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1. Introducéao

O programa UFMS JR a qual objetiva fomentar a cultura empreendedora
dentro da universidade no ambito académico, proporcionou a Factiva
Consultoria, uma empresa junior vinculada ao curso de engenharia de
producdo e reconhecida pela UFMS, situada no campus de Trés Lagoas
(UFMS/CPTL), a realizacao de um projeto de consultoria; por meio de um edital
onde foram investidos R$50 mil para subsidiar projetos propostos pelas

empresas juniores vinculadas a UFMS.

Os servicos oferecidos consistem em consultoria na area de gestdo e
engenharia de produgéo, envolvendo servigos como ferramentas de 5S, gestéo
de custos, mapeamento e modelagem de processos, elaboracdo de layout,
gestdo de escopo, pesquisas de mercado, pesquisas de satisfacdo, marketing
estratégico, analise ergondémica, planejamento estratégico e planos de

negacios, podendo atender tanto o MPE quanto industrias.

O projeto proposto pela Factiva Consultoria visa realizar a elaboracdo de
um novo layout para o Restaurante Universitario do campus UFMS/CPTL que
atende toda a comunidade académica e populacéo trés lagoense, servindo o
café da manha, almoco e jantar. Dessa maneira, ha um intenso e confuso fluxo
de pessoas durante todo o dia, principalmente durante os horarios das

principais refeicoes.

Problemas como filas extensas, cruzamento dos fluxos de processos e
erros de layout sdo diariamente relatados pelos usudrios do Restaurante
Universitario, prejudicando o atendimento e ndo satisfazendo as expectativas

dos clientes.

Com isso, este projeto propde algumas solucdes para que haja a melhoria
do processo produtivo, gerando o aumento da produtividade, a reducéo de lead
time, apoiando se a uma base referencial tedrica sobre a elaboragéo de layout,

mapeamento e modelagem de processos e um estudo de tempos.

2. Desenvolvimento
2.1 Plano de acao - 5W2H



Plano de acdo sdo documentos que orientam e organizam as atividades
gue devem ser realizadas em um projeto. Segundo Oliveira (1996) todo plano
de acdo deve ser estruturado para permitir rapida identificacdo dos elementos
necessaria a implementacdo do projeto. Dessa maneira, Fieg & Senai (2002)
afirmam que é possivel orientar as solu¢cdes de problemas do projeto, priorizar
as atividades que devem ser executadas, identificar os responséaveis e verificar
0S cumprimentos e prazos de cada tarefa por meio de um plano de acédo

adequado.

Normalmente, sao utilizadas ferramentas da qualidade para auxiliar o
desenvolvimento das etapas do projeto. O uso dessas ferramentas tem como
objetivo a clareza no trabalho e principalmente a tomada de decisdo com base
em fatos e dados, ao invés de opinides (Junior & Maiczuk, 2013). Assim, a
técnica 5SW2H é uma ferramenta pratica que permite, a qualquer momento,
identificar dados e rotinas mais importantes de um projeto ou de uma unidade
de producéo (SEBRAE, 2008).

O 5W2H é, comumente, apresentado em forma de tabela (Quadro 1), o
qual se baseia em sete perguntas, que devem ser questionadas para

implementar as solu¢des desejadas:
a) What? (O qué?): Qual o projeto?
b) Why? (Por qué?): Por que a operacgdo € necessaria para o projeto?
c) Who? (Quem?): Qual a equipe responsavel pelo projeto?
d) When? (Quando?): Qual o periodo do projeto?
e) Where? (Onde?): Onde o projeto sera o projeto?
f) How? (Como): Como sera realizado o projeto?

g) How much? (Quanto?): Quando custara o projeto?

Quadro 1: Método 5W2H

Método 5W2H




R . Qual a acdo que deve
What? O qué? _
ser desenvolvida?
A Por que foi definida esta
Why? Por qué? .
solucéao?
Quem sera o responsavel
5W Who? Quem? _ .
pela implantagcédo?
Quando a acéo sera
When? Quando? .
realizada?
Onde a acéo sera
Where? Onde? .
desenvolvida?
Como a acéao vai ser
How? Como? _
implantada?
2H
Quanto custara a
How much? Quanto? . .
implantacéo?

Fonte: Adaptado de SEBRAE (2008).

Dessa maneira, foi aplicada a ferramenta para a realizacdo do estudo de
tempos da fila do Restaurante Universitario da UFMS/CPTL (Quadro 2), o qual
foi planejado as atividades aplicadas, cronograma e responsaveis, afim de

detalhar e objetivar o projeto.

