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Padronizacao de processos no preparo de alimentos para franquia: estudo de

caso em um restaurante de empanadas

RESUMO

Segundo a Associagao Brasileira de Franchising (ABF), o mercado de franquias vem
crescendo ano ap6s ano, mostrando-se um modelo de negdcio seguro para novos
empreendedores que buscam empreender sem os riscos de montar um negécio do
zero. Este mercado é, também, financeiramente atraente para empreendedores ja
consolidados no mercado, que buscam expandir sua marca de maneira mais
eficiente, sem utilizar capital proprio, obtendo lucro pelo uso de sua marca por
terceiros. Com base neste modelo de negdcio, este trabalho consiste em um estudo
de caso, que tem como objetivo a padronizagao do processo de preparo dos pedidos
de um restaurante, com a finalidade de franqueamento da marca em um futuro
préximo. Para o alcance deste objetivo, foram definidas as ferramentas necessarias,
incluindo  fluxogramas, mapa-fluxogramas, instrugbes de trabalho (IT),
recomendacgdes de equipamentos e utensilios, folha de verificacdo e padrdoes de
uniformes e embalagens.

Palavras-chave: Padronizagcdo 1. Franquia 2. Restaurantes 3. Setor de Alimentos 4.
Processos 5.

ABSTRACT

The Brazilian Franchising Association (ABF) notes a consistent annual growth
in the franchise market, attracting new entrepreneurs seeking to embark on ventures
while minimizing risks. This business is also attractive for those who aspire for
expansion in the market and have the desire of growing and improving with
efficiency, looking to expand without tapping into their own capital, leveraging well-
established brands to achieve profitability. This study provides information of a real
restaurant case, aiming to set standards for future franchising endeavors. To achieve
this objective, various essential tools and programs were selected, including
flowcharts, map-flowcharts, Word Instruction Manuals (IT), tools and equipment
recommendations, verification sheets, and the standardization of employee uniforms
and product packaging.

Keywords: Standardization 1. Franchising 2. Restaurants 3. Food Industry 4.
Processes 5.



1 INTRODUGAO

Segundo Maricato (2017), o sistema de franquias consiste em um sistema
de colaboracao entre empreendedores, onde existe o franqueador, dono da marca
que sede o direito de explora-la, e o franqueado, que obtém o direito de
comercializar o produto do franqueador, usar de sua tecnologia, de sua identidade
visual e modelo de negdcio para empreender e obter lucro.

De acordo com Enos, et al. (2023), o sistema de franquia é vantajoso para
ambas as partes, onde o franqueador vende um modelo de negdcio, necessitando
apenas prestar todo o suporte necessario para os franquiados, cuidar da reputagao
de sua franquia, acompanhar performance e atividades correlatas. Ja a
responsabilidade com funcionarios e local de trabalho passa para seus
franqueadores, que sao atividades que demandam bastante esforgcos a medida que
0 negoécio cresce (Schwartz, 2003).

Por parte do franqueado, as vantagens estdo em empreender com um
modelo de negdcio pronto, todo planejado e funcionando, facilitando o processo de
abertura de gestdo do negdcio, contando também com a seguranga financeira por se

tratar de um produto ja consolidado no mercado (Enos, et al. 2023).

1.1 PROBLEMATICA

Nos ultimos anos, a Gracias, uma empresa de restaurantes de empanadas
localizada na cidade de Curitiba, vem se consolidando no mercado curitibano
mostrando um grande potencial de crescimento, que hoje, conta com uma mini
fabrica de empanadas, onde o produto € produzido e congelado para ser
transportado, e dois restaurantes, que recebem o produto congelado e o prepara
para o consumo do cliente final.

A Gracias tem como objetivo continuar expandindo sua marca, mas encontra
dificuldades no modelo de negdcio atual. Dentre as dificuldades encontradas na
presente realidade da empresa, estdo o montante de dinheiro necessario para
investir na inauguracdo de novas lojas, pois essa quantia apenas é possivel
mediante a empréstimos, que de forma geral, conta com juros altos, ndo sendo algo
atrativo para a empresa. Outra possibilidade € esperar juntar o capital necessario

para abrir novas lojas, mas desta forma o crescimento acontece de maneira lenta, o



que também ndo é algo atrativo para a empresa. De modo a contribuir com o
problema, vem a complexidade em administrar o espaco fisico e mao de obra de
varias lojas a0 mesmo tempo.

Como solucdo, a Gracias estabeleceu que o futuro da empresa contara com
franquias de sua marca, onde acredita-se que esses problemas serao resolvidos de
forma satisfatoria e desencadeara um crescimento rapido da marca.

O modelo de franquia pretendido consiste em um papel bem definido para
ambas as partes: o franqueado ficara responsavel pelos restaurantes e tudo que
advém desta responsabilidade, com a preocupacado de manter os padrdes exigidos
pelo franqueador. O franqueador, tera o papel de produzir as empanadas
congeladas em sua fabrica para serem distribuidas aos restaurantes, além da parte
ja esperada naturalmente do franqueador, que consiste no suporte total aos

franqueados, cuidados com a imagem da franquia e levantamentos de rendimentos.

