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RESUMO: O seguinte artigo tem como objetivo e caracteristica principal desenvolver a analise e o
estudo de uma rede de fast-food - McDonald's - que ird englobar o estudo da metodologia de trabalho
do restaurante, os processos produtivos inclusos, e ao término do estudo serd proposto uma melhoria
em uma etapa do processo. Para tanto, foram feitas visitas técnicas e levantamento de dados, para que
fosse possivel chegar a uma melhoria factivel as condi¢des de aplicabilidade da loja em estudo.
PALAVRAS-CHAVE: Melhoria, metodologia, processo produtivo.

EXISTING PRODUCTION PROCESSES IN A FAST FOOD NETWORK

ABSTRACT: The main objective of this work is to develop the analysis and the study of a fast food
chain - McDonald's - that will include the study of the work methodology of the store, the productive
processes included, and at the end of the study will be propose an improvement in one-step of the
process. For this, technical visits and data collection were make, so that the conditions of applicability
of the store under study could be improve.
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INTRODUCAO

Ao trabalhar com sistemas de producdo em uma rede de fast-food é possivel observar certa
complexidade presente em todas as etapas do processo produtivo, isso vai desde o pedido dos insumos
utilizados na producdo dos produtos até a entrega final para o cliente. Buscou-se analisar e
compreender as metodologias de trabalho do McDonald’s referentes produgdo do lanche Big Mac a
fim de identificar e detalhar a montagem do lanche, isso proporcionou melhor entendimento sobre a
preparacdo, qualidade do produto, layout, estoque, previsdo de demanda, venda e tempo de
atendimento ao cliente. A producéo é baseada nos modelos Fordista e Taylorista, comumente utilizado
na indudstria automobilistica e em linhas de producdo onde as diretrizes de trabalho envolvem alto
desempenho de produtividade. Apos a compreensdo do sistema e da problematizacdo, buscou-se 0
embasamento tedrico por meio de artigos cientificos e o detalhamento de cada etapa do processo.

Como objetivo geral deste artigo, buscou-se analisar os processos de trabalho do McDonald’s
e, com base nessa analise, propor uma melhoria ao processo. Em termos de objetivos especificos
pretendeu-se:
- Entender a importancia da programacdo de quantos itens serdo consumidos em um determinado
intervalo de tempo, pois 0 estoque tem que ser 0 menor possivel, para quaisquer problemas futuros
tanto para ndo haver sobras quanto para que n&o falte insumos. (Controle de estoques).
- Analisar como os funcionarios fazem a montagem do lanche, pois os itens ja vém prontos para serem
somente montados. (Processo produtivo)



- Compreender como é feita a coleta de informacGes sobre os pedidos dos clientes no estabelecimento.
(Atendimento ao cliente)

- Analisar como é feito o processo de montagem do lanche que foi escolhido para o estudo.
(Montagem do Big Mac)

- Analisar como foi predisposto cada instrumento de trabalho dentro da cozinha, para que a montagem
do lanche seja feita com maior agilidade possivel, trabalhando também com ergonomia dos
funcionarios. (Layout)

- Averiguar o processo e subprocesso de montagem do lanche bem como o tempo que ele leva para ser
montado. (Tempos e métodos)

A proposta deste projeto se justifica pela relevancia em se analisar e compreender 0s varios
processos envolvidos em uma rede de fast-food, de forma a que ela se mantenha competitiva dentre
grandes empresas de porte internacional que com ela competem.

O assunto é de suma importancia para organizagfes desse ramo, visto que se esta falando de
seu processo produtivo. Caso essa parte da empresa ndo se adeque ao mercado ha grandes chances de
se ter muitos problemas, perdendo competitividade. Essa area ndo € apenas para 0 dimensionamento
dos processos feito pelo engenheiro de produgdo, mas também o gerenciamento deles, de forma a que
0 engenheiro seja capaz de analisar qualquer tipo de processo produtivo.

MATERIAL E METODOS

O método proposto para a realizacdo da pesquisa foi construido a partir da revisdo das
caracteristicas de um processo produtivo, visto que se precisam definir as etapas a serem analisadas e
desta forma criar maior familiaridade com a situacéo.

