UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE
CENTRO DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DO SEMIARIDO
UNIDADE ACADEMICA DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
CURSO SUPERIOR DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

ELLEN RANY MARQUES DE MOURA SILVA

APLICACAO DE FERRAMENTAS DE GESTAO E MELHORIA
NA CADEIA DE VALOR DE UMA HAMBURGUERIA GOURMET
NA CIDADE DE SUME-PB

SUME - PB
2016



ELLEN RANY MARQUE

S DE MOURA SILVA

APLICACAO DE FERRAMENTAS DE GESTAO E MELHORIA
NA CADEIA DE VALOR DE UMA HAMBURGUERIA GOURMET
NA CIDADE DE SUME-PB

Monografia apresentada ao Curso
Superior de Engenharia de Produciao do
Centro de Desenvolvimento Sustentavel
do Semiarido da Universidade Federal de
Campina Grande, como requisito parcial
para obtencao do titulo de Bacharel em
Engenharia de Producio.

Orientador: Professor Dr. Joao Pereira Leite

SUME -
2016

PB



S586a Silva, Ellen Rany Marques de Moura.
Aplicacdo de ferramentas de gestdo e melhoria na cadeia de
valor de uma hamburgueria gourmet na cidade de Sumé. / Ellen
Rany Marques de Moura silva. Sumé - PB: [s.n], 2016.

65 f.

Orientador: Professor Dr. Jodo Pereira Leite.

Monografia - Universidade Federal de Campina Grande; Centro
de Desenvolvimento Sustentdvel do Semidrido; Curso de engenharia

de producao.

1. Engenharia de Produgdo. 2. Gestdo da qualidade. 3.
Ferramentas de qualidade. I. Titulo.

CDU: 658.56(043.3)




ELLEN RANY MARQUES DE MOURA SILVA

APLICACAO DE FERRAMENTAS DE GESTAO E MELHORIA
NA CADEIA DE VALOR DE UMA HAMBURGUERIA GOURMET
NA CIDADE DE SUME-PB

Monografia apresentada ao Curso
Superior de Engenharia de Produciao do
Centro de Desenvolvimento Sustentavel
do Semiarido da Universidade Federal de
Campina Grande, como requisito parcial
para obtencao do titulo de Bacharel em
Engenharia de Producao.

BANCA EXAMINADORA:

,Jr‘m” p /h.,{.

‘essor Dr]Jodd Pereira Leite
ﬂn ador — UAEP/CDSAUFCG

niel Augusto de Mours Pereira
rI-UAEP/CDSA/UFCG

A

essof Me. Daniel Oliveira de Farias
Examinador [l - UAEP/CDSA/UFCG

Trabalho aprovado em: 06 de setembro de 2016.

SUME - PB



Dedico este trabalho aos
meus pais que sempre me
incentivaram, me apoiaram e
nunca mediram  esforcos
para que eu conseguisse

alcangar meus objetivos.



AGRADECIMENTOS

Primeiramente a Deus que permitiu que tudo isso acontecesse ao longo de minha vida,
e ndo somente nestes anos como universitaria, mas em todos os momentos.

Agradeco aos meus pais Rose e Carlos, pela determinagdo e luta na minha graduagao e
da minha irma, por tudo que sempre fizeram e ainda fazem por mim, por se esforcarem e
enfrentarem as dificuldades para me manter estudando, sempre me apoiando, me incentivando
e principalmente pelo amor incondicional. A minha irma Emilly, que eu muito amo e que
apesar de tudo sempre me apoiou, torceu e lutou por mim. Aos meus avés maternos Maria da
Paz e Tarcisio, por serem sempre tao orgulhosos de mim, dando forca a cada passo que eu dei,
a minha tia querida Lucia, por sempre estar ao meu lado de forma amorosa, aos meus tios
César e Marcos e minhas tias tortas July e Ju, por estarem mesmo de longe se preocupando
comigo e me dando forcas para continuar. A minha Bisavé Adalgisa, por ser tio amorosa e
preocupada comigo, perguntando e lembrando-se de mim em todos os momentos. Ao meu
avo paterno Geraldo, que sempre me falou que estudar era a melhor forma de crescer na vida
e a minha avé Maria, que com certeza estd no céu torcendo por minha vitdria.

Ao meu namorado Paulo Henrique, que esteve comigo em todos os momentos da
minha graduacdo, que entendeu meus momentos de auséncia em fung¢do da vida académica,
que leu, releu e revisou meu trabalho sempre que eu pedi, dando dicas valiosissimas. Vocé é
um dos meus maiores incentivadores, companheiro e amigo de todas as horas. Obrigada por
acreditar em mim, mesmo quando eu ndo acreditei, te amo. Agradeco também a Gisa, Waldir
e seus irmaos que me adotaram como parte da familia.

Agrade¢o a minha amiga Ivanna Carla, que mora comigo desde que cheguei em Sumé.
Obrigada por ser minha familia por todos esses anos, por sempre estar a0 meu lado nos
momentos engracgados, tristes, alegres e na cumplicidade do dia a dia. Agradeco aos amigos
que fiz em Sumé. Aos meus amigos queridos de longa data que deixei em Natal, mas mesmo
com toda a distancia, estiveram comigo em todos os momentos que precisei, nunca deixando
que a nossa amizade de escola acabasse. Agradeco a todos que conheci durante a universidade
e que me ajudaram de alguma forma.

Agradeco a todos os professores por me proporcionar o conhecimento ndo apenas
racional, mas a manifestacdo do carater e afetividade da educagdo no processo de formacao

profissional, em especial aos professores do curso de Engenharia de Producao, por tanto que



se dedicaram a mim, ndo somente por terem me ensinado, mas por terem me feito aprender.
Ao meu orientador Prof. Dr. Jodo Leite, que me incentivou mesmo que inconscientemente
desde sistemas de producdo e durante todo o curso, que com certeza me fez crescer
profissionalmente e como pessoa. Obrigada por ser um profissional tdo dedicado, por passar
todo o contetido de maneira objetiva e agradeco ainda por todo o apoio, paciéncia e confianga
em mim.

A todos que direta ou indiretamente fizeram parte da minha formagdo, o meu muito

obrigada.



RESUMO

O trabalho apresenta um estudo cujo objetivo € identificar e aplicar ferramentas que auxiliem
na reducdo lead time do processo produtivo numa Hamburgueria. Para isso conheceu-se toda
a empresa, bem como, seu processo produtivo. Através de pesquisas constatou-se que a
reducdo do lead time aumenta a capacidade produtiva e proporciona agilidade na entrega do
produto. Para a reducdo do lead time de producdo foram propostas modificacdes na empresa,
com a aplicacdo de algumas das modificacdes foram obtidas melhorias, atingindo o objetivo
do trabalho. As melhorias que ndo puderam ser realizadas, ou estdo em andamento, foram
justificadas. Fez-se ainda a compara¢@o do estado atual com o estado futuro. O estudo de caso
¢ exploratdrio-descritivo de natureza qualitativa, utiliza uma pesquisa bibliografica sobre os
pilares da Gestao da Qualidade.

Palavras-chave: Lead Time. Ferramentas da Qualidade. Gestdo da Qualidade.



ABSTRACT

The paper presents a study aimed at identifying and implementing tools to assist in reducing
lead time of the production process in a hamburger. For this known to the whole company as
well as its production process. Through research it was found that reducing the lead time
increases capacity and provides fast delivery of the product. To reduce the lead time of
production were proposed changes in the company, with the application of some of the
modifications improvements were obtained, reaching the objective of the work.
Improvements that could not be carried out, or are underway and were justified. There was
also a comparison of the current state to the future state. The case study is exploratory and

descriptive qualitative, uses a literature search on the pillars of Quality Management.

Keywords: Lead Time. Quality tools. Quality management.
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1 INTRODUCAO

O setor de alimentos tem contribuido significativamente com a economia brasileira. Entre
2001 e 2010, esse setor foi responsdvel por um dos maiores superdvits da industria brasileira,
contribuindo com um saldo de US$ 201,2 bilhdes, segundo a ABIA — Associagido Brasileira
das Industrias da Alimentacdo. Também tem sido importante setor de geracdo de empregos
formais, tendo criado 621 mil novos postos de trabalho na tltima década, segundo a ABIA.

Diante a crescente importancia do setor de alimentos para a economia, alguns estudos
tém sido realizados buscando-se melhor entender esse setor e contribuir ainda mais com o seu
crescimento. O presente estudo busca contribuir com o desenvolvimento do setor abordando
questdes relacionadas a qualidade a partir do estudo de caso de uma Hamburgueria.

As hamburguerias estdo no pais desde a década de 50, trata-se de um empreendimento
especializado em um sé produto, o segmento, segundo um levantamento do Instituto
Gastrondmico, cresceu 575% nos ultimos dez anos. O produto, desde o dltimo ano, passou a
seguir a tendéncia gourmet, com ingredientes mais sofisticados como molhos especiais e a
proteina, que € produzida no local e nao industrializada.

A hamburgueria La Chapa, localizada na cidade de Sumé, oferece o servico de
delivery de hamburgueres gourmet, bem como acompanhamentos. A empresa € ciente da alta
taxa de mortalidade de empresas nos primeiros anos, a mesma busca encarar suas falhas e
através da gestdo da qualidade, fortalecer a gestdo e consolidar o negdcio.

O foco desse estudo serd a reducdo do tempo de fabricacdo do produto, a partir da
aplicacdo de ferramentas da qualidade, podendo identificar pontos a serem melhorados, com
utilizacdo, por exemplo, da Folha de Verificagdo, Diagrama de Ishikawa, Brainstorm, Gréfico
de Controle, entre outras, podendo assim identificar as falhas no processo produtivo e

padronizar o mesmo depois de melhorado.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

O trabalho proposto foi realizado devido a necessidade de se reduzir o tempo de
processamento do hamburguer. O método utilizado pela empresa era inadequado, bem como o
layout, o que provocava aumento no lead time de producdo. Na empresa existia também um
problema na falta de controle de vendas, que poderia afetar o lead time de producao.

