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- GESTAO DE PROCESSO
COMO CONTROLAR
PROCESSOS E MANTE-LOS
SOB CONTROLE




PNQ — PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE

FUNDAMENTO 8 - GESTAO POR PROCESSOS

...Torna-se fundamental que os clientes e fornecedores
do processo sejam conhecidos e os respectivos
requisitos de desempenho especificados.

A analise de processos leva ao melhor entendimento da
organizacao e permite uma definicao mais clara de

responsabilidades...




NORMA NBR SO 9001:2000

CLAUSULA 0.2 - ABORDAGEM DE PROCESSO

...Para uma organizacao funcionar de maneira
eficaz, ela tem que identificar e gerenciar diversas
atividades interligadas. Uma atividade que usa
recursos e que é gerencida de forma a possibilitar
a transformacao de entradas em saidas pode ser

considerada um processo...
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NORMA NBR 1SO 9004:2000
4.3 USO DOS PRINCIPI0OS DA GESTAO DA QUALIDADE
...Estes principios foram desenvovidos para serem

utilizados pela Alta Direcao para dirigir a

organizacao a melhoria de desempenho...
# Foco no cliente

4 Lideranca

# Envolvimento de pessoas

# Abordagem de processo

# Abordagem sistémica para gestao

4 Melhoria continua

# Abordagem factual para tomada de decisao

4 Beneficios mutuos nas relacdes com os fornecedores
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COMO ATENDER A ESTES REQUISITOS? r

IMPLEMENTANDO
GESTAO DE PROCESSO
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E O QUE E GESTAO DE PROCESSO ?

E A METODOLOGIA QUE PERMITE

QUE UM PROCESSO SEJA IDENTIFICADO,
REGISTRADO, DELIMITADO E DIRIGIDO
DE FORMA A OBTER O RESULTADO

DESEJADO E A SUA MELHORIA CONTINUA
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COMO SE FAZ UMA GESTAO DE PROCESSO 7% =

frcl fal

ROTEIRO - DEFINIR

NOME

GESTOR

PRODUTOS E OU SERVICOS RESULTANTES
CLIENTES INTERNOS, EXTERNOS E PARTES INTERESSADAS
NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DOS CLIENTES
INDICADOR DE CONTROLE

INSUMOS E RECURSOS

FORNECEDORES

ESPECIFICACAO DOS INSUMOS E RECURSOS
INDICADORES DE VERIFICACAO

FLUXOGRAMA

PADRAO DE PROCESSO




COMO A

GESTAO DE PROCESSO
FOI IMPLEMENTADA NA
GERENCIA DE OPERACOES
DO METRO DE SAO PAULO ?




FAIXA BRANCA-FAIXA BRANCA
ENTRADA VIAGEM
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Prover Direito de Viagem

Prover Atendimento e g

Prover Seduranca Operacional

Prover Segéjranga Publica

4...............1................I.

v -
Acesso da Acesso da
Estacao V Estacao
Linha de Linha de

Blogueio Bloqueio
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PROVER VIAGEM

—— | TREM PRONTO

—  NAS
— | TERMINATS

DESEMPENHO DO VIA LIVRE PARA OPERACANO
MR, SIN, SAL, ;
VIA PERMANENTE E| | CIRCULACAO DO
COMUNICAGAO DE TRENS TREM

© de trens
= disponiveis

- n° de trens

N° de Incidentes
Notaveis-IN

referentes a MR, SIN)
SAL, via permanente
e comunicagao no an

SEM ATRASOS

N° de atrasos do
Operador de Trafego
ao assumir o comando

nas terminais >

N© atuacoes
do SPAP

programados
para operacao

nos picos X 100
. >

N© de trens que na

estavam preparados\ N© de reclamacdes
referentes a trens

milhd&o de passageiro
>\transportados

para a operagao
comercial no més

Ne de ocorréncias
referentes a

MR, SIN, SAL,
via permanente e
comunicagado no més

OPERACAO EM AUTOMATICO
. .. \ N° de trens c/ operacgao
Tempo médio\ em ATO nos picos

de liberagdo \n° de trens em operaga
da via em nos picos X 100 3

ocorréncias 5) CONFORME TREINAMENTO
N° de IN s/atuacdes

inadequadas do OT
n® total de IN X 100

CONFORTO

ICl-Lotagdo nos picos u;mmm

n° de dias Gteis ol

RAPIDEZ
IC2-% de usudrios que embarcaram

até o 3° trem nos picos

IC3-Intervalo entre frens nos picos

IC4-N° de viagens realizadas

n°® de viagens programadas X 100

>

IC5-Tempo de percurso

DESLOCAMENTO DE
USUARIOS ENTRE

N°© de ocor. de indisponibilidad

de empregado operativo
n° total de IN X 100

N° de Incidente Notavel-IN
sem atuacdes inadequadas

do empregado operativo
n° total de IN X 100

N© de ocorréncias de
indisponibilidade do

empregado operativo
para operar equip. de
SIN, SAL e Via perm.