Quadro 2: Método 5W2H do projeto

Método 5W2H

Realizar o estudo de tempos para definir

R meétodos para reducdo do tempo de fila no
What? O qué? ) o
5W restaurante universitario da UFMS/CPTL e,

consequentemente, otimizar os processos.

Why? Por qué? | Devido altos tempos de espera na fila e o




contra fluxo no de producdo e atendimento

ao cliente do Restaurante Universitario.

- Carolina Lopes de Toledo Alves;
coordenadora do projeto e diretora da

Factiva Consultoria.

- Diego Gilberto Ferber Pineyrua, professor
orientador do projeto.

Who? Quem? ) . ) )
- Fabio Toshio Aoki; consultor do projeto e

consultor da Factiva Consultoria.

- Leonardo Vieira Bezerra; consultor do

projeto e consultor da Factiva Consultoria.

When? Quando? | Segundo semestre de 2018

Where? Onde? Restaurante Universitario da UFMS/CPTL.

Por meio de mapeamento e modelagem de

How? Como? | processos, apoiando o0s conceitos da

2H elaboracao de Layout.

How
much?
Fonte: Autoria prépria

Quanto? | R$ 0,00

2.2 Mapeamento de Processos

Um bom modelo de gestdo visa entender e administrar a organizacao
como um todo, como um sistema, onde todos 0s processos que compdem esse
sistema devam estar integrados e colaborando com o ciclo produtivo. Para
conseguir atingir os resultados esperados de cada processo e ainda melhorar o
desempenho deles é necessario um sistema ou modelo de gestdo
organizacional com foco em gerir a organizacao através de seus processos.

Para isso é necessario atuar sobre processos criticos identificando, mapeando,



analisando e melhorando esses processos e tudo isso de forma continua
(BARBARA, 2011).

E muito importante conhecer quais melhorias se pretende ter nos
processos de uma organizacdo. Segundo a filosofia do Sistema Toyota de
Producdo, tanto nos processos produtivos quanto nos de servicos deve-se
eliminar algumas perdas como retrabalhos, esperas, movimentagoes
desnecessarias. Com isso a empresa consegue entregar maior valor para o
cliente e pode tornar-se mais competitiva frente a concorréncia (SHINGO,
1996). Segundo Womack e Jones (1998), a cadeia de valor € a sequéncia de
atividades que sao estritamente necessarias para agregar valor para o cliente;
as consideradas desnecessarias ou que ndo geram valor para ele sdo perdas.

Para identificar essas perdas, primeiramente € necessario entender o
processo e enxerga-lo em todos os seus detalhes, sendo o mapeamento de
processos uma das metodologias mais utilizadas para esta finalidade. Segundo
Pradella et al. (2012), a modelagem de processos permite a identificacdo, o
mapeamento, a analise e o redenho de processos com o objetivo de melhorar
seu desempenho. Mapear processos significa mais do que representa-los
graficamente em forma de fluxo ou diagrama. Significa também adicionar novos
detalhes sobre o0 processo e sobre suas interacdes com componentes, atores,
resultados, entre outros, para definir as mudancas necessarias que aumentem

o seu desempenho.

As metodologias atuais propdem que se desenhe, de forma detalhada,
toda a tarefa de um processo, sendo que o grau de detalhamento vai depender
do grau de complexidade do processo em estudo. Feito o desenho, é realizada
uma andlise para a identificacdo dos pontos de melhoria nesse processo. As
diversas propostas de melhoria desses pontos sdo avaliadas levando em
consideracao custos e dificuldades técnicas de implantacao.

Slack et al. (2008) afirmam que existem muitas técnicas para
mapeamento de processos, mas todas apresentam duas caracteristicas em

comum:

a) Identificar as atividades que ocorrem no processo;



b) Mostrar a sequéncia de atividades que os materiais, pessoas e

informagao passam ao longo do processo.
2.2.1Situacao Atual

O Restaurante Universitario da UFMS/CPTL conta com uma equipe de
servicos terceirizados. A terceirizacdo deste tipo de servico por grandes
empresas € bastante comum, onde todas as possiveis melhorias nos
processos possam minimizar custos, mas que mantenham a satisfacdo dos

clientes, séo fatores importantes na competitividade.

Constataram-se problemas de contra fluxo e maior tempo de espera de
clientes, sendo realizado o estudo da medicdo pelos autores do trabalho

através de observacdes e analise in loco.

