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RESUMO

Este artigo tem como objetivo avaiar a influéncia do Clima Organizacional da forca de
trabalho das geréncias de Apoio a0 Usuario das Regionais da Bahia, Bacia de Campos,
Sergipe e Nordeste no nivel de satisfagdo com os servigos de Tecnologia da Informacéo — T,
percebido pelos clientes das Unidades de Negocio de Exploracdo e Produgdo da Petrobras
nessas |localidades. Foram disponibilizados questionérios através da Internet, e amedida de
afericdo utilizada para as pesquisas foi a favorabilidade. Os resultados obtidos indicam a
existéncia de alguma causalidade entre o Clima Organizacional e o nivel de satisfacdo dos
clientes com os servicos de TI. O clima revelouse satisfatorio em aguns aspectos, enquanto
na pesquisa de satisfacdo todas as variaveis foram bem avaliadas. O resultado da pesquisa
mostrou-se nitidamente influenciado pelo modelo padronizado do ambiente de TI definido
pela Petrobras, acrescido a cultura organizacional corporativista existente na Companhia.
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ABSTRACT

This article has as objective to evaluate the influence of the Organizational Climate of the
force of work of the managements of Support to the User of the regional ones of the Bahia,
Bacia de Campos, Sergipe and Northeast in the level of satisfaction with the services of
Technology of the Information, perceived for the customers of the Units of Business of
Exploration and Production of the Petrobras in these localities. Questionnaires through the
Internet had been available, and the measure of gauging used for the research was the
fortunate. The gotten results indicate the existence of some peculiarity between the
Organizational Climate and the level of satisfaction of the customers with the services of IT.
The climate showed in some aspects satisfactory, while in the satisfaction research al the
variable well had been evaluated. The result of the research revealed clarity influenced for the
standardized model of the environment of IT defined by the Petrobras, increased to the
organizational corporative culture of existing in the Company
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1INTRODUCAO

Tecnologia da Informacdo — Tl € considerado um recurso estratégico para as organizagoes,
podendo gerar condicdes necessarias a0 alcance dos objetivos, cumprimento da missdo
corporativa e subsidios a melhoria da competitividade. Assiste-se, entdo, a aplicacdo das
tecnologias da informacdo em toda a cadeia de negdcios, desde a concepcdo de um produto
e/lou servico até a sua comercializacdo e distribuicdo. Neste contexto inclui-se o setor
petrolifero, focalizando-se no presente estudo a Petrobras, especificamente os servicos de
Apoio ao Usuério de Tl prestados para as Unidades de Negdcio de Exploracéo e Producéo.

A Unidade de Negécio de Exploracéo e Producéo da Petrobras € responsavel por prospeccao
de jazidas, desenvolvimento de reservas, producdo de petroleo e gas natural. O segmento de
mercado em que atua € o0 das refinarias, distribuidoras de gés, indistria quimica e
petrogquimica e empresas de geracdo de energia. Uma Unidade de Negécio € um
conglomerado de concessdes exploratérias e de producdo, instalagbes operacionais e
administrativas, com clara apropriagéo de receitas e custos, autonomia e responsabilizacéo do
gestor pelos resultados obtidos.

A Tecnologia da Informacdo € o O0rgdo da Petrobras responsavel por prover Servicos e
solucdes de tecnologia da informacg&o voltados a exceléncia estratégica e operacional e a
integracdo dos processos de negdcio. A cadeia de valores da Tl tem como foco o alinhamento
em relacdo as necessidades e expectativas dos clientes, € representada pelos seguintes
macroprocessos. Prospectar Tecnologias e Servicos, Gerir Demandas e Relagbes com as
Areas Clientes; Prover Servicos e Solugdes; Gerir Arquiteturas e Gerir a Organizagao.

O macroprocesso “Prover Servigos e Solucbes’ deve dar suporte ao ambiente tecnoldgico e
prestar servicos e solucdes adequados as estratégias e caracteristicas do negécio da Petrobras.
Os processos sdo: Servigos de Desenvolvimento, Integracéo e Implementacdo de Solucdes e
Tecnologias; Servicos de Gestéo da Infra-Estrutura e Servigos de Suporte ao Usuario.

O Servico de Suporte a0 Usuério € responsavel por identificar e plangar demandas de
atendimento dos usuérios. Dentro das principais atividades estdo: execugdo de atendimentos
especializados de hardware, sistemas operacionais, pacotes e solugbes corporativas ou
especificas, configuracdo e instalacdo de equipamentos e software nos equipamentos de
usuarios; especificaco de produtos e servigos necessarios para atendimento as demandas do
cliente e realizagcdo de gestéo dos ativos de Tl sob sua responsabilidade.

A prestacdo dos servigos de Tecnologia da Informagdo tem crescido continuamente, e a busca
da melhoria da qualidade é prioridade, principal mente devido ao aumento da dependéncia dos
recursos de Tl e ao nivel de exigéncia dos clientes. Em 2002 a Tl da Petrobras obteve a
certificacdo do seu Sistema de Gestdo com base na ABNT NBR SO 9001:2000, e desde
entdo busca a melhoria continua nos processos. Mas a qualidade do atendimento prestado ao
cliente parece também estar relacionada a qualidade dos recursos humanos que a organizacéo
apresenta, ou sgja, pessoas bem selecionadas, treinadas e satisfeitas com o0 seu trabalho na
empresa.

A melhoria da qualidade dos servicos e/ou produtos oferecidos devem envolver aspectos
como relagdo com o trabalho, treinamento, desenvolvimento de competéncias, remuneracéo,
lideranca, entre outros. Todos estes aspectos estdo ligados a &rea de RH. Uma forma de
avaliar e acompanhar essas variaveis € através da Pesguisa de Clima Organizacional .

Os resultados de uma pesquisa de Clima Organizacional representam importante instrumento
para que a Organizacdo possa identificar pontos que devam ser objetos de agéo para melhoria
continua. Possuir tais informagdes permite a organizacdo plangjar e desenvolver relacbes de
trabalho produtivas e pré-ativas com seus clientes internos, buscando consegiientemente a

satisfacéo dos clientes externos. O Clima Organizacional, em parceria com a qualidade dos
servicos, pode ser utilizado como estratégia competitiva.
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As informacBes sobre os niveis de satisfacdo dos clientes também constituem uma das
maiores prioridades de gestéo nas empresas comprometidas com a qualidade de seus servicos
e/ou produtos e, por conseguinte, com os resultados alcancados junto a seus clientes. A
pesquisa de satisfacdo de clientes permite que continuamente se obtenha a percepcdo da
qualidade dos servigos.

Com base nesses pressupostos, 0 presente estudo busca identificar se as variaveis do Clima
Organizacional da forca de trabalho do Apoio a0 Usuario de Tl tém influéncia sobre a
percepcdo da qualidade dos servigos prestados, sob o ponto de vista dos clientes das Unidades
de Negocio de Exploracdo e Produgdo. Qual a influéncia existente entre a satisfacdo dos
funcionarios em relacdo ao trabalho e a satisfacéo dos clientes em relacdo aos atributos de
atendimento?