A partir do conhecimento da empresa, bem como, seu processo produtivo, foi possivel
identificar os desperdicios presentes, atuando para redu¢do dos mesmos com a utilizagao de

ferramentas da qualidade.

1.2 JUSTIFICATIVA

A empresa em questao trabalha com hamburgueres artesanais, que levam mais tempo
para serem produzidos e tém um custo mais elevado. O presente estudo busca através da
aplicacdo de ferramentas da qualidade, reduzir o tempo de producdo na Hamburgueria La
Chapa, com base nos principios de gestao da qualidade.

Portanto, o presente estudo justifica-se pela oportunidade de gerenciar o sistema de
producdo da empresa em questdo, a fim de reduzir o tempo de produgio.

O momento do estudo é muito oportuno, tendo em vista que a empresa em estudo esta
em crescimento e tem o desafio de se desenvolver em um mercado competitivo, inovador e
acelerado.

Dessa forma, o estudo se torna relevante, sabendo que havera uma contribui¢do para o
processo de producdo da empresa estudada, o qual agregard valor ao produto, além de

minimizar falhas operacionais, presentes em qualquer organizacao.

1.2.1 Delimitacao da Pesquisa

Esse estudo delimitou-se em colher informagdes e aplicd-las, sobre como as
ferramentas de Gestao da Qualidade podem auxiliar na redu¢do do tempo de produgdo, tendo
como referéncia a hamburgueria La Chapa, especializada em hambirgueres artesanais,

situada na cidade de Sumé-PB, no ano de 2016.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Melhorar o atendimento ao cliente a partir da andlise da cadeia de valor de

hamburgueria gourmet na cidade de Sumé.

1.3.2 Objetivos especificos
e Garantir a confiabilidade na entrega do produto;

e Melhorar o lead time do processo produtivo do hamburguer;

e Propor e implementar melhorias na cadeia de valor.

2 REFERENCIAL TEORICO
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2.1 GESTAO DA QUALIDADE
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A definicdo de qualidade € algo muito complexo, podem-se encontrar diversas

defini¢des para o termo. Para Garvin (2002 p.48) a qualidade pode ser dividida em cinco

abordagens, sdo apresentadas no quadro 1.

Quadro 1 - Abordagens da Qualidade

Abordagem

Definicao

Dificuldade

Abordagem Transcendental

Qualidade ¢

exceléncia inata. E absoluta e

sinbnimo  de

universalmente reconhecivel.

Pouca orientagdo prética.

Abordagem Baseada no Produto

Qualidade é uma varidvel e
precisa ser mensurada, oriunda

dos atributos do produto.

Nem sempre existe uma
correspondéncia nitida entre

os atributos do produto e a

Abordagem Baseada no Usudrio

qualidade.
Qualidade ¢ wuma varidvel | Agregar  preferéncias e
subjetiva. Produtos de melhor | distinguir atributos  que

qualidade atendem melhor aos

desejos dos consumidores

maximizem a satisfacao.

Qualidade em uma varidvel

Foco na eficiéncia e ndo na

precisa e mensuravel, oriunda do | eficcia.
Abordagem Baseada na Produgdo | grau de conformidade do
planejado com o executado. D4
énfase a ferramentas estatisticas.
Define qualidade em termos de | Mistura  dois  conceitos

Abordagem Baseada no Valor

custos e pregco. Da énfase a

Engenharia/Anélise de valor.

distintos: exceléncia e valor.

Fonte: Baseada no texto de Garvin (2002)

Garvin (2002) identificou ainda oito dimensdes da qualidade, sdo essas: Desempenho,

Caracteristicas,

Qualidade Percebida. Essas dimensdes podem ser definidas como:

e C(Caracteristica:

funcionamento basico.

Confiabilidade,

Funcdes

Conformidade,

secundédrias do produto,

Durabilidade,

Atendimento, Estética,

que suplementam seu

e Desempenho: Caracteristicas operacionais basicas do produto.

e Estética: Julgamento pessoal e reflexo das preferéncias individuais.
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e (Qualidade Percebida: Opinido subjetiva do usudrio acerca do produto.
e Atendimento: Rapidez, cortesia, facilidade de reparo ou substituicao.

o Conformidade: O grau em que o projeto e as caracteristicas operacionais de um

produto estdo de acordo com padrdes preestabelecidos.
e Confiabilidade: A probabilidade de mau funcionamento de um produto.

e Durabilidade: A vida ttil de um produto, considerando suas dimensdes econdmicas e

técnicas.

Muitos pesquisadores foram importantes para a constru¢do da Gestdo da Qualidade,
podendo destacar alguns deles, os Gurus da Qualidade, os mesmos sdo apresentados no
quadro 2.

Quadro 2 - Gurus da Qualidade

Walter A. Shewhart Edward Deming

-Criador do controle estatistico da qualidade, em | -Consciéncia da importancia da geréncia no

1926; processo da qualidade;
-Inspec¢do por amostragem; -Ciclo PDCA.
-Utilizagao das cartas de controle.
Philip B. Crosby Joseph Juran
-Qualidade é conformidade como requerimento; | -Trilogia da qualidade: Planejamento da
-Fazer o certo da primeira vez (Zero effects); qualidade, controle da qualidade e melhoria da
-Qualidade ¢é Gritis. qualidade.
Genichi Tanaguchi Armand W. Feigenbaum
-Qualidade pertence ao estado de projeto do | -Originou o conceito de controle da qualidade
produto; total;
-Desenvolvimento do processo industrial; -Envolvimento de todas as fungdes da empresa;
-Aplicacdo de métodos estatisticos para melhoria | -Custo da qualidade = custo de avaliagio +
do produto e do processo. prevencao + falhas.
Shigeo Shingo Kaoru Ishikawa

-Criador do sistema Poka-Yoke: defeitos sdo | -Diagrama de causa e efeito ou espinha de peixe;
examinados, o sistema de producdo € parado e | -Circulos de controle pela qualidade;

um feedback imediato é dado, de forma que a | -Envolvimento de toda a empresa com a
causa raiz do problema seja identificada e | qualidade, durante todo o ciclo de vida do
prevenida. produto.

Fonte: Camargo (2008, p.3).

2.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE
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Segundo Paladini e Carvalho (2005) as ferramentas da qualidade sdo mecanismos simples
para selecionar, implantar ou avaliar alteragdes no processo produtivo por meio de andlises
objetivas de partes bem definidas deste processo, com o objetivo de gerar melhorias. As
ferramentas da qualidade geram resultados altamente compensadores (Hamilton, Caruso,
2010).

Na década de 50, foram criadas diversas ferramentas, baseadas em conceitos e praticas ja
consolidadas para a padronizacdo dos processos e produtos, auxiliando o profissional a
compreender as atividades que ocorrem em seu dia-a-dia mantendo um nivel de qualidade
continuo (LINS,1993).

Algumas das ferramentas da qualidade que auxiliam na solu¢do de problemas e tomada
de decisdo sao: Brainstorm, Fluxograma, Diagrama de Causa e Efeito, Folha de Verificacgao,

Diagrama de Espaguete, Gréfico de Controle e PDCA.

2.2.1 Brainstorm

O termo Brainstorm significa tempestade de ideias, foi criado pelo publicitdrio Alex
Osborn em 1938, o uso da ferramenta estimula o grupo a contribuir com ideias criativas e
inovadoras, ndao deve haver julgamento a essas ideias. Segundo Vieira (2007), ideias
consideradas loucas podem ser as grandes solu¢des ou trazerem as principais contribuicdes. A
técnica pode ser utilizada em reunides ou trabalhos em grupo, sendo utilizada em diversas
ocasides, que vao desde a identificacdo de problemas, levantamento das causas e efeitos
desses problemas e as sugestdes de melhoria (MARTINELLI, 2009).

O clima de envolvimento e motivagdo gerado pelo Brainstorming assegura melhor
qualidade nas decisdes tomadas pelo grupo, maior comprometimento com a acdo € um
sentimento de responsabilidade compartilhado por todos (CAIRES, [s.d.]).

As ideias propostas em um Braisntorm devem ser analisadas posteriormente, durante a
reunido, todas as ideias devem ser registradas e todos os participantes devem ser ouvidos, 0s
mesmos devem agir com igualdade, a sess@o termina quando se hd um nimero suficiente de
ideias, ou quando as ideias acabam.

Martinelli (2009) apresentou ainda algumas caracteristicas fundamentais para que o

trabalho tenha sucesso e traga reais beneficios a organiza¢ao, essas sao:

e Eliminagdo de criticas, para que ndo haja inibicdes nem bloqueio;
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Capacidade de auto expressdo de todos, livres de criticas e preconceitos das outras
pessoas do grupo.

Liberacao da criatividade.

Apresentacdo das ideias tais quais surgem na cabeca, sem rodeios, elaboracdo ou
maiores consideracoes.

Capacidade de aceitar e conviver com diferengas conceituais e multidisciplinares.
Quantidade gera qualidade, quanto mais ideias surgirem mais oportunidades podem
ser encontradas.

Auséncia de julgamento prévio.

Registro de ideias.

Capacidade de sintese

Delimitac¢ao do tempo.

Auséncia de hierarquia durante o processo.

Combinar e melhorar as ideias existentes, incentivando e facilitando a geracdo de
novas ideias.

O Brainstorm pode ser utilizado nas etapas mostradas no quadro 3.

