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Resumo:

O restaurante self-service ¢ um dos negocios mais caracteristicos do mundo moderno, oferecendo uma
solugdo pratica para clientes que tém um dia-a-dia dindmico e corrido. A presente pesquisa tem o
objetivo de analisar um restaurante self-service por meio do uso de simulagdo de eventos discretos.
Assim, pdde-se verificar se a quantidade de funcionarios ¢ ideal em relagdo ao volume de clientes que
o restaurante atende, se os tempos de filas e de permanéncia dos clientes (rotatividade) podem ser
melhorados, bem como analisar a taxa de utilizagdo dos recursos do restaurante, verificando se ha
sobrecarga ou subutilizagdo de algum funcionario. Para tanto, utilizou-se a abordagem de pesquisa
quantitativa e o procedimento de pesquisa experimental, devido ao uso de simulagdo. A simulagéo foi
realizada no software ProModel® 2010 versdo Student. Apos a simulagio do cendrio atual, verificou-se
que a area restritiva do restaurante ¢ a de churrasco. Entdo, foi proposto que se alocasse mais um
funcionario neste local, no periodo de maior demanda. A simulagdo do cendrio futuro resultou em um
menor tempo dos clientes no sistema, uma melhor utilizagdo tanto de recursos como de seus locais. Tal
proposta traz uma maior eficiéncia ao sistema, propiciando melhor utilizagdo de seu espago fisico e dos
recursos humanos, podendo oferecer um melhor servigo ¢ atendimento aos clientes que almocam no
restaurante, além de configura-lo para aumentos de demanda.

Palavras chave: Simula¢do, Restaurante, ProModel.

Analysis of a self-service restaurant by simulation

Abstract

The self-service restaurant is one of the most characteristic business of the modern world, offering a
practical solution for clients who have a dynamic and running day-to-day. The present research has the
objective of analyzing a self-service restaurant with discrete event simulation. Thus, it was possible to
verify if the number of employees is ideal in relation to the volume of customers that the restaurant
attends, if the queuing and customer stay times (turnover) can be improved, as well as to analyze the
utilization rate of the resources of the restaurant, checking if there is overload or underutilization of any
employee. To do so, use a quantitative research approach and the experimental research procedure, due
to the use of simulation. The simulation was performed in ProModel® 2010 Student version software.
After the simulation of the current scenario, it was verified that the restrictive area of the restaurant is
the barbecue. So, it was proposed that one more employee be assigned to this place, there is no longer a
period of greater demand. The simulation of the future scenario results in shorter client time without
system, better use of both features and their locations. This proposal brings greater efficiency to the
system, providing better use of its physical space and human resources, being able to offer better service
and customer service to those who eat lunch in the restaurant, and configure it for increased demand.
Key-words: Simulation, Restaurant, ProModel.
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1. Introducao

O ritmo da vida moderna causou mudangas na rotina e nos habitos alimentares das pessoas,
provocadas por diferentes fatores como o aumento da jornada de trabalho e da populagao em
centros urbanos, além das dificuldades em locomocao. Isso torna cada vez maior o numero de
refeicoes feitas fora do domicilio, gerando um aumento de restaurantes, principalmente o do
tipo self-service (ALVES; UENO, 2010). O restaurante self-service ¢ um dos negocios mais
caracteristicos do mundo moderno, oferecendo uma solugao pratica para clientes que tem um
dia-a-dia dinamico e corrido. Este tipo de restaurante dispensa grande parte do atendimento
prestado por gargons € o seu sistema de pesagem por quilo permite ao cliente escolher os
alimentos para sua refeicdo na quantidade desejada.

Apesar de suas vantagens, na maioria das vezes esses restaurantes tendem a apresentar filas,
uma vez que a chegada dos clientes ocorre em grupos em um curto espago de tempo e as
técnicas tradicionais da teoria das filas sdao dificeis de serem aplicadas neste contexto; para isso
requer-se o uso de simulagdo para se obter medidas de desempenho apropriadas (SANTOS;
ALVES, 2014). As filas se formam em decorréncia do aumento dos consumidores e da
incapacidade do sistema em atender a essa demanda.

