- g
UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO SEMIARIDO - UFERSA [ ( : I
CURSO DE BACHARELADO EM CIENCIA E TECNOLOGIA @ &
Trabalho de Concluséo de Curso (2025). .‘ G = TECHLois

ANALISE DE UM RESTAURANTE LOCALIZADO NA CIDADE DE
MOSSORO-RN POR MEIO DA APLICACAO DO FLUXOGRAMA,
MAPOFLUXOGRAMA, 5S E SW2H

Yuri Dias Carlos Araiijo, Ana Cldudia Souza Vidal de Negreiros

Resumo: A procura por competitividade e eficiéncia no setor alimenticio requer estratégias que garantam a
qualidade no atendimento e produtos, e a otimizacdo dos processos. Este trabalho teve como objetivo a
aplicacdo de ferramentas da Engenharia de Métodos e metodologias de gestdo com o intuito de identificar
problemas e propor melhorias em um restaurante do tipo self-service na cidade de Mossoré-RN. Esta pesquisa
se caracteriza como um estudo de caso e foi desenvolvida a partir de andlises de campo (visitas in loco),
entrevistas informais e aplicagdo das metodologias 5S, SW2H, fluxograma e mapofluxograma. As etapas
metodolégicas envolveram o levantamento de dados qualitativos e quantitativos. Os resultados advindos das
aplicacdes das ferramentas evidenciaram falhas no atendimento, desorganizac¢do em dreas operacionais e falhas
no arranjo fisico. Diante disso, este estudo propds acdes corretivas, como a reestruturacao do layout fisico e
melhorias nos processos organizacionais. Percebeu-se que a utiliza¢do de tais ferramentas pode proporcionar
melhoras na organizacdo, produtividade, seguranca e qualidade, refletindo na satisfacdo dos clientes,
aumentando a eficiéncia e eficdcia dos processos operacionais e melhorando a tomada de decisdes.
Palavras-chave: Ferramentas da Engenharia de Métodos; Metodologia 5S e SW2H; Restaurante; Tomada de
Decisdes.

1. INTRODUCAO

Diante do atual cendrio econdmico, as empresas buscam por solu¢des que possam aprimorar seus processos
produtivos em prol de ocuparem um lugar de destaque e de garantirem uma maior competitividade de seus bens
e/ou servicos no mercado. No ramo alimenticio, mais especificadamente no ramo de restaurantes, entregar
produtos com qualidade, diversidade e agilidade sao fatores imprescindiveis e apreciados pelos consumidores, e a
utilizacdo de ferramentas da Engenharia de Métodos, que concentra o estudo de tempos e movimentos, a
racionalizacdo do trabalho humano e o desenvolvimento de métodos de trabalho com o objetivo principal de
aumentar a eficiéncia da producio [1] torna-se um aliado importante nesse sentido.

A Engenharia de Métodos teve seu surgimento em decorréncia da relevincia e pioneirismo das proposicdes e
contribui¢oes de Frederick W. Taylor, Frank B. Gilbreth e Lillian M. Gilbreth, sendo estes reconhecidos como
exercendo papéis fundamentais na origem do tratamento adequado e sistemdtico dos processos de producdo. Suas
contribui¢des sdo utilizadas na aplicagdo de técnicas que visam a otimizag¢do de recursos como tempo, mao de
obra, espaco e custos [2].

Nesse sentido, as ferramentas dessa drea do conhecimento buscam aprimorar os processos no trabalho,
tornando-os mais eficientes, organizados e produtivos. Dentre tais ferramentas, o fluxograma e o mapofluxograma
auxiliam a mostrar de forma clara e objetiva como as atividades fluem, ajudando a identificar pontos que podem
ser melhorados ao longo do processo produtivo. Por outro lado, outras ferramentas também importantes por outras
razdes, tais como o0 5S e 0 SW2H. A primeira é vista com uma técnica de organizacdo do ambiente de trabalho, e
0 SW2H como um guia que auxilia na tomada de decisdes.

No concorrido mercado gastrondmico de hoje, a exceléncia em culindria e servico ao cliente ja ndo sdo
suficientes para garantir o sucesso. Restaurantes precisam de uma abordagem proativa e estratégica para se
destacarem [3], com base na compreensdo dos desafios encontrados. Outra questdo importante é entender o nicho
de mercado e buscar desenvolver aptiddes (objetivos de desempenho) que estejam alinhados com o que o mercado
demanda. Nesse contexto, este estudo visa responder a seguinte questdo: “Como a aplicacdo de ferramentas da
engenharia de métodos e metodologias de gestdo podem auxiliar no aumento de produtividade de um restaurante
localizado na cidade de Mossor6-RN?”. Assim, esta pesquisa visa contribuir de forma direta nos processos
produtivos e proporcionar um ambiente de trabalho agradavel e produtivo.

Portanto, o objetivo deste trabalho consiste na aplicacdo de ferramentas da Engenharia de Métodos e
metodologias de gestdo em um restaurante localizado na cidade de Mossor6 — RN. Além disso, este estudo serd
feito em um tipo especifico de restaurante, o self-service, e as andlises serdo realizadas a partir da aplicacio das
seguintes metodologias e ferramentas: 5S, SW2H, fluxograma e mapofluxograma. Ademais esta pesquisa também
verificard, de forma mais superficial, questdes que envolvem a organizacdo do ambiente. O intuito € aplicar na




prética a fundamentagdo tedrica da Engenharia de Métodos e da Gestdo da Qualidade, visando o aprimoramento
de processos e a proposi¢do de melhorias a organizacao.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 SW2H

A metodologia 5W2H é bastante utilizada nas dreas de planejamento e gestao, proporcionando uma abordagem
estruturada na divisdo e execucdo de atividades e execucdes. A sigla deriva das iniciais de sete perguntas
principais, sendo cinco delas com “W” (What, Why, Where, When e Who), e duas com “H” (How ¢ How Much)
[4].
What? (O qué?) — Defini¢do da tarefa a ser realizada.
Why? (Por qué?) — Por qual motivo a tarefa deve ser realizada.
Where? (Onde?) — Onde a tarefa deve ser realizada.
When? (Quando?) - Determinar o prazo de execucao.
Who? (Quem?) — Responsdveis pela execucdo da tarefa.
How? (Como?) — Como deve ser a execucdo da tarefa.

e How Much? (Quanto custa?) — Custo de execucdo da tarefa.
Essa metodologia € utilizada em diversas dreas, e se mostrou bastante eficaz na gestao de projetos, tomadas de

decisdes e ganhos de produtividade, tudo isso devido a sua capacidade de visualizag¢do clara das necessidades,
atividades e recursos disponiveis, reduzindo falhas e aumentado a eficiéncia operacional [5].

