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Resumo:

Um drive-thru rapido e eficaz é algo desejado por muitos clientes e um desafio para a drea logistica muitos
restaurantes testando a proposta deste artigo, examina um incidente no processo de retirada de pedidos
em um drive-thru da rede McDonald’s, destacando o problema de conflitos entre a busca por refeigdes
rapidas e problemas de trafego. Especificamente, durante as noites de sexta-feira e fins de semana, dezenas
de veiculos congestionaram as vias de acesso ao drive-thru do McDonald’s localizado em uma avenida em
Cotia (SP). Resultando em discussdes entre clientes e quase colisdes entre veiculos. O epicentro do
problema foi identificado na area de pedidos e pagamento, com tempos de espera excessivamente longos
exacerbando a situagdo. A resolugdo desse dilema exige cooperagdo entre empresas de fast-food e
autoridades locais para equilibrar a conveniéncia dos consumidores e a fluidez do trafego. Medidas
sugeridas incluem a implementagdo de pedidos antecipados com pagamentos prévios, contratagdo de
funcionarios para acelerar o atendimento ou expansdo do drive-thru para reduzir os tempos de espera.
Essas propostas sdo fundamentadas em praticas logisticas e simulagdes para avaliar melhorias. O objetivo
é aprimorar a experiéncia do cliente, garantindo seguranca viaria e equilibrando a conveniéncia desejada
com uma gestdo eficiente do trafego.

Abstract:

A fast and efficient drive-thru is something desired by many customers and a challenge for the logistics
area, many restaurants are testing. The purpose of this article examines an incident in the process of picking
up orders at a McDonald's drive-thru, highlighting the problem of conflicts between the search for quick
meals and traffic problems. Specifically, during Friday nights and weekends, dozens of vehicles clogged the
access roads to the McDonald’s drive-thru located on an avenue in Cotia (SP). Resulting in arguments
between customers and near collisions between vehicles. The epicenter of the problem was identified in
the ordering and payment area, with excessively long waiting times exacerbating the situation. Resolving
this dilemma requires cooperation between fast-food companies and local authorities to balance consumer
convenience and traffic flow. Suggested measures include implementing order-ahead with prepayment,
hiring staff to speed up service, or expanding the drive-thru to reduce wait times. These proposals are based
on logistical practices and simulations to evaluate improvements. The aim is to enhance the customer
experience, ensuring road safety and balancing desired convenience with efficient traffic management.

Resumen:

Un drive-thru rapido y efectivo es algo deseado por muchos clientes y un reto para el drea de logistica.
Muchos restaurantes que prueban la propuesta de este articulo examinan un incidente en el proceso de
preparacion de pedidos en un drive-thru de McDonald's, destacando el problema de los conflictos entre la
busqueda de comidas rapidas y los problemas de trafico. Especificamente, durante las noches de los viernes
y los fines de semana, decenas de vehiculos congestionaron las vias de acceso al autoservicio McDonald’s
ubicado en una avenida de Cotia (SP). Dando lugar a discusiones entre clientes y casi colisiones entre
vehiculos. El epicentro del problema se ha identificado en el ambito de los pedidos y el pago, con tiempos
de espera excesivamente largos que agravan la situacion. Resolver este dilema requiere la cooperacion
entre las empresas de comida rapida y las autoridades locales para equilibrar la comodidad del consumidor
y el flujo de trafico. Las medidas sugeridas incluyen la implementacién de pedidos anticipados con pagos
anticipados, la contratacion de personal para acelerar el cumplimiento o la expansion del servicio de
autoservicio para reducir los tiempos de espera. Estas propuestas se basan en prdcticas logisticas y
simulaciones para evaluar mejoras. El objetivo es mejorar la experiencia del cliente, garantizando la
seguridad vial y equilibrando la comodidad deseada con una gestidn eficiente del trafico.
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1.Introdugao

A pesquisa que aqui se apresenta aborda um problema que é familiar para muitos: o congestionamento
no acesso ao drive-thru localizado em uma avenida em Cotia (SP) de uma das maiores redes de fast-
food do mundo, o McDonald's. A busca desenfreada por alimentos rapidos, caracteristica dos tempos
modernos, pode levar a situa¢des desagraddveis, como o congestionamento no acesso a esse popular
estabelecimento de fast-food. Este estudo se propde a analisar as raizes desse congestionamento e a
propor solucGes baseadas em conceitos de trafego, logistica e gestdao de opera¢des em restaurantes.