Com isso, diante da complexidade em relacdo as mudangas rapidas, bem como a necessidade
de melhorias na producdo e na prestacdo de servigos capazes de atender demandas crescentes,
as ferramentas de simulacao t€ém ajudado as empresas a enfrentar os varios desafios enfrentados
em seus processos (HARREL; GLOSH; BOWDEN, 2012). Assim, através de técnicas de
simulacdo, busca-se encontrar um ponto de equilibrio que satisfaca os clientes e seja viavel
economicamente para o provedor do servico (ARENALES et al., 2006).

As aplicacdes de simulagdo tém crescido em todas as areas, auxiliando os gestores na tomada
de decisdo em problemas complexos, além de possibilitar um maior conhecimento dos
processos nas organizacdes (SAKURADA; MIYAKE, 2009), com aplicagdes em dareas
industriais, comunicacdo, bancos, supermercados e hospitais (PRADO, 2010), integrando
conhecimentos de diversas areas da Engenharia de Producdo. Apesar do grande crescimento e
aplicacdo de simulagdo em operagdes de servigos, ainda sdo poucos os estudos na area, quando
comparado a trabalhos publicados em manufatura e logistica (SAKURADA; MIY AKE, 2009).

Diante do cenario de mudancas de habitos das pessoas, aumento da exigéncia do cliente e da
complexidade operacional no setor de servigos, além de uma relativa caréncia por pesquisas
envolvendo simulagdo na area, este estudo tem por objetivo analisar um restaurante self-service
por meio do uso de simulagdo de eventos discretos. Para tanto, sao analisados sua formagao de
filas, tempo médio de espera dos clientes, a relagdo com os funcionérios alocados a cada posto
e seu efeito sobre o tempo total dos clientes no sistema.

Como forma de exemplificar e enriquecer a literatura, também sao apresentadas neste trabalho
algumas aplicagdes de diversos autores que mostram a importancia da interdisciplinaridade da
Simulacao de Sistemas com outras areas da Engenharia de Producao, visto que as organizagdes
devem trabalhar com seus departamentos de maneira integrada, aliando conhecimento e
técnicas de diversas areas para alcangar seus objetivos estratégicos.

Para cumprir o objetivo proposto, este trabalho estd organizado da seguinte forma: a segdo 2
apresenta uma revisao bibliografica sobre a simulacao de sistemas, além de estudos e aplicacdes
interdisciplinares de Simulag¢do com outras areas de Engenharia de Produgdo. A secdo 3 aborda
o método de pesquisa, apresentando a metodologia utilizada para a obtengao dos dados e as dez
etapas necessarias para um estudo de simulagdo. A secdo 4 traz uma descrigdo do modelo
simulado, além da analise da simulagao, mostrando o desenvolvimento do cenario ¢ a obtengao
de resultados por meio do sofiware ProModel®, avaliando seus relatérios de locais, entidades e
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recursos. E por fim, a se¢do 5 traz a conclusdo da pesquisa aplicada em um restaurante self-
service.

2. Revisao bibliografica
Sdo aqui tratados aspectos teodricos sobre simulacdo de sistemas e suas aplicagdes.
2.1. Simulacao de sistemas

A simulagdo de sistemas faz parte da grande area do conhecimento da Engenharia de Produgao,
a Pesquisa Operacional, e ¢ frequentemente utilizada no desenvolvimento de modelos de
processos ou de sistemas reais, de forma que, de acordo com Bateman et al. (2013), oferece a
possibilidade de criar e simular fendmenos desejados, permitindo conferir quado representativas
seriam as mudangas. Assim, um modelo de simulagdo construido facilita a compreensiao de uma
organizagao e de seus processos, ajudando em estratégias e tomadas de decisdo mais assertivas.