Quadro 3 - Etapas do Brainstorm

Etapa

Método

Dicas para a conducio

1) Introducao

- Inicie a sessdo esclarecendo
0s seus objetivos, a questio
ou o problema a ser

discutido.

- Crie um clima descontraido
e agradavel.

- Esteja certo de que todos
entenderam a questio a ser
tratada.

- Redefina o problema, se
necessario.

2) Geracao de ideias

- D& um tempo para que
pensem no problema.

- Solicite, em sequéncia, uma
ideia a cada participante,
registrando-a no flip chart.

- Caso um participante nao
tenha nada a contribuir, devera
dizer simplesmente "passo".
Na préxima rodada, essa
pessoa poderd dar uma ideia.
Sao feitas rodadas
consecutivas até que ninguém

tenha mais nada a acrescentar.

Nao se esqueca de que todas
as ideias sdo importantes,
evite avaliacdes. - Incentive o
grupo a dar o maior nimero
de ideias.

- Mantenha um ritmo rapido
na coleta e no registro das
ideias.

- Registre as ideias da forma
como forem ditas

Fonte: SEBRAE (2005).

Quadro 3 - Etapas do Brainstorm
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(Continuagao)
Etapa Método Dicas para a conducao

- Pergunte se alguém tem | - O objetivo dessa etapa é

alguma ddvida e, se for o | esclarecer e ndo julgar.
3) Revisao da lista

N

caso, peca a pessoa que a

gerou para esclarecé-la.

- Leve o grupo a discutir as | -Ideias semelhantes devem
ideias e a escolher aquelas | ser agrupadas; ideias sem
que valem a pena considerar. | importdncia ou impossiveis
4) Analise e selecao - Utilize o consenso nessa | devem ser descartadas.

selecdo preliminar do | - Cuide para que ndo haja
problema ou da solugdo. monopolizacdo ou imposicao

de algum participante.

- Solicite que sejam | - A votacdo deve ser usada
analisadas as ideias que | apenas quando o consenso
permaneceram na lista. ndo for possivel.

5) Ordenacao das ideias - Promova a priorizagdo das
ideias, solicitando, a cada
participante, que escolha as
trés mais importantes.

Fonte: SEBRAE (2005).

2.2.2 Folha de Verificacao

A Folha de Verificagdo, segundo Rodrigues (2010), € um formuldrio fisico ou virtual para
tabular dados de uma observacdo amostral, identificando a frequéncia dos eventos
previamente selecionados em um periodo determinado. Ela facilita a coleta e andlise de dados,
gera economia de tempo e elimina o trabalho de se desenhar figuras ou escrever numeros
repetitivos. Sdo formuldrios planejados, nos quais os dados coletados sdo preenchidos de
forma féacil e concisa. Registram os dados dos itens a serem verificados, permitindo uma
rapida percep¢do da realidade e uma imediata interpretacao da situagdo, ajudando a diminuir
erros e confusoes.

E uma ferramenta simples e eficiente, a folha é desenvolvida conforme as necessidades da
empresa € o objetivo a ser alcancado. Segundo Vieira (2007), a folha de verificagdo deve ser

elaborada nas seguintes etapas:
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Estabelecer exatamente o que serd verificado;
e Periodo em que os dados serdo coletados;
e Formulario claro e de facil manuseio;
e Os dados apurados devem ser consistentes e confidveis;

e O responsavel por colher os dados deve ser conhecedor do assunto.

2.2.3 Fluxograma

Segundo o SEBRAE (2005), fluxograma € a representacdo grifica da sequéncia de
atividades um processo. Sdo utilizados cinco simbolos, onde cada um representa uma

atividade, na figura 1 s@o apresentados os simbolos utilizados.

Figura 1 - Simbolos do Fluxograma

Operacao Indica as etapas principais em um processo.

Inspecio Indica uma verificacdo quanto a qualidade ou quantidade.

Indica movimento de pessoal, de materiais, de papéis, de

Transporte ; i
P informacao etc.
Berseia Indica uma estocagem temporéria, demora ou retencao entre
operagoes consecutivas,
Indica uma armazenagem controlada, tal como arquivamento,
Armazenagens

0 que ndo constitui uma demora.

LU=

Fonte: Oakland (1994)

Segundo Oakland (1994), o fluxograma pode ter quatro tipos basicos, sdo esses:

e Pessoal: Registra o que o individuo realmente fez;
e Material: Registra como o material ¢ manuseado;

e Equipamento: Registra como o equipamento € utilizado;
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e Informacdo: Registra como flui a informacdo, pra que ou pra onde.

2.2.4 Diagrama de Espaguete

O Diagrama de Espaguete segundo o Lexico Lean(2003) é o diagrama do caminho
percorrido por um produto na medida em que ele € movimentado ao longo de um fluxo de
valor. E assim chamado, pois, na producio em massa, a rota dos produtos comumente se
parece com um prato de espaguete.

O diagrama ilustra os desperdicios relativos ao deslocamento dos funcionarios. O
diagrama de espaguete, também facilita criar representacdes visuais desenhando o real fluxo
de um processo através de um sistema. Com a utilizagdo desta ferramenta, distancias
percorridas podem ser determinadas para proporcionar um desempenho da linha de producao
de um bem ou servico. (ADERSON; BUTCHER; MORENO, 2010).

A maneira mais simples de criar um diagrama de espaguete € desenhar um layout do
servico e, em seguida, as linhas que indicam fluxos. Assim esta ferramenta pode ser utilizada
para redesenhar um processo, mostrando a forma como o fluxo pode ser melhorado ou

reduzido (PHILIPS; SIMMONDS, 2013).

2.2.5 Diagrama de Causa e Efeito

Também conhecida como Diagrama Espinha de Peixe ou Ishikawa, em referencia a Kaoru
Ishikawa, que desenvolveu a ferramenta, apresenta a relagdo existente entre as causas e efeito
do processo.

Segundo Martinelli (2009), o diagrama € uma maneira pratica de analisar os inputs que
afetam a qualidade e identificam as principais causas de problemas, além de auxiliar a
identificacdo da causa fundamental do problema e a determinacdo das acdes que deverdo ser
adotadas, para atuar nos problemas.

A logica do diagrama € simples. O fluxo apresentado evidéncia causas que conduzem a
determinados efeitos. Assim, se o efeito € nocivo, as causas podem ser eliminadas; se for
benéfico, pode-se conferir consisténcia a elas, garantindo a sua continuidade (Paladini e
Carvalho,2005).

Paladini e Carvalho (2005) desenvolveram um roteiro simples para a constru¢cdo do

diagrama:
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Inicialmente, identifica-se o efeito a estudar.

Este efeito € colocado no lado direito do diagrama.

O grupo que estuda o problema comeca a sugerir e a determinar causas que podem
determinar este efeito.

Em principio, todas as causas possiveis, provaveis e até mesmo remotas que forem
mencionadas sdo listadas.

A énfase desta fase do processo € dispor do maior nimero de ideias que conduzam as
causas. Nao hd imposi¢cdo prévia a qualquer causa apontada (aceitam-se, até mesmo,
causas aparentemente invidveis ou altamente improvaveis).

Concluida esta primeira listagem de ideias, seguem-se novas rodadas para definir
ideias decorrentes de situacdes ja mencionadas.

Concluida a fase de definicdo do problema (efeito) e a listagem de todas as possiveis
causas que vieram a tona, sdo classificadas as causas listadas em dois grupos: (1)
causas basicas e (2) causas secundarias.

Métodos como a andlise SW e 1H (por que, o que, onde, quando, quem e como) sao
usados neste processo.

As causas principais e as secunddrias sao alocadas a esquerda no diagrama.

Cada causa passa por uma revisao critica, associando-se a ela, por exemplo, niveis de
viabilidade de gerarem o efeito.

A seguir, segue-se a fase de experimentacdo. Cada causa vai sendo testada ou
analisada com mais detalhes. O diagrama vai sendo refinado.

Em sua estrutura final, o diagrama permite definir as causas do efeito.

Ciclo PDCA

Ciclo de melhoria baseado no método cientifico de se propor uma mudanca em um

processo, implementar essa mudanca, analisar os resultados e tomar as providéncias cabiveis.

Também conhecido como Ciclo de Deming ou Roda de Deming, pois quem introduziu o

conceito no Japao nos anos 50 foi W. Edwards Deming. Lexico Lean(2003).

Cada letra da sigla evidencia uma etapa do método, Paladini e Carvalho 2005 descreveram

cada uma delas:
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Planejamento (P — plan): Refere-se ao planejamento detalhado da acdo que se
pretende implantar. Esta acdo é guiada por objetivos bem definidos. Muitas vezes, no
desenvolvimento de uma ferramenta, estes objetivos sdo fixados sob forma de padrdes
que se pretende atingir. De todo modo, o planejamento aqui se guia por objetivos
quantificados (o que garante sua plena definicdo e gera meios para a avaliacdo de seu
alcance, a ser feita posteriormente).

Execucao (D — do): Nesta fase, o planejamento passa a ser implantado efetivamente.
No caso do uso de ferramentas, ¢ comum que se trate de uma execucdo experimental,
em escala reduzida, limitada a partes selecionadas do processo. Esta delimitacdo
permite acompanhar melhor o que ocorre com as agdes que vao sendo executadas e
como os resultados vao sendo atingidos.

Controle (C — check): Esta € a fase da avaliacdo. Aqui os efeitos da implantacdo do
plano sdo confrontados com os objetivos previstos inicialmente. Em outras palavras,
trata-se da acdio bésica do controle: confrontar o planejado com o realizado. E a fase
em que se avalia o alcance de resultados que deveriam estar associados as agdes
propostas. Esta fase evidencia o cardter quantitativo das ferramentas. Afinal, serd
fundamental definir que medidas serao utilizadas para determinar a confrontacdo entre
objetivos estabelecidos e efeitos gerados pelas acdes desenvolvidas.