De acordo com Smith (2018), O congestionamento no trafego urbano é um problema comum em areas
urbanas, sendo agravado por locais de fast-food, como o drive-thru do McDonald's. Este cenario esta
alinhado com a pesquisa que explorou o impacto dos restaurantes de fast-food no trafego urbano.
Além disso, a eficiéncia dos servigos de drive-thru é um fator critico a ser considerado. Como Jones et
al. (2020), destacam, a demora no drive-thru ndo causa apenas atrasos para os clientes, mas também
contribui para o congestionamento nas ruas circundantes.

Através de estudos feitos em uma unidade do McDonald’s a noite de uma sexta-feira do més de
setembro de 2023, localizado em uma esquina de uma avenida em Cotia (SP), a gravidade da situacdo
torna-se evidente. Dezenas de veiculos se estendem ao longo da avenida e da rua ao lado do local, que
da acesso ao drive-thru do McDonald’s, gerando transtornos os clientes e as condutores que estdo na
avenida e na rua ao lado. Em alguns momentos os veiculos na rua tiveram que passar para outra faixa
devido a fila do fast-food, revelando o problema e risco que essa situacdo pode representar.

O problema em questdo se concentra principalmente na drea de pedidos e pagamento do drive-thru,
onde os tempos de espera sdo notoriamente longos. A falta de fiscalizacdo durante a noite agrava ainda
mais a situacdo, tornando-o ainda mais problematico. Estes sdo os problemas que este estudo se
propde a encontrar sugestdes de melhoria.

A pesquisa desmembra o congestionamento em diversos problemas inter-relacionados, incluindo a fila
estagnada, o congestionamento perto do local escolhido para estudo, o risco de colisGes e o tempo de
espera excessivo. Para cada um desses problemas, sdo propostas solucées especificas.

Este estudo propde trés solugdes para o congestionamento no acesso a um drive-thru do McDonald’s
em Cotia (SP):

1. Implementacdo de Pedidos Antecipados: Os clientes poderiam fazer pedidos e efetuar o
pagamento online ou por meio de um aplicativo mével dedicado, eliminando a necessidade de
esperar na fila. Isso reduziria o tempo de espera e o congestionamento.

2.  Aumentar a quantidade de funcionarios: com isso o processo interno dos pedidos pode levar
menos tempo em que o funcionario recém-contratado poderd atuar na parte que leva mais
tempo no processo. Diminuindo o tempo de espera do cliente e desafogando o setor do fast-
food.

3. Expansdo do Drive-Thru: A capacidade do drive-thru seria aumentada para atender mais carros
simultaneamente, mas essa solucdo dependeria da viabilidade em cada localiza¢do, uma vez que
exigiria espacgo adicional.

Essas sugestOes de otimizacdo visam reduzir o congestionamento e melhorar a experiéncia dos clientes
no drive-thru do McDonald’s. Para avaliar a eficacia das solugdes propostas, foram realizadas
simulagGes do tempo de fila considerando diferentes cendrios. O software de simulagdo ARENA foi
utilizado para modelar o fluxo de veiculos e avaliar as melhorias sugeridas. Os resultados revelaram
qgue a implementacdo de pedidos antecipados ou recrutamento de funciondrios podem reduzir
significativamente o tempo de espera dos clientes e o congestionamento no acesso ao drive-thru. A
expansdo do drive-thru também se mostrou eficaz, mas com limitacGes de viabilidade o que também
pode ajudar a diminuir o tempo.
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Além disso, o estudo inclui nimeros para analise, tais como tempos médios de espera na fila, nimero
médio de carros no drive-thru por hora e tempo médio de atendimento no drive-thru em diferentes
cenarios. Isso fornece uma base sélida para avaliar o impacto das solu¢des propostas.

O trabalho é fundamentado em conceitos relacionados ao trafego, logistica e gestdao de operagdes em
restaurantes, além de fazer referéncia a estudos anteriores, como os de Smith (2018) e Jones et al.
(2020), que enfatizam a relagdo entre fast-food e congestionamento de trafego. A coleta de dados
incluiu evidéncias visuais, incluindo o video registrado por uma moradora, para ilustrar o
congestionamento no acesso ao drive-thru do McDonald's localizado em uma esquina de uma avenida
em Cotia (SP). Além disso, dados de trafego, como tempos de espera e de atendimento no drive-thru,
foram utilizados para andlises mais precisas.

A simulacao e modelagem de trafego foram realizadas por meio do software ARENA, que permitiu uma
avaliacdo objetiva das solugdes propostas. A configuracao do software incluiu parametros especificos
para cada cenario, como o nimero médio de carros no drive-thru por hora, o tempo médio de
atendimento no drive-thru (em minutos por carro) e o tempo médio de espera na fila (em minutos).