1.2 OBJETIVO

Uma vez estabelecido o novo modelo de negocio e o objetivo da empresa de
alcanca-lo, é necessario a criagdo de padrbes e documentos que demonstrem e
facilitem as exigéncias por parte do franqueador. Com isso, o objetivo principal deste
trabalho, consiste em padronizar o preparo do produto nas cozinhas dos
restaurantes e ainda documentar essa padronizagdo com fluxogramas, mapa-
fluxograma, instrugdes de trabalho, folhas de verificagdo e modelos de uniformes e
embalagens.

O modelo de padronizagao criado neste trabalho, foi adotado por um dos
restaurantes existentes em Curitiba, que serviu como base para testar os padrdes

estabelecidos.

2 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo sera apresentado o tema padronizagao de processos, o qual
sera a base de toda a filosofia adotada no trabalho para o objetivo final. Por fim, sera
abordada a padronizagcdo direcionada a restaurantes, para entender suas

caracteristicas especificas.



O google académico foi utilizado como base de pesquisa, onde foram
pesquisados temas mais gerais como “padronizacdo de processos’ e
“padronizacdes em restaurantes” para criar toda a base do texto. Posteriormente, foi
realizado uma pesquisa mais especifica como “fluxogramas”, “modelagem de
processos”, “manuais de operacao”, entre outros, para o fundamento tedrico das

ferramentas apresentadas no trabalho.

2.1 PADRONIZAGAO DE PROCESSOS

Segundo Silva, Duarte e Oliveira (2004) padronizacdo consiste em uma
técnica base para uma empresa gerenciar as etapas de seus processos, uma vez
que bem definidos, pode assegurar as caracteristicas e qualidades sem variabilidade
do produto.

Liker (2004) fala que é uma técnica fundamental nas empresas, onde se
mostra necessaria em todas as etapas, da elaboracao do produto até a definicao de
padrées de producdo que serdo testados, aprovados e definidos como referéncia.
Esse processo, segundo Gongalves, et al. (2012) deve ser realizado com o objetivo
de atender todas as necessidades dos clientes, de maneira simples com o menor
custo e menor variagéo possivel.

Sao inumeras as vantagens de elevar o nivel de padronizacdo da
organizagdo, mas as principais sdo apontadas por Gongalves, et al. (2012, p. 7)
como sendo a “previsibilidade dos resultados, a facilidade de encontrar e corrigir
erros na produgdao, o envolvimento dos funcionarios na busca pela qualidade,
reducdo de retrabalhos, maior envolvimento dos funcionarios na busca pela
qualidade”. E importante salientar que, a padronizagdo apenas é possivel se os
padrdoes estao claros e todos entendem seu papel no processo, juntamente com
isso, € necessario a cooperagao de todos para que o processo seja seguido (Silva;
Duarte; Oliveira, 2004)

Uma vez padronizado todo o processo, faz-se necessario que o nivel de
padronizagdao se mantenha ou que continue evoluindo. Para isso, & essencial
documentar o processo, 0 qual pode ser realizado por meio de técnicas da
modelagem de processos. De acordo com Torres et al. (2014, p. 23) modelagem de
processos consiste em “construir uma representacdo de um processo de negdcio

refletindo suas caracteristicas com o nivel de detalhamento desejado”.



Nesse trabalho, o fluxograma sera utilizado para representar os processos,
que na pratica, € definido por Xavier (2009, p. 24) como “um conjunto de regras e
convengdes que determinam como o0s processos devem ser desenhados”. Lins
(1993) diz que o fluxograma foi criado para descrever a sequéncia, 0 passo a passo,
e todos os pontos de decisdes tomados no processo. Esses processos sao
representados com figuras geométricas diferentes, tornando um método de facil
compreensao para todos os envolvidos no processo em questao.

Outra ferramenta que auxiliou neste trabalho, foi a folha de verificacdo, que é
basicamente uma folha de anotacdo de fendbmenos onde se sinaliza na folha toda
vez que este fendbmeno acontece ou quando tem como objetivo, se certificar que
alguma acéao esteja acontecendo com frequéncia (Lins, 1993).

Essas ferramentas sido essenciais para obter um nivel adequado de
padronizagdo nas empresas, € € notavel que a padronizagao ajuda a melhorar seus
ganhos na produgao, reduzir custos e como consequéncia, se tornar cada vez mais
competitivo no mercado, sem levar em consideragédo que o nivel de padronizagao
pode ser um grande diferencial para a empresa. Todavia, para um nivel elevado de
padronizagdo, sdo importantes o conhecimento e o dominio pleno de todos os

processos.

2.2 PADRONIZAGAO DE PROCESSOS EM RESTAURANTES

Como identificado anteriormente, a padronizagao € uma técnica indispensavel
em qualquer empresa ou ramo de atuacao, e nos restaurantes nao é diferente. Os
grandes fast food’s existentes hoje, sado as principais referéncias de padronizagéo
em restaurantes, onde todos os processos sdo bem definidos, assim como o0 modo
de preparo dos ingredientes. De forma geral, todas as etapas do produto séo
controladas.