N° de IN s/ atuacdes / .
inadequadas do opcc/ N° de ocorréncia

n° total de IN X 100 /de oferta de
trens inadequadas

Tempo total ~
de retencéo N° de IN s/ atuacdes /no més
de trens inadequadas dos COC
por usuarios / n° total de IN X 100
Nnos picos

N de ocorréncias
de programa de
oferta de trens

OPERACAO DA
SIN, SAL e

VIA PERMANENTE

inadequado
no_meés 5
CUMPRIMENTO DO OPERACAO PROGRAMACAO
TEMPO DE PARADA
PROGRAMADA DO DE OFERTA
NOS PICOS cco DE TRENS

AS ESTACOES

CONFIABILIDADE

IC6-N° de reclamagdes referentes

a circulagdo de trens
milhdo de passageiros
transportados




FLUXOGRAMA DO PROCESSO

¥

ldentificar a=
necessidades dao cliente

¥

Lretfinr o= requisntos do
senrigo associados as
necessidades do cliente

¥

Especificar o produto do
MACIaploceEss 0 & oS
inrfEUmos necessarios

¥

ldentificar s processos
que atendem o= requisitos
do servigo

¥

Drefinir o= tens de controle
do MAacio processao & 35
metas a serem atingidas

¥

rdonitorar a realzagas do
Sensigo

v

Analizar com o= gestores
o= resultados obtido=s nos
processos

Estabelecer para o=
gqestares dos processos a
especificagdo do senrigo 3

ser fornecido

Fropor ana
metas

e critica das
em FAC

-

¥

Ixe acordo
COm as
metns ¢

N

Desenvohrer plano de
agdo com o gestor

Apresaentar o= resultados
obtidoz & as agdes
tomadas na apresentagio

de desempenho

¥

Acompanhar a
implantagdo da melharia
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PADRAO DE PROCESSO

O que farer?

Como fazer?

Quando fazer?

Identificar as
necessidades do chente

For meio de pesgpusas de satisfagao do
ns1Aro, gualitatteas e gquantitatreas,
reclarnacd es encariinhadas pelos canais de
relacionarento e observagdes ern carmpo

L s pesginsas
a0 realizadeas
armalrmente e as
reclarmagdes e
ohservagdes ern
CATARO S30

re almacdas

continuarmente
Defirar os requstos do Interpretar as necessdades do cliente, 3 ETORTE o1
servigo assoclados as considerando as carac teristicas do sergo, horrer

necessidades dos clientes

suas potencialidades e hirmtagdes, e defirmr
as condigdes gque deverdo ser aterdidas
para que o servigo seja prestado de forma

adeguaca

Especificar oz mmswmnos
Nec esSAT1I0S Para a
ohtengio do resultado

alteragdo nas
necessidades do
cliente

Diefitar de forrma clara e concisa guals sao
035 INsIrnos mals relevantes para garantir

S ETOpre ole
horrer

esperado do gue o resultado esperado do alteragdes nos
HACTOTD Cess0 macroprocesso seja obtbdo de forma requisitos do
padrorizada e controlada SETVIGO
Identificar os processcs
gue aterndern os Localizar no rol de atrmadades Iroediatarnente
reguiitos do servigo degerrrobadas interna ou externarente a apids a
FOF, agquelas gque podern contrbr de defirugio dos
modo sigrificattro para prover os iInsumos | insurnos do
hecessdrios para o resultado do Frac Toproc ess0

macroprocessn. Us processos devern ter
caracteristicas que perrndarn que sejarn
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VAMOS VER

UM RESULTADO

PRATICO




PROVER VIAGEM

ESULTADO - Linha 3 - Vermelha

Wellington Beltrame Miranda Moacir Carrazedo
TREM PRONTO DESEMPENHO DO VIA LIVRE PARA OPERACAO 7
I S STt CIRCULACAO S5 Al
NAS VIA PERMANENTE E < DO IC1-Lotacdo média
TERMINAIS COMUNICAGAO DE TRENS TREM nos picos