2 CLIMA ORGANIZACIONAL X PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

Para muitas organizagbes, a importancia vital da qualidade para as que desgjam ser
competitivas no mercado atual continua longe de ser acangada, e muitos s80 0S motivos,
dentre eles avisdo errada do que € prestar um servigo ou produto com qualidade.

Seguir procedimentos ndo garante, por s SO, a qualidade. Para ser competitiva, uma
organizacdo deve incorporar a idéia da qualidade em tudo o que faz. Todos devem ser
responsaveis pela qualidade de um produto ou servico.

Segundo a NBR 1S0O9000 (2005), servico € o resultado de pelo menos uma atividade
desempenhada necessariamente na interface entre o fornecedor e o cliente e é geramente,
intangivel. No caso da prestagdo de servico de apoio ao usuério de informatica, pode envolver
uma atividade realizada em um produto tangivel fornecido pelo cliente (conserto do micro) e
a entrega de um produto intangivel fornecido ao cliente (orientacdo de utilizacdo de
determinado aplicativo, transmitindo o conhecimento).

A NBR SO 9000 baseia-se em oito principios® que podem ser utilizados para a conduczo da
Organizacdo na melhoria de desempenho. Especificamente para a prestacdo de servico de
Apoio ao Usuério de Informatica, podemos destacar como principais:

Foco no cliente: Organizacdes dependem de seus clientes e, portanto, convém que
entendam as necessidades atuais e futuras do cliente, 0s seus requisitos e procurem
exceder as suas expectativas.

Lideranca: Lideres estabelecem unidade de proposito e o rumo da organizacéo.
Convém que eles criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam
estar total mente envolvidas no propdsito de atingir os objetivos da organi zacgo.

Envolvimento de pessoas. Pessoas de todos os nivels sd0 a esséncia de uma
organizacao, e seu total envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas
para o beneficio da organizaco.

Melhoria continuaz Convém que a melhoria continua do desempenho global da
organizacdo seja Sseu objetivo permanente.

Campos (1990) define um produto ou servico de qualidade como aquele que atende
perfeitamente, sem defeitos, de baixo custo, de forma segura, no prazo certo, no local certo e
na quantidade certa as necessidades do cliente. Quando se trata especificamente de servico de
atendimento ao cliente, a qualidade recebe gande influéncia das pessoas, ou sgja, o0 grau de
motivacdo e comprometimento com que elas realizam as atividades.

O conceito de qualidade no setor de servigos € de dificil definicdo, pois é composto de
aspectos incomensuraveis e, principalmente, porque o referencial da qualidade € baseado na
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percepcdo do cliente, depende diretamente da sua expectativa e tem um cardter altamente
subjetivo. Kaplan (1996 apud Valls (2005)) cita alguns aspectos: Comportamento — juizo
subjetivo que o cliente faz; Tempo — medido pela pontualidade com que se entrega o produto
na hora especificada pelo cliente; Aspecto — o produto pode estar malcuidado e sujo ou em
condicBes razoavelmente boas no momento em que € entregue ao cliente; Desempenho — 0
produto pode quebrar ou funciorar bem enquanto estiver em poder do cliente; e Preciséo —
tem a ver com o faturamento e acompanhamento.

Silva e Varvakis (2000) afirmam que a qualidade dos servigos pode ser percebida pelos
clientes através dos seus componentes tangiveis e intangiveis. A tangibilidade de um servico
consiste naquilo que o cliente sente e vé, como, por exemplo, a aparéncia fisica, tanto interna
guanto externa. Os componentes intangiveis sdo: amabilidade, cordialidade e cooperacao,
atitudes que traduzam “disposi¢éo de servir”

Para Silva e Varvakis (2000) a qualidade deve ser percebida, principalmente, por quem vai
usufrui-la, e necessita de comprometimento de quem vai prestéla. Portanto, a organizacéo
gue se propde a oferecer qualidade em tudo o que faz. Deve conhecer as atitudes e
preferéncias bésicas de cada cliente ou grupo de clientes. Deve ter como foco principa as
necessidades e expectativas de todos os clientes, tanto 0s internos como os externos. Deve
também gerar entre seus colaboradores o comprometimento com o papel que representam
para o desempenho de servicos e produtos que estejam imbuidos de qualidade, para que o
cliente perceba esta qualidade.

Segundo Albrecht (1993), as empresas centralizadas nos clientes véem o cliente como ponto
de partida, posto de escuta e &bitro fina para tudo aquilo que fazem. Elas partem das
necess dades e expectativas do cliente — os atributos que séo desgjados. Entéo desenvolvem e
aperfeicoam produtos e servicos para satisfazé- las.

De acordo com Sirkin (1993 apud Vergueiro (2006)), o enfoque na satisfacéo do cliente € um
dos aspectos mais destacados nas iniciativas sistematicas de busca de qualidade em servicos.
Esse ponto, que parece obter o consenso de praticamente todos os tedricos do assunto, que
enfatiza a importancia de se buscar uma relagdo estreita entre o fornecedor do produto/servigo
e agueles para quem esse produto/servico é dirigido.

Um ponto importante é a interface com o cliente; € como o funciondrio se apresenta e
disponibiliza o servico. Nesse ponto, 0 sucesso da satisfacdo depende de funcionarios
capacitados, comprometidos e motivados a atingir os objetivos.

Berry (2001) tem consciéncia da alta dependéncia de mdo de obra de muitos servicos, quando
a cita como um elemento mais problemético em demonstrar consistentemente a competéncia
nos servigos. Acrescenta também que os seres humanos of erecem um servigo mais variavel do
gue as maquinas. Essa € uma realidade da condicdo humana. N&o apenas as pessoas que
prestam servicos diferem uma das outras quanto as suas atitudes, personalidades e habilidades
Nno servigco, mas 0 mesmo prestador de servico pode fornecer diferentes niveis de qualidade de
servico de um cliente para outro, dependendo da atitude em particular do cliente, da
complexidade do servico solicitado, do cansago do prestador de servicos ou dos problemas
pessoais. Em resumo, os servigos atamente dependentes de méo-de-obra sdo mais vulneraveis
a apresentar falhas.