Os resultados e a discussdo enfatizam a eficacia das solu¢des propostas, demonstrando a capacidade
de reduzir o congestionamento no acesso ao drive-thru do McDonald's. As implementacdes de pedidos
antecipados e contratacdo de funcionarios mostraram-se como propostas particularmente eficazes,
melhorando a fluidez do trafego em torno do local e a experiéncia do cliente. A expansao do drive-
thru, embora eficaz, apresenta desafios de viabilidade que devem ser considerados em cada caso.
Fundamentacdo tedrica

2.Fundamentacao Tedrica

A fundamentacdo tedrica para o problema do congestionamento no acesso ao drive-thru do
McDonald's e as sugestdes propostas baseadas em diversos conceitos relacionados ao trafego, logistica
e gestdo de operagdes em restaurantes. Aqui estd uma breve explanagdo de como esses conceitos se
aplicam:

Congestionamento no Trafego Urbano: O congestionamento de trafego é um problema comum em
areas urbanas e pode ser agravado por locais de fast-food, como o drive-thru do McDonald's. Isso esta
alinhado com a pesquisa de Smith (2018), sobre o impacto dos restaurantes de fast-food no trafego
urbano.

Eficiéncia dos Servigos de Drive-Thru: A demora no drive-thru pode ser problematica, como destacado
por Jones et al. (2020), e pode causar ndo apenas atrasos para os clientes, mas também
congestionamento nas ruas circundantes.

Segundo Garcia & Rodriguez (2019) Solug¢des Logisticas: As propostas sugerias, como a implementagado
de pedidos antecipados e ou o recrutamento de funcionarios, estdo em linha com as praticas logisticas
para otimizar a gestdo do trafego em restaurantes de fast-food.

Simulagdo e Modelagem de Trafego: A utiliza¢do do software de simulagdo ARENA para modelar o fluxo
de veiculos e avaliar as melhorias propostas é uma abordagem técnica que é comumente utilizada em
estudos de otimizagdo de trafego.

2.1. Problema Local

Como destaca por Smith (2018), com a busca desenfreada por conveniéncia pode levar a conflitos
consideraveis, como o congestionamento no acesso ao drive-thru e em torno do local atrapalhando
guem tem que passar pela avenida. Foi registrado por uma moradora na noite de sexta-feira em abril
de 2021, um problema notdrio é evidenciado: dezenas de veiculos parados ao longo da rua e avenida
e da que da acesso ao McDonald’s localizado em Cotia (SP).

Em alguns momentos, os veiculos em ambos os sentidos quase colidem, revelando a gravidade da
situagao.
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O problema possivelmente esta concentra no processo dos pedidos e dos pagamentos do drive-thru,
onde os tempos de espera sdo longos e a falta de fiscalizacdo a noite agrava ainda mais a situagao.
Segundo Jones et al. (2020) ressaltam que os tempos de espera prolongados podem resultar em
impactos negativos no trafego circundante, como os congestionamentos.

2.2. Analise do Problema
O congestionamento no acesso ao drive-thru do McDonald's pode ser desmembrado em diversos
problemas inter-relacionados:

1. Fila Estagnada: A fila de carros no drive-thru fica parada por periodos prolongados,
causando atrasos significativos.
2. Congestionamento durante a noite na avenida do drive-thru do fast-food e na rua ao lado

em Cotia (SP) escolhido para estudo: fila de carros se estende até a rua que faz ligagdo com
a avenida proxima ao local bloqueando o acesso e causando dificuldades para outros
motoristas o qual o destino é e nao o fast-food.

3. Risco de ColisGes: A imobilidade dos veiculos no acesso ao drive-thru e a falta de
fiscalizacdo durante a a noite aumentam os riscos de colisdes entre os carros, representam
uma ameaca a seguranca vidria.

4, Tempo de Espera Excessivo: Os clientes enfrentam longos tempos de espera, o que
prejudica a experiéncia do cliente.
5. A demora de uma parte do processo interno: em certos momentos o processo interno

levava mais tempo podendo ser por algo do pedido que saiu errado ou a possibilidade da
equipe do periodo noturno esta sobrecarregada.

2.3. Sugestoes Propostas

2.3.1. Implementacao de Pedidos Antecipados:

Uma sugestdo eficaz é a implementagao de um sistema de pedidos antecipados. Os clientes poderiam
fazer seus pedidos e efetuar o pagamento online ou por meio de um aplicativo mével dedicado. Isso
eliminaria a necessidade de esperar na fila para fazer pedidos e pagamentos, reduzindo o tempo de
espera e o congestionamento.

