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APRESENTACAO

Antes de efetuar a apresentacdo do volume em questdo, deve-se considerar
que a Engenharia de Producao se dedica a concepgdo, melhoria e implementagéo
de sistemas que envolvem pessoas, materiais, informacgdes, equipamentos, energia e
maiores conhecimentos e habilidades dentro de uma linha de producéao.

O primeiro volume, com 18 capitulos, é constituido com estudos contemporaneos
relacionados aos processos de Engenharia de Producao, além das areas de
Eficiéncia Energética; Sistema de Gestdao da Qualidade; Gestao de Projetos;
Ergonomia e tomada de decisdo através de pesquisa operacional.

Tanto a Engenharia de Produgcédo, como as pesquisas correlatas mostram a
evolucdo das ferramentas aplicadas no contexto académico e empresarial. Algumas
delas, provenientes de estudos cientificos, baseiam os processos de tomadas de
decisdo e gestao estratégica dos recursos utilizados na producgéo.

Além disso, os estudos cientificos sobre o desenvolvimento académico em
Engenharia de Producao mostram novos direcionamentos para os estudantes,
quanto a sua formacgao e insercéo no mercado de trabalho.

Diante dos contextos apresentados, o objetivo deste livro € a condensacgao de
extraordinarios estudos envolvendo a sociedade e o setor produtivo de forma conjunta
através de ferramentas que transformam a Engenharia de Producao, o Vetor de
Transformacao do Brasil.

Aselecéao efetuada inclui as mais diversas regides do pais e aborda tanto questdes
de regionalidade quanto fatores de desigualdade promovidas pelo setor produtivo.

Deve-se destacar que os locais escolhidos para as pesquisas apresentadas, séo
0s mais abrangentes, o que promove um olhar diferenciado na ética da Transformacgéao
brasileira relacionada a Engenharia de Produc&o, ampliando os conhecimentos acerca
dos temas abordados.

Finalmente, esta coletdnea visa colaborar ilimitadamente com os estudos
empresariais, sociais e cientificos, referentes ao ja destacado acima.

N&o resta duvidas que o leitor tera em méos extraordinarios referenciais para
pesquisas, estudos e identificacdo de cenarios produtivos através de autores de
renome na area cientifica, que podem contribuir com o tema.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os Agradecimentos da
Organizadora e da Atena Editora, pela dedicacdo e empenho sem limites que
tornaram realidade esta obra que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de
conhecimentos e inovagoes, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersao em
novas reflexées acerca dos topicos relevantes na area de Engenharia de Producao.

Jaqueline Fonseca Rodrigues
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Engenharia de Producéo: Vetor de Transformacéo do Brasil

RESUMO: O artigo descreve o funcionamento
de uma cozinha fast food, apresentando todo
0 seu processo produtivo. Como objetivo
principal, apos a analise do processo produtivo,
propor uma melhoria utilizando as ferramentas
necessarias. Para tanto, como objeto de
estudo, pdde-se observar os processos de um
restaurante McDonald’s localizado em Curitiba.
Todos os dados necessarios para a analise
do processo e das possiveis oportunidades
de melhoria foram coletados por meio de
entrevistas feitas ao gerente do restaurante.
ApOs a analise prop6s-se melhorar um dos
procedimentos realizados pelo gerente, de
forma a descentralizar essa atividade.
PALAVRAS-CHAVE: Fast food,
produtivo, melhoria.

sistema

A TECHNICAL VIEW ON THE WORLD’S
LARGEST FAST FOOD KITCHEN:
MCDONALD’S

ABSTRACT: The article describes the
functioning of a fast food kitchen, presenting its
entire productive process. As main objective,
after the analysis of the productive process,
propose an improvement using the necessary
tools. For this, as object of study, one could
observe the processes of a McDonald’s
restaurant located in Curitiba. All data needed
for process analysis and possible improvement
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opportunities were collect through interviews with the restaurant manager. After the
analysis, it was propose to improve one of the procedures performed by the manager,
in order to decentralize this activity

KEYWORDS: Fast food, productive system, improvement.

11 INTRODUCAO

O funcionamento de uma grande cozinha de fast food gera curiosidade. Assim,
entender as diversas técnicas para se obter, com qualidade, um lanche em um curto
espaco de tempo sem deixar de seguir padroes pré-estabelecidos pela grande rede
de lanchonetes pode ser de grande interesse aqueles profissionais que se dedicam a
entender processos produtivos.

Nesse sentido, a proposta para a realizacao deste artigo foi realizar uma pesquisa
de campo na empresa de servicos McDonald’s localizada no Shopping Estacao, em
Curitiba — PR. Nesta buscou-se entender como funciona o processo de fabricacéo de
lanches desde a solicitacdo do pedido até a entrega final e, a partir de uma analise
critica da prestacao de servigo por completo, identificar uma oportunidade de melhoria
NO processo.