Segundo Hessan e Whiteley (1996), a interagdo com o cliente € o ponto atamente
adavancador onde investir. Todo o trabaho realizado nos bastidores — pesguisa e
desenvolvimento, plangjamento estratégico, treinamento, simplificagdo de processo, criaco
de servicos de apoio ao cliente, producdo — esta basicamente nas méos dos funcionérios de
linha de frente, 0 seu canal mais direto e poderoso de ligacdo com o cliente. Albrecht (1992)
define o momento da verdade como o instante em que o cliente entra em contato com
qualquer setor do negdcio. Com base nesse contato, ele forma uma opinido sobre a qualidade
do servico e, possivelmente, a qualidade do produto.
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Longo e Vergueiro (2003) afirmam que a Gestédo da qualidade pressupbe a necessidade de
mudancas de atitudes e comportamento dentro das organizagbes e objetivam o
comprometimento com o desempenho, a procura do auto controle e o aprimoramento
continuo dos processos. Organizacdes que vém adotando esse modelo Gerencial estdo
buscando beneficios no curto, médio e longos prazos, principalmente quanto as mudancgas na
relacdo com o patrimonio humano da organizagao, tais como:
- Pessoas relacionando-se melhor consigo mesmas e com o seu trabal ho;

Funcionarios mais orgulhosos daquilo que fazem;

Relacionamento mais aberto entre as pessoas ha organi zacao;

Dirigentes sentindo-se menos isolados;

Aumento da produtividade, a proporcdo que 0s processos passam a ser melhorados

de maneira continua;

Surgimento de maiores atividades de crescimento pessoal e profissional, juntamente

com o orgulho e satisfacdo de melhorar cada dia mais e gjudar outras pessoas a

gudar 0 mesmo.
Concluem que manter funcionarios competentes e motivados para colaborar para 0 sucesso da
organizacao tem se revelado um dos pontos cruciais para a qualidade.
O aspecto humano, portanto, € a base da prestacéo de servico. As organizacdes de sucesso que
implantam e mantém servigos com alto padréo de qualidade investem grande parte de seus
recursos em recrutamento de bons profissionais (alinhados aos valores da organizacdo e com
habilidades para o contato com clientes), no treinamento e qualificacdo desses funciondrios e
em beneficios e outros elementos motivadores, para que o funcionario se sinta bem, motivado
e que possa prestar ao cliente um servico de qualidade. (Valls, 2005).
O climaorganizacional é um fator preponderante para a prestacéo de servigos com qualidade,
atingimento das metas e aumento da produtividade. As pessoas devem estar comprometidas e
envolvidas com os interesses da organizacéo, e para isso elas precisam estar satisfeitas e
motivadas.
Luz (1996) cita que o clima organizacional passa a ser de extrema relevancia para 0s
empresarios que busquem, através da Qualidade Total e da Gestdo Participativa, uma
vantagem competitiva para as suas organizagoes. 1sso porque estes novos model os de gestéo,
para terem éxito, exigem um alto grau de comprometimento dos funcionarios com as suas
empresas.
Clima Organizacional é o indicador do nivel de satisfacéo (ou de insatisfacdo) experimentado
pelos empregados no trabalho. A satisfacdo € ligada a aspectos extrinsecos como salario,
beneficios, reconhecimento, chefia, colegas e outras condi¢des que precisam ser atendidas— e
isto fundamentalmente a partir da ética do empregado — no ambiente de trabalho (Coda,
1997).
Roberto Kanaane (1994) diz que quando se consegue criar um clima organizacional que
propicie a satisfacdo das necessidades de seus participantes, e que canaize seus
comportamentos motivados para realizacdo dos objetivos da organizacdo, simultaneamente,
temse um clima propicio ao aumento de sua eficacia.
O grau de satisfacdo e insatisfacdo depende do grau de sucesso e fracasso que os individuos
encontram ao alcance de seus objetivos e expectativas. No entanto, na perspectiva de
intencionalidade, o principal fator motivador para o individuo dedicar-se a um trabalho é o
grau de satisfagéo esperado, e ndo a satisfacéo realmente obtida na execucéo de uma tarefa.
Dai a importancia de saber qual a satisfacdo do empregado, e através da pesquisa de clima
organizacional conhecer se as expectativas estdo sendo atendidas (Motta, 1991).
Para Hackman e Suttle (1977 apud Kanaane (1994)) a qualidade de vida refere-se a satisfacéo
das necessidades dos individuos, afetando atitudes pessoais e comportamentais, a criatividade,
a vontade de inovar ou aceitar mudancgas, a capacidade de adaptar-se as mudancas no
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ambiente de trabalho e o grau de motivacao interna para o trabalho; sdo evidentemente fatores
importantes para alcance da produtividade.

Para entendermos o clima como resultado da interacdo dos elementos da cultura, precisamos,
deinicio, compreender o que é cultura organizacional: conjunto de mecanismos reguladores e
adaptativos de pessoas ou grupos a determinados ambientes, em determinado tempo. Portanto,
as pessoas regem seus comportamentos segundo os ditames da cultura da organizacdo (Bueno,
2006).

As organizagOes sd0 concebidas como sistemas vivos, que existem em um ambiente mais
amplo, do qual dependem em termos de satisfaco das suas vérias necessidades. Assim, a
medida que se olha a volta do mundo da organizacéo, percebe-se que € possivel identificar
diferentes tipos de organizagdes em diferentes tipos de ambientes (Morgan, 1996)

As expectativas surgem de ambas as partes, ou Sga, a0 ingressar em uma organizagaéo, O
individuo traz consigo um conjunto de expectativas que espera concretizar, objetivando assim
sua auto-realizacdo. A organizacdo, por outro lado, também tem a expectativa de satisfazer
suas necessidades, criando principios que norteiem 0 comportamento de seus empregados.
(Cavedon, 1988)

Bueno (2006) afirma que, na busca da sobrevivéncia e perpetuidade, um dos maiores desafios
organizacionais € a obtencdo da melhoria da produtividade empresaria. O clima
organizacional é uma variavel que influi diretamente na produtividade, pois o grau de
salubridade de uma organizacdo depende de sua atmosfera psicol 6gica.

O conhecimento do Clima organizacional € um importante termdmetro para a proposicéo e
conducéo de agdes de mudancas, e deixa de ser preocupacdo e responsabilidade exclusivas
dos profissionais de RH, tornando-se papel gerencial fundamental. Possuir tais informagdes
permite a organizacdo e a0 gerente plangar e desenvolver relaces de trabalho produtivas e
pré-ativas com seus clientes internos, como condi¢cdo bésica para a satisfacdo dos clientes
externos. E o clima que afeta 0 comportamento organizacional, que por sua vez afeta o
proprio desempenho dos negdcios (Luz, 1996).

3METODOLOGIA DA PESQUISA

A percepcdo da qualidade dos servigos é o resultado da expectativa dos clientes baseada na
performance alcancada pelos servicos prestados. Deste modo, 0 que se mede, muitas vezes,
ndo é a satisfacdo propriamente dita, mas a percepcdo do cliente sobre a qualidade dos
Servicos.