Disponibilidade
de trens

I.N. referentes
a MR, SIN, VIA,
SAL e COM

Ocorréncias
referentes a MR,
SIN, VIA, SAL e COM

N° de atrasos

do OT IC2-Tempo de espera

na plataforma

Operacéo
em ATO

IC3-Intervalo entre

Quantidade Tempo de _ trens nos picos
de trens néao _ liberac&o Atuacéo dos
preparados ﬁtendlr_nento t da via empregados
0 equipamernto 4
\ trem \ do trafego \ DESLOCAMENTO
\ ]
DOS USUARIOS
Circulago ENTRE ESTACOES
Atuacédo dos de trens
gr;ep;iqvegdos Sten IC4-Cumprimento da
erta
Atuacéo dos programada oferta programada
Tempo de empregados inadequada
Empregado portas abertas do CCO em
disponivel para LY. Ocorréncias IC5-Tempo médio de
operar SIN, de POT
SAL e VIA inadequados p_ercurso nos
/ / picos
OPERACAO DA CUMPRIMENTO DO OPERACAO PROGRAMACAO IC6-N° reclamacé
SIN. SAL E TEMPO DE PARADA DO CE GEERETA C6-N° de reclamacdes
' PROGRAMADA cco DE TRENS sobre viagens
VIA PERMANENTE NOS PICOS
Bianchi Taborda Gorodeski W.Nagy
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..... PROVER VIAGEM

Lotacdo meédia nos dias uteis na Linha 3 - Vermelha
RESULTADO - Pico manha

90 passageiros em pé por m?2 Média mensal
8,5
8,0
Meta
7,5 | 7,7
7,0 |
6,5 |
Melhor
6,0 —— ) = 205
2002| 2003| 2004| 2005, JAN| FEV| MAR| ABR| MAI| JUN| JUL| AGO| SET| OUT| NOV| DEZ
Médias| 8.2 7,8 7,9 7,5
2004 7,1 7,7 8,0 7,7 8,1 7,9 7,5 7,8 8,0 8,8 8,5 7,3
2005 7,4 7,4 7,9 8,0 7,8 7.4 6,8 7.4
Meta 7.7 7.7 7.7 7,7 7.7 7,7 7,7 7.7 7.7 7.7 7.7 7,7




PROVER VIAGEM

RESULTADO - Linha 3 - Vermelha

Wellington Beltrame Miranda Moacir Carrazedo
TREM PRONTO DESEMPENHO DO VIA LIVRE PARA OPERAGAO
MR, SIN, SAL, <
NAS VIA PERMANENTE E CIRCULAGAQ DO
TERMINAIS COMUNICACAO DE TRENS TREM

Disponibilidade
de trens

I.N. referentes
a MR, SIN, VIA,
SAL e COM

Ocorréncias

referentes a MR,
SIN, VIA, SAL e COM

N° de atrasos
do OT

Operacéo
em ATO

;;?" r %
IC1-Lotacdo média
nos picos

IC2-Tempo de espera
na plataforma

IC3-Intervalo entre
trens nos picos

\ DESLOCAMENTO

Quantidade Tempo de
de trens néao ) liberacao Atuacéo dos
preparados Atendimento davia empregados
do equipamernto do trafego
\ trem \
\
Circulacéo
Atuacédo dos de trens
empregados
operativo Oferta
Atuacgéo dos programada
Tempo de empregados inadequada
Empregado portas abertas do CCO em

disponivel para I.N. Ocorréncias
operar SIN, de POT
SAL e VIA inadequados
OPERACAO DA CUMPRIMENTO DO OPERACAO PROGRAMACAO
SIN, SAL E TEMPO DE PARADA DO DE OFERTA
PROGRAMADA CCoO DE TRENS
VIA PERMANENTE NOS PICOS
Bianchi Taborda Gorodeski W.Nagy

DOS USUARIOS
ENTRE ESTACOES

IC4-Cumprimento da
oferta programada

IC5-Tempo médio de
percurso nos
picos

IC6-N° de reclamacgdes
sobre viagens
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..... PROVER VIAGEM

i L . %
Intervalo real medio nos dias uteis da Linha 3 - Vermelha 7
RESULTADO - Pico manha v

Média mensal

119

116
113 \
110 \
107 Meta
104 ] |

101 |

98 i || Melhor

95

2002| 2003| 2004| 2005| JAN| FEV| MAR| ABR| MAI| JUN| JUL| AGO| SET| OUT| NOV| DEZ
Médias| 108 107 106 106
2004 105 107 106 104 106 105 104 103 107 108 107 105
2005 114 | 104 108 108 106 104 | 103 103
Meta 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106




..... PROVER VIAGEM

Intervalo real medio nos dias uteis da Linha 3 - Vermelhaf
RESULTADO - Pico tarde Yyt