Para a realizagdo deste trabalho utilizou-se de sites académicos de pesquisa, como Google
académico e Scielo, a fim de coletar artigos e informagdes para embasa-lo teoricamente, e
posteriormente realizar fichamentos para sintetizar as ideias principais. Iniciou-se o projeto elaborando
um plano de ag¢do com intuito de direcionar as etapas da pesquisa que devem ser cumpridas, além de
obter um estudo mais detalhado de todas as atividades necessarias para atingir o objetivo desejado.

Ap6s a construcdo da revisdao bibliografica, estabeleceu-se uma apresentacdo e um
guestionario para entrevistar os colaboradores do restaurante do McDonald’s objeto de estudo desse
artigo, localizado em Curitiba. Neste questionario buscou-se elencar as dividas quanto ao processo de
armazenagem, layout, demanda e movimentacdo de pedidos. Realizou-se este questionario aos
colaboradores através de uma visita técnica. Além deste questionario elaborado, pode-se observar por
meio da visita, alguns fatores como o layout da cozinha e o atendimento.

Tomando como base os métodos de pesquisa, os que foram utilizados neste trabalho
principalmente sdo o método qualitativo, que pode ser realizado de maneiras variadas, como, através
de grupos de discusséo, entrevistas qualitativas em profundidade e observagdo de comportamentos, e 0
método quantitativo que toma como base a mensuragao dos resultados, utilizando de dados numéricos
para a apresentacdo de conclusGes e descricdo de causas e fendmenos. Outro método utilizado € a
pesquisa de campo. De acordo com SALIM, FERREIRA, LASZKIEWICZ et al (2009, p.18) “0
pesquisador de campo investiga e coleta informagBes no local em que ocorrem os fendmenos
estudados”. Na pesquisa de campo ¢ possivel extrair dados e informagdes diretamente da realidade do
tema estudado em si, visto que se trata de um estudo de caso. O estudo de caso consiste em utilizar um
ou mais métodos qualitativos e descrever um evento ou um caso de maneira completa. Pode-se
analisar o problema ou a situacdo e a partir disso propor argumentos, solucdes ou algum
aprimoramento.

Tratando-se dos dados coletados, foram realizados tratamento e anélise deles, para selecionar
as informagdes necessarias e desejadas para a construgdo do trabalho, e assim obter um rumo mais
direcionado e especifico para atingir o objetivo pretendido. Na analise dos dados é de fundamental
importancia verificar o que se deseja ser feito, por exemplo, observar onde se encontra o problema ou
0 gargalo que precisa ser solucionado para 0 bom decorrer da atividade. Além disso, busca-se analisar
a situacdo como um todo para assim poder identificar os fatores preponderantes no que se diz respeito
ao desenvolvimento do trabalho.



RESULTADOS E DISCUSSAO

O McDonald’s é uma das maiores empresas de fast-food no mundo. Presente em mais de 119
paises, esta possui mais de 36 mil franquias espalhadas em vérias cidades. A empresa ganhou grande
destaque por sua agilidade na preparacdo de lanches e por seu layout inovador que proporcionou uma
montagem muito mais acelerada dos pedidos. Hoje, ao falar sobre redes de fast-food é praticamente
metonimizar ao McDonald’s, visto sua referéncia mundial.

O subsistema de producdo do McDonald’s baseia-se nos modelos: Fordista e Taylorista, tendo
sua producdo de forma continua. Monteiro (2013, p.28) sintetiza essa ideia ao dizer que se pode
“entender como a supervisdo constante dos trabalhadores e a padronizagdo tanto do atendimento
quanto do servico”, ou seja, todos os passos sdo pensados e desenvolvidos para que a producdo seja
feita no menor tempo possivel e de forma continua. A producéo nas redes de fast-food em sua maior
parte é por producdo puxada. Monteiro (2013, p.28) enfatiza que “no fast-food, produz-se somente o
necessario, o sanduiche sai conforme o pedido”, isso reforca a ideia de um sistema de produgdo
puxada, e neste caso a empresa também é baseada no toyotismo, pois se produz somente 0 necessario
para determinado pedido depois de feita sua venda, por mais que haja estoque, este por sua vez esta
preservado e os riscos de perda sdo menores. Vale lembrar que por mais que o estoque seja
preservado, isso ndo diminui a ideia de planejamento e previsdo de demanda, pois todo estoque
representa custo para a empresa.