Nesse sentido, apresentam-se as caracteristicas estruturais do

restaurante, visando esclarecer a planta baixa representada pela (Figura 1).

Figura 1: Layout do Restaurante Universitario
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Fonte: Autoria prépria

O Restaurante Universitario da UFMS/CPTL possui um sistema de
distribuicdo de alimentos do tipo combinado (ou misto), composto por dois tipos
de distribuicéo, de acordo com os conceitos mencionados por Mezomo (2002):
por self service ou autosservico (Sistema de Fluxo Livre) e por cafeteria fixa (ou

buffet térmico), onde ha distribuicdo proporcionada de alguns alimentos.
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O mapeamento (Figura 2) de compra dos clientes é resumido em

etapas, sendo elas:

a) os clientes precisam comprar a ficha para o almoco logo na
entrada do restaurante, seguir para o aparador, pegando um prato
disponivel no inicio da area do buffet térmico e podem se servir (em
sistema de self service) das opcdes de saladas e temperos. No fim do
buffet térmico encontram-se as opc¢des de alimentos proteicos (carnes,
Soja, etc.) e acompanhamentos (como feijdo e massas), das quais 0s
clientes tém direito a escolher duas porcdes dentre as opcoes
disponiveis, que sédo servidas por um funcionario do restaurante —

representado pela linha de cor preta do mapeamento.

b) apds a refeicdo, os clientes devem deixar os pratos e talheres
utilizados nas areas destinadas ao descarte destes itens - representado

pela linha de cor azul do mapeamento.

c) por fim, os clientes se deslocam para a saida do local, o qual
h&d o encontro de fluxos - representado pela linha de cor amarela do

mapeamento.

A reposicdo de alimentos nos buffets térmicos é realizada pelos

funcionéarios através da troca das cubas vazias por abastecidas trazidas da

cozinha, carregadas pelos funcionarios sem o auxilio de equipamentos

adequados.

Figura 2: Mapeamento dos processos do Restaurante Universitario
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2..3 Modelagem de processos e layout

Apés a realizagdo do mapeamento, € possivel aplicar a préxima etapa
deste projeto, a qual consiste em realizar a modelagem de processos e a
elaboracdo do novo layout para Restaurante Universitario CPTL. Segundo
Oliveira e Valle (2009), a modelagem consolida o projeto, estando suas
reacoes sobre diversas condigcbes para certificar que seu funcionamento
atendera aos requisitos gerais estabelecidos: qualidade, custo, performance,

durabilidade, etc.

O arranjo fisico ou layout de uma operagdo produtiva determina a
maneira pelo qual os recursos transformados fluem pela operacdo, ou seja
determina o posicionamento fisico dos recursos transformadores. (Slack e
Nigel, 2009). No caso especifico deste projeto, o novo arranjo fisico
determinara a maneira pelo qual os clientes irdo circular pelo restaurante, pela
disposicdo das méaquinas e equipamentos, neste caso, o balcdo do caixa, as

mesas, e o0 aparador.

Slack e Nigel (2009) afirmam ainda que existem quatro tipos de arranjos
fisicos, sendo eles: posicional, funcional (por processo), celular e por produto.
Pelos requisitos e caracteristicas do Restaurante Universitario, determina-se o
arranjo fisico por produto como sendo o ideal para o estabelecimento, visto que
este tipo de arranjo fisico define a alocacdo dos recursos transformadores (o
balcdo do caixa, as mesas, e o0 aparador), de forma a manter o fluxo dos
recursos de transformacédo (clientes) continuo, claro e sem o cruzamento dos

fluxos.

Correa e Correa (2012) afirmam que as decisfes sobre layout ndo sdo
tomadas exclusivamente quando se projeta uma nova instalacdo, mas sim
quando implicac6es sobre o arranjo fisico podem ocasionar a diminuicdo do
desempenho, como por exemplo quando ha aumento na demanda, expansao
ou reducdo da area de instalacdo, novas maquinas e equipamentos, mudancas

nos fluxos fisicos e procedimentos.

No Restaurante Universitario, o aumento da demanda, por motivos como

a alocacao dos cursos de licenciatura, antes habituados no campus | da UFMS
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e 0 ingresso de novos estudantes, tem gerado um aumento consideravel nas
filas, o que ocasiona fluxos confusos e lentos durante funcionamento do

mesmo.