2.2 Fluxograma

O fluxograma é uma ferramenta que representa através de simbolos graficos algum processo de forma
detalhada, evidenciado seu passo a passo. Tem como principal objetivo demonstrar de forma simples e
descomplicada o fluxo de informagdes, tarefas, operagdes, evidenciando a sequéncia operacional que determinada
tarefa demanda. O fluxograma é utilizado quando desejamos compreender como um determinado processo
funciona de maneira simples, quando € necessdrio aprimorar a comunicagcdo entre empresa e funciondrio,
documentar algum processo. O que se espera ao utilizar a ferramenta € identificar quais s@o as principais atividades,
o fluxo de operacdes ou informacgdes, a quantidade de tempo e de tarefas, podendo assim eliminar processos
indesejados ou desnecessdrios com o objetivo de otimizar tempo recursos, tornando assim o fluxo mais continuo
[6].

Nesse contexto, Barnes [7] enfatiza que um bom fluxograma deve identificar todas as etapas de um processo,
permitindo assim uma andlise e a busca por melhorias, suas representagdes graficas sdo divididas em operacdes,
inspegdes, demoras e armazenagens que ocorrem durante o fluxo de algum processo, os elementos foram
introduzidos em 1977 pela American Society of Mechanical Engineers (ASME), suas figuras geométricas assim
como o tipo de operacdo e suas respectivas operagdes, como demonstra a Figura 1.

Simbolo | Operacao Descrigdo da operagao
Uma operacao existe quando um objeto é modificado intencionalmente
Operagio  |numa ou maks das suas caracteristicas. A operacio € a fase mais Importante no processo e

geramente, € realizada mma maguing ou estacio de trabalho.

T 5 Um trams porte quando um objeto é deslocado de um lugar para o outro, exceto
ransporte
|:> e quando o movimento € parte integral de uma operagio ou inspecio.

Uma inspecao ocorre guando um objeto € examinado para identifacio ou comparado
com um padrio de quantidade ouw qualidade.

I pecio

D Esperd Uma espera ocorre quando a execucio da proxima acio planejada néo é efetuada.

v Armazenamenio|Um armazenamento ocorre quando um objeto € mantido sob controle, e a sua retirada
TEqUer wma autorizagao.
Figura 1. Simbologia da ASME adotada para grafico de fluxo [7].

A andlise critica de um fluxograma pode ocasionar na reestruturacio do fluxo de produg¢do, propor mudangas
no funcionamento e na organizacio das tarefas ocasionando na reducdo de tempo, custos € melhora do ambiente
de trabalho, se tornando uma ferramenta indispensavel na busca da eficiéncia operacional e na melhoria continua

[7].

2.3 Mapofluxograma
O mapofluxograma é uma ferramenta aplicada na planta baixa, ela ¢ amplamente utilizada no estudo de tempos
e movimentos, utilizada para analisar e otimizar os processos produtivos. Sua representacdo grafica nos permite
visualizar de forma clara e direta todos as etapas envolvidas em um processo, incluindo operagdes, esperas,
transportes e armazenagens. E de extrema importincia mapear essas etapas, assim torna-se possivel identificar
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gargalos no fluxo, movimentacdes desnecessarias, tudo isso contribui para uma base sélida que ird proporcionar a
implementagdo de melhorias [7].

A ferramenta proporciona o aprimoramento da eficiéncia produtiva de um sistema através de uma anédlise
detalhada dos percursos percorridos por pessoas € materiais dentro do ambiente de trabalho. Nesse contexto, com
a utilizacdo de mapofluxogramas nas organizacdes, € possivel avaliar a necessidade de realocacdo de
equipamentos, mudangas no layout e eliminacao de deslocamentos desnecessarios, resultando em um ambiente de
trabalho mais organizado, com fluxo de producdo continuo, sem cruzamentos entre as etapas do processo,
contribuindo significativamente para o aumento de produtividade [7].

2.4 Filosofia 5S

Surgiu por meados de 1950, pés segunda guerra mundial no Japao, com o intuito de ajudar as empresas do pais
que recente estava devastado pelas consequéncias da guerra. Literaturas consideram Kaoru Ishikawa como o
desenvolvedor da metodologia. No Brasil, ela se popularizou por volta de década de 90 e hoje é considerada uma
das principais bases para implantagdo da qualidade [8].

A sigla “5S” deriva de 5 palavras japonesas que sdo conhecidas como sensos. Nesse contexto, o senso ¢ a
capacidade de raciocinar sobre pontos internos de uma organiza¢do. Cada ponto possui um significado, tratando
sempre de resolver alguma problematica ou desafio. “Seiri” significa “utilizagdo”, ou seja, eliminar o que ndo é
util, “Seiton” significa “organizacdo”, ambiente de trabalho organizado, “Seiso” significa “limpeza”, manter o
ambiente de trabalho higienizado, “Seiketsu” significa “padronizacdo”, seguir padrdes do 3S’s anteriores e, por
fim, “Shitsuke” significa “disciplina”, ou seja, seguir no dia a dia os padrdes definidos. Assim, a implantacio da
metodologia traz beneficios como reducéo de custos, melhoria da qualidade de produtos e servi¢os, motivagao dos
colaboradores e seguranca no ambiente de trabalho [8].

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 Caracterizacao da empresa

Este estudo foi realizado em um restaurante self-service localizado na cidade de Mossor6-RN. Ele iniciou suas
atividades no ano de 1978. O empreendimento pertence a uma rede de institui¢des que fornecem servigos de
educacdo, sadde, lazer, assisténcia e cultura para os trabalhadores do comércio. Assim, esta pesquisa limita-se ao
restaurante situado nas dependéncias da sede que fica em Mossoré-RN. O atual quadro de funciondrios que operam
no restaurante é composto por 23 funciondrios, de forma mais especifica tem-se: 2 nutricionistas,l auxiliar de
nutricdo, 4 cozinheiros e 16 auxiliares de copa e cozinha. As idades dos colaboradores variam de 28 a 57 anos. Em
dados fornecidos pelo restaurante, no més de fevereiro de 2025, por dia, o restaurante vendeu em média 602
refei¢des no self-service, com peso médio de 0,427 Kg de consumo por pessoa. Assim, nesse més, foram vendidas
o total de 12033 refei¢des no self-service.