Lima e Carvalho Junior (2012) discutem a importédncia e o impacto na
padronizagao dos processos e nos preparos dos alimentos em restaurantes. Em seu
trabalho, os autores mostram como o tempo de existéncia do restaurante esta
diretamente ligado com o grau de padronizacédo, o qual pode justificar o nivel de
controle dos processos encontrados nos fast food’s pelo tempo de existéncia no
mercado, mas que é possivel acelerar esse processo com o0 conhecimento e as

ferramentas corretas.



Umas das filosofias também bastante adotada nas empresas de todos os
ramos, mas que se mostra indispensavel em empresas de alimentos é o just-in-time
no qual segundo ALVES, (1995, p. 5) “é¢ uma filosofia de administracdo da
manufatura, surgida no Japdo, nos meados da década de 60, tendo a sua ideia
basica e seu desenvolvimento creditados a Toyota Motor Company, por isso
também conhecido como o Sistema Toyota de Produgao”.

Resumidamente e operacionalmente, significa que cada processo deve ser
suprido com os itens e quantidades certas, no tempo e lugar certo. A necessidade
de adotar essa filosofia em empresas de restaurantes, se da pelo fato de servirem
alimentos prontos para o consumo, no qual ndo se mostra possivel, pelo menos na
maioria dos casos, a criagdo de grandes estoques de produtos acabados ou de
insumos, porque necessitam o consumo imediato no caso do produto acabado ou
nao possui um longo prazo de validade no caso dos insumos. Isso implica em mais
dificuldades para servir um alimento de qualidade, apresentavel e com um curto
tempo de preparo.

Segundo Sales (2022) outro diferencial refere-se aos cuidados com o estoque
que sao mais minuciosos se comparado as demais empresas, € € o fator mais
importante para garantir o sucesso operacional. Esse cuidado é gerenciado através
da compra dos insumos, prestando atencdo nas datas de validade e realizando a

rotacdo do estoque de forma correta.

3 METODOLOGIA

Segundo Prodanov e Freitas (2013) a natureza desta pesquisa € a aplicada,
por se tratar de um trabalho no qual tem como base tecnologias e métodos ja
existentes, aplicando-as em um contexto especifico para uma determinada
finalidade. No caso deste trabalho, sao tecnologias e métodos que sao aplicados em
uma empresa que tem como objetivo, padronizar seus processos usando como
suporte as ferramentas de fluxograma e folha de verificagéo.

O tipo de investigagcao usado neste trabalho, segundo Prodanov e Freitas
(2023) é a explicativa. Por se tratar de uma pesquisa que se aproxima mais da
realidade, onde se pode manipular as variaveis com o objetivo de identificar seus

impactos. Neste trabalho, sera explorado um caso que é intencionalmente criado



para ser usado na pratica, com o objetivo de melhorar aspectos da empresa em
questao.

Quanto a abordagem, a qualitativa € a abordagem deste trabalho, por conta
do ambiente ser a fonte direta de coleta de dados, onde n&o se mostra necessario o
uso de dados estatisticos (Prodanov e Freitas, 2023).

Este trabalho, de acordo com Thiollent (2005), consiste “em uma pesquisa-
acao que tem como caracteristica uma agao ou resolugao de um problema no qual o
pesquisador se encontra envolvido de modo cooperativo ou participativo”. Neste
caso, o autor é funcionario da empresa em questdao e tem participacdo direta na
pesquisa. Por fim, é apresentado no Quadro 1 a sintese metodolégica para melhor

compreensao da pesquisa.

QUADRO 1 - Sintese metodoldgica da pesquisa-acéo

'I?/ISEEI,'I(E)%E?_OGICO CATEGORIZAGAO

Abordagem Pesquisa-agao

Objeto de analise Empresa

Unidade de analise Padronizacao dos processos da empresa no setor de producéo
Tipos de dados Predominantemente qualitativos

Coletas de dados Observagao e leitura dos relatos de clientes antigos

Andlise de dados Ldgica indutiva juntamente com investigativa

Qualidade e validade da Imparcialidade, multiplas fontes de evidéncias (uso da observacéo,
pesquisa embasamento tedrico e relatos de clientes)

Fonte: O autor (2023)

Com o intuito de obter uma melhor condugdo metodolégica do presente
trabalho foi usado como base, os seis passos do ciclo de condugao de Coughlan e
Coghlan (2002), sao elas: planejar a pesquisa-acao, coleta de dados, analise de
dados e planejar as agbes, implementar as agdes, avaliar resultados e gerar
relatérios, por fim, a ultima etapa é representada pelo monitoramento.

Na primeira etapa de planejamento da pesquisa-agdo, € necessario a
contextualizagdo da problematica tratada no trabalho. Para uma melhor visualizagao,

€ apresentado no Quadro 2 o delineamento da pesquisa.
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QUADRO 2 — Delineamento da pesquisa

ASPECTO ANALISADO CONCEITOS E PRATICAS

Empresa do setor de alimentos, produtora de alimentos

Selecao do objeto de analise . )
assados para consumo imediato

Estudo sobre padronizagao de processos, ferramentas

Elaboragao do referencial tedrico o . .
de padronizacgao, ferramentas de melhoria continua

Observagéao do funcionamento da empresa, relatos
Coleta de dados disponibilizados por clientes que tentaram comercializar
o produto sem as instrugdes criadas neste trabalho

Interpretacéo dos relatos, reflexdo dos processos

Analise dos dados
observados

Fonte: O autor (2023)

A segunda etapa consiste em coletar os dados necessarios, onde toda a parte
de funcionamento da empresa, seus processos e preparos foram observados e
anotados. Os relatos, foram disponibilizados pela empresa através de canais
internos.