O artigo teve como objetivo geral, portanto, propor uma melhoria ap6és o
entendimento por completo do processo de fabricacéo até a entrega do produto para
o cliente do McDonald’s, tendo como objeto focal de estudo o lanche Big Mac. Como
objetivos especificos se buscou: Mapear o processo do McDonald’s; compreender os
métodos da linha de producao; analisar o desperdicio de mantimentos; identificar a
demanda e logistica; estudar o tipo de layout e arranjo fisico implementados; entender
0 quadro de metas estabelecido pela organizacao; verificar o tempo de producéo
desde o inicio até a entrega final; identificar padrées de qualidade adotados.

Entende-se que a principal contribuicdo conceitual deste artigo € o reconhecimento
de uma linha de producéo e de como funciona a entrega de servigcos de uma rede de
fast food, tendo em vista a qualidade e exceléncia da prestacéo de servigcos que se
torna essencial neste ramo.

Para obter sucesso no atual mercado competitivo, uma organizagao precisa
proporcionar uma experiéncia unica e inovadora para o cliente. Sendo assim, este artigo
demonstra os principais diferenciais e as competéncias aplicadas pela multinacional
Mcdonalds. Todas estas habilidades, que a tornaram uma das lideres de fast food,
proporciona aos leitores um novo conceito sobre o sistema produtivo de uma empresa
altamente qualificada.

Engenharia de Producéo: Vetor de Transformagé&o do Brasil Capitulo 17




2| FUNDAMENTACAO TEORICA

Esse capitulo busca proporcionar ao leitor o entendimento do surgimento do
McDonald’s e do funcionamento de sistemas produtivos para fast food.

2.1 O McDonald’s

Em 1940 os irmaos McDonald’s abriram o primeiro McDonald’s na rota 66,
Califérnia— EUA. O modo de atendimento e producéo de seus lanches era convencional
como qualquer lanchonete americana, mas para 0s irmaos isso nao bastava. Entéo
fecharam a lanchonete e apés trés anos reabriram com um conceito inovador em
producdo em lanches, em um tempo extremamente rapido de entrega com um
atendimento diferenciado para os padrdes da época e com um cardapio basicamente
formado por sanduiches, batatas fritas e milk-shakes. Mas foi com a chegada de Ray
Kroc que a rede expandiu abrindo diversas filiais, até chegar ao momento atual. Hoje
o McDonald’s esta presente em 119 pais com cerca de 37 mil filiais, estas servindo em
média 60 milhdes de pessoas por dia (ARCOS DOURADOQOS, 2018).

No Brasil a rede chegou em 1979. Sua primeira filial no pais se instalou em
Copacabana no Rio de Janeiro e depois disso sé cresceu. Hoje ela se espalha por
mais de 1.100 pontos de vendas situados em 22 estados mais o distrito federal.

A Arcos Dorados € a maior franquia do McDonald‘'s do mundo em relacdo a
vendas quanto aos numeros de restaurante, tendo franquias abertas em 20 paises.
Diretamente, ou por meio de franquias, ela opera mais de 2.062 restaurantes do
McDonald‘'s com mais de 95.000 funcionarios que atendem mais de 4,3 milhdes de
clientes todos os dias. Até 2019 a Arcos Dorados, pretende investir mais de R$ 1
bilhdo nas franquias encontradas na América Latina e Caribe, gerando mais empregos,
buscando a modernizagao do fast food, ampliando a experiéncia de consumo dos
clientes. (ARCOS DOURADOQOS, 2018).

2.2 Sistemas Produtivos

O sistema produtivo de um fast food se refere aos principios do fordismo, pois
se trata de uma producdo em massa, trazendo agilidade e eficacia para a linha de
producéo, onde a padronizacédo e controle de qualidade fazem parte do sistema de
producédo. A divisdo do trabalho se encaixa perfeitamente no sistema de producao
taylorista, pois toda a linha de producéo é controlada por relégios que definem o tempo
de producdo dos produtos finais, sendo que também & feita uma cronoanalise dos
movimentos realizados pelos operadores na montagem.