O restaurante funciona de segunda a sexta-feira, abre as 11h00 e fecha as 14h00, sua modalidade principal é o
tipo self-service, mas atua também com vendas de “quentinhas” e “marmitas congeladas”. A produgdo inicia as
6:00h e encerra por volta das 12:00h. A cozinha do restaurante segue o modelo fisico do tipo funcional, os seja, as
dreas sdo organizadas por funcgdes especificas, além disso o ambiente dispde de depdsitos e estoques. Em
complemento ao restaurante, tem-se a drea que comporta os clientes, neste ambiente 0s mesmos podem se servir
e realizar suas refeigdes.

3.2 Caracterizacao da pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso porque busca analisar, de forma aprofundada, os
processos produtivos operacionais executados em diversos setores de um restaurante self-service da cidade de
Mossor6 — RN. O estudo aborda a aplicagédo da teoria existente nas ferramentas da Engenharia de Métodos, e visa
realizar uma andlise da implementacdo de fluxogramas, mapofluxogramas, e propor a utilizacdo de diferentes
estratégias de organizacdo, seguranca, limpeza e qualidade por meio de representacdes graficas e conceituais do
SW2H e do 5S.

Além disso, este trabalho aborda o levantamento e andlise de dados qualitativos e quantitativos, sendo a prépria
empresa a fornecedora dos dados necessdrios para a aplicacdo das ferramentas. Segundo Antonio Carlos Gil,
informagdes qualitativas se caracterizam como aspectos subjetivos da realidade, ou seja, julgamentos, opinides,
percepgdes, sentimentos e outros. Os dados quantitativos sdo aqueles onde é possivel mensurar o fendmeno de
interesse de forma objetiva, ou seja, expresso em nimeros [9].

3.3 Etapas do estudo

A coleta de dados da pesquisa deu-se no dia 27 de marco de 2025 na organizagdo dos ambientes de trabalho,
nas disposi¢des dos setores e também no processo do funcionamento do self-service. O carddpio analisado foi




disponibilizado pelo setor de nutricdo e é apresentado na Figura 2. Este estudo seguiu as etapas mostradas
graficamente na Figura 3.
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i Suco de manga Polpa - 8kg
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Figura 2. Carddpio 27/03/2025. (Disponibilizada pela empresa)
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Figura 3. Etapas da pesquisa. (Autoria prépria)

A primeira etapa desse trabalho foi a de revisdo da literatura. Essa fase foi essencial para o desenvolvimento
de uma base sélida de conhecimento, para entender os conceitos envolvidos e para definir os objetivos da pesquisa.
Para buscar os artigos cientificos e outros tipos de trabalhos da literatura utilizou-se a base de dados do Google
Académico. As palavras-chaves para a busca foram “engenharia de métodos”, “restaurante self-service” e

“engenharia da qualidade”. Em média, foram consultados sete artigos, quatro livros e seis sites.




A segunda fase desse estudo consistiu em definir os objetivos e em comunicar a empresa sobre a inten¢do da
coleta de dados no setor de nutricdo, que engloba toda a cozinha e saldo do self-service. A partir desse momento a
empresa liberou a realizagdo da pesquisa na organizacdo e foram iniciadas visitas ao local com a companhia da
nutricionista do restaurante. Nesse sentido, cada ambiente foi visitado para que se iniciasse a etapa seguinte de
coleta de dados. Nessa etapa, os dados qualitativos e quantitativos foram registrados com o auxilio de um tablet e
de um celular. Nessa etapa foram realizadas entrevistas informais com os funciondrios. Os colaboradores
entrevistados foram um auxiliar de cozinha, um chefe de cozinha e uma nutricionista. J4 nesse momento algumas
problemadticas do ambiente de trabalho e do fluxo produtivo comegaram a ser identificadas.

A quarta etapa foi a de aplicagdo das ferramentas, cujas foram escolhidas nas etapas anteriores. Assim, seguiu-
se para a aplicacdo do fluxograma, do mapofluxograma, do SW2H e do 5S. Percebeu-se que os principais
problemas do restaurante poderiam ser subdivididos em dois grupos: organizacionais e de fluxo. Os problemas
organizacionais foram encontrados na despensa, nas cimaras e na sala de higieniza¢do, os ambientes ndo
apresentaram padronizagdo na organizacdo. Além disso, alguns itens estavam armazenados indevidamente,
podendo trazer riscos aos colaboradores, tudo isso influencia de forma negativa na produtividade. Para solucionar
essas problemdticas metodologias como SW2H e 5S foram propostas, estas foram desenvolvidas com o auxilio do
software Canva e Excell. Os problemas de fluxo foram identificados na cozinha e no saldo do self-service. Assim,
a ferramenta fluxograma foi utilizada para mapear os processos produtivos, junto com o mapofluxograma, ambas
serviram para evidenciar os principais pontos criticos do sistema, sendo possivel identificar gargalos, cruzamentos
e outras problemdticas que comprometiam a produtividade. O software Canva e AutoCad foram utilizados como
ferramentas gréficas.