A terceira etapa, trata-se da analise dos dados e planejamento das agdes.
Para a padronizagdo, é importante o entendimento e o dominio a respeito dos
processos. Isso propicia ndo s6 a padronizagdo, mas também melhorias, que podem
ocorrer com a implantacao da padronizacdo ou posteriormente com a filosofia da
melhoria continua. Para ajudar no entendimento dos processos de modo simples, o
primeiro passo foi criar um fluxograma.

Com o processo bem estruturado e compreendido, € importante ter
conhecimento também das caracteristicas dos processos, os utensilios e
equipamentos corretos. Estes conhecimentos ajudam e facilitam o bom
funcionamento e rendimento geral. Para isso, foi criado uma lista de recomendacéao
de utensilios e equipamentos, juntamente com uma breve explicagdo do porqué é
recomendado que o item em questao tenha as caracteristicas citadas.

Processos eficientes e equipamentos corretos, sao caracteristicas
importantes para a padronizagdo e obtencdo dos resultados desejados, mas os
funcionarios envolvidos nos processos precisam operar € manusear de forma
correta os equipamentos e utensilios, para reduzir as perdas e quedas de
rendimentos. Com esse propdsito, foi criado as instru¢des de trabalho (IT).

Para garantir a seguranca e integridade fisica das pessoas, cuidados
higiénicos, preservacdo dos equipamentos e para relatar fendmenos que esteja
afetando o processo ou o produto de alguma forma, foi usada a folha de verificagao.

Isso garante que sejam utilizados os parametros estabelecidos e a identificagdo dos
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problemas presente no processo, para que se torne possivel encontrar solucdes
para problemas e o melhoramento continuo da operacao.

Com intuito de ajudar na organizacao e layout das franquias, foi criado um
mapa-fluxograma onde € possivel observar um layout recomendavel e entender o
fluxo das pessoas. E apresentado também, um quadro com a descricdo das
atividades realizadas por todas as pessoas do processo.

Por fim, é estabelecido as vestimentas dos funcionarios e as embalagens
usadas nos produtos. Sdo aspectos que impactam diretamente na identidade da
empresa e na imagem passada ao cliente.

Uma vez que todo o planejamento esta pronto, a quarta etapa é a
implementacdo do plano de acdo. As agdes foram implementadas no préprio
restaurante estudado neste trabalho, onde foi adotado de forma completa todo o
plano apresentado com a etapa de planejamento.

Com a etapa cinco, procede a etapa de avaliar os resultados e gerar os
relatorios, porém, este trabalho apresenta esta limitagao, onde foi possivel avancar
apenas até a quinta etapa. Finalmente, a etapa seis refere-se ao monitoramento de
todas as etapas anteriores, onde ajustes podem ser realizados com o propdésito de
alcancgar as metas e resultados esperados, concedendo a reinicializagao das etapas

até que o objetivo seja conquistado.

4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

A empresa em questao, tem como planejamento futuro, atuar com o modelo
de negocio de franquias e para isto, foi estabelecido a estratégia de vender para
outras lojas de alimentos com o objetivo de detectar quais dificuldades essas lojas
teriam na revenda das empanadas e definir os aspectos que deveriam ser focados
no modelo de negocio estudado. Foram coletados varios relatos passados por esses
lojistas, onde foi concluido que a padronizagdo dos processos e preparos deveria ter
a atencgao principal.

A coleta de dados foi realizada em duas etapas, primeiramente foi a analise
dos relatos encaminhados pelos lojistas com a finalidade de identificar as
dificuldades encontradas no preparo do produto. Essas informagdes foram
organizadas no Quadro 3, que apresenta o lojista (com o nome alterado para

protecao de sua identidade) e seu relato.
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QUADRO 3 — Relatos dos Ioiistas

Maria “Estou preparando as empanadas e elas ndo param de estourar, a maioria estoura
a ponto de n&o poder servir ao cliente e eu néo sei o que fazer”
Pedro “Elas estao estourando antes da massa ficar assada, a massa esta com aspecto de
cru, mas o recheio ja esta vazando.”
Joao “Eu liguei o gratinador do forno para assar elas, mas elas ficaram assadas por fora
e o recheio ficou gelado”.
Marcia “No preparo das empanadas, a massa esta rachando e por conta disso o recheio
vaza todo”

Fonte: O autor (2023)

A segunda etapa da coleta de dados consiste na observagao e entendimento

dos processos, as etapas dos processos s&o:

Receber o carregamento de empanadas e armazena-las na camara
fria;

Reabastecer os freezers que armazenam as empanadas ensacadas,
denominado neste trabalho para fins de um melhor entendimento como
freezers V, reabastecendo-as com as empanadas da camara fria;
Reabastecer o freezer que armazenam as empanadas avulsas,
denominado neste trabalho para fins de um melhor entendimento como
freezers H, reabastecendo-as com as empanadas do freezer V;

Com a chegada da comanda do pedido, retirar as empanadas
referentes ao pedido do freezer H e separar para assar;

Inserir as empanadas separadas do pedido no forno para assa-las;
Juntamente com a etapa anterior, posicionar a comanda na régua de
pedidos para o planejamento do embalo.