Para que haja uma otimizacdo nos tempos de execucdo das tarefas dos
operadores, 0 layout de uma empresa prestadora de servicos deve estar de acordo
com os planos definidos pelo projetista ou engenheiro, sendo que o0 mesmo pode
estar ligado diretamente com o conforto e desempenho dos funcionarios, tendo
como exemplo que, um ambiente com boa iluminacdo, agradavel, limpo, com um
espacamento adequado para elaboragédo do processo de fabricacdo é mais adequado
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para o funcionario do que um local totalmente ao contrario do descrito, podendo
impactar diretamente na eficiéncia do funcionario e qualidade da fabrica¢ao do produto.
Sendo assim, um projeto de layout de uma empresa deve ser muito bem definido pelas
partes interessadas. O sucesso para o projeto de fabrica e arranjo fisico, vai depender
da estratégia de producédo Segundo Slack, Chambers e Johnston (2008, pag. 87),
“uma estratégia é mais do que uma so6 deciséo; é o padrao global de decisbes e acdes
que posicionam a organizagdo em seu ambiente e tém o objetivo de fazé-la atingir
seus objetivos de longo prazo”. Para que uma empresa tenha eficiéncia na area da
tomada de deciséo é de grande importancia a utilizagcdo do planejamento e controle
da producéo, sendo que por ela se pode aumentar a eficiéncia e ter uma melhor
gestédo da mao de obra, administrando com exceléncia as compras realizadas dentro
da organizacéo, onde também se pode identificar as falhas e gargalos do processo
produtivo; entdo entende-se que é necessario o planejamento e execucgao dos planos
elaborados, sendo controladas as demandas e producbes de todo o processo da
empresa.

O planejamento e controle da producéo envolvem a organizacéo e planejamento
dos processos de fabricacdo. Especificamente, se constituem do planejamento,
do sequenciamento de operagdes, da programacdo, da movimentacdo, da
coordenacédo, da inspecdo, do controle de materiais, métodos, ferramental e
tempos operacionais. Tudo isso serve para atingir e satisfazer o cliente, que cada
vez mais exige € ndo € mais um “cliente fiel”, ou seja, esta sempre em busca de
novidades e beneficios (RUSSOMANO, 2000, p. 49).

Conforme o andamento dos processos produtivos da empresa e a solugcéo
de eventuais gargalos, passa-se para o estagio de organizacdo dos setores de
trabalho. Para padronizar e otimizar o trabalho dos colaboradores, pode ser feita
uma cronometragem, que tem como objetivo estabelecer os padrdes da linha de
producdo, entregando os dados para a determinacéo dos custos do servico e até
mesmo estimando o tempo de fabricagdo de um produto novo, sendo assim, pode
ser feito um estudo acerca de todo o processo produtivo, no caso dos fast food, pode-
se medir desde o tempo de espera do cliente na fila até a entrega final do produto,
estabelecendo metas para o processo como um todo, podendo eliminar movimentos e
processos desnecessarios.

Quando séo feitos estudos em operagdes nas quais predominam 0Ss tempos
influenciaveis, o aperfeicoamento do método consiste em eliminar movimentos de
necessarios e simplificar as esséncias, tornando-os mais faceis e menos cansativos.
(AGOSTINHO, 2015, p. 42)

2.3 Gestao de Servicos

Um Sistema organizacional consiste num mecanismo empresarial que tem como
objetivo organizar e padronizar a execucéo das tarefas de uma empresa. Podemos
dizer ainda que s&o as regras, normas, cultura e tudo que orienta as agdes de uma

organizacéo de forma sistémica. (MARQUES, 2017).
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O subsistema de producédo € o processo que transforma a matéria prima na
entrega final do produto, os quais sé&o depositados em estoque de produtos acabados,
no caso de uma empresa prestadora de servicos em que a demanda vem do cliente, o
produto acabado vai diretamente ao cliente e ndo para o estoque da empresa.

A coordenacdo de uma empresa é fundamental para que sejam planejados
0s objetivos e metas da organizacédo, tendo uma estrutura adequada tanto para a
producéo quanto para a entrega do servico prestado. A gestédo de processos e servicos
possibilita a melhora do desempenho de uma organizagdo prestadora de servicos,
pois pode-se identificar a sequéncia dos processos e compreender todo o esforco
neles depositados, entdo, podemos identificar quais processos agregaram realmente
um valor no servigo prestado e quais devem ser retirados do mesmo, sendo um
gargalo para o processo completo. Por fim, é de extrema importéncia para a gestao
dos processos, elaboracao de planos de acédo para aperfeicoar o desempenho das
atividades ou retirar os possiveis gargalos.

31 METODOLOGIA

O artigo foi conduzido por meio de uma pesquisa de campo. Esse tipo de pesquisa
deve ser elaborado, a principio, por topicos ou até mesmo perguntas. Segundo
SANTOS (1999) “procedimentos de coleta sdo métodos praticos utilizados para juntar
informacdes, necessarias a construgao dos raciocinios em torno de um fato/fenémeno/
problema”, sendo assim, inicialmente, foi elaborado um questionario com 30 perguntas
que se encaixam na caracteristica de pesquisa exploratéria para ter conhecimento dos
procedimentos do McDonald’s. Por fim, foi elaborada uma analise descritiva, que ap6s
a aproximacao e definidos os interesses da pesquisa, pode levantar as caracteristicas,
componentes e observagdes do sistema produtivo.