A etapa cincoconsistiu na andlise dos resultados obtidos pelas ferramentas e na proposicdo de melhorias
visando atender as necessidades do ambiente de trabalho. Com o fluxograma e o mapofluxograma construido, foi
possivel identificar etapas que comprometiam a eficiéncia do fluxo produtivos, estas poderiam ser combinadas,
excluidas e reorganizadas para otimizar o processo. Por fim, a dltima fase desse estudo focou nos resultados. Ap6s
as andlises das ferramentas aplicadas foi possivel concluir acerca da importincia dos métodos de melhorias
utilizados nessa pesquisa. Os resultados pormenorizados estdo apresentados na se¢@o seguinte.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Analise do fluxograma na cozinha

A andlise do fluxograma na cozinha foi feita a partir do processo que os alimentos seguem durante o preparo
do cardépio do dia, como mostra a Figura 2 que traz o carddpio de um dia especifico. O processo de producio
envolve vdrias etapas que servem para garantir a qualidade e a seguranga alimentar dos alimentos. Esse processo
produtivo se inicia no dia anterior a producéo, nessa primeira etapa as carnes sdo retiradas da cAmara fria para que
possam descongelar e posteriormente serem cortadas e temperadas. Além disso, demais itens como cereais e
verduras também sdo separados no dia anterior. Todos os alimentos sdo pesados de acordo com as quantidades
previamente estabelecidas pelo carddpio do dia e de acordo com uma previsdo de demanda. Estd € uma etapa que
demanda tempo e esforco dos funciondrios, ndo sendo possivel realizd-la no mesmo dia do preparo dos alimentos,
visto que atrasaria a entrega do produto final.

Apds a primeira etapa, cada item segue um caminho diferente, no total sdo trés caminhos. O primeiro caminho
€ chamado de pista quente, nele as carnes e os cereais passardo pelos processos de coccao até seu destino final,
que ¢é no prato do cliente. Os legumes, frutas e verduras seguem outro destino, eles passam pela “sala de saladas”,
14 sdo higienizados e cortados para poderem ser consumidos. O terceiro caminho se destina ao processo de preparo
das sobremesas e sucos. Todas as etapas foram evidenciadas através do fluxograma mostrado na Figura 4.

Os preparos dos alimentos seguem uma ficha técnica que contém informagdes de como cada coccdo deve
ocorrer, ela serve também como uma forma de padronizar os preparos, assim, garante a entrega de um produto
seguro e de qualidade. Além disso, os funciondrios tém suas fun¢des bem definidas e sdo treinados de forma que
trabalhem com rapidez e organizagao, garantindo um fluxo continuo das operag¢des. Todos esses fatores alinhados
as atividades em grupo resultaram em um fluxograma continuo e otimizado, ndo sendo necessario fazer mudancas.

4.2 Analise do fluxograma do self-service

A andlise do fluxograma do atendimento do self-service limitou-se ao percurso e agdes realizadas pelos clientes
no momento que estes estdo usufruindo o servigo de self-service. Todas as etapas sdo indispensaveis para garantir
o total funcionamento e experiéncia apropriada para o cliente. A Figura 5 é uma representacdo grafica dos
percursos e acdes realizados pelos clientes.

O fluxograma apresentado na Figura 5 tem suas etapas bem definidas e otimizadas, porém é notdvel um grande
nimero de esperas, estas sdo resultado de filas que se acumulam durante o atendimento. Por se tratar de um
restaurante de autoatendimento e seu publico alvo ser majoritariamente trabalhadores do comércio que frequentam
o ambiente em seu hordrio de almogo, que segundo o artigo 71 da consolida¢do das leis do trabalho, os
trabalhadores que excedem a jornada de seis horas didrias tem direito a no minimo uma hora de intervalo para




almoco [10].

Diante deste cendrio, as filas se tornam algo recorrente e problematico, o que pode vir a tornar o
empreendimento menos atrativo, visto que o tempo é um dos fatores determinantes na hora de escolher a
modalidade self-service, pois clientes procuram por praticidade e agilidade [11]. Os hordrios de pico do restaurante
se concentram entre 12 e 13 horas, e ha situa¢des em que o local onde estdo situadas as instala¢des do restaurante
€ palco para alguns eventos e encontros, nesses casos o fluxo de pessoas aumenta bastante, e as filas se tornam
problemas ainda maiores.

Durante os dias de 16/04/2025 a 20/05/2025 foram feitas 20 coletas de dados a respeito dos tempos de fila do
restaurante, foi padronizado que as coletas seriam feitas das 12:30h, hordrio em que h4 o maior fluxo de pessoas
na localidade. O tempo coletado sempre se refere a dltima pessoa da fila. As filas foram divididas em quatro partes,
a primeira se refere ao totem de atendimento, que apresentou um tempo médio de quatro minutos e vinte segundos,
a segunda fila se refere a fila do autoatendimento, que apresentou um tempo médio de nove minutos e quarenta
segundos, a terceira fila se refere a balanga, apresentou um tempo médio de um minuto e vinte e seis segundos, e
a dltima fila se refere ao caixa, apresentou um tempo médio de um minuto e cinquenta e trés segundos.

O tempo médio de espera ficou em 17 minutos e 19 segundos, o dia que apresentou o maior tempo foi
15/05/2025, com um tempo total de 27 minutos e 32 segundos, ja o menor foi o dia 13/05/2025, com um tempo
total de 10 minutos e 58 segundos. Essa etapa de cronometrar os tempos de fila se mostrou muito importante, pois
foi capaz de retornar informagdes valiosas para a tomada de decisdes, apontar onde estdo os maiores gargalos das

filas e agir de maneira precisa para resolver o problema. A Figura 6 mostra o comportamento dos tempos de fila
ao longo das analises.
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4.3 Analise do mapofluxograma da cozinha

A ferramenta de mapofluxograma foi implementada na cozinha do restaurante, o processo analisado se limita
ao percurso dos itens do carddpio do dia 27/03/2025, desde a sua separacdo até seu destino final. A Figura 7 € uma




representacdo grafica do atual mapofluxograma da cozinha e os percursos e etapas que os diversos alimentos
seguem durante o processo de produgdo.

O arranjo fisico da cozinha segue o modelo do tipo funcional, ou seja, no ambiente de trabalho existem 4reas
reservadas para execugdo de tarefas especificas, por mais que executem funcgdes similares, cada uma deve seguir
um roteiro de execugdo de suas tarefas de acordo com a necessidade de cada item. A Figura 7 mostra os percursos
e acdes que ocorrem durante o processo de produgdo, estes seguem até quatro destinos diferentes, pista quente,
este se reserva aos itens que necessitam de cozimento, como carnes e cereais; saladas, se destinam a itens de
hortifruti, estes precisam ser higienizados e cortados; sucos e sobremesas, necessitam de processos e receitas a
serem seguidos.