Mesmo sem as empanadas do pedido estarem completamente
assadas, é possivel fazer a identificagcdo de como elas ficardo nas
caixas de embalo quando prontas e assim € feito nesta etapa para
ganho de tempo;

Depois de assadas, as empanadas sado despejadas na forma de
empanadas prontas;

Embalar as empanadas;

Entregar o pedido ao cliente ou ao motoboy no caso de pedidos para

delivery.
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Com o processo observado, compreendido e anotado, inicia-se a terceira

etapa, que consiste na elaboragao do plano de agédo, como apresentado na Figura 1.

FIGURA 1 — Plano de agao

( INICIO DO PLANO DE ACAO )

J

v

FLUXOGRAMA COM LISTA DE INSTRUCOES DE
0 BPMN g rEdElieEE ™ TRABALHO (IT)
EQUIPAMENTOS
)
MODELOS DE MAPA-FLUXOGRAMA
UNIFORMES E < E DESCRK;_AO DAS |= VES,I;E:AAEEO
EMBALAGENS FUNCOES

(PADRONIZAC[\O ALCANCADA !)

Fonte: o autor (2023)

A primeira agao foi criar um fluxograma, apresentado na Figura 2, para pleno

entendimento de todos os envolvidos no processo.

FIGURA 2 - Fluxograma
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ARMAZENAR O
CARREGAMENTO _ | REABASTECER O _ | REABASTECER O
DE EMPANADAS NA FREEZER V FREEZER H
CAMARA FRIA
RETIRAR AS INSERIR AS
RECEBER O PEDIDO > EMPANDAS »| EMPANADAS NO
REFERENTE AC FORNO PARA
~ PEDIDO ] ASSA-LAS
\
PENDURAR A
COMANDA DO
PEDIDO NA REGUA
DE PEDIDOS
\
IDENTIFICAR OS
SABORES DAS
EMPANDAS NAS
EMBALAGENS
\ ¥
ENTREGAR O EMBALAR O DESPEJAR AS
¢ PEDIDO AOQ _ PEDIDO COM AS - EMPANADAS
CLIENTE OU - EMPANADAS ASSADAS NA
MOTOBOY PRONTAS BANDEJA

FONTE: O autor

Com o processo representado pelo fluxograma, no Quadro 4, aprofundam-se
os conhecimentos em cada etapa do processo. Essa acdo foi construida pela
operagado juntamente com a proprietaria da empresa em estudo, mostrando qual
equipamento ou utensilio € o que melhor se qualifica para aquela funcdo, o
desempenho esperado e quaisquer detalhes que desencadeie um melhor

funcionamento nos processos.

QUADRO 4 — Equipamentos e utensilios
QUANT. JUSTIFICATIVA / DETALHES

As empanadas chegam ensacadas em sacos de 10 unidades
cada, entao a camara fria simplifica o armazenamento de
grandes quantidades de empanadas sem que a temperatura
seja afetada, possibilitando um armazenamento semanal. A
camara fria tem como limitante ndo ser possivel ser aberta
Camara fria 1 muitas vezes no dia, por afetar a temperatura e oferecer risco
a saude da pessoa que realiza 0 manuseio do produto dentro
dela, isso por conta de inumeras trocas de temperatura
corporal (ambiente neutro e ambiente frio no interior da
camara fria). Em razao disto, € necessario um freezer auxiliar
para a reposicado das empanadas avulsas.

Armazena as empanadas ensacadas, € o freezer

> intermediario da camara fria e do freezer das empanadas
avulsas. O freezer horizontal possui prateleiras, facilitando o
armazenamento e a organizagao das empanadas.

EQUIPAMENTO /
UTENSILIO

Freezer horizontal
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Freezer vertical

Armazena as empanadas avulsas e por ser vertical, facilita a
organizagdo das empanadas para a retirada de pedidos.

Necessarias para a organizagdo das empanadas, ndo

Caixas separadoras 10 o
havendo modelo especifico.
O formato quadrado propicia um melhor uso da area da
Formas quadradas 8 esteira do forno, desencadeando mais empanadas assadas
35x35cm perfurada por unidade de tempo. A forma por ser perfurada,
proporciona um assamento melhor do produto.
Proporciona um assamento uniforme e padronizado, ndo
. necessita de treinamento especifico para o funcionario e tem
Forno esteira 1 . . ;
menos interferéncia humana no assamento, evitando erros e
perda de produtos.
Mesa inox 2 Para auxiliar nas tarefas, sem mais especificagbes.
Freezer de bebidas 1 Sem especificagdes.
Pegador pequeno 3 Obtém um melhor controle no manuseio do produto.
Luva térmica de o
. 4 Sem especificagbes.
cozinha
Jaqueta’ de. protegao 2 Sem especificagbes.
térmica
Balcao personalizado o
. 1 Sem especificagbes.
para o caixa
Para fazer a gestao dos aplicativos de pedidos, atendimentos
Computador 1 e demais atividades. Sem especificagdes quanto ao
computador.
Impressora de delivery 2 Sem especificagdes.
Espétula reta 95mm 2 Para desgrudar a empanada da forma quente (que pode

acontecer eventualmente).

