES DE MATERIAL (INFORMATIZADO)
CLF

- SISTEMA DE CONTROLE DE MANGOTES E USO DE ITENS DE CONTROLE
PARA ESTIMULAR MELHORIAS DOS FORNECEDORES

- US0 DE REQUISITOS DE QUALIDADE NOS CONTRATOS DE PINTURA

Areas Indicadas para Methoria

Areas de
Abordagem

B

- NAQ EVIDENCIADA SISTEMATICA DE AVALIACAO PARA GARANTIR O
ATENDIMENTO AOS REQUISITOS

- NAO E SISTEMATIZADO O RETORNO DE INFORMAGOES DOS
FORNECEDORES VISANDO MELHORAR O PROCESSO DE COMPRA E
CONTRATAGAD

- NAD ESTABELECIDOS PLANOS PARA MELHORIA DA CAPACIDADE DOS
FORNECEDORES (EXCETO MANGOTES E CABOS)

- NAD E FEITA CAPACITAGAQ EM FISCALIZACAD DE SERVICOS PARA QUER
EXECUTA TAL ATIVIDADE



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

itermn 5.5. Avaliagdo da Qualidade

Pontos Fortes

Arpas de
Abordagem

A - PESQUISA DE SATZSFACAO POS CLIENTES E ITENS DE CONTROLE
PARA AVALIAR O RESULTADO FINAL DA QUALIDADE

- AMOSTRAGENS E ENSAIOS NOS PRODUTOS PARA AVALIAR A QUALIDADE
DO PROCESSO DE TRANSFERENCIA

Areas Indicadas para Melhoria
Arsas de
Aboardagem

- NAO HA SISTEMATICA DE AVALIACAD GLOBAL



RELATORIO DE AVALlAQﬁO DO DTSUL

item 6.1 Resultados Obtidos Quanto a Qualidade de Prodiztos
e Servicos :

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A - RESULTADOS SATISFATORIOS NA QUALIDADE DO PETROLEQ E DERIVADOS
ENTREGUES (IQP, 1QD)

- {ITENS DE CONTROLE DO DTSUL (QCAMS) EM SISTEMA INFORMATIZADO

Areas Indicadas para Melhoria
Areas de
Abordagem

B - NAO EFETUADAS COMPARAGOES COM REFERENCIAIS



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

item 6.2 Resultados Obtidos Quanto as Operagdes da Empresa

Pontos Fortes

Argas de
Abordagem

A
B

- EVOLUCAO DECRESCENTE DOS CUSTOS OPERACIONAIS
- FAZ COMPARAGOES DE DESEMPENHO COM O DETRAN

- REDUGAO EM 3% DO CONSUMO DE ENERGIA EM RELAGAO AC
VOLUME ENTREGUE

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

A

B

- RESULTADOS NOS INDICES FC E ICE! NAO ADEQUADOS

- O DESEMPENHO OPERACIONAL APRESENTA EVOLUCAO NEGATIVA
(COM BASE NOS INDICES DO DETRAN)

- A COMPARACAO COM REFERENCIAIS SE RESTRINGE AD DETRAN



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

“item 6.3 Resultados Obtidos Quanto a Qualidade no Processo

do Negoécio e em Servigos de Apoio

Pontos Fortes

Areas de
Abordage
m

A

- RESULTADOS PCSITIVOS NA DISPONIBILIDADE DE REDE, RETRABALHO
EM LICITAGOES,

- CONFABILIDADE DE CONTRA-CHEQUES

Areas Indicadas para Methoria

Areas de
Abordagem

A

- 08 RESULTADOS DOS ITENS DE CONTROLE DOS PROCESSOS DE APOIO
NAO APRESENTAM TENDENCIAS SATISFATORIAS



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 6.4 Resultados Obtidos Quanto a Qualidade de Fornecedores

Pontos Fortes
Areas de
Abordagem
A - TENDENCIA DE AUMENTO NA VIDA UTIL DE CABOS DE AMARRACAO

Areas Indicadas para Melthoria

Arsas de
Abordagem

- NAQ APRESENTA RESULTADOS REFERENTES A QUALIDADE DOS
FORNECEDORES (PRAZCO, CUSTO, CONFIABILIDADE)

- NAO CONSIDEROU 08 PRINCIPAIS FORNECEDORES EXTERNOS

- NAQ FAZ COMPARAGCOES COM REFERENCIAIS

- NAQ APRESENTA RESULTADOS DE FORNECEDORES DE SERVICOS



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 7.1 Expectativas dos Clientes: Presentes e Futuras

Pontos Fortes
Areas de
Abordagem _
A - AGRUPADGS OS5 PRINCIPAIS CLIENTES (ATUAIS E POTENCIAIS)

- EXISTENCIA E USO DOS CANAIS DE COMUNICAGAO COM OS CLIENTES
- PROCESSO DE CONSULTA/AJUSTE DE EXPECTATIVAS DOS CLIENTES
- EMPREGA MECANISMOS PARA IDENTIFICAR EXPECTATIVAS FUTURAS PARA

NOVAS INSTALAGOES, TAIS COMO: CENARIOS DA PETROBRAS, EVTE,
INFORMAGOES DAS DISTRIBUIDORAS, EIA, RIMA,

Areas Indicadas para Methoria

Areas de
Abordage
[ 1]

A

- NAO EVIDENCIADOS MECANISMOS PARA CRUZAMENTO DE INFORMAGCOES
REFERENTES AS RECLAMAGOES/QUEIXAS COM DESEMPENHC DE
PRODUTOS