Durante a visita in loco foi notado que na sala de preparo de sucos e sobremesas alguns funciondrios
apresentavam tempos ociosos devido a etapa de espera no preparo de sobremesas, € enquanto iSso um outro
funciondrio estava realizando a operacdo de preparo dos sucos. Visando a otimizag@o de tempo e mao obra, a etapa
de preparo dos sucos poderia ser feita durante a etapa de espera das sobremesas, assim recursos seriam poupados.

O fluxo percorrido pelos itens € indispensavel para poder garantir a qualidade e resultado desejado, os quatro
fluxos existentes ocorrem simultaneamente, o que torna o processo mais rapido, visto que um nao necessita do
outro, isso porque cada sala conta com a disponibilidade de funciondrios e sdo adaptadas com maquindrios,
instalacoes elétricas e hidrdulicas necessdrias, tudo isso para proporcionar a maior eficiéncia produtiva.

A andlise do mapofluxograma apresentado na Figura 7 possibilitou demonstrar de forma clara e objetiva os
percursos realizados, nos retornando uma visdo macro do processo produtivo da cozinha do restaurante. No mapa
€ possivel identificar alguns pontos de cruzamento, mas estes nio sdo verdadeiros problemas, visto que nesses
pontos por onde passa o fluxo ocorrem em periodos diferentes devido o modelo do tipo funcional que o restaurante
segue, as etapas tem ritmos diferentes.

4.4 Analise do mapofluxograma do self-service

A andlise do mapofluxograma do self-service consistiu em detalhar o percurso e as ac¢des realizadas pelos
clientes ao adquirirem o servigo de self-service, desde a retirada da comanda até o pagamento final. O fluxo se
mostrou continuo, porém com muitas etapas de espera ocasionadas por filas, estas que podem ser um fator negativo
para o empreendimento. A Figura 8 é uma representacdo grafica do atual layout do saldo do self-service e das
atividades operacionais realizadas (mapofluxograma), assim, ele contém o trajeto e acdes realizadas pelos clientes
ao adquirirem o servigo de self-service, a disposicdo das filas estdo representadas por cores, a as linhas azuis
representam as filas formadas no totem de autoatendimento, as linhas vermelhas representam as filas formadas
nos balcdes de self-service, as linhas rosas representam as filas da balanca e as linhas verdes as filas do caixa.

O atual layout do saldo do self-service conta com um totem para retirada das comandas, nessa etapa é comum
a presenca de filas em hordrios de pico, o totem se caracteriza como uma tela fouch que exibe informagdes dos
clientes ao digitarem seu CPF para retirada da comanda, esta localizado no meio da entrada do restaurante e fica
acompanhado de um funciondrio que € responsavel por retirar dividas dos clientes e trocar o papel da impressora
de comandas. Sua localiza¢do demonstrou ser ineficaz, a instalacio elétrica estd exposta trazendo riscos de choque
elétrico e tropecos devido a movimentacao de pessoas ao redor.

Apds a primeira etapa os clientes seguem para bancada do autoatendimento, novamente enfrentam filas para
pegar suas bandejas e colocarem a comida no prato. Nessa etapa as filas se mostraram ser maiores e mais
demoradas, muitas vezes se estendendo para fora das instalagdes do restaurante e se misturando com a fila do
totem de autoatendimento, e devido o atual layout, a area de retirada das quentinhas fica comprometida devido ao
acimulo de pessoas nas filas, formando uma barreira fisica dificultando o acesso.

Logo apés os clientes se servirem eles podem seguir dois rumos diferentes, se quiserem fazer o consumo de
alguma bebida devem se deslocar para a drea de retiradas de bebidas, caso contrario podem seguir direto para a
balanca onde seu prato serd pesado e o valor ird ser langcado na comanda, o mesmo procedimento deve ser feito
por aqueles clientes que pegaram bebidas, a etapa da balanca também foram identificadas filas. Em seguida se
deslocam para o refeitério onde podem realizar suas refeicoes.

Por dltimo os clientes devem devolver as bandejas e realizar o pagamento, atualmente existem duas estacdes
de pagamento, os totens de autoatendimento e o caixa principal. O restaurante conta com a disponibilidade de trés
totens de autoatendimento, mas estes s6 recebem pagamentos via PIX, e no caixa ha dois funcionarios responsaveis
por receberem os pagamentos, podendo ser cartdo de crédito ou débito, dinheiro e o préprio PIX. No caixa foram
detectadas filas, estas poderiam ser diminuidas caso os totens de autoatendimento recebessem outras formas de
pagamento. Apds o pagamento o cliente recebe o comprovante e este deve ser entregue a um funciondrio na saida
do restaurante. Com a inten¢@o de solucionar alguns problemas, este estudo propde um novo layout para o saldo
self-service, representado na Figura 9.
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O fluxo € continuo, porém demorado, as filas sdo verdadeiros problemas, e a localidade onde elas se formam
também sdo, a ferramenta de mapofluxograma serviu para identificar essa problemdtica, nos proporcionando uma
visdo clara dos percursos, e através dela serd possivel fazer proposta de melhoria para sanar os problemas
identificados.

Para diminuir o tempo de fila e proporcionar uma melhor organizacdo delas, o empreendimento poderia
aumentar sua capacidade de atendimento por meio da aquisi¢do de novos equipamentos, como um novo totem de
autoatendimento e realocar suas instalacdes, adquirir mais uma mesa de self-service, e nos totens de pagamento
inserir a op¢do de pagamento com cartdo. Dessa forma, o layout proposto na Figura 9 se torna uma possibilidade
de melhorar o processo.

Na nova proposta de layout do self-service (Figura 9) foi inserido um novo totem de autoatendimento, e junto
com o totem anterior foram realocados fora do restaurante, afastados da entrada visando evitar o acimulo de
pessoas na entrada e agilizar o atendimento. No interior do saldo seria feita a remog¢do de freezers inoperantes,
estes estavam ocupando espago e servindo de outra fungdo. Uma nova mesa de self seria instalada visando a
diminuicdo das filas, aumentando a capacidade de atendimento. Os totens de pagamentos comecariam a receber
pagamentos por cartdo e seriam realocados para depois da drea de devolucao das bandejas, assim o fluxo se torna
mais continuo.