Embora a producdo dos lanches seja feita sempre apos a confirmagéo do cliente, o calculo para
previsdo de demanda é indispensavel. Bezerra (2014, p.21) define demanda como sendo a “quantidade
de um bem que os consumidores desejam adquirir [...]”, sendo assim pode-se dizer que demanda nada
mais é do que procura, estando ligado diretamente com o fator oferta. Outro ponto elencado a previsédo
de demanda diz respeito ao supply chain. O McDonald’s trabalha com um sistema chamado foodtown,
Zawislak, Gerber e Marodin (2003) definem como sendo “[...] uma cadeia de suprimentos
rigorosamente controlada e centralizada em um unico centro de distribui¢do [...]”, a vantagem de
utilizar esse recurso € que todo o estogue de insumos é concentrado em um unico lugar, o que facilita
até mesmo para os fornecedores pelo fato de ndo precisarem entregar lotes pequenos em lojas
distintas, de certa forma, também terdo reducdo de custos e auxilio na logistica de entrega, uma vez
gue todas as entregas sdo feitas na foodtown. Assim, a previsdo de demanda e toda a cadeia de
suprimentos devem estar em sintonia para nao haver falhas nas entregas dos insumos.

Como ja mencionado, as empresas de fast-food buscam um sistema de fluxo de producdo
continua. Zawislak, Gerber e Marodin (2003, p.7) atesta essa ideia ao dizer que “a produgdo do
McDonald’s ¢ organizada buscando fluxo continuo, ou seja, produzir um produto sem paradas entre
processos”. Para isso € pensado em um layout especifico que atendesse a necessidade de uma
producdo mais agil, tendo que a maior parte da matéria-prima envolvida no processo de producédo é
perecivel. Como se trata de alimentos que possuem um prazo de validade e que necessitam ficar em
ambientes especificos, quanto maior o estoque maior seriam as chances de perdas o que corroboraria
diretamente a qualidade dos produtos e consequentemente no seu valor agregado. Ainda se tratando de
layout e os beneficios que este traz a empresa, Andrade e Fortes (s.d. p.7) ratificam que “o layout deve
ser ajustado para aumento da produtividade [...]”, um dos principais objetivos de um fast-food € a
velocidade para entregar ao comprador seu pedido no menor espago de tempo possivel, isso reforca a
ideia de que ndo adianta ter um funcionario bem treinado e 4gil se o ambiente de trabalho ndo esta
adaptado de forma coerente para o exercicio das atividades, por esse motivo é importante pensar no
posicionamento dos utensilios, dos balces e na ergonomia do trabalhador, para que ele possa realizar
seus afazeres de forma que ndo o prejudique e que traga beneficios a empresa.

Entretanto de nada adianta possuir um layout mais eficaz possivel e ndo se preocupar com 0
tempo de fabricagdo do lanche em si. Para isso se tem a necessidade de desenvolver, analisar e aplicar
um estudo de tempos e métodos. Ao planejar um método para a producdo de determinado produto o
objetivo principal é alcancar o0 menor tempo de fabricacdo, para que esse método seja implantado e
haja certa coeréncia entre os funcionarios, se faz necessério padronizar para que, desta forma, todos
consigam atingir os mesmos resultados em tempo similares. E de extrema relevancia que o método
desenvolvido seja aplicado e cronometrado em ritmo normal e que o funcionério consiga manter a
média de tempo estipulada durante sua jornada de servico.

Como 0 McDonald’s é uma empresa com o processo produtivo puxado, ou seja, a liberacdo de
trabalho € autorizada somente apds a confirmagdo do pedido, se observa pouco estoque de produtos



em processo, apesar de ser uma rede de fast-food. A meta, que é cumprida na maioria das vezes,
referente a entrega do lanche (considerando o Big Mac como lanche principal, podendo variar de
acordo com o lanche escolhido) € de 30 a 50 segundos, a partir do pedido do cliente, com isso, 0
tempo de espera pelo pedido é consideravelmente baixo.