Segundo Prado (2010), simulacdo ¢ uma técnica para a resolucdo de problemas através da
analise de um modelo computacional que representa um sistema real. Harrel, Gosh ¢ Bowden
(2012) definem simula¢do como a imitacdo da dindmica de um sistema utilizando um modelo
computacional a fim de avaliar e melhorar o desempenho de um sistema. Freitas Filho (2008)
complementa e afirma que a simula¢do ¢ um método que, através de um modelo computacional
de um sistema real, podem ser realizados testes com objetivo de compreender o comportamento
de determinado sistema, analisando assim variadas estratégias operacionais.

Segundo Freitas Filho (2008), para o desenvolvimento de um modelo de simulagdo ¢ preciso
que sejam seguidas as seguintes etapas: formulagdo e analise do problema, planejamento do
projeto, formulacao do modelo conceitual, coleta de macro informagdes e dados, tradugdo do
modelo, verifica¢do e validacdo, projeto experimental final, experimentacdo, comparagao de
sistemas e identificacdo das melhores solu¢des, documentagdo e apresentagao dos resultados e
implementagao.

De acordo com Chwif e Medina (2015), o modelo conceitual ¢ de fundamental importancia,
uma vez que um modelo conceitual abrangente certamente levard a um modelo computacional
completo que, consequentemente, levara a um modelo operacional valido.

2.2. Aplicacoes de Simulacao

A pesquisa de Curin et al. (2005) foi feita no restaurante Tim Hortons dentro do campus da
Universidade de Michigan, utilizando a técnica de simulagdo com o objetivo de melhorar a
eficiéncia da empresa. Empregando os passos padrdes para um estudo de simulagdo, varios
cenarios foram modelados e avaliados baseando-se no tempo que o cliente ficava no sistema.
Uma andlise detalhada da simulagdo revelou que na configuragao atual, a taxa de utilizagao das
funcionarias do caixa era alta (88%) e, assim, varios cendrios para reduzir a carga dessas
funciondrias foram explorados. O estudo utilizou cendrios envolvendo quatro e cinco
funcionarios. Verificou-se que nenhum dos cendrios com quatro funcionarios resultou em uma
melhoria significativa em relagdo ao cendrio atual. Para reduzir o tempo de espera dos clientes
e, entdo, servir mais clientes por hora, os autores recomendaram que a empresa tivesse cinco
atendentes, com uma configuragdo de trés caixas, uma pessoa para as sopas € uma para os
sanduiches reduziria o tempo do cliente no sistema em mais de dois minutos. Outra alternativa
proposta por Curin et al. (2005) seria de transferir toda a preparagdo de comida para um local
secundario, adicionando um funciondrio multitarefa, o que poderia reduzir o tempo total do
cliente no sistema pela metade.

Oliveira e Favaretto (2013) voltaram-se a analise e ao diagnéstico das filas do restaurante
académico da Universidade Federal de Itajuba, que, devido ao constante aumento da demanda

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



ConBRepro VI CONGRESSO BRASILEIRODE ENGENHARIA DE PRODU(;ﬁO
Ty
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017

consequente da expansdo da universidade, apresenta um problema real de capacidade. O
objetivo almejado se da pela elaboragcdo de um modelo de simulacdo para eventos discretos do
sistema de servigo, a fim analisar a capacidade real de atendimento, e entdo, encontrar as filas
de espera mais relevantes ao sistema. Os autores utilizaram a técnica IDEF-SIM para a
elaboracdo do modelo conceitual e o software de simulagdo ProModel® para o desenvolvimento
da modelagem computacional. Em 77% do tempo que se encontra no sistema, o cliente da
lanchonete aguarda em fila, sendo que, os clientes com cartdao e com comanda, esperam cerca
de 16% e 33% do tempo total, respectivamente. A modalidade de cartdo pré-pago mostrou-se
mais eficiente em relagdo a modalidade de comanda ao diminuir o tempo de espera do cliente.
Os autores enfatizam a possibilidade da criacdo de cendrios e realizacdo de modificagdes no
modelo simulado sem a necessidade de realizar “experiéncias” no sistema real.