4.5 Aplicacao do 5s

Durante as visitas in loco foi notado que algumas localidades do ambiente de trabalho se encontravam de forma
desorganizada, a arrumacio dos itens da cAmara fria, camara de resfriados, dep6sito semanal, dispensa de materiais
e a sala de higienizacdo de utensilios ndo estavam seguindo um padrio de organizagdo ideal. Assim, muitos itens
estavam armazenados de forma indevida, além de materiais de trabalho obsoletos e maquindrios quebrados que
estavam servindo como barreiras, fugindo da sua real utilidade. Portanto, a implementagdo da metodologia 5S teve
o intuito de servir para instruir os funciondrios a seguirem os sensos de utilizacdo, organizagdo, limpeza,
padronizagdo e disciplina. A Figura 10 é uma representacdo grafica de uma proposta de 5S de acordo com as
necessidades encontradas nos ambientes de trabalho deste estudo.

SENSO DE UTILIZACAO
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Separar os utensilios e Diminui a bagunca e os
equipamentos  essenciais e deslocamentos desnecessarios,
guardar os de uso raro em locais facilitando o acesso répido ao
menos acessiveis. que realmente importa.

(" SENSO DE DISCIPLINA /SENSO DE ORGANIZAGAO \
* Aplicacao: « Beneficio:

* Aplicagdo: * Beneficio: Dispor os utensilios Aumenta aergonomia
Criar uma rotina de Assegura que as conforme a a0 evitar movimentos
auditorias e  melhorias sejam SEMON |frequéncia de uso,  repetitivos ou
treinar:nentos para  mantidas ao longo do posicionando os mais  desconfortaveis,
garantir a  tempo,como usados perto das tornando o trabalho
continuidade das  envolvimento de toda a 4reas de trabalho. mais eficiente.
préticas do 5S. equipe.

(o) \ Y,

SENSO DE PADRONIZAGAO

» Aplicagédo: + Beneficio:
Definir locais fixos para Facilitaencontrar ositens,
armazenamento e sinalizar reduzindo erros e confusdes,
corretamente as dareas (com  além de deixar o espago mais
etiquetas, cores etc.). padronizado.

SENSO DE LIMPEZA

« Aplicagdo: * Beneficio:

Atribuir responsabilidades Ajuda a prevenir acidentes e
para a limpeza continua de mantém oambiente limpo,
superficies, equipamentos e seguro e organizado.

pisos.

Figura 10. Proposta de 5S. (Autoria prépria)

Na cimara fria, cdmara de resfriado e no estoque semanal deve manter um padrdo de organizacdo, de
preferéncia o primeiro que entre, primeiro que sai (PEPS), visto que ¢ um método bastante utilizada para gerenciar
o armazenamento de produtos no estoque de uma empresa. Seu funcionamento se dd de maneira muito simples,
forma-se uma fila onde os primeiros produtos adicionados, devem ser os primeiros a serem consumidos, sempre
seguindo essa ordem [12].

Na dispensa de materiais e na sala de higienizac¢do de utensilios, os itens armazenados nio seguiam um padrao
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ideal de organizacdo, muitas prateleiras bagungadas, objetos como cubas, tdbuas e paneldes organizados de
maneira indevida, amontoados um cima dos outros, podendo trazer riscos a integridade fisica dos funcionadrios,
pois estes podem vir a deslizar e cair, objetos cortantes como facas, tesoura e cutelos também ndo estavam
devidamente organizados, trazendo riscos iminentes aos funciondrios, além dos ambientes ndo disporem de
dispositivos de identificacdo, como etiquetas, que pode dificultar na hora de procurar algo.

Os funcionarios fazem o uso de EPI’s ¢ os ambientes de trabalho e ferramentas sdo regulamente higienizados
seguindo a orientacdo de procedimentos operacionais padrdo (POP’s), normalmente sio documentos que
descrevem de forma organizada, detalhada e sequenciada a execugdo de alguma tarefa ou processo dentro de uma
organizagdo. Seu principal objetivo € padronizar a execugdo de tarefas com o intuito de garantir a uniformidade,
qualidade e seguranca ao realizar tarefas, assim diminuindo erros operacionais e minimizando acidentes [13].

Alguns utensilios de trabalho encontram-se em desuso, ou raramente sdo utilizados, outros defeituosos, com
amassados ou faltando pecas, e maquindrios como freezers inoperantes servindo de barreiras divisorias, o que foge
completamente da sua real finalidade e acabam prejudicando o fluxo operacional. A metodologia do 5S se bem
aplicada ird proporcionar beneficios como a motivagdo dos colaboradores por proporcionarem um ambiente de
trabalho limpo, seguro e com os utensilios e maquindrios necessarios para producao, a organiza¢do das cAmaras e
dos depdsitos ird trazer melhoras operacionais, proporcionando agilidade e praticidade durante as operagdes, a
padronizacdo de tarefas ird reduzir custos operacionais, e o reforco da pratica dos sensos fard tudo acontecer de
maneira satisfatéria.

4.6 Construcao do SW2H.
Durante as visitas in loco foi relatado e observado algumas outras situacdes que necessitavam de solugdes em

diversos setores da cozinha e do saldo. Para o estudo de caso foi elaborado uma tabela de acordo com as
necessidades, problemas e demandas encontradas nos setores. A Figura 11 é uma proposta de aplicagdo da

metodologia SW2H.

Oque? Por que? Quem? Quando? Onde? | Quanto? Como?
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. . Facilitar a identificagdo dos L. Area de . q
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. alimentos e garantir o uso . armazename . _
para todos os alimentos armazenados, = z : e Imediatamente RS0 informagdes de data
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Criar um Protocolo de Emergéncia Reduzir perdas e garantir a | Nutricionista cozinha e um protocolo com
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Implantar um sistema de feedback dos i i i _ e fisicos ou digitais com
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o . s Nutricionistas 2 orientagbes e imagens
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cozinha. dos itens e treinar a
procurar algo. 5
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do self service. e gerentes. service. pista de self service.

Figura 11. Proposta de SW2H. (Autoria prépria)

No estoque semanal e nas cAmaras frias os itens armazenados ndo apresentavam informagdes relevantes como
data de recebimento e data de validade evidenciados, a implementacdo de um sistema de identificagdo por meio
de etiquetas adesivas seria muito importante, ajudaria a controlar o estoque junto da utilizagdo da regra do PEPS
(Primeiro a Entrar Primeiro a Sair).