Acao (A — act): Nesta fase, as melhorias comecam a se caracterizar. E, ao mesmo
tempo, estabelece-se o ciclo da melhoria continua: os resultados alcangados sdo
analisados com cuidado. Primeiro para consolidar a fase anterior (criteriosa avaliagao
do que foi obtido) e, a seguir, dando inicio a um ciclo positivo, determinar o que pode
ser ainda desenvolvido a partir do que ja foi conseguido até aqui. Identifica-se, assim,
o que ainda pode ser melhorado, dando inicio ao processo de melhoria continua. Esta
etapa, como se percebe, destina-se a garantir o aperfeicoamento de forma sistemdtica,

permanente e organizada.

DESPERDICIOS

Para o Lexico Lean (2003) desperdicio € qualquer atividade que consome recursos, mas

ndo cria valor para o cliente. H4 dois tipos de desperdicio: tipo 1 que ndo cria valor, mas €

inevitavel dentro de uma determinada situagdo como por exemplo a inspe¢do de pontos de

solda para garantir a qualidade e tipo 2.
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A busca de uma tecnologia de producao que utilize a menor quantidade de equipamentos e
mao de obra para produzir bens sem defeitos no menor tempo possivel, com o minimo de
unidades intermedidrias, entendendo como desperdicio todo e qualquer elemento que nao
contribua para o atendimento da qualidade, preco ou prazo requerido pelo cliente. Eliminar
todo desperdicio através de esforcos concentrados da administracdo, pesquisa e
desenvolvimento, produgdo, distribuicio e todos os departamentos da companhia
(SHINOHARA,1988).

A eliminacdo de desperdicios e elementos desnecessdrios a fim de reduzir custos; a ideia
basica é produzir apenas o necessdrio, no momento necessdrio e na quantidade requerida
(OHNO,1997).

Para Slack (2001), o desperdicio nao agrega valor, entdo precisa ser identificado e
eliminado. Segundo Womack e Jones (1998), o desperdicio pode ser qualquer atividade
humana que absorve recursos, mas nao agrega valor, mas que ele pode ser eliminado pelo:
pensamento enxuto.

Taiichi Ohno (1997) categorizou ainda os sete principais desperdicios, encontrados na
producdo: superproducdo, tempo de espera, transporte, processamento, estoque,

movimentacdo e defeitos.

2.3.1 Superproducio

E o maior desperdicio das empresas, também considerado como a fonte de todos os outros
desperdicios. Como o proprio nome ja diz, vocé€ produz além do necessario naquele momento,
0 que acarreta no uso de matérias-primas, mao-de-obra e transporte desnecessdrio gerando um
excesso de estoque, isso ocorre geralmente por falta de coordenag¢do entre demanda e

producao, instru¢des pouco claras dos processos.

2.3.2 Tempo de espera

O Tempo de espera pode ser de funciondrios aguardando pelo equipamento de
processamento para finalizar o trabalho ou por uma atividade anterior, linhas de producao
parada esperando por pecas, mdquinas paradas esperando troca de matéria-prima ou

esperando por reparos.

2.3.3 Transporte
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Resultam na movimentagcdao de materiais mais que o necessario. As equipes de trabalho e
as equipes de suporte devem estar proximas uma das outras. Para que sejam evitados
deslocamentos desnecessdrios, gerando desperdicios de tempo e aumento no custo de

transporte.

2.3.4 Processamento

Sao os processamentos que ocorrem dentro da fabrica porem sdo desnecessarios para o
bom desempenho da mesma. Méaquinas e equipamentos sdo utilizados de maneira inadequada

nas operagdes. Esfor¢os redundantes ndo agregam valor ao produto ou servigo.

2.3.5 Estoque

Esse desperdicio esta ligado ao excesso de matérias- primas, o que atinge diretamente o
capital da empresa fazendo que ela fique alto nivel de estoque, ou seja, “dinheiro parado”.
Muitas vezes isso ocorre porque os fornecedores ndo conseguem entregar no prazo acordado,
ou o sistema de estoque da empresa nao corresponde com o que realmente se tem armazenado

nesta empresa.

2.3.6 Movimentaciao

E o excesso de movimento usados para realizar uma operagdo, e geralmente ocasionado
por layouts mal elaborados, obstaculos no caminho que fazem com que o operador tenha que
se desviar para chegar ao seu destino. Utilizar o estudo de tempos e métodos contribui para a

eliminacdo de movimentos desnecessarios, melhorando assim a rotina de operagdes.

2.3.7 Defeitos

Ocorre por falhas no processo, na operagdo do processo € matérias-primas, sendo assim,
se tem duas opcOes, a peca € descartada ou ela é retrabalhada, o que aumenta o seu custo de

producgdo.
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2.4 LEAD TIME

Lead Time ¢ uma medida do tempo gasto pelo sistema produtivo para transformar
matérias-primas em produtos acabados (TUBINO, 1999). Fernandes e Filho, 2009 definem
lead time como tempo que liga a liberacdo de uma ordem até o0 momento em que o material
correspondente estiver pronto e condicionado para uso.

Para Lambert (1998), lead time é o tempo entre o momento de entrada do material até a
sua saida do inventdrio. O APICS dictionary define lead time como o periodo de tempo
necessdrio para realizar um processo (COX, 1995).

O lead time total € composto pelo tempo dedicado ao processamento de pedidos, a busca
de fornecimento e manufatura dos itens e ao transporte dos itens entre os diversos estagios da
cadeia de suprimentos (SIMCHI-LEVI, KAMINSKY e SIMCHI-LEVI, 2003).

Segundo Moura (2006) o lead time para o cliente, corresponde ao periodo de tempo entre
o momento em que ¢ identificada uma necessidade, dando origem a uma encomenda, até o
momento em que os produtos sdo recebidos e ficam disponiveis para o consumo.

Martin (2009) separou lead time em dois conceitos: O ciclo de entrega da encomenda, o
tempo entre o pedido do cliente e a entrega do pedido e o ciclo cash-to-cash, que seria o
tempo desde a decisdo da compra da matéria-prima, passando pelo processo produtivo, até a

entrega do produto acabado para o cliente.

2.4.1 Lead Time de Producao

Segundo o Lexico Lean (2003), lead time de produgdo é o tempo requerido para produzir
uma parte ou completar um processo, ao tempo de medi¢ao real. Tubino (1999) define lead
time de producdo como o tempo de processamento, que € o tempo gasto com a transformacao
de item, sendo o unico que realmente agrega valor ao cliente.

Para Corréa e Gianesi (2004), o tempo de processamento € o tnico que vale a sua duragdo,
pois nele se agrega valor ao produto. O enfoque adotado para melhorias € o de utilizar bem o

tempo necessdrio para que se produza com qualidade e sem erros.
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3 METODOLOGIA

Gil (2009) aponta que o pesquisador delineia sua pesquisa podendo escolher dois tipos
de fontes, uma cujos dados estdo formalizados, e outra cujos dados sdo fornecidos por
pessoas, com opinides formadas por suas experiéncias de vida. Para isso, existem atualmente
dois mecanismos que auxiliam a constru¢do de um estudo: os métodos quantitativos e
qualitativos.

Este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa exploratdria, que segundo Gil (2008),
diz respeito a levantamento bibliografico e documental, entrevistas ndo padronizadas e
estudos de caso. A pesquisa também ¢ classificada como descritiva de natureza quantitativa e
qualitativa, sabendo que seu desenvolvimento esti relacionado com os processos de
observacao, registro e andlise dos fatos, tendo como finalidade conhecer a realidade estudada,
sem que haja algum tipo de manipulag¢do dos acontecimentos analisados. (CERVO, 2007).

Dessa forma a pesquisa € considerada como bibliografica e estudo de caso. A pesquisa
bibliogréfica é aquela que se baseia na andlise da literatura ja publicada em livros, revistas,
publica¢des avulsas, escritas, impressas, e até disponiveis na internet (SILVA & MENESES,
2001).

Foram realizadas visitas in loco durante o periodo de Maio de 2016 a Setembro de 2016
primeiramente a fim de realizar as atividades propostas apresentadas na figura 2:

Figura 2 — Atividades Propostas

Sensibilizagdo quanto a Conhecimento da empresa
manuten¢io das melhorias
Elaborag¢io da missio,
visdo e valores

Comparativo do estado anterior ﬂ W

e posterior as melhorias

Big

Aplicagdo de questionario
junto aos clientes

53

Acompanhamento ME
dos ganhos

\

ApﬁcagﬁM = e

brainstorming junto a

‘f{" | gerencia e colaboradores
= - oLt L L e R L

Construgio de S
propostas de melhorias

i|l~'w

Fonte: Autora (2016)

e da cadeia de valor

Conhecimento dos produtos
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1* Etapa - Conhecimento da empresa: Foi detalhada a sua estrutura organizacional,
estabelecendo seu organograma com base nas funcdes existentes.

2* Etapa - Elaborag@o da missdo, visdo e valores: A partir de entrevista com a gerencia,
foi feita uma reflexdo sobre a Missdo, Visdo e Valores da empresa, trazendo-se o enfoque de
qualidade.

3* Etapa - Aplicacio de questiondrios junto aos clientes: Foram realizados,
questiondrios estruturados com os clientes da Hamburgueria, com propdsito de descobrir os
pontos que mais poderiam influenciar negativamente a empresa.