Iniciou-se a pesquisa de campo no McDonald’s no Shopping Estacao, Curitiba.
Em alinhamento com o gerente do fast food, foram disponibilizados horarios de visitas
pré-estabelecidos da segunda a quinta-feira devido estes dias terem uma demanda
um pouco mais baixa dos que nos demais. A primeira visita ocorreu dia 14/08/18.
Nesta foram coletados os dados iniciais da pesquisa. Estes foram consolidados para
dar inicio ao artigo. A segunda visita ocorreu dia 16/10, e neste dia foi realizada a
coleta dos dados faltantes.

4 | RESULTADOS E DISCUSSOES

Segundo o fast food, o funcionario mais importante da organizagdo é o caixa,
pois caso 0 mesmo passe os pedidos incorretos para a producéo, havera o descarte
do lanche dando prejuizo a empresa e tempo de espera maior para os clientes.

Todo funcionario que comeca na rede, deve entender o processo inteiro do fast
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food, desde o caixa, até a producao dos lanches, sendo assim os novos funcionarios
ficam 3 meses focados em aprender todos os setores dentro da loja, totalizando o
treinamento final em 1 ano e 2 meses. Ha uma regra que os funcionarios nao podem
comer os lanches produzidos durante a semana por questdes de saude, sendo assim,
eles seguem o cardapio saudavel que € disponibilizado pela nutricionista que se
encontra juntamente com o break diario.

O planejamento do fast food é definido para todas as atividades que séo realizadas
dentro da instituicdo, assim como atividades diarias, semanais, mensais, demanda
de venda, de compra e demais. Todos os funcionarios devem verificar suas fichas
(crachas) diariamente, que informam as atividades que devem ser realizadas.

A demanda de compra dos materiais € realizada diariamente, onde o gerente
responsavel verifica os produtos que estdo com estoque baixo e realiza um pedido
a ser enviado ao fornecedor, sendo que o calculo da demanda é realizado em geral
conforme o0 ano anterior, assim como o de venda dos lanches. O sistema de informacdes
utilizado pela organizagéo é o ERP, sendo o mesmo responsavel por controlar todas
as operacoes da empresa, desde o faturamento até o balanco contabil.

O planejamento do dia também é realizado para a retirada de produtos, sendo
que o local, possui uma tabela que informa quantos pées/carnes e demais ingredientes
devem ser retirados por dia para que possam ser descongelados e utilizados na
producéo.

Existe um controle que é chamado de Maverick, no qual se pode controlar a
projecdo de carnes a serem jogadas na chapa, funcionando da seguinte maneira:
0 gerente responsavel pela area, analisa quantos clientes estao na fila do fast food,
projetando entdo a demanda de venda em 15 minutos como baixa, média ou alta, para
cada “status”, é inserida uma quantidade de carnes na chapa, sendo que no status
baixo sao inseridas 23 carnes, no médio 80 e no alto 136 carnes.

Todos os produtos necessarios para a fabricagcdo do lanche sdo comprados de
varios fornecedores para que nao seja criado um monopdélio de fornecimento, sendo
gue o mesmo fornece para corporacéo e para os franqueados do McDonald’s. Todos
os fornecedores devem cumprir as necessidades do fast food em questado. Grande
parte dos mesmos encontram-se na cidade de Sao Paulo. No caso dos refrigerantes
h& um fornecedor unico, a Coca-Cola Company.

As compras sao controladas conforme demanda, sendo que a partir do momento
que é informada a falta de um produto é feito um pedido. Os pedidos consolidados sao
enviados todas as segundas e quintas-feiras ao fornecedor. A entrega é realizada todas
as manhas antes do fast food abrir. Também é feito um controle onde é verificada a
validade dos produtos recebidos, sendo que se o0 mesmo estiver vencido, é devolvido
em forma de chamado para o fornecedor, caso 0 mesmo estrague dentro da loja o
mesmo é descartado.

Quando se menciona uma rede alimenticia, deve-se ligar totalmente a qualidade
dos lanches ofertados e da exceléncia na producao dos mesmos. O McDonald’s preza
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na qualidade dos produtos oferecidos, sendo assim, a linha de producéao da rede, €
totalmente avaliada conforme a produgcado do lanche, na incluséo final do lanche, o
operador confere se todos os ingredientes necessarios foram incluidos, caso contrario,
0 mesmo € descartado.

Para analisar a qualidade de todo o processo produtivo e também dos
ingredientes oferecidos aos clientes séo feitas varias auditorias, algumas séo realizadas
mensalmente, no caso da inteira, outras séo realizadas anuais, que s&o as externas.
A auditoria interna, é realizada duas vezes ao més, onde os préprios gerentes validam
todo o processo produtivo e também a nutricionista analisa o cardapio e se necessario
modifica, certificando que todos estao se alimentando corretamente durante a semana,
sem o consumo dos lanches. A organizacdo também tem a auditoria chamada RT,
ou seja, 0 responsavel técnico avalia as condicbes dos equipamentos uma vez ao
més. A auditoria externa é realizada uma vez ao ano, onde os fornecedores vao até a
organizacao e passam o dia inteiro validando todas as informacdes necessarias. Por
exemplo: A Coca-Cola Company realiza a autoria, para verificar se os refrigerantes
que estao sendo servidos estdo com qualidade necessaria para fornecimento.