Foi relatado que durante situacdes de falta de fornecimento de energia ou pane elétrica em algum refrigerador,
itens que necessitavam de resfriamento foram prejudicados e posteriormente descartados, trazendo prejuizos para
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a empresa. Diante de tais acontecimentos, para evitar possiveis problemas futuros decorrentes das mesmas causas,
a criacio de um protocolo de emergéncia seria criado para lidar com a situacdo.

No livro “Out of the Crisis”, Deming cita que as empresas devem buscar constidncia de propodsito para
melhorarem seus bens e servicos continuamente em prol de se tornarem mais competitivos e permanecerem no
mercado [14]. Diante desse cendrio, a implementacao de um sistema de feedback (retorno dos clientes) seria muito
importante para coletar as criticas dos clientes, entender as necessidades do mercado, encontrar os pontos fortes e
fracos do seu estabelecimento e melhorar constantemente.

Na dispensa de materiais € necessario fazer uma organizacgdo geral dos itens, classifica-los de acordo com sua
funcdo, tamanho e recorréncia de uso, identificar por meio de etiquetas, armazenar itens de cutelaria da maneira
mais segura possivel. Seguindo na mesma linha de organizag@o, o empreendimento necessita de um profissional
capacitado e habilitado para trabalhar em cimara fria, o armazenamento dos itens que necessitam de refrigeragdo
nao segue nenhum padrao de organizagao.

Saindo do ambito da cozinha, uma problemadtica que foi encontrada foram as filas que se formam durante o
fluxo de auto atendimento do self servisse, estas influenciam de forma negativa o empreendimento, tornando-o
menos atrativo. A metodologia foi capaz de proporcionar uma visao macro dos problemas encontrados na cozinha
do restaurante e no saldo do self-service. Foi possivel por meio das sete perguntas presentes na metodologia
direcionar as necessidades, indicar os responsdveis e as solucdes necessdrias.

5 CONCLUSOES

A aplicagdo integrada das ferramentas da Engenharia de Métodos e de metodologias da gestdo demonstrou ser
uma maneira eficaz para detectar e diagnosticar problemas e propor melhorias significativas nos processos
operacionais da cozinha e do saldo do self-service em um restaurante na cidade de Mossor6-RN. A partir da anélise
prética e sistematica dos ambientes de trabalho e das atividades realizadas, procurou-se responder a pergunta
central desse estudo: “Como a aplicacdo de ferramentas da Engenharia de Métodos e metodologias de gestdo pode
auxiliar no aumento produtivo de um restaurante?”

A aplicagdo da metodologia SW2H mostrou-se extremamente Util para execucdo de acdes corretivas e
preventivas, e organizac¢do na cozinha e no saldo do self-service. Através da estruturacio das perguntas presentes
na metodologia, foi possivel propor solugdes praticas para os problemas encontrados, como a falta de identificacao
nos estoques, problemas relacionados ao self-service, dentre outros. A clareza proporcionada pela metodologia
contribuiu para a elaboracdo de um quadro de planejamento que contém as acdes, atribuicdes, prazos e custos para
sancionar os problemas identificados. Dessa maneira, o SW2H contribuird significativamente para o aumento de
produtividade, objetivos estratégicos, planos de agdo e organizacao.

A implementacido da filosofia 5S no restaurante demonstrou também ter um papel fundamental na organizacio
dos postos de trabalho, se bem aplicada ela podera contribuir diretamente para o aumento de produtividade e
seguranca no ambiente produtivo. Com a aplica¢@o dos cinco sensos foi possivel identificar e corrigir falhas no
processo de armazenamento de utensilios, desorganizagdo em cimaras frias, materiais obsoletos e com fungdes
inutilizaveis e falta de identificacdes. As acdes sugeridas pelas metodologias resultam em um ambiente de trabalho
mais limpo e seguro, facilitando o acesso a materiais de trabalho e otimizando o tempo de execug¢do de tarefas.

A utilizacdo do mapofluxograma na cozinha do restaurante proporcionou uma visao clara e detalhada do fluxo
dos ingredientes durante o processo produtivo, desde sua separacdo até seu destino final. A anélise identificou
alguns pontos de cruzamentos, mas estes ndo interferiam de maneira significativa a producéo, visto que a cozinha
apresenta um layout funcional e aliado a uma divisdo de simultanea de tarefas, o que garante um bom desempenho
operacional. Através do mapeamento foi possivel identificar uma oportunidade de otimizacdo na sala de preparo
de sucos e sobremesas, redirecionando tarefas para o ganho de produtividade e reducdo de ociosidade dos
colaboradores.

A andlise do mapofluxograma do self-service apresentou gargalos significativos durante o autoatendimento
dos clientes, principalmente em horarios de pico. No mapeamento das a¢cdes e caminhos feitos pelos clientes foram
identificadas muitas etapas de espera, ocasionadas principalmente pelo layout inadequado e pelas limitagdes dos
equipamentos, assim como suas posi¢des. As filas formadas ndo comprometem apenas a experiéncia do cliente,
mas também na logistica interna do restaurante, criando barreiras humanas que comprometem o acesso a outros
servicos, como a retirada de quentinhas. Diante dos problemas encontrados, surge a proposta de um novo layout
com a reorganizacdo de equipamentos e a aquisicdo de novos recursos que foram propostos devido a visdo
sistémica proporcionada pela ferramenta, provando sua eficicia em diagnosticar e planejar.

A construcdo do fluxograma da cozinha serviu para mostrar de forma clara e objetiva os processos e percursos
realizados pelos alimentos durante o preparo do carddpio. A ferramenta revelou que os processos estdo bem
definidos e otimizados, o que resulta em um fluxo continuo e eficiente. Com isso podemos concluir que o atual
quadro analisado n3o hé necessidades de grandes alteracdes, mostrando que o uso do fluxograma se mostrou
valioso para validar a eficdcia de operagdes, e ndo sé apenas para identificar problemas.