4* Etapa - Conhecimento de produtos e cadeia de valor da empresa: Numa segunda fase,
foi descrita a variedade de produtos oferecidos, bem como aplicados conhecimentos
adquiridos para descrever a arvore do produto de cada hamburguer oferecido pela empresa,
fazendo andlise de itens “pais” e “filhos”. Durante as visitas conheceu-se toda a cadeia de
valor da empresa, iniciando com o processo de fabricagdo, onde se teve conhecimento das
etapas que compdem a venda, fabricacdo e entrega ao cliente, desde a solicitagdo do pedido
até o hamburguer pronto, embalado e entregue, buscando-se observar, analisar e eliminar os
desperdicios.

4* Etapa - Realizacao de Brainstorming junto a geréncia e colaboradores: Foi realizado
um brainstorming com o objetivo de definir as causas principais e secunddrias para o alto
tempo de processamento do hamburguer, o que segundo os clientes foi 0 ponto em que mais
influenciava a empresa negativamente.

6" Etapa - Construcdo de propostas de melhorias: Os problemas de qualidade mais comuns
e que podiam influenciar negativamente a empresa foram estudados, bem como as propostas
de melhorias que podiam ser aplicadas. As ferramentas de gestdo e melhoria que seriam
aplicadas foram estabelecidas.

7* Etapa - Aplicacdo das melhorias: Fez-se a utilizacio das ferramentas como Fluxograma,
Diagrama de Ishikawa, Folha de Verificagdo, Diagrama de Espaguete, Estudo de tempos e
Analise dos Desperdicios no mapeamento do processo de produ¢do do hamburguer.

8" Etapa - Acompanhamento dos ganhos: Apds aplicacdo das ferramentas deu-se
continuidade as visitas a empresa para acompanhamento dos ganhos.

Comparativo do estado anterior e posterior as melhorias: Realizou-se entdo um
comparativo entre os processos, comprovando assim os ganhos obtidos.

9 Etapa - Sensibilizacdo quanto a manutencdo das melhorias: Com todas as etapas de
melhoria realizadas, foi feita uma reunido junto a empresa para apresentacdo das melhorias e

incentivando-a a manter o projeto.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 ELABORACAO E ESTRUTURA DA HAMBURGUERIA

A La Chapa Hamburgueria, empresa onde foi realizado o estudo de caso, deu inicio as
atividades em abril de 2016 e vem buscando consolidar-se no mercado. Funciona de quarta-
feira a domingo, apenas com servigo de delivery.

Foi elaborado o organograma da empresa, conforme apresentado na figura 3.

Figura 3 — Organograma da hierarquia da empresa

4 — N

Direcio
\ -/
/J\ VR /J\
Vendas Entregas Produciao
N N N

. /

Fonte: A autora (2016)

A estrutura organizacional foi detalhada com base nas fungdes existentes. A mdo de
obra da empresa ¢ composta de dois funciondrios e de dois sécios. A fungdo de direcdo é
exercida por um dos socios. A funcdo de vendas € exercida por um dos funciondrios. A
funcdo de entregas € exercida por outro funcionério. E a funcdo producdo € exercida pelo
outro socio. Apesar dessa estrutura formal, € comum que os sécios dividam as funcdes de
direcdo e producao.

ApOs detalhada a estrutura organizacional da empresa e suas fungdes basicas, iniciou-
se a elaborag@o da missdo, visdo e valores da empresa. Para isso foi feito um questiondrio com

as perguntas e respostas dos dois sécios apresentadas no quadro 4:



Quadro 4 — Questiondrio para elabora¢do da missdo, visdo e valores.
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Perguntas

Sécio 1

Sécio 2

Por que a
existe?

hamburgueria

Porque surgiu a oportunidade
de preencher uma lacuna (no
ramo alimenticio) no mercado

local.

Existe  para  suprir a
necessidade que a cidade
tinha de um produto como o

nosso, delicioso e inovador.

Para quem a hamburgueria
existe?

Para pessoas com gosto

diferenciado e paladar

requintado.

Para pessoas de paladar mais
exigente, podendo ser jovens

e pessoas de meia idade.

Como vé a hamburgueria em

Vejo a empresa estdvel e

Bem reconhecida na regido,

5 anos? como a maior de lanches da | estivel e possivelmente em
regio. ascensao.

Quais sdo os valores, crengas Qualidade, inovacao, Etica, qualidade,

ou principios da empresa? ética, satisfacdo do cliente, | inovacdo, valorizacdo,

valorizacdo e respeito as | respeito e foco no cliente.

pessoas, responsabilidade | Além do respeito a sociedade.
social e respeito ao meio

ambiente.

Fonte: A autora (2016)

A partir das respostas chegou-se ao seguinte resultado: A La Chapa Hamburgueria tem
a missao de preencher uma lacuna no mercado local, oferecendo produtos para clientes com o
paladar mais requintado e exigente, produzindo hambirgueres deliciosos e inovadores, com
um negoécio diferenciado. Sua visdo € tornar-se uma empresa estdvel, sendo referéncia na
regido e até 2021 ser a maior empresa de lanches da cidade, tendo como valores, ética,
inovacdo, profissionalismo, comprometimento com a qualidade, satisfacdo do cliente,
valorizagdo e respeito as pessoas, responsabilidade social e respeito ao meio ambiente.

Com a missdo, visdo e valores elaboradas, foi realizada uma pesquisa junto aos
clientes para saber os pontos negativos da empresa. O tempo de entrega dos pedidos foi o

ponto que mais gerou insatisfagdo aos clientes, o resultado € apresentado no grafico 1.
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Griafico 1 — Resultado da pesquisa quanto a tempo de entrega do hambirguer

Rapidez na entrega

m Muito satisfeito

m Sasisteito

m Nem satisfeito nem
insatisfeito

= [nsatisfeito

B Muito insatisfeito

Fonte: Autora (2016)

Outro ponto de observacdo foi a temperatura do pedido, onde grau de insatisfagdo é
muito baixo (3%) e ndo ha clientes que acham muito insatisfeita, porém o grau de indiferenca
a temperatura € relevante, 26% dos clientes que responderam a pesquisa, ndo estdo nem
satisfeitos, nem insatisfeitos, como € apresentado no gréfico 2. A temperatura do pedido pode
estar atrelada desde o tempo em que o pedido fica pronto, até o tempo de chegar ao cliente.

Griafico 2 — Resultado da pesquisa quanto a temperatura do hamburguer

Temperatura do produto

m Muito satisfeito

® Satisfeito

m Nem satisfeito nem
insatisfeito

H [nsatisfeito

B Muito insatisfeito

Fonte: Autora (2016)
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A partir do conhecimento da insatisfacdo dos clientes com o atraso do pedido, foram

realizadas andlises no processo de producdo da empresa, com foco no tempo de entrega do

pedido. As etapas do processo desde o pedido até a entrega sdo apresentadas na figura 4.

Figura 4 — Etapas de processamento

»m

Fonte: Autora (2016)

Foram coletadas 10 amostras com os tempos de cada processo, 0os tempos sao

apresentados na tabela 1.

Tabela 1 - Tempos das etapas de processamento

N°do | Hordriodo | Tempo de Tempo de Tempo de Tempo de | Tempo total de
pedido pedido fila processamento espera entrega processamento
1 19:08:27 00:00:35 00:17:11 00:03:20 00:04:00 00:25:06
2 19:44:55 00:00:08 00:17:04 00:03:00 00:04:55 00:25:07
3 19:52:17 00:09:04 00:13:35 00:04:50 00:05:51 00:33:20
4 20:03:46 00:02:16 00:13:05 00:01:29 00:09:36 00:26:26
5 20:04:58 00:5:34 00:20:12 00:03:14 00:03:38 00:32:38
6 20:07:39 00:9:08 00:21:45 00:08:42 00:04:54 00:44:29
7 20:14:28 00:08:28 00:23:26 00:00:30 00:08:07 00:40:31
8 20:18:35 00:10:23 00:22:18 00:09:46 00:04:02 00:46:29
9 20:19:42 00:09:22 00:25:39 00:06:21 00:06:57 00:48:19
10 20:22:16 00:12:08 00:25:33 00:01:05 00:10:14 00:49:00

Fonte: Autora (2016)

A partir das andlises realizadas em relagdo a tempo de processamento, foi feita a média

de cada etapa:

e Tempo médio de fila: 00:06:43

e Tempo médio de producdo: 00:19:59

e Tempo médio de espera para entrega: 00:04:14

e Tempo médio de entrega: 00:06:13

e Tempo médio total de processamento: 00:37:09
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O objetivo da empresa € entregar o pedido ao cliente no prazo maximo de 30 minutos.
Decidiu-se entdo, que o presente estudo atuaria no tempo referente ao lead time de produgdo

dos hamburgueres, conforme marcado na figura 5.

Figura S - Etapas de processamento atuadas no estudo

»m

Fonte: Autora (2016)

4.1.1 Produtos

A La Chapa tem como produto principal a producdo e comercializacio de Hamburguer
Gourmet, oferecendo também batata-frita e refrigerante como op¢ao de acompanhamento, que
pode ser vendido em um combo ou em separado. A descricio dos produtos oferecidos é

apresentada no quadro 5.

Quadro S - Descricao dos produtos oferecidos

Hamburgueres Combos Molhos Adicionais
Basicdo
(Pao, carne, salada, )
§ Basicado + Batata )
queijo prato e molho ) ) Especial La Chapa Carne de hamburguer
) Frita+ Refrigerante
especial)
Arretado
(Pao, carne, salada,
N Arretado + Batata
queijo cheddar, ovo e ) ) Barbecue Ovo
. Frita+ Refrigerante
molho especial)
Mata Fome
(Pao, carne, salada,
queijo prato, ovo, Mata Fome + Batata
] ) Parmesao Bacon
bacon Frita+ Refrigerante
e molho especial)
Double Cheddar
(Pao, carne dupla, Double Cheddar +
salada, queijo cheddar, Batata Frita+ Maionese de azeitona Queijo Cheddar
ovo e molho especial) Refrigerante

Fonte: Autora (2016).