Espatula de pizza
47cm ago inox

Para facilitar o despejo das empanadas assadas na bandeja
de empanadas prontas.

Fonte: Autor (2023)

Focando agora nas fungbes, foram inseridas instrugbes de trabalho no

Apéndice 1 de todas as fungdes apresentadas no Quadro 5, para serem entregues

aos funcionarios com o objetivo de ajudar a compreender todas as atividades de

cada fungédo. Foi criado também, instrugdes de trabalho para a seguranga de todos e

bom funcionamento de forma geral, para serem apresentadas em algum quadro, das

etapas que necessitam. Estas instru¢cdes gerais sao apresentas na Figura 3.

FIGURA 3 - Instrugées de trabalho
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GRRCIAS!

—— EMPANRDRS ——

INSTRUGCOES DE TRABALHO

EMPRESA: GRACIAS EMPANADAS

AREA; DELIVERY

INSTRUGOES DE SEGURANGA E BOM FUNCIONAMENTO DA OPERAGAD

ATIVIDADE
Armazenamento das empanadas na camara
fria

INSTRUCAO

Usar o EPI e equipamentos de
higiene, neste caso, jaqueta
térmica, mascara e protegido
para cabelo. Uso obrigatério.

ATIVIDADE INSTRUCAO

Pendurar os pedidos na régua de pedidos

Organizar os pedidos de forma
que fique clara a sua ordem,
garantindo que o primeiro
pedido que entrou, sera o
primeiro a ser embalado.

O reabastecimento é realizado
de forma que os sacos de
empanadas fiqguem organizados
por sabor e data de validade. O
freezer possui prateleiras e em
cada uma é armazenado um
sabor diferente de empanada,
posicionando os sacos com a
validade menor na parte da
frente, garantindo a
rotatividade correta do estoque
(o primeiro que entra é o
primeiro que sai).

Identificar os sabores das empanadas nas
embalagens

Organizar as embalagens de
forma que fique clara a sua
ordem, garantindo que o
primeiro pedido que entrou,
serd o primeiro a ser
embalado.

Reabastecer o freezer H:

O reabastecimento é realizado
de forma que as empanadas
avulsas fiquem em caixas
separadoras, onde cada caixa
armazena sabores diferentes
(as wvezes mais de um,
dependendo do sabor da caixa),
facilitando a retirada de

pedidos.

Despejar as empanadas assadas na bandeja

Usar EPI's, neste caso, luva
térmica de cozinha para o
manuseio das formas e
pegadores para o manuseio das
empanadas.

Inserir empanadas no forno

Usar o EPI, neste caso, luva
térmica de cozinha, para
manuseio das formas.

Fonte: o autor (2023)

Com o intuito de preservar a seguranga e integridade fisica de todos, evitar

desperdicios de produtos por mal funcionamento de equipamentos e garantir o bom
funcionamento do processo, foi criado uma folha de verificagéo, revelada na Figura

4, para os principais equipamentos.

FIGURA 4 — Folha de verificagao



FOLHA DE VERIFICACAO
GRHC'HSI EMPRESA: GRACIAS EMPANADAS
®  |AREA: DELIVERY
— EMPANRDRS — FOLHA DE VERIFICACOES DIARIAS
L CERT.O? OBSERVAGCAO
HEGIENE SIM NAO
Higienizagdo das maos
Mascara
Protecdo para o cabelo
Demais produtos de higiene
Lt CERT.O? OBSERVAGCAO
EPI's SIM NAO
Luva térmica
Pegadores
Casaco térmico
LLLL, CERT.O? OBSERVACAO
EQUIPAMENTOS SIM NAO
Temperatura camara fria
Temperatura forno
Vazamento de gas
Fechamento dos freezer's
Computadores
Utensilios

RELATO (SE NECESSARIO):

Fonte: o autor (2023)
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A criagdo de um mapa-fluxograma, exibido na Figura 5, onde é possivel

visualizar o funcionamento aplicado em um layout recomendavel para as futuras

franquias, também contribui para o bom entendimento do processo.