A anilise do fluxograma do self-service permitiu visualizar as etapas percorridas pelos clientes, desde a retirada
da comanda até o pagamento. O processo € bem estruturado, porém apresentou muitas etapas de espera
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ocasionadas por filas, estas se mostraram ser gargalos no atendimento, principalmente nos hordrios de pico. A
maior concentracio das filas ficou na drea do self-service, seguido totem de atendimento, balanca e caixa. Como
resultado da andlise dos tempos obteve-se um tempo médio de 17 minutos e 19 segundos, chegando a um pico
maximo de 27 em dias criticos. A ferramenta se mostrou importante no diagndstico de gargalos e a procurar
solugdes.

Para futuros trabalhos seria interessante uma andlise mais aprofundada dos dados por meio de ferramentas da
engenharia da qualidade, como por exemplo histograma e gréafico de controle, iriam ajudar a identificar a
frequéncia e a variagdo dos tempos de fila, ou um diagrama de Pareto, podendo revelar qual parte € mais critica,
um diagrama de Ishikawa, identificar as causas dos gargalos.

6. REFERENCIAS

[1] PURCIDONIO, Paula Michelle. Engenharia de Métodos. Volume Unico. Rio de Janeiro: Fundagdo Cecierj,
2021. 224 p- ISBN 978-85-458-0244-0. Disponivel em:
<https://canal.cecierj.edu.br/052022/02c3a3cd7a0b13c8f645bbcff0b9d95c.pdf > Acesso em: 22 mar. 2025.

[2] FERREIRA, Leticia Ali Figueiredo; SANTOS, Ana Carla de Souza Gomes dos; DIAS, Josinaldo de Oliveira;
PESSANHA, Luiz Phillipe Mota. Engenharia de métodos: uma revisdo de literatura sobre o estudo de tempos e
movimentos. Dialnet, 2017. Disponivel em: <https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6606598.pdf> Acesso
em: 22 mar. 2025.

[3] PANTOREPAY. Inteligéncia competitiva no setor gastrondmico: estratégias essenciais para restaurantes.
Pantore Pay, 2025. Disponivel em: <https://pantorepay.com.br/dicas/inteligencia-competitiva-no-setor-
gastronomico-estrategias-essenciais-para-restaurantes/.> Acesso em: 22 mar. 2025.

[4] SLACK, Nigel; BRANDON-JONES, Alistair. Operations Management. 9. ed. Harlow: Pearson Education,
2019

[5] CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de Pessoas: O Novo Papel da Gestdo do Talento Humano. 5. ed. Rio de
Janeiro: Editora Manole, 2020.

[6] 6. Acesso em: 24 mar. 2025.

[7] BARNES, R. M. Estudo de movimentos e de tempos: projeto e medida do trabalho. 6°ed americana. Sao Paulo:
E. Bliicher,

genharia de Producdo) — Centro Universitirio do Sul de Minas, Varginha, 2018. Disponivel em:
<http://repositorio.unis.edu.br/bitstream/prefix/775/1/TCC%20Wesley%20%?20Ribeiro.pdf\>. Acesso em: 25
mar. 2025.

[8] MINETTO NAPOLEAO, Bianca. 5S. Ferramentas da Qualidade, 5 set. 2018. Disponivel em:
https://ferramentasdaqualidade.org/5s/. Acesso em: 15 abr. 2025.

[9] GIL, Antonio Carlos. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 5. Ed. SAO Paulo: Atlas S.A., 2010. 184 p.

[10] BRASIL. Consolidagdo das Leis do Trabalho. Decreto-Lei n. 5.452, de 1° de maio de 1943. Aprova a
Consolidagd@o das Leis do Trabalho. Didrio Oficial da Unido: secdo 1, p. 11937, 9 ago. 1943. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto-lei/del5452.htm. Acesso em: 11 abr. 2025.

[11] UNILEVER FOOD SOLUTIONS. Restaurante de comida a quilo: tudo o que vocé precisa saber. Unilever
Food Solutions, [20237?]. Disponivel em: https://www.unileverfoodsolutions.com.br/dicas-e-servicos/seu-
negocio/restaurante-de-comida-a-quilo.html. Acesso em: 11 abr. 2025.

[12] NOMUS. FIFO (PEPS): O que é, importancia e exemplos. Blog Industrial, 10 out. 2023. Disponivel em:
https://www.nomus.com.br/blog-industrial/fifo-
peps/#:~:text=FIFO%20%C3 % A9%?20uma%20sigla%?20para,item%20a%?20sair%20do%?20estoque. Acesso em:
25 mar. 2025.

[13] BRASIL. Ministério da Sadde. Manual de Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) para Servigos de
Saiide. Brasilia: Ministério da Sadde, 2020. Disponivel em: https://www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-
universitarios/regiao-nordeste/hulw-ufpb/acesso-a-informacao/gestao-documental/pop-procedimento-
operacional-padrao. Acesso em: 24 de mar 2025.

[14] DEMING, W. Edwards. Out of the Crisis. Cambridge: Massachusetts Institute of Technology, Center for
Advanced Engineering Study, 1986.

15


https://canal.cecierj.edu.br/052022/02c3a3cd7a0b13c8f645bbcff0b9d95c.pdf
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6606598.pdf
https://pantorepay.com.br/dicas/inteligencia-competitiva-no-setor-gastronomico-estrategias-essenciais-para-restaurantes/
https://pantorepay.com.br/dicas/inteligencia-competitiva-no-setor-gastronomico-estrategias-essenciais-para-restaurantes/
https://ferramentasdaqualidade.org/5s/
https://www.unileverfoodsolutions.com.br/dicas-e-servicos/seu-negocio/restaurante-de-comida-a-quilo.html
https://www.unileverfoodsolutions.com.br/dicas-e-servicos/seu-negocio/restaurante-de-comida-a-quilo.html
https://www.nomus.com.br/blog-industrial/fifo-peps/#:~:text=FIFO%20%C3%A9%20uma%20sigla%20para,item%20a%20sair%20do%20estoque
https://www.nomus.com.br/blog-industrial/fifo-peps/#:~:text=FIFO%20%C3%A9%20uma%20sigla%20para,item%20a%20sair%20do%20estoque
https://www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-nordeste/hulw-ufpb/acesso-a-informacao/gestao-documental/pop-procedimento-operacional-padrao
https://www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-nordeste/hulw-ufpb/acesso-a-informacao/gestao-documental/pop-procedimento-operacional-padrao
https://www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-nordeste/hulw-ufpb/acesso-a-informacao/gestao-documental/pop-procedimento-operacional-padrao