Quadro 5 - Descri¢cao dos produtos oferecidos
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salada, queijo

catupiry, ovo, bacon e

Batata Frita+

(Continuagao)
Hambirgueres Combos Molhos Adicionais
Double Catupiry
(Pao, carne dupla,
Double Catupiry +

Queijo Prato

queijo prato, catupiry,

ovo e molho especial)

Refrigerante
molho especial)
Especial La Chapa
(Pao, carne, salada, Especial La Chapa +

Batata Frita+

Refrigerante

Queijo Catupiry

Fonte: Autora (2016).

As arvores de produto dos hamburgueres oferecidos na hamburgueria sdo apresentadas

nas figuras 6, 7, 8,9, 10e 11.

Figura 6 — Arvore do Produto Basicdo

Basicdo

1UNIDADE

| Embalagem

1 UNIDADE

[ Péo ] [Salada

|

[ Queijopr-] [ Malho ]

1 UNIDADE 1PORCAO

o

[ Alface ] [ Tomate ]

S0g g 1 UNIDADE
Sal [ Pimenta ] [ Cebola ] Alho ] Came
TPITADA TPITADA 1/4 UNIDADE TDENIE 150 GRAMAS

2FOLHAS

2RODELAS

Fonte: Autora (2016).
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Figura 7 — Arvore do Produto Arretado

_______________________________________________________________________________

1UNIDADE

Embalagem I
1 UNIDADE E
| | I l I 5
[ Péo ] [ Salada ] [ Queijo ch} [ Molho ] [Hamburguer] [ Ovo ] ;
1 UNIDADE 1 POi{C 10 S0g Jog 1 UNIDADE 1 l“_\i;]}ADE i
H_\ | | | | i
Sal ] [ Pimenta ] [ Cebola ] [ Alho ] Came |
[ Al ] [ Tomate ] TPITADA TPITADA 1/4 UNIDADE LDENTE 150 GRAMAS 5
2FOLHAS 2RODELAS /
Fonte: Autora(2016)
Figura 8 — Arvore do Produto Mata Fome

Mata Fome \

1UNIDADE

Embalagem
1UNIDADE

G &) B9 () e (o) G

\
1UNIDADE 1PORCAO g g 1UNIDADE | UNDADE B
Sal ] [ Pimenta ] [ Cebola ] [ Alho Came
Alface [ Tomate ] ‘
[ TPITADA 1PITADA 1/4 UNIDADE TDENIE 150 GRAMAS
1
2FOLHAS 2RODELAS .

Fonte: Autora (2016).
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Figura 9 — Arvore do Produto Double Cheddar

Double Ch.

1 UNIDADE

Embalagem

1UNIDADE

1 \
I ]
I 1
1 I
1 I
1 I
1 I
I 1
I 1
! 1
I 1
1 I
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! 1
I 1
. | I | .
1 I
1 I
1 I
I 1
I 1
! 1
I 1
1 I
1 I
1 I
1 I
I 1
I 1
! 1
I 1
1 I
1 I
1 !

1

) =) (o) (] o) (o)

1 UNIDADE 1PORCAO S0g g 1 UNIDADES 1 UNIDADE

[_Sal ] [Pimenta ] [ Cebola ] [ Aho ] [ s ]
[ Alface ] [ Tomate ] 1PITADA 1PITADA 1/4 UNIDADE 1DENTE 150 GTL\M;'&S

\ 1FOLHAS 1 RODELAS /

Fonte: Autora (2016)

Figura 10 — Arvore do Produto Double Catupiry

Double Cat.

_'_J
1UNIDADE

Embalagem
|
1 UNIDADE

[ Pio ] [Salada ] [ Queijocat.] [ Moo ] [Hamblurguer] [ Ovoj [ Bacon ]

1UNIDADE 1PORCAO Sig g 2 UNIDADES lmumE 25

[ Afamate ] [_Sa| ] [Pimenta ] [ Cetol ] [ Ao ] [ Came ]

1PITADA 1PITADA 1/4 UNIDADE 1 DENTE 150 GRAMAS
\ 1FOLHAS 1RODELAS J

\
1
|
|
|
1
1
1
1
|
|
|
|
1
1
1
1
|
|
' !
|
1
1
1
1
|
|
|
|
1
1
1
1
|
|
|
|
1
1
1
1
'

Fonte: Autora (2016)
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Figura 11 — Arvore do Produto Especial La Chapa

Esp. La Chapa

1 UNIDADE

Embalagem

1 TNIDADE

\

[ Pio ] [ Sl ] [ Owo ] [ Moho [Hamburguer] [Que‘joch] [Queijom.] [0ueijocat.]

{INDADE 1HRCA0 TNDADE g INDADE 0 m T
S ] [ Pimenta ] [ Cebola ] Aho Came
Afface [ Tomate ] .
[ TRTN T aoDoE DE TSIGROKS

1FOLHAS RODELAS

Fonte: Autora (2016).

4.2 DESCRICAO DO PROCESSO PRODUTIVO

A empresa trabalha com produgdo make to order (puxada pelo cliente). O cliente faz o
pedido por telefone ou whats app e assim inicia-se o processo de producdo com a emissao da
ordem de fabricacdo. O atendente apresenta os produtos, anota o pedido, calcula o valor a
receber, define a forma de pagamento, o valor do troco, o endereco de entrega do cliente e o

tempo previsto para entrega. Na figura 12, € apresentado o fluxo da ordem de producao.
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Figura 12 — Fluxograma de ordem de produc¢do

Inicio Pergunta se & Sim Apresenta
combo ou néo > refrigerantes
Yy |
Nao
Y Y
Recebe contato
do cliente )
Informa Valor Anota_ pedido de
refrigerante
y
Pergunta o
nome do cliente
Pergunta se Sim Define valor do
precisa de trocg > troco
Nao
¥
Apresenta os
Hamburgueres
Pergunta
endereco
Yy
Yy
Anota pedido de
Hamburguer

Anota enderego

|

Apresenta Malhos

Informa tempo
previsto de
entrega
|
|
Anota pedido de
molho Fim

Fonte: Autora (2016)

Ap6s a emissdao da ordem, o chapeiro acrescenta o pedido a fila e em seguida comeca

a preparar o pedido, fritando carne, ovos e bacon (caso seja necessario) e selando o pao, apos
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isso ele assume a fase montagem do hamburguer na bancada de montagem, onde ja esta
composta por verduras, condimentos e molhos especiais. Ele também € responsavel pelo
abastecimento dos insumos dessa etapa do processo. Por fim, um entregador delivery, leva o
produto acabado até seu destino final (casa do cliente). A empresa adota o sistema de filas do
tipo FIFO (First In First Out), ou seja, o primeiro pedido que chega, € o primeiro a ser
atendido.

O sistema de producdo dos sanduiches € apresentado no quadro 6. Nesta tabela sdo

apresentadas as entradas, o processamento e as saidas.

Quadro 6 — Entradas, processamentos e saidas do Sistema de Producao

Entrada Processamento Saida
¢ Fogdo, panela, chapa, e Prepara Carne de e Hamburguer pronto
talheres, tigela, luvas, hambirguer;
touca, avental, espatula, e Desperdicios

forma para ovo
p g e Prepara salada;
embalagem, etc;

o e Frita componentes do
e Matéria-prima;

hambiirguer;
e Funciondrios; e Monta hamburguer;
e Conhecimento; e Embala hamburguer.
e Instalacdo.

Fonte: Autora(2016)

O conhecimento dos itens de entrada do processamento e das saidas, foi importante

para a andlise dos desperdicios que afetam o lead time de producdo do hamburguer.

4.2.1 Fluxograma do processo

Foi observado a partir de anélises que ndo € seguido um padrdo na fabricagdo do
produto, bem como, ndo existe planejamento ou estudo do método em que o produto € feito.
Decidiu-se elaborar um fluxograma da atual situacdo do processo de fabricacdo do
hamburguer, que € apresentado na figura 13 para padronizar esse processo e disponibilizar a
empresa para que qualquer pessoa minimamente treinada e capaz, possa realizd-lo com

qualidade, garantindo a conformidade do produto, eliminando assim variagdes que pudessem
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interferir no Lead Time do hamburguer, dentre outros problemas, como varia¢do de sabor ou

aparéncia que mesmo nao sendo foco do projeto de estudo, serdao beneficiados.

Figura 13 — Fluxograma do processo

Todoo amirgieres - Hambirgers on oo Todlos os Hambirgueres Hamburgueres com bacon :l:tT:iﬁ;gueremm
Alfsoe e tomate Y Ingredientes Carme, cehola, #lho, Bacan
i: ) Quebrar ova sl epiment
0 Lringedientes Ogrdas | () otarsbol 0 cortarbaean
0 Cotartomate R () dmassaralnn At nfogio

{0 virrowo e ]
() Wisturar came, cebals, alha,

\ sl e pimenta
g—l Maldar hambirguer

(- Wirar Hamblrgu

() Fritaromo
|

Fritar hacan
|

() Contar P
[
(0 Selarpio

Niesz de martagem
]

() borestentar salads

) Arestentar ingred entes especicos
| (Bacan, 0vo Du catupiry)

(0 Avesezrtarguejoemalho
F W

() Fecharpin

() Embalar

Aé 0 amirio

v Estoque * Transporte Operacao -Espera . Inspecao

Fonte: Autora (2016)
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4.2.2 Layout do processo
O layout de fabricacdo também tem sido uma questdo de estudo e preocupagdo por
parte da empresa, com um ambiente de fabricacdo produtivo, podendo maximizar os

resultados do negécio. O layout da empresa é apresentado na figura 14.