FIGURA 5 — Mapa-fluxograma

Freezer| |Freezer Freezer V (3) J _]4-\_ ijpre{sjgdora
H (2) H (2) e pedidos
I
Camara fria ] ]
(1) G
&
o Forno
©
s (4)
e
Freezer g )
bebidas o ( ]
i}
=
(6)
) Caixa (7
c— 0 Mesa de pedidos prontos
_Despachar

Fonte: o autor (2023)
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Cada linha colorida representa o fluxo de um funcionario no processo de

preparo dos pedidos. E perceptivel alguns fluxos maiores do que outros, porém, as

demandas de cada funcionario sdo estabelecidas de acordo com o funcionamento

do processo e o0 peso das atividades (em tempo demandado) no horario em que o

restaurante tem a maior quantidade de pedidos por tempo, somando todas as

tarefas. No Quadro 5, é apresentada a descrigcao das atividades realizadas por cada

funcionario no processo:

QUADRO 5 - Descrigdes das atividades
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- Realizar os reabastecimentos dos freezers H: esta atividade é realizada
com uma frequéncia muito baixa, normalmente é executada apenas no
inicio do turno, e no fim do turno caso necessario;

- Realizar o reabastecimento do freezer V: é uma atividade realizada com
Funcionario 1 uma frequéncia baixa, necessaria toda vez que acaba algum sabor de
(cor vermelha) empanada no freezer, acontece de uma a duas vezes por hora;

- Com o surgimento do pedido, realizar a separagao das empanadas para
serem inseridas ao forno: atividade executada toda vez que é recebido um
pedido, ou seja, com uma frequéncia alta, mas com um tempo de realizagao
baixo.

- Insere as empanadas separadas dos pedidos no forno: € uma atividade
com uma frequéncia alta, mas que demanda pouco tempo para ser

Funcionario 2 executada;
(cor roxa) - Identificar os sabores de empanadas nas caixas de embalagens: € uma
atividade com uma frequéncia alta, que demanda um tanto mais de tempo e
atencéo.

- Retirar as empanadas prontas do forno e despejar na bandeja: € uma
atividade realizada com uma frequéncia alta e que necessita de bastante
atencao para que nao haja perda de produto.
Funcionario 4 - Embalar os pedidos: é uma atividade com uma frequéncia alta, que
(cor azul) demanda atencgéo e tempo maior.
- Realizar o atendimento ao cliente por telefone ou computador: uma
atividade com uma frequéncia alta e que demanda mais tempo;
Funcionario 5 - Entregar o pedido ao cliente (no caso de pedidos para retirada) ou
(cor verde) despachar para os motoboys (no caso de pedidos para entrega): atividade
com uma frequéncia alta e que demanda atengéo e planejamento (para
criacdo de rotas de entregas para os motoboys);

Funcionario 3
(cor laranja)

Ndmeros entre
parentes

- Representam o caminho que o produto faz dentro da operagéo.
Fonte: Autor (2023)

Com o mapa-fluxograma e com a descricdo das atividades, observa-se que
funcionarios com um fluxo maior realizam atividades que demandam menos tempo
ou que sao realizadas com uma frequéncia menor, com isso, é atribuido mais tarefas
a ela para balancear o tempo de realizagdo das tarefas e obter uma maior agilidade
nos processos, mas respeitando o sequenciamento dos processos e nao atribuindo
tarefas que nao sejam subsequentes as ja realizadas pelo funcionario em questao.

Por fim, foi criado modelos de uniformes e embalagens, importantes para a

representacdo da empresa e consolidacdo da marca.

FIGURA 6 — Embalagens 1 FIGURA 7 — Embalagens 2
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GRRCIRS!

mmm EMPANADAS e

Fonte: Arquivos da empresa

FIGURA 8 - Uniforme

GRACIA
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Fonte: Arquivos da empresa

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como principal objetivo a padronizagdo e documentagédo do
processo realizado hoje na empresa Gracias empanadas, onde anteriormente nao
obtinha nenhum material que supria essa necessidade, que se mostra
extremamente importante para o principal objetivo da empresa que sdo as franquias

como modelo de negadcio futuro. Com isso, o objetivo foi alcangado com sucesso.
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Com todo o processo padronizado, documentado e compreendido por todas as
partes, foi notavel a melhora na qualidade do produto, a eficiéncia e eficacia da
equipe nos momentos pos implementagcdo dos padrdes estabelecidos. Mas este
trabalho se limita por ir até o ponto de implementacédo da padronizagao, a coleta das
informagdes posteriores nao foi abordada.

Este trabalho ndo aborda as possiveis melhorias no processo, mas nas
poucas observagdes pds implementagao da padronizacdo, foi notavel a facilidade
alcangada pela equipe da Gracias com o trabalho realizado, em encontrar ideia de
melhoria de processo para otimizar a produgdo, vantagem da padronizagao
levantada na revisédo da literatura desde trabalho, no qual podemos considerar um
objetivo bénus alcangado.

Por fim, recomenda-se os proximos passos para a empresa, que consiste no
desenvolvimento do processo produtivo, juntamente com a documentagdo desse
avancgo alcangado, para quando chegar a fase de finalmente franquiar a marca, o
processo esteja padronizado e otimizado o suficiente para atrair a atencédo de
empreendedores. Para isso, € importante a coleta de dados constantemente, a fim
de identificar os possiveis pontos de melhoria e manter sempre ativa a filosofia da

melhoria continua na empresa.
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FUNCOES

1.1 REFERENTE A RETIRADA DE PEDIDOS:

1.1.1 INFORMACOES RELEVANTES:

I- Cupons fiscais dos pedidos feitos pelos aplicativos iFood e Rappi caso
impressos com a comanda e, apos a retirada dos itens dos pedidos, deverao acompanhar
as comandas na “porta-comandas”;

II- Os cupons fiscais e comandas dos pedidos feitos por balcio, deverdo ser
gerados manualmente;

I1I- As bebidas e molhos s6 serido retirados na etapa de empacotamento.