O estudo de Carrijo Neto et al. (2014) teve como objetivo propor melhorias no sistema de
atendimento na Central de Atendimento (CA) em uma prefeitura no interior do estado de Sao
Paulo. Ao observar que a CA apresentava excesso no tempo de atendimento aos clientes,
iniciou-se a proposta de simular as etapas do processo de atendimento e a partir da simulagao
identificar um cenario melhorado para reduzir o tempo de atendimento. O software utilizado
para simular o processo de atendimento foi o ProModel®, sendo que o StatFit® gerou a
distribuicdo de probabilidade que mais se aproximou dos tempos de atendimento. Sabendo que
o periodo de atendimento ¢ de 9 horas por dia e que os clientes chegam com uma frequéncia de
2 minutos, obtém-se entdo 170 ocorréncias de chegadas por dia. Ainda, de acordo com os
autores supracitados, executou-se a simulacdo e como resultado obteve-se 164 clientes
atendidos em 9 horas simuladas, apresentando, assim, um resultado inferior a quantidade de
atendimentos médios requeridos de 170 pessoas que entraram no sistema durante todo o dia.
Com isso, foi possivel notar que o horario de atendimento da CA nao ¢ suficiente para atender
a demanda média do dia de 170 pessoas. Para tanto, analisou-se também que o tempo médio de
atendimento ¢ de 25 minutos e o tempo médio de espera por atendimento de 1 hora e 27 minutos,
sendo assim, identificaram que os oito guichés para atendimento apresentaram 99% do tempo
ocupado. Desta forma, como proposta de melhoria, sugeriu-se que fosse acrescido um novo
guiché para atender toda a demanda prevista. Ao simular novamente, agora com nove guichés,
obteve-se entdo um tempo médio total de atendimento das 170 pessoas de 8 horas e 22 minutos.
Sendo assim, concluiu-se, que com a inclusao do novo guiché e um novo atendente pode-se
atender a demanda recorrente, além de diminuir o longo tempo de espera por atendimento.

Leal (2003) apresentou uma proposta de diagnostico de atendimento a clientes em uma agéncia
bancaria na cidade de Itajubd, de forma a integrar as ferramentas mapeamento de processo e
simulagdo computacional. Seu objetivo envolveu desde o mapeamento do processo de
atendimento, passando por determinar parametros de fila, proposi¢do de melhorias, até a
execucdo da simulagdo em si, utilizando o software ProModel®.

3. Metodologia de pesquisa

Para o desenvolvimento deste trabalho, utilizou-se a abordagem de pesquisa quantitativa e o
procedimento de pesquisa experimental. Segundo Dalfovo, Lana e Silveira (2008), a pesquisa
quantitativa caracteriza-se pelo emprego da quantificacdo, tanto nas modalidades de coleta de
informacdes, quanto no tratamento dessas por meio de técnicas estatisticas, desde as mais
simples até as mais complexas. A abordagem de pesquisa quantitativa foi escolhida devido a
caracteristica dos dados utilizados e dos resultados gerados nesta pesquisa.

De acordo com Gil (2002), o procedimento experimental consiste na determinacao de um objeto
de estudo, na selecdo das variaveis capazes de influencia-lo e na definicdo das normas de
controle e de observagdo dos efeitos que a variavel produz no objeto. A andlise dos resultados
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e de observacdes propicia a descoberta das possiveis relacdes de causa e efeito, levando a
conclusoes relevantes sobre o problema inicial. O procedimento de pesquisa experimental foi
utilizado, por meio do uso de simulagdo computacional, e por permitir a manipulacao das
variaveis dependentes (dados de saida) do sistema simulado em fun¢do das varidveis
independentes (dados de entrada) do sistema real. Os dados foram obtidos por meio de
observagdes e cronometragens dos tempos em cada processo do sistema.

Para a modelagem conceitual do sistema analisado, foi utilizada a técnica IDEF-SIM, como
apresentada no estudo de Leal, Almeida e Montevechi (2008). J4 para a modelagem e simulacio
do modelo computacional foi utilizado o software ProModel® 2010 (versdo Student).