A medicdo da satisfacdo do usuario em relacdo a prestacdo de servicos oferecida foi baseada
na escaa intitulada SERVQUAL, criada em 1988 por Parasuraman, Berry e Zeitham.
Especificamente nessa pesquisa foram utilizadas quatro dimensdes dessa escala, apontadas
como fundamentais na qualidade de servigos prestados pelo Apoio ao Usuério presencial de
TI:

1. Confiabilidade/Credibilidade: refere-se a habilidade de realizar o servico, com
confianca e precisdo. A solucdo definitiva do problema estd de acordo com a
solicitagdo do servico;

2. Receptividade: disposicdo da equipe de atendimento presencial para gudar o cliente e
fornecer um servigo com presteza e rapidez de resposta;

3. Garantia: refere-se a0 conhecimento e & competéncia técnica demonstrada pela equipe
de atendimento presencial, transmitindo seguranca na solugéo;

4. Empatia refere-se as questdes de relacionamento da equipe presencial com 0s
clientes, tais como, cortesia, atencdo, interesse na solugdo do problema do cliente;
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A pesguisa de Clima Organizacional revela a percepcao e atitudes da forca de trabalho de uma
empresa. Através dela, pode-se obter os indicativos de como os funcionarios estéo percebendo
aempresa, da satisfacdo com as condi¢des de trabalho, beneficios, lideranca, etc.

Foi baseada na pesguisa da Petrobras denominada “Ambiéncia Organizacional” e adaptada
para considerar toda a forca de trabalho (funcionarios e contratados)?>. O questionario foi

estruturado de acordo com as variaveis. Beneficios, Espirito de Equipe, Comunicacéo,
Lideranca, Reconhecimento e Recompensa, Relacdo com o Trabalho, Remuneracdo,
Seguranca, Meio Ambiente e Salide, Treinamento e Desenvolvimento, e constavam de 55
questdes.

As pesquisas sd0 de natureza descritiva e quantitativa, onde se pretende mostrar a satisfacéo
dos clientes de Tl com os servigos de Apoio ao Usuério e o Clima Organizacional da geréncia
prestadora dos servicos. Os instrumentos de pesquisa utilizados foram dois questionarios via
web (ver Apéndice A e B). Foram disponibilizados formularios eletrénicos, na homepage
http://suapesquisa.com.br/satisfun e http://suapesquisa.com.br/climay, que respectivamente

medem a satisfagdo do cliente e o clima. O periodo compreendido foi entre maio e junho de
2006, totalizando 35 dias de pesquisa, que foi considerado estéavel e propicio a coleta de
dados, pois ndo houve fatores (pagamento de PLR, comemoracdes de final de ano,

promogoes, etc.) que pudessem influenciar o resultado. Para mensurar as questdes propostas,

estabeleceurse a escala de concordancia tipo Likert, de cinco pontos, indo de (1) “Discordo

Plenamente” a (5) “Concordo Plenamente” no caso da Pesquisa de Clima Organizacional, e
indo de (1) “Muito Insatisfeito” a (5) “Muito Satisfeito” na Pesquisa de Satisfacéo.

O universo da pesquisa de satisfacdo dos clientes do Apoio a0 Usuario compreendeu o

conjunto da forca de trabalho (funcionarios e contratados) das Unidades de Negocio de

Exploracdo e Producdo da Petrobras na Bahia, em Sergipe/Alagoas, no Rio Grande do

Norte/Ceara, na Bacia de Solimbes e na Bacia de Campos, conforme quantitativo mostrado na
tabela 1.

Tabela 1: Nimero de clientes do Apoio ao Usuério por Unidade de Negécio da Exploracao e Producéo e
questionérios respondidos.

Unidade de Negdcio Populacéo , ArT‘OSFr?‘ .
do Exploraggg & (Nl]merol?je Cglient&s do (mere cetlestereloz Rz pemd gy
Producao Apoio a Usuéario) N %
UN-BA e UN-BSOL 3516° 665 18,91
UN-BC 10.667 1546 14,50
UN-SEAL 2.659 979 36,81
UN-RNCE 3.113 1081 34,72

Fonte: Dados da Pesquisa, 2006.

Os dados sobre o perfil da amostra dos clientes foram:
- Unidade/OrgZo onde trabalha (UN-BA ou UN-BSOL, UN-BC, UN-RNCE, UN-

SEAL);

Empresa Empregadora (Petrobras ou Contratada);

Natureza da Atividade (Geréncia, Consultoria/Coordenacéo ou

Técnica/Operacional/Administrativa);

Local de Trabaho (Escritério ou Campo/Embarcado).
O universo da pesquisa de Clima Organizaciona compreendeu o conjunto da forca de
trabalho (funcionarios e contratados) das geréncias do Apoio ao Usudrio, que prestam
servicos para as Unidades de Negdcios pesquisadas em relacdo a satisfacdo desse servico. Na
tabela 2 € mostrado o universo quantitativo.
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Tabela 2: Numeros da forcga de trabalho do Apoio ao Usuario por Geréncia e questionarios respondidos.

_— . Populagéo Amostra
Gerenuadg Apom (NUmero da forca de trabalho (NUmer o de Questionarios Respondidos)
ao Usuario . 2 =
do Apoio ao Usuério) NUmero %

TI-BAN/AU 152 91 59,86
TI-BC/AU 125 75 60
TI-SSE/AU 70 36 51,42

TI-NE 95 26 27,36

Fonte: Dados da Pesquisa, 2006.

Os dados sobre o perfil da amostra da forca de trabalho do Apoio ao Usuério foram:
- Funcéo (Geréncia, Supervisdo/Coordenacdo, Execucdo);
Unidade/Org&o onde trabalha;
Escolaridade;
Tempo de Trabaho na Petrobras;
Empresa Empregadora (Petrobras ou Contratada);
Local de Trabalho (Escritério ou Campo/Embarcado).

4 ANALISE DOSRESULTADOS

A medida de afericdo utilizada para as pesquisas foi a Favorabilidade, que é a medida do
percentual de respondentes que de fato estdo satisfeitos ou concordam com cada item da
Pesquisa, ou sgja, 0 resultado dagueles que assinalaram 4 (“Satisfeito” ou “Concordo em
Grande Parte”) ou 5 (“Muito Satisfeito” ou “Concordo Totalmente”’). Essa medida esta sendo
utilizada de forma crescente pelas grandes empresas do mercado.

Em relacdo a Pesquisa de Clima Organizaciona, os perfis dos respondentes estéo
demonstrados nas figuras de 1 a 5. Verificouse que a atividade exercida esta bem
representada pelos trés niveis, sendo que a atividade execucdo possui 0 maior nimero de
respondentes. A maioria possui escolaridade nivel médio e superior, é contratada e possui
pouco tempo na Petrobras - até cinco anos. O maior contingente esta sediado nos escritorios.