Na fig. 01 € possivel observar o layout do restaurante objeto de estudo. O layout
interno foi definido pelo diretor de servico, ja a parte frontal da loja foi definida pelas
areas de marketing e de finangas.

4 —J 73

8 12 | 13 16
2] @

17 18

— L —
o0

14 19 WQ

21

23 | [2a | | 22 |

Figura 01 — Layout do McDonald’s.
Fonte: Autores, 2018.

1 - Quadros de Monitoramento da Geréncia;
2 - Cofre e Mesa dos Gerentes;
3 - Armarios;

4 - Mesa para Refeicdes dos Colaboradores;
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5 - Vestiarios masculino e feminino respectivamente;

6 - Camaras Frias;

7 - Quadro com Rotatividade de Funcgdes e Indicadores;

8 - Local Destinado ao Processo de Descongelamento dos Paes;
9 - Cozinha: Geladeira, Fritadeiras de Batata;

10 - Cozinha: Caramelizacao dos Paes, Saladas, Prateleiras com Carnes e
Finalizacéao;

11 - Cozinha: Chapas para manuseio dos hamburgueres;

12 - Local para Sanitizacao das Maos;

13 - M4quina de gelo;

14 - Armazenagem de cestas;

15 - Acesso ao Segundo Andar do Fast food,

16 - Prateleiras com o Estoque Seco;

17 - Setor com Mesa para Manuseio dos Chocolates utilizado nos sorvetes;
18 - Gaiola com Mantimentos;

19 - Pias para Sanitizacdo dos Utensilios da Cozinha;

20 - Xarope e trés cilindros de abastecimento dos refrigerantes;
21 - Setor da Sorveteria e Milk-shakes;

22 - Caixas;

23 - Local para Retirar Lanche Finalizado;

24 - Maquina de Cafés e Sucos.

O fast food, divide-se em duas cozinhas, sendo que a primeira cozinha conta com
a caramelizacdo dos paes (para ndo entrar molho dentro do péao), chapas de carne
com tempos, lixeiras divididas em completo/incompleto e carnes que séao produzidas
de acordo com o status estabelecido (alto/médio/baixo). A cozinha 2 contém as
geladeiras de frangos, peixes, Danoninho e batatas.

Todas as chapas, ao atingirem uma temperatura muito alta tem, automaticamente
sapolio jogado para controle da temperatura. Todas as chapas contém rel6gios para
cronometrar os tempos de fabricacdo dos lanches, as batatas sao fritas em apenas 7
minutos, sendo que os cestos de batatas ja fritas podem permanecer com as mesmas
por 2 a 3 minutos, passando isso sdo descartadas. As saladas sdo deixadas no layout
por apenas 2 horas, passado esse tempo as mesmas sao descartadas. As carnes
podem permanecer fritas apenas por 15 minutos, apos esse tempo sao descartadas.

Apos o recebimento e conferéncia dos produtos, os mesmos sao armazenados
conforme a sua necessidade, sendo que as comidas ficam nas camaras frias e as
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embalagens e n&o pereciveis ficam no estoque seco. A cdmara fria é aberta em média
20 vezes ao dia, sendo que apenas pode ser acessada por pessoas autorizadas
com roupdo térmico. A temperatura dos paes dentro da camara séo: -6.2°C e a
temperatura dos queijos, carnes e Danoninho é de 0°C. Ja o estoque seco que é
reposto semanalmente é organizado por rétulos de validade. Os produtos que estéo
para vencer sdo utilizados primeiro. O ambiente tem 3 prateleiras de embalagens e 10
gaiolas de estoque seco.

O abastecimento é feito por um sistema de cesta, em que cada andar do
carrinho (cesta) abastece o produto que estéa faltando por cores definidas. A parte dos
refrigerantes, somente é abastecida quando ha aviso da falta, ndo tendo uma média
de quantas vezes é abastecido por dia.

Apoés a fritura das carnes, as mesmas séo separadas em gavetas dividas por
cores para facil identificacéo na hora da producéao do lanche. Alguns dos equipamentos,
acendem luzes ou emitem barulhos quando o produto esta acabando, no caso dos
sorvetes, quando o equipamento atinge o minimo necessario para producdo, acende
uma luz; ja o CO2, necessario para producéo do refrigerante, acende uma lampada
quando esta acabando.