I- Retirar as empanadas correspondentes aos pedidos;

II- Colocar as empanadas na caixa de pedidos e a deixar na fila para entrar no forno.

I- Retirar os sabores das empanadas exatamente na ordem em que esta na comanda, de
modo a evitar erros;

II- Conferir se 0 nimero de empanadas na caixa de pedidos é igual ao nimero da
comanda (principalmente em pedidos muito grandes);

III- Caso nao tenha mais espaco no forno e a fila ja esteja cheia, aguardar para retirar
demais pedidos;

1.1.4 EXCECOES E OBSERVACOES:

I- SEMPRE tirar os pedidos na ordem em que sido impressos.
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1.2 FORNO

1.2.1 INFORMACOES RELEVANTES:

I- No painel de programar temperatura e tempo, o tempo da esteira ird impactar de
forma mais relevante na temperatura interna da empanada;

II- No painel de programar temperatura e tempo, a temperatura ira impactar de forma
mais relevante no assamento externo da empanada.

1.2.2 IDEIAS BASICAS PARA SEGUIR:

I- Posicionar as empanadas na forma e dispor a forma na esteira do forno;

II- Retirar as empanadas do outro lado da esteira.

I- Posicionar as empanadas mais frageis na parte da frente da forma, para retirar as
mesmas por primeiro, apos passar pela esteira;

II- Posicionar as empanadas mais dificeis de assar na parte de tras da forma, para
ficarem mais tempo assando.

III- No caso de uma forma ter apenas empanadas frageis, ¢ recomendado dar uma
“empurrada” nela para reduzir o tempo de forno.

1.2.4 EXCECOES E OBSERVACOES:

I- As empanadas nio podem encostar umas nas outras;

II- A prioridade sempre sera o bom assamento das empanadas.
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1.3 EMPACOTAMENTO

1.3.1 INFORMACOES RELEVANTES:

I- Bebidas e molhos sdo retirados nesta etapa;

II- As empanadas ficarido prontas na ordem dos pedidos da porta-comandas.

1.3.2 IDEIAS BASICAS PARA SEGUIR:

I- Todos os sabores deverao ser identificados nas caixas e pacotinhos;
II- Os sabores embalados devem ser correspondentes aos da comanda;

III- Sempre identificar se tem molhos e bebidas nos pedidos. E, caso tenha, empacotar
junto com as empanadas;

IV- A ordem de empacotamento ¢é definida e organizada de acordo com o
posicionamento dos pedidos na mesa de aco e inox, seguindo uma linha invisivel. O pedido mais
a direita sera embalado primeiro, e, por ultimo, o pedido mais a esquerda na mesa:

Empanadas

*0s numeros representam qual pedido deve ser embalado primeiro;

V- Apés o empacotamento do pedido, deixar no balcio de espera para ser retirado ou
entregue.

I- Identifique os sabores nas caixas e pacotinhos antes mesmos das empanadas ficarem
prontas, pensando na melhor forma de embalar o pedido;

II- Antes de fechar as caixas e pacotes, SEMPRE conferir se estdo todas as empanadas,
bebidas e molhos;

III- Sempre que necessario, fazer riscos na comanda nos sabores ja embalados para
ajudar a ndo esquecer nada.

IV- De preferéncia, conferir mais de uma vez todos os itens do pedido em questao.
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1.3.4 EXCECOES E OBSERVACOES:

I- Cada caixa tem espac¢o para no minimo 4 empanadas;

II- Dependendo dos sabores do pedido, é possivel colocar 5 ou 6 empanadas em cada

caixa;

II1- Pedidos com menos de 4 empanadas, deverio ser entregues em pacotinhos;
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1.4 CAIXA E ATENDIMENTO

1.4.1 INFORMACOES RELEVANTES:

I- Pedidos do IFood (dentro do nosso raio de entrega), do Goomer e do WhatsApp serio
entregues pelos nossos entregadores;

II- Pedidos do iFood (fora do nosso raio de entrega) e dos demais aplicativos seriao
entregues pelos entregadores dos mesmos;

I- E necessario ficar atento as mensagens do IFood e do WhatsApp para responder o
mais rapido possivel;

II- Ficar atento as ligacoes recebidas no celular;
I11- Fazer o atendimento aos clientes da melhor forma possivel;

IV- Atender aos motoboys parceiros e verificar quais sdo os pedidos que farido rota para
0s nossos motoboys;

V- Verificar se esta tudo certo com os pedidos embalados e mandar para o motoboy;

I- Deixar as rotas montadas antes dos pedidos ficarem prontos;

1.4.4 EXCECOES E OBSERVACOES:

I- Sempre que o cliente fizer perguntas que vocé nio saiba ou nio tenha certeza da
resposta, antes de responder, perguntar para seu gerente;

II- Todos os problemas relatados pelos clientes ou motoboys deverao ser informados ao
seu gerente (dependendo do problema, ele que ira resolver);
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