Atividade Exercida

1 Geréneia ] 1,15 (1) TI-BAN/AU 1 Geréncia [ 1,33% (1) TI-BC/AU
2 Supervisio / 2 Supervisio / -
Coordenacao ki) Coordenacio 29,33% (22)
3 execucso [N - < 529 (70) 3 execucso [N < = .2 % (52)
TI-SSE/AU TI-NE/AU

1 Geréncia [l 0% (0) 1 Geréncia [ 2.78% (1)

2 Supervisio [ 2 Supervisdo [ [

2 Execugso [N s =5 (14) 3 execucso [ o 5% (25)

Figura 1 — Perfil da Atividade desempenhada pela Forca de Trabalho do Apoio ao Usuério
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Escolaridade

1 Nivel Medic [ -7 .14 (52)
2 superior [ 7 255 (34)

3 Pés Graduado ] 5.49% (3

1 nNivel Médio [ +5.2:9 (=4)
2 superio- [ - o= (=0

2 Pés Graduado [ 14.67% (112

4 Mestrado [l 03 (0) TI-BAN/AU 4 Mestrado ] 03 (0) TI-BC/AU
1 Nivel Médio [N - (1) 1 Nivel Madic [N =07 (12)
2 Sl-'l:"'*"i":""_ 46,15% (12) 2 5uperinr_44,44‘;‘: (18)
3 Pés Graduado [l 3.55% (1) 3 Pés Graduado ] 5.58% (2)
4Mesh-adullj% (D:l TI'%E/AU 4“95trEII:|DID:;': I:D:I TI'NE/AU
Figura 2 — Perfil da Escolaridade da Forca de Trabalho do Apoio ao Usuario
Empresa Empregador a
TI-BAN/AU TI-BC/AU
1 petrobras [ 1755 (38) 1 petrobras [N 7 .53 (28)
2 contratada [ == .2+ (52) 2 contratada [N 2 .c 7o (47)
TI-SSE/AU TI-NE/AU

1 Petrobras _ 20.77% (2]
2 contratada [N -2 3 o (15)

1 Petrobras [ =5. 1 15 (13)
2 Contratad= [N <. oo (23)

Figura 3 — Perfil da Empresa Empregadora da Forca de Trabalho do Apoio ao Usuério

L ocal de Trabalho

TI-BAN/AU
1 Escritério da Base [N 5 =25 (:9)
2 Area Remota (campo ou
embarcado) - ek Gk )

TI-BC/AU
1 Escritério da Base [N ;- .57+ (50)

2 Area Remota (campo ou 22,43% (24)
embarcadao)

TI-SSE/AU
1 Escritério da Base [ NG 7005 (19)

TI-NE/AU
1 Escritério da Base [ NG :: =z (30)

2 Area Remota {campo ou

2 Area Remota ( o (6]
res Teme en-‘n::;:s:d?:';- el ) embarcado) 16,67% (8)
Figura 4 — Perfil do Local de Trabalho da Forgade Trabalho do Apoio ao Usuario
Tempo de Trabalho na Petrobras
TI-BAN/AU TI-BC/AU
1 até 5 anos [N :-.25% (43) 1 até 5 anos [ -7+ (+7)
26a 10 anos [l 10.59% (10} 26a 10anos [l 12.53% (10)
3 11.a 20 anos [ 15.75% (18] 2 11a 20 anos ] 10.67% (=)
4 Acima de 20 anos [ 21.95% (20) 4 Acima de 20 anos [l 12.53% (10)
T1-SSE/IAU TI-NE/AU
1 até 5 anos [INNNEGEE 50 (15, AL I - % (22
1,11%s | )
2 6a 10 anos [ z=.05% (&) " enes S

3 11.a 20 anos [l 15.35% (4)
4 Acima de 20 anos [l 11.54% (2)

2 6a10anos ] 5.58% (2)

311 a 20 anos [ 13.44% (7)

4 Acima de 20 anos- 13,89% (5)

Figura5 — Perfil do Tempo de Trabalho da Forcade Trabalho do Apoio ao Usuério na Petrobras

Observa-se, na Figura 6, que o indice de satisfacdo da forca de trabalho do Apoio ao Usuério
estd um pouco abaixo da observada no mercado. A Hay Group (2006), empresa voltada para
aplicagdo de préticas e metodologias de Recursos Humanos, que possui um banco de dados
global sobre politicas e praticas de RH utilizadas pelas maiores empresas do mundo, tem no
ranking das primeiras colocadas os indices do clima organizacional superior a 70%. O indice
também ficou abaixo do limite admissivel (72%) da pesquisa’ aplicada na T da Petrobras
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(SIGER, 2004), excetuando em ambos o0s exemplos citados a geréncia de Apoio ao usuério da
Bacia de Campos, que obteve o indice de 74,76%.

Indice de Satisfagdo da Forgca de Trabalho -
ISFT
75
_ 70
S O TI-SSE/AU
§ 65 B TI-BAN/AU
@ -
£ 60 O TI-BC/AU
O TI-NE/AU
55

Figura 6 — Indice de Satisfacéo da Forca de Trabalho— ISFT

Apbs anélise do maior indice de Satisfaciio da Forca de Trabaho identificado na TI-BC/AU,
verificase que as variavels Remuneragdo — Fig. 13 (em média 23,71% a mais),
Reconhecimento e Recompensa— Fig. 11 (em média 15,35% a mais) e Comunicacdo— Fig. 9
(em média 10% a mais) influenciaram para elevar o indice.

Em uma andlise mais detalhada para identificar de maneira distinta os indices de satisfacdo
dos funcionarios versus contratados, verifica-se através das figuras 7 e 8 que os funciondrios
estdo mais satisfeitos (média 74,93%) do que os contratados (meédia 62,54%), com excecdo da
Bacia de Campos, que obteve baixo indice de satisfacdo dos funcionérios (69,45%). Observa-
se também que o resultado do ISFT assemelha-se ao indice de satisfagdo dos contratados, em
virtude desses serem a maioria dos respondentes (61,84%), 0 que comprova uma
caracteristica daforte terceirizagdo nas Geréncias de Apoio ao Usu&rio.

Indice de Satisfagdo dos Funcionarios Indice de Satisfacdo dos Contratados
Petrobras
100 80
_ 80 _ 60
S 60 O TI-SSE/AU 5 O TI-SSE/AU
& B TI-BAN/AU $ 40 m TI-BAN/AU
S 40 e
o 0 TI-BC/AU e 20 O TI-BC/AU
20 O TI-NE/AU O TI-NE/AU
0 0

Figura 7 — indice de Satisfagio dos Funcionarios.  Figura 8 — indice de Satisfac&o dos Contratados.

Asfiguras de 9 a 17 fazem a comparacao entre as geréncias de Apoio ao Usuario referente as
varidveis de medicdo de satisfagdo do clima.

Quanto as variaveis, Relagbes com Trabaho (Fig. 12) e Relacionamento (Fig. 17) se
destacam pelas melhores avaliagbes (média 91,13 e 87,52 respectivamente). 1sso demonstra
que, no geral, aforca de trabalho esta satisfeita com o trabalho que realiza (média da questdo
95,62%) e se percebe importante para o alcance dos resultados da Petrobras (média da questéo
96,05%). Um ponto positivo é a percepcao da satisfacdo referente a variavel Relacionamento,
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com evidéncias de que as pessoas tém bom relacionamento (média da questdo 92,1%),
demonstra cooperacéo para o acance dos resultados, liberdade de criticar, sugerir e trocar
idéias.