Para a condugdo deste estudo de simulacdo, foram seguidas as etapas propostas por Law e
Kelton (2000): 1) Formula¢ao do problema e planejamento do estudo; i1) Coleta de dados e
definicdo do modelo; iii) Validagdo do modelo; iv) Constru¢ao do programa computacional e
verificacdao; v) Realizagdo de execugdes piloto; vi) Validacdo do modelo programado; vii)
Projeto dos experimentos; viii) Realizacdo das execucdes de simulacdo; ix) Andlise de
resultados; e Xx) Documentagao, apresentacao e implementagao dos resultados.

A modelagem e a simulag@o foram conduzidas considerando a classificagdo do sistema como
terminal (FREITAS FILHO, 2008). O nivel de confianca adotado foi de 95%. A interpretacdo
do valor do semi-intervalo de confianga (half~width) foi dada como a confianga de que em 95%
das replicacdes tem-se uma média que estard no intervalo da média obtida + o semi-intervalo.

4. Resultados e discussoes
4.1. Descri¢ao do sistema simulado

Para o desenvolvimento desse trabalho teve-se como base o fluxo de clientes em um restaurante
do tipo self-service atuante no sudeste goiano. O restaurante funciona todos os dias da semana,
entre 11:00h e 14:00h. O fluxo dos clientes dentro do restaurante pode ser visto na Figura 1.
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Figura 1 - Fluxograma do cliente dentro do restaurante

Para o projeto de simulagdo, foram considerados na modelagem os seguintes locais do
restaurante: recepgao (entrada/saida), fila do buffet, buffet, fila do churrasco, churrasco, fila da
balanga, balanca, refeitorio, fila do caixa e caixa. Além disso, os recursos considerados para o
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presente estudo foram: funciondria da recepgao, churrasqueiros (1 e 2), funcionarias da balanga
(1 e 2) e funcionarias do caixa (1, 2 e 3). A modelagem conceitual utilizando a técnica IDEF-
SIM (Figura 2) apresenta toda a jornada do cliente dentro do restaurante. Ap6s a construcao do
modelo conceitual, este foi analisado e discutido com funcionarios e clientes do restaurante,
que concordaram com a representacao do fluxo desenhado, validando assim o modelo.
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Figura 2 - Modelagem conceitual do cliente no restaurante

Os processos envolvendo o cliente dentro do sistema restaurante sao os seguintes: os clientes
chegam ao restaurante e, na entrada, recebem a ficha do self-service da funciondria da recepc¢ao.
Apos isso, eles seguem para o buffet, podendo, em seguida, decidir se desejam churrasco ou se
vao direto para a balanga. Aqueles que permanecem na fila do churrasco aguardam em fila
unica para serem atendidos por um dos churrasqueiros. Para a balanga, tanto os clientes que
vieram direto do buffet quanto aqueles que passaram pelo churrasco também aguardam em fila
unica para serem atendidos pelas funcionarias das balangas. Apods a pesagem de seus pratos, os
clientes se sentam em alguma das mesas disponiveis no restaurante. Ao final do seu almogo,
segue-se para o caixa, em fila Uinica para serem atendidos pela funcionaria do caixa que estiver
livre. Finalizando no caixa, recebem um comprovante de pagamento € o entregam para a
funcionaria da recepg¢ao, que os libera para saida do sistema.