Com os estudos e medicdes do local, foram feitas as devidas alteracoes,
visto que, a otimizacdo de tempo e espaco foram os pilares para a construcao
desse novo modelo de restaurante. Os fluxos de ciclos continuos facilitardo o
andamento dos processos no local, fazendo com que os clientes e funcionarios

facilitem seus processos durante a utilizacdo do espaco.
Segue 0 modelo com as devidas mudancas:

a) Mudanca do caixa: Usando a porta central para 0 acesso ao

restaurante, o cliente se dirigiria para o caixa.

b) Inverséo do buffet térmico: A porta do lado esquerdo do prédio serviria
como entrada para os clientes pegarem sua refeicdo e se deslocarem para 0s
seus lugares, logo apoés a refeicdo deixarem seus pratos no lugar especificado
sem a quebra do fluxo, e utilizando a porta da direita para sair do restaurante
facilitando a locomocdo dentro do lugar melhorando o processo para 0s

usuarios e colaboradores.

Na figura 3 demonstra-se como a disposi¢cdo das mesas, do aparador e
do balcéo de caixa deve ser realocada para que todo o processo realizado seja
continuo e interrupto, ndo havendo mais colisdo de fluxo dos clientes que estao
na fila para servirem-se no aparador, e dos clientes que ja realizaram suas
refeicOes e prosseguirdo para a etapa seguinte do processo, a devolucdo da
bandeja com os talhares e prato.

a) os clientes precisam comprar a ficha para o almoco logo na
entrada do restaurante, seguir para o aparador para se servir —

representado pela linha de cor preta do mapeamento.

b) apds a refeicédo, os clientes devem deixar os pratos e talheres
utilizados nas areas destinadas ao descarte destes itens - representado

pela linha de cor azul do mapeamento.
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c) por fim, os clientes se deslocam para a saida do local, o qual
h& o encontro de fluxos - representado pela linha de cor amarela do

mapeamento.

Figura 3: Mapeamento projetado dos processos do Restaurante Universitario
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Fonte: Autoria prépria

Além da alteracdo do mapeamento, seria necessaria a implantacédo de
um leitor QR code no caixa, onde cada cliente possuiria um cartdo magnético,
0 qual seria possivel recarregar com certa quantia em dinheiro. Assim, ao
chegar ao caixa, o0 cliente apenas passaria 0 mesmo no leitor, o qual seria
descontado o valor da refeicdo e ja poderia seguir para o aparador. Essa
mudanca acarretaria na diminuicdo do tempo de fila e agilizaria todo o

processo.
3. Concluséao
3.1 Estudo de tempos

Foram realizados, durante vinte dias consecutivos, cronometragem do
tempo de espera (Tabela 1 ) de fila do Restaurante Universitario de Trés
Lagoas e, assim, analisar o tempo médio de espera de seus usuarios (Grafico
1).
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Tabela 1: Cronometragem do tempo de espera

DIA TEMPO (minutos)
1 10,16
2 6,55 . )
3 107 Grafico 1: Cronometragem do tempo de espera
4 7,66 '
3 1105 Tempo de espera na fila do Restaurante
6 11,00 Universitariodo CPTL
7 8,00 0 - .
8 14,00 5 - ]
9 26,00 EID d 17
10 22,00 et 107 1058 4 - 13 12 s
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15 14,00 Dias
16 13,00
17 7,00 Fonte: Autoria propria
18 8,00
19 12,00
20 17,00
Tempo médio = 11,84 minutos

Fonte: Autoria propria

Com isso, foi analisado que para a realizagcdo de todo o processo, 0
usuario utiliza cerca de onze minutos. Assim, com o novo planejamento de
layout e mapeamento do processo, foram identificados e amenizados o0s
gargalos da producdo. Dessa maneira, é esperado a reducdo de 50% do tempo
total de espera (Gréfico 2), ou seja, cerca de cinco minutos.

Gréfico 2: Tempo planejado para o Restaurante Universitario

Relacdo do Tempo de espera na fila
do Restaurante Universitariodo CPTL
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Fonte: Autoria prépria
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Dessa maneira, além da reducdo do tempo de espera nas filas, sdo
esperados melhorias significativas em todo o processo, como reducdo do
tempo de lead time, melhor acomodacdo dos usuarios durante a refeicao,
reducdo dos cruzamentos do fluxo de pessoas e processos no restaurante
universitario, aumento da seguranca; aumento da praticidade para a compra
das fichas de alimentagdo, aumento da produtividade dos colaboradores e

aumento da satisfacdo dos usuarios do restaurante universitario.
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