Identificam-se trés varidvels que obtiveram indices bastante baixos. Remuneracdo — Fig. 13
(média da questdo 40,21%), Reconhecimento e Recompensa — Fig. 11 (média da questéo
48,74%) e Treinamento e Desenvolvimento — Fig. 15 (média da questédo 48,78%), que
possivelmente influenciaram a percepcdo geral da satisfacéo aguém da média do mercado.

Bloco Comunicacgéo Bloco Liderancga
85
80 85
g 75 B TI-SSE/AU < 80 OTI-SSE/AU
S B TI-BAN/AU 2 R
g 70 E 75 mTI-BAN/AU
K3 OTI-BC/AU o OTI-BC/AU
65 e 70
DTI-NE/AU OTI-NE/AU
60 65
Figura 9 — Satisfagdo com a variavel Comunicagéo Figura 10 — Satisfac8o com avariavel Lideranca
Bloco Reconhecimento e Recompensa Bloco Relacdo Trabalho
70 100
60
95 ]
= 50 o TI-SSE/AU = B TI-SSE/AU
2 40 2 90
S B TI-BAN/AU S B TI-BAN/AU
o 30 2 85
e 20 OTI-BC/AU 8 OTI-BC/AU
80
10 O TINE/AU OTI-NE/AU
0 75

Figura 11 — Satisfagdo com a variavel Reconhecimento  Figura 12 — Satisfag8o com avariavel Relagdo com o

e Recompensa Trabalho.
Bloco Remuneragéo Bloco Segurancga, Meio Ambiente e Saude
60 84
82
50
O TI-SSE/AU — 80 0 TI-SSE/AU
3 40 g
= 30 B TI-BAN/AU ‘OEJ 78 B TI-BAN/AU
] o 76
E 20 O TI-BC/AU S 74 OTI-BC/AU
10 O TI-NE/AU 2 O TI-NE/AU
0 70

Figura 13 — Satisfagdo com a varidvel Remuneragdo Figura 14 — Satisfagdo com a varidvel Seguranca, Mio
Ambiente e Salide.
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Bloco Treinamento e Desenvolvimento

70
60
< 50 O TI-SSE/AU -
S ©
2 40 2
S B TI-BAN/AU =
[} [)
2 30 o
& 20 OTI-BC/AU &
10 O TI-NE/AU
0

Bloco Beneficios

60
58
56 BTI-SSE/AU
ETI-BAN/AU
54
OTI-BC/AU
52
OTI-NE/AU
50-

Figura 15— Satisfacdo com avariavel Treinamento e Figura 16 — Satisfacdo com avariavel Beneficios.

Desenvolvimento.

Bloco Relacionamento

100 <
80
@
S 60 BTI-SSE/AU
c
Q
g 40 ETI-BAN/AU
a OTI-BC/AU
20
OTI-NE/AU
0

Figura 17 — Satisfagao com avaridvel Relacionamento.

Em relacdo a Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes com os servicos de Apoio ao Usuério de T,
o perfil dos respondentes esta demonstrado nas figuras de 18 a 20. Verifica-se que 0 maior
nimero de respondentes exerce atividade técnica, operacional ou administrativa, em virtude
da caracteristica da atividade do negécio de exploragdo e producdo de petréleo que é
essencialmente operacional e em menor quantidade consultoria, com ato nivel de
especializacao e qualificagdo. Os respondentes sdo predominantemente funcionérios.

Atividade Exercida

1 Gerencial [l 5.71% (22) UN-BA e UN-BSOL

2 Consultoria ou
Coordenacio . )

3 Técnica, DOperacional ou
Administrativa 86,77% (577)

1 Gerencial ] 4.33% (&7) UN-BC
2 Consultoria ou
Coordenacio - 15,2% [235)

2 Técnica, Operacional ou
Administrativa e )

1 Gerencial [l] 4.9% (48)

2 Consultoria ou
Coordenacio I £.23% (61

UN-SEAL

3 Técnica, Operacional ou

Administrativa 28,87% (270)

UN-RNCE

1 Gerencial [J] 2.23%: (42)

2 Consultoria ou 5.66% (72)
Coordenacdo R

3 Técnica, Operacional ou e s
Administrativa 83,45% (967)

Figura 18 — Perfil da Atividade desempenhada pelos Clientes
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Local de Trabalho

UN-BA e UN-BSOL UN-BC
1 Escritério da Base [ - 7.7+ (317)
Y S —— oo (240) _ 1Escritério da Base [N =7z (=15)
embarcado) ! 2 Area Remota (campo ou
47,28% (731)
embarcado)
UN-SEAL UN-RNCE
1 Escritério da Base [ = .1 =5 (5500 1 Escritério da Base || =5 .32 (5°=)
2 Area Remota (campo ou 43,829 (423) 2 Area Remota (campo ou 44 685 (483
embarcado) ! embarcado) R !

Figura 19 — Perfil do Local de Trabalho dos Clientes.

Empresa Empregadora

UN-BA e UN-BSOL UN-BC
1 Petrobras [N - - < (502) 1 petrobras [ : < =5 (1034)
2 Contratada _ 24,36% (162] 2 Contratada _ 22,12% (5127
UN-SEAL UN-RNCE
1 Petvobras [N - <7 (720) 1 Petrobras [ 7 + .5 (507)
2 contratada [ z0.22% (199) 2 Contratada [ =5.35% (274)

Figura 20 — Perfil da Empresa Empregadora dos Clientes.

A avaiacdo do servico oferecido pelo Apoio ao Usuario de Tl trouxe evidéncias de que os
respondentes estdo satisfeitos com os servicos prestados. Os clientes consideram que 0s
atendentes tém capacidade para solucionar seus problemas e atender suas necessidades com
presteza.

indice de Satisfagéo do Cliente - 1ISC

90
- 89,5
£ 89 B UN-SEAL
g 88,51 B UN-BA/UN-BSOL
o 88 OUN-BC
87,5 O UN-RNCE

Figura21 — indice de Satisfagdo do Cliente — SC

As figuras de 22 a 25 demonstram a comparacdo entre as geréncias de Apoio ao Usuario
referente as varidveis de medicéo de satisfacéo.