Média mensal

125

122

119

116

Meta
113 s

113 |

110 m

107 |

104 - |

101 || Melhor

98 4| [

95
2002| 2003| 2004| 2005 JAN| FEV| MAR| ABR| MAI| JUN| JUL | AGO| SET| OUT| NOV| DEZ

Médias| 115 114 113 109
2004 118 123 118 113 110 114 109 108 111 116 107 109
2005 113 111 112 110 111 106 107 105
Meta 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113 113




PROVER VIAGEM

RESULTADO - Linha 3 - Vermelha

Wellington Beltrame Miranda Moacir Carrazedo
TREM PRONTO DESEMPENHO DO VIA LIVRE PARA OPERAGAO
MR, SIN, SAL, <
NAS VIA PERMANENTE E CIRCULAGAQ DO
TERMINAIS COMUNICACAO DE TRENS TREM

Disponibilidade
de trens

I.N. referentes
a MR, SIN, VIA,
SAL e COM

Ocorréncias

referentes a MR,
SIN, VIA, SAL e COM

N° de atrasos
do OT

Operacéo
em ATO

;;?" r %
IC1-Lotacdo média
nos picos

IC2-Tempo de espera
na plataforma

IC3-Intervalo entre
trens nos picos

\ DESLOCAMENTO

Quantidade Tempo de
de trens néao ) liberacao Atuacéo dos
preparados Atendimento davia empregados
do equipamernto do trafego
\ trem \
\
Circulacéo
Atuacédo dos de trens
empregados
operativo Oferta
Atuacgéo dos programada
Tempo de empregados inadequada
Empregado portas abertas do CCO em

disponivel para I.N. Ocorréncias
operar SIN, de POT
SAL e VIA inadequados
OPERACAO DA CUMPRIMENTO DO OPERACAO PROGRAMACAO
SIN, SAL E TEMPO DE PARADA DO DE OFERTA
PROGRAMADA CCoO DE TRENS
VIA PERMANENTE NOS PICOS
Bianchi Taborda Gorodeski W.Nagy

DOS USUARIOS
ENTRE ESTACOES

IC4-Cumprimento da
oferta programada

IC5-Tempo médio de
percurso nos
picos

IC6-N° de reclamacgdes
sobre viagens
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PROVER VIAGEM

Tempo medio de percurso no trecho ITQ-BFU da
Linha 3 - Vermelha

RESULTADO - Pico manha

Linha 3 - Vermelha

Média mensal

43:12

41:46+

40:19-

38:53+

37:26-

36:00-

34:34+

33:07

2002

2003

2004

2005

JAN

FEV

MAR

ABR

MAI

JUN

JUL

AGO

SET

ouT

NOV

DEZ

Médias

42:00

38:00

38:30

37:54

2004

37:00

38:00

39:00

39:00

40:00

38:00

37:00

37:00

39:00

40:00

40:00

38:00

2005

38:03

37:24

38:14

38:28

38:40

37:36

36:45

38:02

Meta

37:30

37:30

37:30

37:30

37:30

37:30

37:30

37:30

37:30

37:30

37:30

37:30

Melhor




PROVER VIAGEM

Tempo medio de percurso no trecho BFU- ITQ da

Linha 3 - Vermelha -
RESULTADO - Pico tarde

Linha 3 - Vermelha Média mensal

38:53

38:10

37:26

36:43 ]

36:00

S — Meta
35:30

min

35:17 m

34344 |

33:50 |

33:07 |

32:24+ m

L_NolaTaV/l— Eolalal=
A~

[ ~A~ iy

2002| 2003| 2004| 2005| JAN| FEV| MAR| ABR| MAI| JUN| JUL| AGO| SET| OUT| NOV| DEZ
Médias| 37:00| 36:00/ 36:00 35:01
2004 37:00) 37:00| 38:00( 34:00 36:00| 36:00f 35:00 35:00| 35:00/ 36:00 35:00/ 35:00
2005 35:34| 35:14| 34:42| 34:56| 35:22| 34:51 34:50| 34:43
Meta 35:30 35:30| 35:30| 35:30 35:30| 35:30| 35:30| 35:30| 35:30/ 35:30| 35:30| 35:30

31:41




	Lotação média nos dias úteis na Linha 3 - Vermelha

RESULTADO - Pico manhã
	Intervalo real médio nos dias úteis da Linha 3 - Vermelha

RESULTADO - Pico manhã
	Intervalo real médio nos dias úteis da Linha 3 - Vermelha

RESULTADO - Pico tarde
	Tempo médio de percurso no trecho ITQ-BFU da 

Linha 3 - Vermelha 

RESULTADO - Pico manhã
	Tempo médio de percurso no trecho BFU- ITQ da

Linha 3 - Vermelha  -  

RESULTADO - Pico tarde