- NAO CONSIDERA OS CLIENTES DE COMPETIDORES

- NAO ENFOCA DETERMINAGAO DE EXPECTATIVAS FUTURAS (LONGO PRAZO),
DOS ATUAIS CLIENTES

- NAO DEFINIDO PROCESSO PARA MELHORIA DA DEFINICAC DE
EXPECTATIVAS



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 7.2 Gestio do Relacionamento com os Clientes

Pontos Fortes
Areas de
Sbordagem
A - PESQUISA COM OS CLIENTES
B - EXISTENCIA DE PADROES/INDICES DE SERVICO PARA MEDIR QUALIDADE

DO ATENDIMENTO, DEFINIDOS EM CONJUNTO COM 08 CLIENTES

- PROCEDIMENTOS DE COORDENAGAQ PARA CONSOLIDAR SISTEMAS
RECEM IMPLANTADOS

- CANAIS DE COMUNICACAO PARA RECEBER COMENTARIOS/CRITICAS
DOS CLIENTES

- TREINAMENTO DE OPERADORES EM RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

Areas Indicadas para Methoria

Areas de
Abordagem

B

- NAO EVIDENCIADO O ACOMPANHAMENTO DO DESEMPENHO DOS PADROES
DE QUALIDADE ESTABELECIDOS JUNTO COM QS CLIENTES

- NAO EVIDENCIADA SISTEMATICA DE GESTAO VOLTADA AO PESSQAL QUE
LIDA COM OS CLIENTES

- NAC HA EVIDENCIA DE SISTEMATICA PARA TRATAMENTO DE QUEIXAS

- NAO EFETUADA AVALIACAO SISTEMATIZADA DO RELACIONAMENTG COM
CLIENTES



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 7.3 Compromissos com os Clientes

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem
A - COMPROMISSO DE AGREGAR VALOR AQOS PRODUTOS MOVIMENTADOS -
A - ATUAL!ZAQAO DO SISTEMA DE INFORMAQCJES QOBJETIVANDC
DAR CONHECIMENTO ADS CLIENTES DE EVENTUAIS PROBLEMAS
NOS COMPROMISS0S ASSUMIDOS

Areas Indicadas para Methoria

Areas de
Abordagem _ R .
A ~NAD E CLARO O TIPO DE COMPROMISSO ASSUMIDO COM OS CLIENTES
B - NAQ SISTEMATIZADA A AVALIACAD DOS COMPROMISSOS ASSUMIDOS COM
08 CLIENTES; NAQ HA PROCEDIMENTO PARA MELHORIA
DOS COMPROMISS0S



RELATORIO DE AVALIAGAO DO DTSUL

item 7.4 Determinacgfo da Satisfagho dos Clientes

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A

A

- PESQUISA DA SATISFAGAQO DOS CLIENTES COM QUESTIONARIOS
ESPECIFICOS

- EFETUA AJUSTES DOS INDICES DE QUALIDADE, EM CONJUNTO COM
QS CLIENTES

Areas Indicadas para Melhoria

Areas de
Abordage
o

A

C

- NAO EFETUA COMPARAGGES COM CONCORRENTES OU OUTROS
REFERENCIAIS DE EXCELENCIA

- NAO EFETUA AVALIACAO DA METODOLOGIA DE PESQUISA

- A DETERMINAGAO DA SATISFAGAQ AINDA NAD ABORDOU TODOS 08
CLIENTES



RELATORIO DE AVALIAGCAO DO DTSUL

Item 7.5 Resultados Relativos & Satisfagfo dos Clientes

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

A

- SEGMENTAGAQ DA PESQUISA POR DIVERSOS TIPOS DE CLIENTES

Areas indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

A

- 08 RESULTADOS APRESENTADOS NAO EVIDENCIAM SE O NIVEL ESTA BOM
OU NAD NEM TENDENCIAS, JA QUE SO HOUVE UMA PESQUISA

- NAO EXISTEM INDICADORES DE INSATISFACAO
- NAD ABRANGE TODOS 08 CLIENTES CITADOS EM 7.1



RELATORIO DE AVALIACAO DO DTSUL

item 7.6 Comparacéo da Satisfagdo dos Clientes

Pontos Fortes

Areas de
Abordagem

Areas indicadas para Melhoria

Areas de
Abordagem

A - NAC EFETUA COMPARACOES COM REFERENCIAIS



AVALIACAO DO ESTAGIO DA GQT NO DTSUL (21 A 25/03/94)

ITEM VALOR % PONTOS % GAT
17 a5 30 135
12 25 30 7.5
13 25 40 10,0
SUBTOTAL g5 31 32,6
2.1 15 30 45
2.2 20 10 2,0
2.3 40 30 12,0
SUBTOTAL 75 18,5 24,7
31 35 20 7,0
3.2 25 30 7.5
SUBTOTAL 80 14,5 24,2
4.1 20 20 AD
42 40 10 40
43 40 40 16,0
44 25 0 0
45 25 30 75
SUBTOTAL 150 31,5 21,0
5.1 40 10 4,0
5.2 35 40 140
5.3 30 50 150
54 20 20 4,0
55 16 10 15
SUBTOTAL 140 38,5 27.5
8.1 70 20 14,0
6.2 50 20 10,0
8.3 25 10 2,5
6.4 35 10 3,5
SUBTOTAL 180 30 16,7
7.1 35 30 10,5
7.2 85 30 195
7.3 15 30 4,5
74 30 20 6,0
7.5 85 20 17,0
7.6 70 0 o
SUBTOTAL 300 87,5 19,2
TOTAL 1000 221,5 22,15
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