Bloco Confiabilidade / Credibilidade
Bloco Receptividade
90,5
90 91
‘_g 89,51 O UN-SEAL Tg 90 EIUN-SEAL
S 8o B UN-BA/UN-BSOL S 89 B UN-BA/ UN-BSOL
o
% 88,51 DUN-BC 5 88 OUN-BC
2 |
o 88 O UN-RNCE OUN-RNCE
87
Figura 22 — Satisfagdo com a variavel Figura 23 — Satisfagdo com a varidvel Receptividade

Confiabilidade / Credibilidade
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Bloco Garantiado Servigo Bloco Empatia

87,5 92
< 87 ® 90
3 OUN-SEAL 3 OUN-SEAL
< <
s 86,5 EUN-BA/UN-BSOL o 881 B UN-BA / UN-BSOL
2 i b UN-BC
o 86 OUN-BC S g6l o
CUN-RNCE OUN-RNCE
85,5 84

Figura 24 — Satisfacdo com avariavel Garantiade  Figura 25 — Satisfagdo com avariavel Empatia
Servico

As variaveis mais bem avaiadas foram Receptividade — Fig. 23 (média 89,58%),
Confiabilidade/ Credibilidade — Fig. 22 (média 89,36%) e Empatia— Fig. 25 (média 89,35%),
0 que demonstra que os clientes estdo um pouco mais satisfeitos com as caracteristicas
interpessoais dos funciondrios do Apoio ao Usuario. Ficou evidenciado que o “momento da
verdade’ citado por Albrecht e Bradford (1992) exerce forte influéncia na formacéo das
percepgoes. 1sso é devido a caracteristica do servico pesquisado. Parece haver nos usuérios a
percepcdo de que a equipe demonstra cortesia, presteza e que busca solucionar seus
problemas.

Enquanto que a variavel Garantia do Servigo — Fig. 24 teve 0 mais baixo indice de satisfacdo
(média 86,79%), que refere-se ao conhecimento, competéncia técnica e seguranca na solucao.
Isso se confirma pelo baixo indice de satisfacdo da variavel Treinamento e Desenvolvimento
—Fig. 15 (média 48,87%).

Em ambas as pesquisas, verificase que os indices mais bem avaliados foram os relacionados
as caracteristicas interpessoais (Relacionamento e Relagdo com o Trabalho na Pesquisa de
Clima, e Receptividade e Empatia na pesquisa de Satisfacdo). Fazendo a relacdo entre essas
varidvels, pode-se inferir que quando comparamos apenas 0s aspectos interpessoais, a
geréncia que possui a forca de trabalho mais satisfeita tem uma tendéncia a ter seus clientes
mais satisfeitos, conforme Figura 26.

—&— Média das Variaveis da
Satisfagcdo do Cliente

76 relacionadas a Empatia e

72 Receptividade

—®— Média das variaveis do
Clima relacionadas a
Relacionamento e
Relagdo com o Trabalho

UN-SEAL x UN-BA e UN- UN-BC XTI- UN-RNCE X
TI-SSE BSOL X TI- BC T-NE
BAN

Figura 26 — Indice da Empatia e Receptividade da Satisfacio do Cliente X indice de Relacionamento
e Relag@o com o Trabalho do Clima

Porém, quando considera-se a relaco geral dos indices de Satisfagio da Forca de Trabalho e
da Satisfacdo do Cliente, ndo se pode afirmar que o climainfluencie a satisfacéo dos clientes,
apesar da evidéncia no resultado em que a geréncia (TI-BC/AU) obteve o maior indice de
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Satisfacdo da Forca de Trabalho - ISFT e apresentou o maior indice de Satisfacéo do Cliente -
ISC, no entanto comparados entre si, 0 ISC difere em uma peguena margem.

92 —
88 - > = *

84

80 —e—1ISC
7 R —=—ISFT
68

64 [ g

60

UN-SEALx UN-BAe UN-BCX UN-RNCE
TI-SSE  UN-BSOL TI-BC X TI-NE
X TI-BAN

Figura 27 — indice de Satisfagio do Cliente X indice de SatisfagZo da Forga de Trabalho
5 CONCLUSAO

Os resultados mostram gue os indices referentes ao Clima Organizacional da forca de trabalho
da geréncia de Apoio ao Usuario de Tecnologia da Informacdo — T, na sua maioria, estéo
aquém dos indices de mercado. No entanto, pode-se perceber a satisfagéo dos clientes com a
prestacdo dos servicos de T, rechacando a hipétese inicial de que o indice de Satisfacéio da
Forca de Trabalho — ISFT tenha influéncia direta sobre o indice de Satisfacdo do Cliente —
ISC, pois os indices apresentaram uma pequena margem de diferenciagao.

Infere-se que esse achado pode estar relacionado ao fato do alto grau de padronizacdo no
ambiente de TI, no atendimento e nos procedimentos corporativos adotados para a realizacéo
desses servicos e na limitagdo da autonomia dos gestores. Entretanto, esses mesmos fatores
garantem um nivel de qualidade necessaria a continuidade dos servigos e elevacdo dos
resultados do negdcio pautado na utilizacéo de tecnologia na Companhia. Vale ressaltar que a
cultura organizacional da Petrobras é predominantemente corporativista, 0 que também
influenciou no resultado da pesquisa.

Em uma analise mais detalhada, verificouse que as variaveis relacionadas ao comportamento
interpessoal, como “Relagbes com Trabalho” e “Relacionamento”, que foram mais bem
avaliadas, apresentaram relacdo na percepcao do grau de satisfagdo dos clientes com a
“Receptividade” e “Empatia’. Portanto, pode-se inferir que se o relacionamento interpessoal
do prestador de servicos no seu ambiente de trabalho for satisfatério, é provavel que isso se
estenda também ao relacionamento com os clientes.

Essa afirmativa é consistente com os pressupostos de Karl Albrecht (1993) “A maneira pela
gual seus funcionarios se sentem €&, no fim das contas, a maneira pela qual seus clientesirdo se
sentir”.

Tais constatagdes apontam para a necessidade de desenvolvimento de um estudo futuro com o
mesmo objetivo em outras Organizacbes que ndo possuam um ambiente de Tl tdo
padronizado e/ou forte cultura corporativista. A luz dos resultados da pesquisa de Clima
Organizaciona, sugere-se as liderancas do Apoio ao Usuario a elaboracdo e aplicagdo de um
plano de ag&o considerando as variaveis com baixo grau de satisfaco.
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LISTA DE SIGLAS
UN-BA — Unidade de Negécio de Exploracéo e Producéo da Bahia

UN-BSOL — Unidade de Negocio de Exploracéo e Producéo da Bacia do Solimbes

UN-BC — Unidade de Negécio de Exploracéo e Producdo da Bacia de Campos

UN-SEAL — Unidade de Negdcio de Exploracdo e Producéo de Sergipe Alagoas

UN-RNCE — Unidade de Negécio de Exploracéo e Producdo do Rio Grande do Norte e Ceard
Tl — Tecnologia da | nformacéo.