A producgao de qualquer McDonald’s ao redor do mundo consiste em seguir as
premissas de seus criadores, os irmaos McDonald’s, chamado de Speedee Service
System, o método consiste basicamente na ado¢ao de rigidos padrbes de layout da
cozinha e de conduta dos funcionarios, em todos os processos. Do atendimento ao
cliente a producédo do alimento, todos os detalhes estdo previstos e as ordens séo
claras. Os funcionarios sao treinados para entender todos o processo, desde a entrada
de pedidos até a sua saida para os clientes, todo a producéo tem um mapeamento de
fluxo de produtos e informag¢des no ambiente para se manter os padrdes estabelecidos
pela rede. Controle de qualidade, rapidez na entrega e reducao dos desperdicios séo
umas das prioridades estabelecidas para esta organizagao.

Toda linha de producao da organizacao é perfeitamente calculada, assim como
a quantidade de produtos necessarios para a fabricagao do lanche. Ao ingressar na
producéo, o funcionario conta com o aplicativo “guia de dados de qualidade” para
orienta-lo nas quantidades corretas para os lanches. No caso da batata-frita, o lote
produzido pelo funcionério, deve ser provado pelo mesmo antes de ser liberado ao
cliente, sendo que se a mesma estiver com muito sal ou inapropriada para 0 consumo,
deve ser chamado um gerente que ira autorizar ou nao o descarte do alimento.

O McDonald’s conta com 2 dispositivos toten, onde o cliente solicita o pedido;
este dispositivo conta somente com o0 pagamento via cartdo, caso o cliente pague
em dinheiro, deve solicitar o lanche no toten e realizar o pagamento no caixa. Apos a
solicitacdo do lanche pelo cliente, 0 mesmo é enviado para telas que sao distribuidas
em locais estratégicos na linha de producao, onde o funcionério visualiza o pedido e
comeca a producao do lanche. Em seguida, é inserido na bandeja todo o pedido do

cliente para entrega final.

Engenharia de Producéo: Vetor de Transformagé&o do Brasil Capitulo 17



Funciondrio Inicia 0 Lanche i Inicia o processo
Identifica o processo de completo de produgio
lanche produgéo ! normal

Cliente solicita
o lanche

Inicia o processo de
producgo com os
Ingredientes solicitados

Entregue ao Inserido na
cliente final bandeja

Descartado

Figura 02 — Linha de Producéo geral do McDonald’s
Fonte: Autores, 2018

O Big Mac é um dos principais lanches comercializados pelo McDonald’s, desde
1968 presente no cardapio mundial da rede ele representa uma grande fatia de suas
vendas diarias. Com ingredientes simples como: Dois hamburgueres, alface, queijo e
molho especial, cebola e picles em trés paes com gergelim fizeram deste lanche um
grande sucesso. Ele possui o0 mesmo nome em todo o mundo, exceto pela versao
indiana, que, feita com hamburguer de frango, chama-se Chicken Maharaja Mac.

Seu valor calérico é de aproximadamente 490 calorias, 25 gramas de gordura, 23
gramas de proteinas e 45 gramas de carboidratos. Ele pesa 204 gramas e tem 9,65
centimetros de didametro. Ele representa 25% das calorias diarias que uma pessoa
precisa, segundo a média recomendada por nutricionistas.

Todos os pedidos sdo encaminhados aos funcionarios pela “tela”, onde é iniciada
a linha de producéo dos lanches, caso algum cliente pegca um lanche sem algum
componente do mesmo, (por exemplo: queijo) é sinalizado na tela, se o pedido ficar
vermelho, demonstra que 0 mesmo esta demorando a ser entregue. O BigMac é
preparado em um tempo total de 10 segundos, sendo que 5 segundos sdo para dourar
0 pao e o molho e 5 segundos para inserir a carne e saladas.
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Figura 03 - Sequéncia da montagem do lanche Big Mac.
Fonte: Autores, 2018.

Verificou-se que o sistema de tempos do McDonald’s € uma grande oportunidade
vista por eles, tendo como meta um atendimento com qualidade e entrega final do
produto em 2 minutos e 30 segundos, buscando cada vez mais, diminuir o tempo
de entrega para o cliente final. Todo o espaco foi analisado para suprir todas as
necessidades da linha de producéo do fast food, dando um padrao para os lanches
evitando desperdicios de movimentos exercidos pelos funcionarios, trazendo como
consequéncia, rapidez no processo de producéo dos lanches.

Todo o controle de tempos é feito por mini relégios, que determinam o prazo de
validade para os produtos fabricados dentro da producéo. Os mesmos encontram-se
em toda parte da linha de produgéo, em cima das chapas e onde ficam os ingredientes
aguardando a fabricacéo. A anélise do tempo real, desde a solicitacéo do lanche até a
entrega do Big Mac € de 00:02:17:79, o mesmo foi calculado pelos autores.