Figura 14 — Layout da empresa

. 6.70 ,
7 7
N
Saida >
f7 Wf'\ e Botijdo
SROANY, @’_“
Bancada Armario
Mesa de
recepcao
de o
pedidos O
Bancada de m
EI‘I‘I' | 1
Geladeira °
Bancada de Chapa
Montagem P
N
Entrada ~

Fonte: Autora(2016)

A partir do layout, desenvolveu-se o Gréfico de Espaguete, exibido na figura 15, onde
pode-se observar a movimentagdo dos produtos das linhas de producdo, assim como a dos
operadores. Os produtos da linha 1 sdo: Basicao, Arretado, Double Cheddar e Especial La
Chapa. Os produtos da linha 2 sdo: Mata Fome e Double Catupiry. Os produtos da linha 2
fazem os mesmos movimentos da linha 1, acrescidos de outros movimentos necessdrios para

fritar o bacon.
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Figura 15 — Diagrama de espaguete

6.70

Saida
COOHE®M
©)]

Bancada

Mesa de

&
¥, Geladeira
% - Bancada de
b

P-4 Mantagem

Entrada

@ Movimentag3o op. - linhas de produtos 1 & 2 ) Movimentago op - linha de produtos 2

@ Wovimentagio produtos linhas 1 & 2 @ Movimentagio produtos linha 2

Fonte: Autora(2016)

4.2.3 Analise de desperdicios

Com o desenvolvimento fluxograma do processo de fabricacdo atual apresentado na
figura 13 e o diagrama de espaguete apresentado na figura 15, torna-se possivel visualizar
diferentes tipos de desperdicios presentes no processo. Com o objetivo de identificar os tipos
de desperdicios presentes, bem como, os que devem ser eliminados, elaborou-se a quadro 7,

que mostra as atividades do processo e o desperdicio correspondente.



Quadro 7 — Atividades e desperdicios
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Atividade Desperdicio
Vai até a mesa de pedidos Movimentacao
Vai a mesa de montagem Movimentacio
Molda Carne de hambitirguer Processamento
Vai a chapa Transporte
Carne na chapa Espera
Vai a mesa de pedidos Movimentacio
Verifica se o pedido tem ovos
Vai a chapa Movimentacio
Frita ovos
Vai a mesa de pedidos Movimentacao
Verifica se o pedido tem bacon
Vai a geladeira — pega o bacon
Vai ao fogao Transporte
Frita bacon Espera
Vai a chapa Transporte
Sela pao
Vai a mesa de pedidos — Verifica qual € o
Movimentacao

molho
Inicia montagem do hamburguer — Acrescenta
carne, ovos, bacon e molho ao pao.
Vai a mesa de pedidos — verifica se tem salada Movimentacao
Vai a mesa de montagem Movimentacao
Acrescenta salada ao pao
Vai a mesa de pedidos — verifica se tem

. Movimentacao
catupiry
Vai a mesa de montagem Movimentacao
Acrescenta catupiry
Fecha hamburguer
Vai a mesa de embalagem Transporte
Embala hambirguer
Deixa hamburguer pronto no armario Transporte

Fonte: Autora(2016)
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4.2.4 Analise de Causas e Efeitos

Com esses dados do sistema realizou-se um brainstorming para o preenchimento de
um diagrama de causa e efeito dos motivos do alto valor do lead time. Os resultados
apresentados na figura 16.

Figura 16 — Diagrama de causa e efeito

Mio-de-Obra 'Maquina |

CAUSA CAUSA

Baixa Tamanho

Qualificagdo Inadequ_ado
a capacidade

\ Lead Time altg

Nio cumprimento Nio ha previsio EFEITO
do método de vendas Layout Fisico
Falta de controle Tnadequado
. de vendas —
Método
Inadequado
CAUSA CAUSA CAUSA

Método Medicdes Meio Ambiente

Fonte: Autora (2016).

Da andlise do diagrama de causa e efeito apresentado na figura 16, apesar de vérios
problemas estarem presentes, dentre esses os problemas que trariam mais impactos sob o

Lead Time dos hambiirgueres estdo relacionados principalmente a método e medi¢des.
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5 RECOMENDACOES

Com base na andlise feita na empresa e com énfase no diagrama de causa e efeito

apresentado na figura 16, foi possivel realizar recomendacdes para melhoria da empresa.

5.1 METODO

5.1.1 Nao cumprimento de método

Como foi observado no fluxograma, ha existéncia de um método para fabricacdo dos
hamburgueres, porém o mesmo ndo é seguido. Faz-se necessdrio que o método estabelecido
seja seguido por todos os funciondrios, para que se tenha um resultado positivo.

Os funciondrios devem ser estimulados a realizacdo do método correto, essa é uma das
grandes dificuldades em empresas. Existem maneiras de estimular os funcionérios, algumas

delas sao:

e Condig¢des de trabalho adequadas;

e Desenvolvimento de lideranga;

e O lider ou gerente precisa saber conversar com os funciondrios, bem como estar
preparado para ouvir um funciondrio, isso faz com que o mesmo se sinta parte do
empreendimento;

e Reconhecer o esforco individual e coletivo dos membros do seu time, ndo € preciso
oferecer gratificacdes ou prémios, que também podem ser um 6timo método, mas
oferecer feedback e reconhecer o mérito é primordial, mostrando que o trabalho

alcancou a qualidade almejada.

5.1.2 Método inadequado

O método de fabricacido utilizado pela empresa € considerado inadequado, uma das
observacoes feitas foi a quantidade de vezes em que o chapeiro foi e voltou a mesa de
recep¢do dos pedidos. Uma maneira simples para evitar esse desperdicio de movimentagao é
com a utilizagdo de post-its ou ordens de fabricacdo individuais. A ordem de fabricacao
utilizada atualmente é em forma de lista, todos os pedidos sd@o anotados na mesma folha, isso

provoca a movimentacdo desnecessaria do chapeiro. Os post-its ou as ordens de fabricagdo

individuais seriam levados pelo atendente até o local pré-determinado, ao alcance do
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chapeiro. A ordem de fabricacdo a ser utilizada é sugerida na figura 17, este exemplo de

ordem segue o fluxograma de atendimento apresentado na figura 12.

Figura 17 — Ordem de fabricacdo sugerida

Nome:

Endereco:

Combo: Sim D

Nao D

Troco: Sim Danto:

Nao D

Hambiirguer Molho Refrigerante
Basicdo Esp. La Chapa Coca-Cola
Arretado Barbecue Guarana
Mata-Fome Parmesao Fanta Laranja
Double Cheddar Azeitona Fanta uva
Double Catupiry
Especial La Chapa
Observagoes:

Fonte: Autora (2016)

Outra mudanga de método recomendada a empresa é a preparacdo de alguns itens

antecipadamente, a carne de hambiirguer, por exemplo, € um item que leva certo tempo para

fritar, € possivel pré-cozer a mesma, acelerando o processo de fabrica¢do. Pode-se também

deixar o bacon pré-cozido, outro item que leva mais tempo para ficar pronto. A salada, um

item mais perecivel, pode ser cortada e separada nas porcdes certas antecipadamente. Bem

como o pao pode ser cortado com antecedéncia.

5.2 MEDICOES

5.2.1. Falta de controle de vendas

A empresa ndo faz controle de vendas, um controle de vendas € importante para conhecer

2

a fundo os resultados da empresa. E necessdrio esquematizar todas as informagdes
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relacionadas a drea de vendas para facilitar a andlise do desempenho da empresa com relacao
as suas vendas, custos e lucro.

Foi sugerido a empresa um controle de vendas online onde a mesma teré acesso a todas as
informagdes necessdrias para uma boa gestdo em um sé sistema, que pode ser acessado de

qualquer lugar. Dois sites foram indicados a empresa:

e www.Ifood.com.br: Site cobra valor mensal de 99,00, mais taxa de 12% do pedido.

e www.sistemadelivery.com: Servigco gratuito.

A empresa estd em um processo de estabilizagdo e de retorno do investimento, portanto
optou pela plataforma gratuita, a principal diferenca entre as duas é que o ifood inclui servico
de divulgacio da empresa e a plataforma indicada pode-se realizar o pedido dos
hambirgueres online, através do facebook, que € o maior meio de marketing da empresa, ou
aplicativo.

Esse controle de vendas online realiza também o cadastro de clientes, onde é possivel
manté-los informados sobre as novidades da empresa, colher feedbacks sobre os produtos e
saber quais sao seus melhores clientes.

A plataforma emite relatérios da quantidade de pedidos realizados, dos itens comprados,
do método utilizado para fazer o pedido, da drea onde mais sdo realizadas entregas, os
detalhes individuais de cada pedido e os clientes que realizaram os pedidos, com informagdes
de telefone, e-mail, endereco, o total gasto na empresa, o total de pedidos realizados e a data

do ultimo pedido. Para o cliente a plataforma oferece ainda rastreamento do pedido.

5.2.2 Nao ha previsao de vendas

O uso da previsdo de vendas auxilia a evitar erros, perdas de clientes e prejuizos
financeiros. A previsdo de vendas reflete ainda nas seguintes dreas: financeira, suprimentos,
marketing e pessoal.

Neste caso a previsdo de vendas auxiliaria na eliminacdo de desperdicios, podendo
calcular a quantidade de hambirgueres vendida diariamente, pode-se preparar

antecipadamente alguns materiais que compdem o hamburguer.


https://contaazul.com/controle-vendas/
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5.3 MEIO-AMBIENTE

5.3.1 Layout fisico inadequado

Com base no diagrama de espaguete apresentado na figura 15 e na andlise de desperdicios
no quadro 7, concluiu-se que uma das causas voltadas para o meio ambiente, foi o layout
fisico. Sendo assim, sugeriu-se uma mudanga de layout visando a reducdo de desperdicios de

movimentacdo e transporte. O layout proposto € apresentado na figura 18.