TI-BAN/AU — Geréncia de Apoio ao Usuério da Tecnologia da Informagdo Bahia Norte
TI-BC/AU — Geréncia de Apoio ao Usuério da Tecnologia da Informacéo Bacia de Campos
TI-SSE — Geréncia de Servicos de Sergipe

TI-NE/AU — Geréncia de Apoio ao Usuario da Tecnologia da Informacéo

L pri ncipios: Foco no cliente, Lideranga, Envolvimento das pessoas, Abordagem de processo, Abordagem sistémica paraa
gestdo, Melhoria continua, Abordagem factual paratomada de decisdo e Beneficios mtuos nas relagdes com os
fornecedores.

2 A Petrobras aplica a Pesquisa de Clima Organizacional apenas aos funcionarios.

30 universo pesquisado nas unidades de negécio da UN-BA e UN-BSOL foram respectivamente 2.925 e 591. Ambas sdo
atendidas pela TI-BAN/AU, logo devem ser analisadas conjuntamente.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DA PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL
DA FORCA DE TRABALHO DO APOIO AO USUARIO DA TI.

DADOS PESSOAIS

* Funcdo

’ Lotacdo

* Escolaridade

Tempo de Trabalho na Petrobras
° Empresa Empregadora

* Local de Trabalho

BLOCO COMUNICAGCAO

Disponibilidade de informacdes importantes com facilidade sobre o que esta ocorrendo.
* Estou satisfeito com o contetido das informacgdes que recebo da Petrobras.
“ Sou informado sobre os planos futuros da Petrobras

BLOCO LIDERANCA

“ Sou informado sobre a contribuigdo do meu trabalho para os resultados da minha Geréncia. Obs.: Se vocé for
gerente, substitua Geréncia por Unidade.

“ Meu superior imediato fornece as informacdes que necessito para realizar o meu trabalho com eficacia.
Participo das decisdes que afetam meu trabalho.

’ Recebo delegacgédo necessaria para a realiza¢éo do meu trabalho.

~ Meu superior imediato aceita sugestfes para melhoria do trabalho.

° Confio nas decisdes tomadas pelo meu superior imediato.

Z Meu superior imediato estimula o desenvolvimento da equipe.

’ Meu superior imediato estabelece metas claras para a realizagdo do meu trabalho
2 O trabalho em minha equipe é bem distribuido.

> Meu superior imediato me orienta a superar as dificuldades.

’ Meu superior imediato é presente junto a equipe.

 Meu superior imediato é reconhecido como um lider da equipe.

BLOCO RECONHECIMENTO E RECOMPENSA

% Sou informado sobre os critérios basicos para a concesséo de Promogcéo.

“ Sou avaliado de acordo com os resultados de meu trabalho.

% Sinto-me valorizado pelo trabalho que realizo.

© As préaticas de Reconhecimento e Recompensa sdo aplicadas de forma transparente.

* Estou satisfeito com as praticas de Reconhecimento e Recompensa da minha empresa.
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BLOCO RELAGAO COM O TRABALHO

“ Gosto do trabalho que realizo.
” Sinto-me motivado na realizagdo do meu trabalho.
“ O trabalho que faco me permite usar meus conhecimentos.

% 0 trabalho que realizo é importante para o alcance dos resultados da Petrobras

BLOCO REMUNERAGAO

“ Minha remuneragéo é compativel com as responsabilidades inerentes ao trabalho que realizo

“ Minha remunerac&o esta de acordo com a praticada no mercado.

BLOCO SEGURANGA MEIO AMBIENTE E SAUDE

* Estou satisfeito com as condi¢6es do meu local de trabalho.
° As medidas de seguranca adotadas sdo adequadas para a execu¢do do meu trabalho.

* Estou satisfeito com as praticas adotadas na minha geréncia para promover a saide no ambiente de
trabalho.

° Meu trabalho possibilita o equilibrio entre a minha vida pessoal e profissional.

BLOCO TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

Z Tenho oportunidades de desenvolvimento na minha empresa.

& Participo do levantamento de minhas necessidades de Treinamento e Desenvolvimento
“ Meu Plano de Treinamento e Desenvolvimento negociado é executado.

“ Estou satisfeito com o meu Plano de Treinamento e Desenvolvimento.

“ Os conhecimentos que adquiro, em Programas de Treinamento e Desenvolvimento, sdo aplicados no meu
trabalho.

BLOCO OPINIAO GERAL

“ De uma maneira geral, estou muito satisfeito em trabalhar na minha empresa.
“ Sou tratado com respeito no meu ambiente de trabalho.

BLOCO COMPROMETIMENTO

“ Estou empenhado em contribuir de forma ativa para o desenvolvimento e o sucesso da Petrobras.
“ A Petrobras considera gue é muito importante a minha permanéncia como empregado/contratado.
° Identifico boas oportunidades para mim no futuro da Petrobras.

S Sair da Petrobras, mesmo recebendo uma boa oferta, € muito dificil para mim.
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BLOCO CONTATO

’ Ramal
” Chave

BLOCO BENEFICIOS

* Estou satisfeito com os beneficios oferecidos pela minha empresa
* O Plano de Saude atende as minhas necessidades.
“ O Plano de Previdéncia complementar oferecido pela minha empresa atende as minhas necessidades.

“ Os beneficios educacionais (Auxilio-Creche, Auxilio-Acompanhante, Pré-Escolar, Auxilio-Ensino Fundamental
e Aucxilio-Ensino Médio e complementacao educacional) atendem as minhas necessidades.

BLOCO RELACIONAMENTO

 Na equipe em que trabalho as pessoas tém um bom relacionamento.

 Na equipe em que trabalho existe liberdade de falar, criticar, sugerir e trocar idéias
 Na equipe em que trabalho existe cooperacgdo para o alcance dos resultados.

2 Conheco as atividades realizadas pelos membros da equipe em que trabalho.

APENDICE B — QUESTIONARIO DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS
SERVICOS DE APOIO AO USUARIO DA TI DE SUA REGIONAL

DADOS PESSOAIS

2 Indique a Unidade/Org&o onde vocé trabalha.

& Indique a sua empresa empregadora.

& Indique a natureza da atividade que vocé exerce.
d Indique o seu local de trabalho.

BLOCO SATISFAGAO

“ Confiabilidade/Credibilidade: refere-se habilidade de realizar o servigo, com confianga e precisé@o. A solugdo
definitiva do problema esta de acordo com a solicitagdo do servigo.

& Receptividade: disposi¢cao da equipe de atendimento presencial para ajudar o usuario e fornecer um servigo
com presteza e rapidez de resposta.

“ Garantia: refere-se ao conhecimento e & competéncia técnica demonstrada pela equipe de atendimento
presencial, transmitindo seguranca na solugéo.

 Empatia: refere-se as questdes de relacionamento da equipe presencial com os usuérios, tais como, cortesia,
atencao, interesse na solugéo do problema do cliente.

d Satisfacao: Grau de satisfacdo geral em relagéo ao servi¢co de Apoio ao Usuario presencial prestado pela Tl.

BLOCO chave

* Chave

© Ramal
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