Todas as manutencgdes das maquinas sao pré-definidas para todos os McDonald’s,
sendo que os gerentes devem estar atentos diariamente para o painel de manutencéo
gue se encontra no escritorio. No painel em questéo, deve ser preenchido o dia, horario
e pessoa responsavel por realizar a devida manutencdo. A seguir sdo descritas as
principais manutencdes do fast food:

« Chapa - a manutencéo é realizada diariamente (Burnout = tirar o 6leo)
+ Frigideira - a manutencéao é realizada semanalmente;
« Tostadeira — A manutencao é realizada semanalmente;

+ Maquina de Sorvete - a manutencao é realizada de 15 em 15 dias;

Quanto a desperdicios, os lanches sédo jogados em lixos comuns, divididos em
completo, quando sdo descartados lanches inteiros, porém feitos incorretamente; e
incompleto, quando sao descartados lanches faltando algum componente. Para fazer o
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controle dos lanches que s&o descartados, 0s mesmos sao jogados com suas devidas
embalagens junto.

A andlise feita pelo estabelecimento, identifica que o desperdicio do local € de
0,20%, considerado pela geréncia um desperdicio de alimentos baixo, a mesma é
realizada sempre no final do dia, onde é lancado no sistema a quantidade de lanches
desperdicados. No final do dia é contada a quantidade de lanches descartados e
pesadas todas as embalagens que foram descartadas. Esses dados sao inseridos no
sistema ERP, sendo funcéo do gerente a realizagc&o deste controle.

Projecdo por

. Produtividade
mes

DbJEtW,O de Sistema de horas
assertividade
Projecdo semanal ) Qtde de clientes
o Analise de GCV
a diario etV atendidos
Fechamentos de Irregularidades
horas cargo

Faltas ou
atrasos

Hora extra

Figura 04 — Painel de controle de metas.
Fonte: Autores, 2018.

O McDonald’s tem uma area especifica para armazenagem dos produtos que
poderao ser reciclados, que é chamada de Back Run. Neste local sdo armazenados
0os produtos que podem ter o devido descarte para reutilizacdo. Nesta area sao
acumuladas todas as caixas de papelao e plasticos, para que todo comeco do dia o
caminhdo da empresa responsavel retire os materiais para dar o devido descarte.

Semanalmente, é utilizado o equipamento “Testo” para medicao da qualidade
da gordura das frituras, quando a mesma se encontra inadequada para utilizagao,
€ separada em barris que sdo armazenados no Back Run, para que a empresa
Ambiences retire e dé as devidas providéncias para a gordura, se tornando entdo,
uma logistica reversa que € de grande importancia ao meio ambiente.
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51 CONSIDERACOES FINAIS

Apbs o estudo dos processos iniciou-se a pesquisa em busca de uma
oportunidade de melhoria dentro da rede fast food McDonald’s. Foram apontadas
algumas oportunidades de melhoria e, dentre elas, uma que facilitaria o trabalho
dos funcionarios trazendo ganhos para a empresa, qual seja: identificou-se que é
elaborado um relatério diariamente no final do turno. Esse relatorio leva um tempo
muito grande para ser executado, sendo estressante e cansativo. O relatorio pode ser
elaborado somente pelos gerentes definidos em cada atividade, concentrando entéo,
todo o esfor¢o da elaboragao nos gerentes que na verdade deveriam somente validar
as informacodes passadas pelos operadores da producgao.

Tendo em vista essa situacdo, foram utilizadas algumas ferramentas como
Ishikawa, 5W1H, 5PQ, e plano de agéo na busca de uma solugéo.

5W1H

Iniciou-se utilizando para a solu¢do de problema a ferramenta 5W1H, onde foi
identificado o principal problema. O plano de acédo 5W1H permite considerar as tarefas
gue devem ser realizadas assegurando a sua implementacao.

1-{dentificacdo
Local McDonald's Problematizagao: Demara para execucio do relatdrio didrio.
£-Agan de contencao do problema

Reunido com os gerentes para definir a forma de execultar o relatario.

1-Problema / Fenomeno

Gerar relatorio didrio sobre resultados do 3.4-0 problema pode ser.
. 7
31-Qque aronteced diafturna relacionado 3 habilidade?

Mo restaurante do Shopping Estagéo, na

Sim

3.5-Existe tendencia na ocorréncia
deste problema?

3.2-0nde aconteceu? loja do McDonals's realizando o relatario Sim, todo fechamento de turno

gerencial.

3.3- Quando acontecey? Durante o final do turno 3.6- Como ocorrey a falha? Executando o relatorio
4-Descrican completa do problema

Gerar relatario didrio sobre resultados do dia/turna, no restaurante do shopping estacao, na loja do McDonalds, no final do turno é

gerado um relatério gerencial, podendo ocorrer este problema diariamente ao executar o mesmo.

5-Dimensac do problema

Perda de tempo, informagae nao confiavel.

Figura 05 — 5W1H.
Fonte: Autores, 2018.