Os clientes chegam ao restaurante com ritmo de chegadas que segue a distribuicdo de
probabilidade Geométrica (0.275), encontrada no software Stat::Fit®. Para a distribuicdo de
tempos entre chegadas utilizou-se a distribuicdo exponencial que, conforme afirmam Martins e
Domingues (2011), apresenta uma estreita relagdo com a distribuicao de Poisson, ja que pode
descrever o tempo entre dois sucessos de uma variavel de Poisson. Os autores ainda citam que
o tempo entre chegadas de clientes se comporta conforme a distribuicdo exponencial. Harrel,
Gosh e Bowden (2012) complementam e dizem que esta distribui¢do ¢ frequentemente utilizada
para representar tempos entre chegadas entre ocorréncias aleatérias. Assim, foi definido o
parametro desta distribuicao (17,3 segundos).
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Para o processo referente ao tempo de alimentagao do cliente no refeitorio foi utilizada a
distribuicdo Triangular (17.5, 25, 45.4), pois ndo se conhecia a forma exata da distribui¢ao,
entretanto, eram sabidas as estimativas do menor valor, do valor mais provavel de ocorrer € do
maior valor (CHWIF; MEDINA, 2015). Além disso, para os processos de atendimento na
balanca e no caixa a distribui¢do utilizada foi a normal que, segundo Walpole et al. (2009),
descreve varios processos, dentre eles os que ocorrem na industria, nas pesquisas € na natureza.

4.2. Construcio do programa computacional e verificacdo

Para o modelo estudado hd uma unica entidade no sistema, o cliente. Como mostra o modelo
conceitual do IDEF-SIM (Figura 2), apds passar pelo buffet o cliente pode optar por ir para o
churrasco ou para a balanga. A logica da simulacao ¢ que 85% dos clientes vao para o churrasco,
enquanto que os outros 15% seguem diretamente para a balanca. Tais valores foram obtidos
por meio de ocorréncias observadas. Dentre as logicas de operagdo e movimentagdo utilizadas
na elaboracdo do modelo no ProModel® estdo: GRAPHIC, ACCUM, WAIT, USE, ROUTE,
MOVE FOR.

O tempo de simulacdo considerado foi de duas horas, que retrata o intervalo das 11:30h as
13:30h em que o restaurante tem maior quantidade de atendimentos. Verificou-se que 50
replicagdes foram satisfatorias para o calculo dos valores médios, considerando um intervalo
de confianga de 95% e half-width de até 10% da média amostral (para maior precisdo dos
resultados obtidos).

Durante as visitas para coleta de dados dos processos do restaurante self-service, foram
observados que, durante as duas horas de funcionamento, 327 pessoas entram no sistema neste
intervalo de tempo. Para o rastreamento da entidade, foram simulados também duas horas de
funcionamento do restaurante, podendo ser comparado os dados observados com os resultados
da simulagdo, verificando da mesma forma o total de clientes que entram no sistema.
Comparando-se o observado in loco com os resultados da simulacao, verificou-se que o modelo
computacional esta coerente com o modelo real.

O estudo foi delimitado na andlise do dia e periodo em que o restaurante recebe a maior
quantidade de clientes, aos domingos, ndo considerando dias e hordrios em que a demanda
atendida ¢ reduzida. Para tanto, foi simulada a operagdo do restaurante, sem interrupgoes,
avaliando o fluxo de clientes, seus tempos no sistema e a utilizagdo dos funciondrios para este
periodo. Analisou-se o efeito de realocac¢des de funcionarios, verificando seu impacto sobre o
sistema, tanto em relacdo as entidades quanto aos recursos e sua utilizagao.

A Figura 3 apresenta o layout do modelo desenvolvido, com seus locais e recursos
representados no ProModel®.
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Figura 3 - Layout do modelo simulado no ProModel®
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4.3. Analise de resultados

Nesta etapa, realizou-se a analise dos relatorios gerados pelo Output Viewer®, ferramenta
integrada ao software ProModel®. Foram analisados relatorios relacionados a entidade, aos
locais e aos recursos. A Tabela 1 apresenta o total de saidas e o tempo médio da entidade no
sistema, em seus valores médio, minimo maximo, desvio padrdo e half-width. Verificou-se que
o tempo médio dos clientes no restaurante foi de 52,87 minutos e que o total de clientes
atendidos foi em média de 155,66 pessoas. Observa-se que em alguma das replicagoes,
encontrou-se o valor maximo de clientes atendidos de 171 pessoas.