Figura 18 — Layout Proposto
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Fonte: Autora(2016)

Com o layout proposto, foi realizado um diagrama de espaguete, onde pode-se observar as
movimentacdes e transportes do processo. O diagrama de espaguete do layout proposto é

apresentado na figura 19.
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Figura 19 — Diagrama de espaguete-Layout
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Fonte: Autora(2016)

No diagrama de espaguete sugerido o chapeiro continua realizando as mesmas atividades,
com excecdo de ir buscar o pedido na mesa de recepcao e voltar diversas vezes para conferir o
pedido. A fun¢do de repassar a ordem de producdo para o chapeiro fica com o atendente. A
mudanga proposta foi aceita pela empresa, é possivel observar no diagrama a reducdo dos

desperdicios de movimentagao e transporte, obtidas com a mudanca de layout bem como a

mudanca de método na ordem de fabricacao.

5.4 MAQUINA

5.4.1 Tamanho da Chapa

A chapa utilizada para fabricacdo do hamburguer tem espaco suficiente para apenas
quatro hamburgueres, a recomendacdo dada a empresa foi a compra de uma chapa maior que
pode custar de R$ 500,00 a R$ 600,00 para que o chapeiro possa preparar mais hamburgueres
ao mesmo tempo reduzindo assim o tempo de espera na fila de pedidos.

Como a empresa estd em um processo de estabilizagdo e de retorno do investimento, a

recomendacdo ficou em desacordo com o projeto, pois essa mudanga representa novos

investimentos € aumento de custos, o que a inviabilizou.
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5.5 MAO DE OBRA
5.5.1 Qualificaciao baixa

A mao de obra foi considerada de baixa qualificacdo pela falta de experi€éncia no ramo.
Esse fator pode influenciar diretamente na realizagcao tanto do processo produtivo, elevando o
lead time, como no processo administrativo da empresa.

Foi feita a recomendacdo de cursos e treinamentos para os funciondrios da empresa.
Como na regido onde a empresa se encontra ndo ha cursos voltados para a drea gastrondmica,
realizou-se a pesquisa de cursos online. Foram encontrados cursos gratuitos e pagos,
especificos para a fabricacdo de hambitrgueres gourmet. Os cursos treinam desde a escolha e
preparacdo da carne, temperos, paes, queijos, molhos e técnicas para aperfeicoamento. Sao

estes:

e www.cursohamburguergourmet.com/
e www.eduk.com.br/

e www.ensinoeconhecimento.com.br/

Sugere-se ainda, cursos de empreendedorismo e gestdo de negdcios aos socios da

empresa.
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6 APLICACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Foi feita a aplicacdo das recomendacgdes relacionadas a método, medicdes, meio-ambiente
e mao de obra , com isso obteve-se reducdo de desperdicios e do lead time de producao.
Ap6s as mudancas de método e layout aplicadas, foi realizada uma nova coleta de dados.

Os tempos do processo sdo apresentados na tabela 2.

Tabela 2 — Tempos das etapas de processamento apds melhorias

N°do | Hordriodo | Tempo de Tempo de Tempo de Tempo de | Tempo total de
pedido pedido fila producao espera entrega processamento
1 19:37:13 00:00:54 00:09:44 00:01:20 00:06:03 00:18:01
2 20:15:36 00:00:21 00:09:13 00:07:54 00:04:37 00:22:05
3 20:22:48 00:00:47 00:09:12 00:00:17 00:07:11 00:17:27
4 20:53:27 00:01:27 00:08:46 00:00:22 00:05:24 00:15:59
5 21:06:05 00:03:02 00:09:30 00:04:50 00:04:43 00:22:05
6 21:10:54 00:01:13 00:09:55 00:01:25 00:05:53 00:18:26
7 21:11:41 00:01:43 00:09:32 00:00:31 00:07:46 00:19:32
] 21:39:22 00:02:35 00:05:17 00:00:42 00:03:59 00:12:33
9 21:24:19 00:00:59 00:07:11 00:09:05 00:04:19 00:21:34
10 21:47:38 00:00:46 00:07:24 00:00:46 00:06:22 00:15:18

Fonte: Autora (2016)

A partir das amostras de tempo de processamento, foi feita a média de cada etapa:

e Tempo médio de fila: 00:01:23

e Tempo médio de producao: 00:08:34

e Tempo médio de espera para entrega: 00:02:43
e Tempo médio de entrega: 00:05:38

e Tempo médio total de processamento: 00:18:18




56

No gréfico 3, pode-se observar o comparativo entre o estado em que a hamburgueria
se encontrava, o estado em que a hamburgueria gostaria de estar e o estado da hamburgueria
apds as mudancas.

Grafico 3 — Comparativo do processamento

WFila mProducdo mEspera MEntrega mTotal
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0:01:23 0:02:43

Estado Atual

Fonte: Autora (2016)

A hamburgueria gostaria de entregar o pedido em um tempo médio de 30 minutos, o
tempo médio em que estava entregando o pedido antes do estudo era de 37 minutos e 9
segundos. Apds o estudo conseguiu-se atingir um tempo médio de 18 minutos e 18 segundos.
A reducdo no tempo total foi de 18 minutos e 51 segundos, ultrapassando o objetivo da
empresa. O lead time de producdo, era de em média 19 minutos e 59 segundos, apds as
mudancas teve reducdo de 57,13% e passou a ser de em média 8§ minutos e 34 segundos.

Com as mudancas de método e layout houve ainda redugcdo nos desperdicios de
movimentacgao e transporte.

No processo anterior o chapeiro movimentava-se por cerca de 19,37 m para a producio de
hamburgueres da linha 1 e o produto era transportado por cerca de 7 m. Para a producdo de
hamburgueres da linha 2 o chapeiro movimentava-se por cerca de 25,19m e o produto era
transportado por cerca de 12,82m. Apds as mudangas, o atendente que ndo se movimentava,
passa a movimentar-se por 2,47m, entregando o pedido ao chapeiro. Para a producdo da linha
1 o chapeiro passa a movimentar-se cerca de 6,89 m e o produto passa a ser a ser
transportado por cerca de 5,48 m. Para a producdo de itens da linha 2 o chapeiro passa a
movimentar-se por cerca de 10,48 m e o produto € transportado por cerca de 9,18 m. As

reducdes sdo exibidas na tabela 3.
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Tabela 3 — Reducdo de movimentacao ou transporte

Reducio de Reducio de
movimentacao/transporte movimentacao/transporte
linha 1 linha 2
Chapeiro 12,68 m 14,35 m
Produto 1,52 m 3,64 m

Fonte: Autora (2016)

Quanto a adesdo da plataforma de vendas com controle das mesmas, estd em processo de
implantacdo, alguns testes foram realizados. A figura 20 exibe a interface do sistema no
facebook.

Figura 20 — Interface usuéario do facebook
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Fonte: Autora (2016)

A partir do botdo “comprar” na pagina do facebook da empresa, o cliente tem acesso ao
carddpio, podendo escolher os itens que deseja pedir, em seguida informa nome, e-mail,
telefone, endereco de entrega e se € necessdrio troco. A empresa recebe um alerta de novo
pedido recebido através do celular e tem a op¢do de confirmar ou rejeitar o pedido. Ao
escolher a op¢do, o cliente recebe a mensagem informando se o pedido foi rejeitado ou aceito
e se aceito, recebe também a informacao do tempo previsto de entrega € um e-mail com 0s

dados do pedido.
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Com os dados fornecidos pelo cliente na hora da compra, € realizado automaticamente o
cadastro do mesmo. Na imagem 21 € apresentada a interface do sistema para o administrador.

Nesta pagina a empresa tem acesso a todas as informagdes de vendas e clientes.

Figura 21 — Interface do administrador do
sistema
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Fonte: Autora (2016)

Quanto aos cursos de aperfeicoamento para a geréncia e funciondrios, a empresa ird se

informar e escolher o que melhor se adequem a mesma.
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7 CONCLUSAO

O principal problema da empresa, segundo pesquisa realizada com os clientes, era o
tempo de entrega do pedido. O presente estudo decidiu atuar sobre o lead time de produgdo,
que segundo Pelegrino (2007) os beneficios da reducdo do lead time sdo o aumento da
capacidade de produc¢do e a maior rapidez na entrega do produto para o cliente.

Pode-se observar que o lead time do processo de producdo dos hamburgueres pode ser
reduzido. De maneira geral, as empresas que reduzem o lead time e controlam ou eliminam
variancias inesperadas na producdo, t€ém mais flexibilidade para satisfazer as necessidades dos
clientes a0 mesmo tempo em que conseguem reduzir os custos (Bowersox, 2007).

Ao decorrer da pesquisa, foram identificados varios desperdicios na producdo que causam
impactos negativos no processo produtivo da empresa. A eliminacido de desperdicios deve ser
um processo continuo em qualquer empresa de qualquer setor.

Esse estudo teve como uma de suas finalidades, apresentar o processo produtivo de
hambirgueres gourmets com a exposicdo de todo o processo, desde a fase de transformagao
até a sua conclusdo.

Com a soluc@o proposta o lead time de fabricacdo dos hambirgueres foi reduzido em
15,13%. Algumas oportunidades de melhorias ndo puderam ser levadas adiante por questdes
de custo, outras estio em andamento.

Usar ferramentas da qualidade como fluxograma, diagrama de espaguete, brainstorm e
diagrama de causa e efeito tornou possivel se conhecer detalhadamente o processo e assim
enxergarem-se oportunidades de melhoria, que neste caso, ocorreram a um baixissimo custo,
em consonancia com as necessidades da empresa, mas nao sendo menos importantes para os

clientes que sentiram a melhoria no tempo de entrega do produto.
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