ISHIKAWA
O Ishikawa tem como objetivo encontrar os efeitos e causas que contribuem para
ocorréncia do erro. Chegou-se nos seguintes efeitos:
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Levantamento de possiveis causas raiz

Materlal

*Sistema que é feito o
relatério

*Demora no recebimento das 1)

Mio de Obra Maguina

*Colaboradores nao sabem passar
informacao

*Computader inificiente

EFEITO

*Equipamento incorreto para
atividade do relatorio

Melo Amblente

*Sala do relatdrie pequena

* Forma que o gerente recebe a

*Forma que é feito o
relatério pelo gestor

Relatorio
extenso

*Forma que busca as
informagae para o relatéri

,. D

Medigio

6 | PORQUES

Figura 06 — ISHIKAWA.
Fonte: Autores, 2018.

Esta ferramenta serve para encontrar-se os 5 motivos que causam um problema.

Abaixou mostra-se o0s 5 porqués encontrados, sendo que todos levam a mesma causa

raiz, a falta de divisdo das responsabilidades dos relatorios.

5 Por Qué?
Possivel causa 1 Por qué? 2 Por qué 3 Por qué? 4 Por qué? 5 Por qué? Cauza Raiz
Form que ¢ Ao reslizara Nag ocorre uma | O responsavel pelo
buseado a¢ relatéria o oot | el :, . P o | Fata de ivisiodas | Pessoas ociosase | Falta de divisio das
reparagio do ti relatério tem mui
infarmacoes para colaberador nao prep a-;a . atividades paraa | outras com acumuo |responsabilidades do
. .| para osimputs da concetragao de . L L
elaboracio do possui a informagdo ) . - aquipe de atividades relatgrio.
o i informacio atividades.
relatario para preenchimento.
Damora no Atividade & Estd atividade s | Devidoafaltade | o o dividido Falta de divisio das
recebimento de capacitagdo e o
) . estressante e concetrada apenas . corretamente as responsabilidades do
informacoes para o . instrugio dos . »
. cansativa para o gestor atividades relatorio.
relatario colaboradores

PLANO DE ACAO
O plano de acao é uma das ferramentas mais simples e mais eficientes para

Figura 07 — 5 PORQUES
Fonte: Autores, 2018.

acompanhamento das atividades buscando o atingimento de um resultado desejado.

Na figura 08 tém-se o plano de acao elaborado para resolucédo da ineficiéncia do

relatorio encontrado no McDonald’s.
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8. Plano de Agao
- 7
8.1-0 que? (LPP, , " o 8.5-Status? (apds
Etiqueta, Rota, | B8.2-Como? (Gerar LPP, alterar rota, criar check list, implementar centerling, criar 8.3-Quem? 0K
Check list, padrao, implementar melhoria, etc) {Nome e funcao) © prazo: R,
) NOK, EA)
Melhoria, etc)
Criar matrix de Dividinde as infermagges necessarias nos realatorios, para os colaboradores
o Gerente EA
responsabilidade coletarem durante o turno.
Criar quadro de . . .
iy Através de um painel que mestra o que estd sendo descartado. Dono de processo. EA
desperdicio
Criar sistema
para fazer o Criar um exemplo de relatdrio basico que sirva de exemplo. Gerente EA
relatorio
Elaborar
treinamento para ) L ) .
Através de power point instruir colaboradores a realizar as atividades. Gerente EA
cada processo do
relatorio

Figura 08 — PLANO DE ACAO.
Fonte: Autores, 2018.

Apos todas as analises das ferramentas que se elaborou, identificou-se que a
solucdo do problema é centralizar os conteudos dos relatérios para elaboracéo dos
funcionarios que estdo na operagado. Desta forma o gerente somente validaria as
informacgdes passadas pelos funcionarios. Os ganhos seriam grandes, pois como 0s
funcionarios estao cientes de todas as ocorréncias de suas atividades durante o turno
eles somente transmitiriam para a geréncia, sem que os gerentes ficassem buscando
as informacdes de forma que percam tempo de suas atividades.

Para tanto, sera disponibilizado um relatério padrao para cada atividade, com os
pontos que devem ser preenchidos pelos operadores de cada atividade. O funcionario
deve preenche-lo conforme é solicitado na folha de relatério. Atualmente, para controle
dos desperdicios, os gerentes apds o final do turno, contam os lanches jogados na
lixeira completa e incompleta, para resolugao deste problema é montado um quadro
na operagao, onde em cada descarte o funcionario ja preencha quantos lanches estéo
sendo descartados, sem a necessidade de realizar um retrabalho para contagem dos
itens novamente.

Com todas essas melhorias implantadas ha um ganho de tempo na geracao do
relatério e nenhuma atividade ficara centralizada para gerentes ou funcionarios. Como
sera acrescentado uma atividade a mais para os funcionarios, 0s mesmos recebem
pontuagdes para elaboracéo correta dos relatérios, que refletem em colaboracédo com
suas metas diarias.
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