Medida de desempenho Média Minimo Maximo Desvio Padrao Half-Width

Total de saidas 155,66 143,00 171,00 6,19 1,76
Tempo médio no sistema (min) 52,87 48,06 57,16 2,12 0,60

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 1 — Total de saidas e tempo médio do cliente no sistema

Os resultados sobre a porcentagem de utilizacao dos recursos podem ser observados na Tabela
2. Nota-se que os churrasqueiros apresentaram alta taxa de utilizagdo média, de
aproximadamente 93%, enquanto os funcionarios da balanca apresentaram, em média, 19,95%
de utilizagdo. A recepcionista, que entrega e recebe as comandas, também apresentou baixa
utilizagdo média (20,39%). Ja os funcionarios que trabalham nos caixas tiveram a utilizacao
média de 67,67%.

Recurso/ Utilizacio (%) Média Minimo Maximo Desvio Padrao Half-Width

Churrasqueiros 93,18 88,78 94,04 0,92 0,265
Funcionarios balanca 19,95 18,26 22,42 0,94 0,270
Funcionarios caixa 67,67 62,92 71,80 1,64 0,470
Recepcionista 20,39 19,06 22,06 0,66 0,190

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 2 — Utilizag@o dos recursos (%)

A Tabela 3 expoe a porcentagem de utilizacao dos locais representados no modelo. Os locais
com maior utilizagdo média foram Churrasqueira, Fila churrasco e Buffet, respectivamente com
93,71%, 91,11% e 84,32%. Salienta-se que a Fila churrasco apresentou o maior valor maximo,
(95%) em algum momento das replicagdes. O Buffet apresentou o maior desvio padrio,
comparado com os outros locais. Os locais Fila balanga, Fila caixa e Fila buffet ndo foram aqui
discutidos, uma vez que apresentaram baixissima utilizagdo (inferior a 1%), por terem sido
modelados com capacidade infinita.

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



‘ConBRepro VI CONGRESSO BRASILEIRODE ENGENHARIA DE PRODU(;ﬁO
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017

Local/ Utilizaciao (%) Média Minimo Maximo Desvio Padrao Half-Width

Recepcao entrada 13,71 12,71 14,67 0,50 0,145
Buffet 84,32 70,37 91,95 5,32 1,510
Fila churrasco 91,11 76,48 95,00 3,30 0,940
Churrasqueira 93,71 91,06 94,93 0,75 0,215
Balanga 19,95 18,26 22,42 0,94 0,270
Refeitorio 36,19 33,17 41,24 1,76 0,500
Caixas 68,33 63,44 72,51 1,68 0,475
Recepgdo saida 7,86 7,29 9,12 0,35 0,100

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 3 — Utilizagdo dos locais (%)

4.4. Proposta de melhoria

Com base nas altas porcentagens de utilizagdo dos churrasqueiros e do Buffet, principalmente
devido ao bloqueio do fluxo dos clientes no restaurante, propds-se a realocacdo dos
funcionarios, transferindo um funcionario da balanga para a area da churrasqueira, o que
poderia reduzir a taxa de utiliza¢ao dos churrasqueiros e melhorar o fluxo de clientes no sistema.
O novo modelo conceitual do IDEF-SIM ¢ apresentado na Figura4, contendo um terceiro
churrasqueiro.
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Figura 4 - Modelo conceitual do sistema melhorado

A partir disto, foi possivel comparar o cendrio proposto com o atual do restaurante, verificando-
se melhorias no sistema. A Tabela 4 apresenta as diferencas nos tempos dos clientes dentro do
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restaurante, indicando uma interessante mudanga entre os dois cenarios. Ao se colocar um

terceiro churrasqueiro e tirar um funciondrio da balanga, o tempo médio do cliente no
restaurante se reduz em cerca de 4%. Ja o total médio de saidas aumenta aproximadamente 3%.

Medida de desempenho Cendrio atual (min) Cenério melhorado (min) Diferenca percentual (%)

Tempo médio no sistema 52,87 50,84 3.84
Total de saidas 155,66 160,14 2.88

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 4 - Diferencas nos tempos da entidade

Em relagdo a utilizacdo dos recursos, como mostrado na Tabela 5, o cendrio com mais um
churrasqueiro traz uma reducdo de quase 11% em sua taxa de utilizacdo média, enquanto
aumenta em 167,37% a utilizagdo dos funcionérios da balanga (de 19,95% para 53,34%).