E importante salientar a necessidade de um bom aproveitamento de todo o espaco de tempo
destinado a preparacdo do lanche, sendo o mais agil possivel, para um processo eficaz e com menor
nimero de falhas possivel. Como o tempo de pedido e preparagdo é varidvel dependendo da
guantidade de clientes, analisou-se que a melhor forma para ter um tempo de referéncia seria
cronometrar o tempo de clientes distintos e fazer uma média. Para isso foi selecionado de forma
aleatdria 5 clientes na fila de espera, que fizeram o pedido de um Big Mac. Tabularam-se esses dados
e calculou-se a média.

Com a cronometragem do tempo de pedido e entrega dos lanches obtiveram-se 0s seguintes
valores:

Tabela 1. Tempo de Pedido do Lanche

Cronometragem Tempo de pedido do lanche
5 min
3 min
2 min
6 min
5 min

QB WIN|F-

Fonte: os autores, 2018
Tabela 2. Tempo de Preparacdo do Lanche

Cronometragem Tempo de preparacdo do lanche
50s
60 s
45s
75s
40s

OB WIN|F-

Fonte: os autores, 2018

Calculando a média de todos os valores da cronometragem do tempo de pedido obteve-se 4
minutos e 2 segundos (desprezando o pagamento - considerando que o lanche é solicitado a cozinha a
partir do momento que é feita a escolha do produto) e 54 segundos na preparacdao do lanche. Ja em
relacdo ao lanche Big Mac, a montagem é feita da seguinte forma: o primeiro item a ser colocado na
bancada é o pdo com gergelim, ap6s o pdo estar devidamente posto na bancada é acrescentado o
molho, logo em seguida coloca-se cebola, alface, queijo, picles e por fim um hamburguer.

Para que a entrega do produto seja rapida, tendo em vista o volume de pedidos diérios, tudo
depende de uma boa previsdo de demanda, a qual é feita atraves de comparagdo anual do mesmo dia,
ou periodo, acrescido de 10%. Para isso é usado um sistema, que tabula os dados da loja, este é
alimentado pelo proprio gerente, sendo acrescentado todos os dias: o dia do més, periodo, datas
comemorativas, promocdes, dentre outros, e 0 proprio sistema fornece o resultado para a demanda do
dia em questdo. As entregas sdo feitas 3 vezes por semana, evitando estoque desnecessario de matéria
prima. Com isso a falta de produto tende a ser menor, mas, se ainda assim faltar insumos, as franquias
mesmo sendo concorrentes, se ajudam, suprindo as necessidades umas das outras.

Com toda essa indispensabilidade de agilidade, ndo se pode ter um layout de producdo muito
grande, sendo necessario ser 0o mais enxuto possivel. Tem-se uma linha de producdo mista,
abrangendo producéo celular para produzir as matérias secundarias e producdo linear para a montagem
dos lanches (vide Fig. 01).



Fig. 01: Layout do restaurante McDonald’s objeto de estudo
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Fonte: os autores, 2018

CONCLUSAO

O presente artigo partiu do estudo tedrico de conceitos relacionados ao processo produtivo de
um restaurante fast-food. Para verificar se tais conceitos se aplicam a realidade, efetuou-se um estudo
de caso em uma unidade McDonald’s localizada na cidade de Curitiba. Com o estudo realizado
observou-se que o processo, embora certificado e apresentando o padrdo McDonald’s evidencia alguns
pontos de melhoria. Um deles é apresentado a seguir:

Desenvolver uma melhoria no processo de producdo dos lanches, ja que se observou
desperdicio nos produtos em geral na montagem do sanduiche. Além deste fato existe o problema no
pedido do lanche, antes mesmo de efetuar o pagamento o lanche ja passava aos montadores e com isso
também ocasiona grande desperdicio, pois se o cliente quiser retirar qualquer ingrediente o lanche tem
que ser jogado fora, pois ja foi dado inicio a producdo. Com isso, idealizou-se um sistema arduino de
luzes. Esse sistema indicaria somente ap6s 0 pagamento o momento no qual o pedido deveria ter seu
processo produtivo iniciado. Desta forma o sanduiche apareceria em um visor que mostraria qual o
lanche a ser montado e o sistema iria indicar a ordem correta dos ingredientes, por conseguinte o
colaborador ndo correria o risco de fazer a montagem incorreta do lanche e os desperdicios seriam
minimizados. Assim, entende-se que 0 objetivo geral deste artigo, a analise dos processos de trabalho
do McDonald’s e, com base nessa analise, a proposta de uma melhoria ao processo foi atingida.
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