Recurso/ Utilizacao (%) Cenario atual (%) Cenario melhorado (%) pelgg;(:::::f ?%)
Churrasqueiros 93,34 83,19 -10,87
Funcionarios balanga 19,95 53,34 167,37
Funcionarios caixa 67,67 69,44 2,62
Recepcionista 20,39 20,66 1,32

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 5 - Diferencas nas taxas de utilizagdo dos recursos

Comparando-se também as utilizagdes dos locais, como traz a Tabela 6, percebe-se uma grande
melhoria no Buffet e na Fila do churrasco, com reducdes de aproximadamente 61% e 46%,
respectivamente. Isso demonstra que o sistema proposto pode melhorar o fluxo dos clientes no
sistema, com seus clientes passando pelos processos mais rapidamente e gerando menor trafego
e filas. Tal fato é comprovado pelo aumento da taxa de utilizagdo do refeitorio, subindo de
36,2% para 48,2%.

Variavel Cenirio atual (%) Cenirio melhorado (%) perlzfr‘::j:f?% )
Recepcao entrada 13,71 13,80 0,66
Buffet 84,32 33,29 -60,52
Fila churrasco 91,11 48,89 -46,34
Churrasco 93,71 86,75 -7,43
Balanga 19,95 53,34 167,37
Refeitério 36,19 48,16 33,08
Caixa 68,33 70,11 2,61
Recepcao saida 7,86 8,06 2,54

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 6 - Diferengas nas taxas de utilizagdo dos locais

5. Consideracoes finais

O presente trabalho analisou um restaurante self-service com uso de simulacdo de eventos
discretos. Com o emprego do software ProModel®, foi observado nas operagdes do restaurante
uma disparidade entre as utilizagdes dos recursos. Os churrasqueiros, por exemplo,
apresentaram uma utilizagado alta (cerca de 93%). J& os funciondrios da balanga operaram, em
média, com utilizagao de 20%.
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Com o entendimento de que a atividade restritiva do restaurante € o churrasco, foi proposto que
se aumentasse em um funciondrio no local. A simulacdo deste cendrio melhorado resultou em
um menor tempo dos clientes no sistema, uma melhor utilizagdo tanto de recursos, assim como
de seus locais, por exemplo, uma reducgdo na taxa de utilizagdo do buffet em 61%, atendendo
quantidade similar de clientes no mesmo tempo. Tal proposta traz melhoria do fluxo dos
clientes no sistema, além de utilizar melhor seu espaco fisico e seus recursos humanos, podendo
oferecer, assim, um melhor servigo e atendimento aos clientes que almogam no restaurante.

Esta pesquisa contribui para a area académica ao enriquecer a literatura com mais um estudo
pratico envolvendo simulacdo e o setor de operagdes e servicos que, segundo Sakurada e
Miyake (2009), ainda ¢ carente quando comparada a pesquisas envolvendo simulagio aplicada
a manufatura e logistica. Para a area empresarial, este estudo serve de exemplo sobre os
beneficios da aplicagdo de simulagdo para melhor entendimento do sistema e operacdes de
empresas, como o restaurante self-service analisado, possibilitando um maior conhecimento do
seu negocio, que podem levar a uma melhor eficiéncia, maior satisfagdo do cliente e até mesmo
ao aumento da lucratividade da empresa.

Como futuras pesquisas, sugere-se que sejam analisadas as operagdes e atividades internas do
restaurante, ligadas a cozinha e a lavanderia, por exemplo, avaliando sua relagdo com o
reabastecimento de comidas e carnes no buffet e churrasco, bem como de pratos e bandejas para
os clientes. Tais atividades podem ter, também, grande influéncia no tempo total do cliente no
sistema, bem como a verificagdo da utilizacdo de todos os funcionarios, abrindo espago para
mais melhorias.
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