2.3.2. Aumentar a quantidade de funcionarios:

Uma alternativa vidvel é a contratacdo de novos funcionarios, permitindo uma otimizag¢ao do processo
de pedidos. Esses novos parceiros poderiam concentrar seus esfor¢os nas etapas mais demoradas do
processo, reduzindo significativamente o tempo de espera para os clientes e aliviando a carga de
trabalho da equipe atual.

2.3.3. Expansao do Drive-Thru

Outra opcdo a ser considerada seria a expansado do drive-thru, aumentando a capacidade para atender
mais carros simultaneamente. No entanto, isso exigiria espaco adicional e poderia ndo ser viavel em
algumas localiza¢des. A expansao do drive-thru deve ser avaliada caso a caso.

2.4. Tempos De Filas
A avaliacdo da eficdcia das solugdes propostas envolveu a realizagdo de simula¢des detalhadas do
tempo de fila em diferentes cenarios. Utilizamos o software de simulagdo ARENA para modelar o fluxo
de veiculos e incorporar as melhorias sugeridas. Os resultados das simula¢Ges destacaram que a
implementacdo de pedidos antecipados, juntamente com a contratacdo de funcionarios, resultou em
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uma reducgdo significativa tanto no tempo de espera dos clientes quanto no congestionamento no
acesso ao drive-thru.

Além disso, a expansao do drive-thru revelou-se uma solucdo eficaz, embora sujeita a limitagGes de
viabilidade. As simula¢Ges permitiram uma analise abrangente das propostas, oferecendo insights
valiosos sobre a efetividade de cada medida na otimizacdo do processo.

Ao adotar praticas logisticas e considerar a viabilidade operacional, as solu¢des apresentadas visam
nao apenas melhorar a experiéncia do cliente, mas também reduzir significativamente os impactos
negativos no trafego circundante. Esta abordagem fundamentada em simula¢des contribui para uma
implementagdao mais informada e eficaz das melhorias sugeridas, destacando a importancia de
estratégias equilibradas para atender as demandas dos consumidores e as necessidades de gestao do
trafego urbano.

3. Materiais e Métodos
Baseia-se em conceitos relacionados ao trafego, logistica e gestao de operagdes em restaurantes.

e Referéncia estudos anteriores, como Smith (2018) e Jones et al. (2020), que enfatizam a relagdo
entre fast-food e congestionamento de trafego.

Coleta de Dados

e O registro de evidéncias visuais, incluindo um video feito por uma moradora préxima do drive-
thru na noite de sexta-feira em abril de 2021, que ilustra o congestionamento no acesso ao
drive-thru do McDonald’s localizado em uma esquina de uma avenida em Cotia (SP).

e Utilizacdo de dados de trafego, incluindo tempos de espera e tempos de atendimento no drive-
thru, para andlises mais precisas.

Simulacdo e Modelagem de Trafego

e Emprego do software de simulacdo ARENA para modelar o fluxo de veiculos no drive-thru.

e Configuragdo do software com parametros especificos para cada cenario, incluindo o nimero
médio de carros no drive-thru por hora, o tempo médio de atendimento no drive-thru (em
minutos por carro) e o tempo médio de espera na fila (em minutos).

Analise de Resultados

e Realizagdo de simula¢Oes para diferentes cenarios, abrangendo o cenario base (sem solugdes)
e os cenarios com as solugdes propostas (pedidos antecipados, recrutamento de funciondario e
expansdo do drive-thru).

e Comparacdo dos resultados das simulagdes para determinar o impacto de cada solu¢do na
reducao do congestionamento e nos tempos de espera.

Fluxograma

e Consideragdo dainclusdo de um fluxograma para representar o fluxo de veiculos no drive-thru,
se isso for relevante para uma melhor visualizagdo do processo de simulagdo.

3.1. Desenvolvimento dos Materiais
Para o desenvolvimento fiel do modelo analisado, é necessario gerar expressdes que serao aplicadas
diretamente nos mddulos do programa. Para isso, é utilizado programa de planilhas para unir as
informagdes de maneira que estas sejam utilizaveis na ferramenta de conversdo do software, gerando
assim as expressdoes numéricas de cada processo.
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Reunindo aproximadamente 50 dados por processo para utilizarem nas tabelas, foram alcancadas as
seguintes expressoes:

Tabela 1: Das etapas e suas expressoes

Chegada Expressao
Atendimento 60 + 1.74e+03 * BETA(0.711, 0.662)
Pagamento 60 + 420 * BETA(0.711, 0.662)
Prepare lanche 3.5+ LOGN(22.1, 26.5)
Prepare batata 300 + 600 * BETA(0.711, 0.662)
Prepare refrigerante 5.5+ 10 * BETA(0.744, 0.681)
Prepare sorvete 14.5 + 46 * BETA(0.617, 0.716)

Fonte: dos autores (2023)

Apds a geracdo das expressoes apresentadas, a modelagem teve inicio tendo como base os processos
reais da empresa. Iniciando pela chegada de veiculos (médulo de entrada), passando para o
atendimento na maquina (mddulo de processo), seguindo para o pagamento (mddulo de processo) e
dando entrada no preparo do pedido dentro da loja. Aqui, um mddulo de decisdo foi usado para dividir
entre as opgoes dos produtos (lanche 1; 2; 3...) e a opcdo de ndo pedir tal produto, repetindo isso para
as principais opg¢bes do cardapio disponivel. Ao final do modelo, hd um mddulo de saida. Veja a
representacao deste processo na figura abaixo.

Figura 1 — Sistema modelado no software Arena.
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Fonte: os autores (2023)

O mddulo com os nomes “registro” e “gravar” sao utilizados para ter uma andlise mais aprofundada
dos dados do modelo. Neste caso, e nos demais onde se repete, é usado para registrar e gravar a
quantidade dos pedidos que nao incluem X item do cardapio.

4. Resultados e Discussoes

A pesquisa abordou de forma abrangente o problema do congestionamento no acesso ao drive-thru
do McDonald's localizado na zona sudoeste de Sdo Paulo destacando suas raizes na busca por
conveniéncia e na demora no atendimento. Os dados visuais, incluindo o video registrado por uma
moradora, forneceram evidéncias claras do problema, com dezenas de veiculos parados ao longo da
rua Israel, o que evidencia o risco de colisGes e o congestionamento causado por longos tempos de
espera.
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A andlise detalhada desse congestionamento identificou diversos problemas inter-relacionados, como
a fila estagnada, o congestionamento na rua Israel, o risco de colisGes e o tempo de espera excessivo,
que prejudicam tanto os clientes quanto a seguranca vidria.

Mais detalhadamente, o fast-food analisado encontra dificuldades na otimizagdo dos seus setores de
preparo, onde o setor da cozinha é considerado um gargalo pois tem uma alta taxa de utilizacao,
aproximadamente 0,66 num parametro em que 1 é muito utilizado e 0 é pouco utilizado.

Isso demonstra que hd uma ma gestao da equipe, pois a parte da separacao do refrigerante, que tem
uma taxa quase desprezivel de 0,34, tem mais pessoas do que deveria.

Assim, considerando uma otimizacdo do pessoal, seria cabivel o encaminhamento destes para o setor
da cozinha.

As sugestdes propostas - implementacdo de pedidos antecipados, RECRUTAMENTO DE FUNCIONARIOS
- foram embasadas em conceitos de logistica e gestdo de operagbes em restaurantes, proporcionando
respostas eficazes ao problema. A simulacdo e modelagem de trafego por meio do software ARENA
permitiram uma avaliacdo objetiva dessas solucdes.

5. Conclusao

Os resultados detalhados das simulagdes destacaram o potencial significativo das solucdes propostas
para mitigar o congestionamento no acesso ao drive-thru do McDonald's. A introducdo de pedidos
antecipados e a expansdao da equipe com novas contratacdes emergiram como medidas eficazes,
demonstrando uma reducdo notdvel nos tempos de espera e aprimorando a fluidez do trafego.
Contudo, é crucial observar que a expansao fisica do drive-thru, embora promissora em determinadas
localidades, apresenta limitacdes considerdveis de viabilidade que devem ser cuidadosamente
consideradas.

Em ultima andlise, este estudo enfatiza a importancia crucial de abordagens logisticas e estratégias de
gerenciamento de trafego na solugdo de desafios comuns, como o congestionamento em acessos a
estabelecimentos de fast-food. A busca continua por solugbes inovadoras, aliada ao emprego de
ferramentas avancadas de simulacdo, desempenha um papel fundamental na otimizacdo das
operagdes e na aprimoracdo da experiéncia do cliente. Além disso, tais iniciativas contribuem para a
promocgdo da seguranca vidria em dreas propensas a congestionamentos.

Aimplementacdo dessas solucées ndo apenas representa um avanco crucial em direcdo a um ambiente
de drive-thru mais eficiente e seguro no McDonald's, mas também estabelece um precedente relevante
para outros estabelecimentos de fast-food. O compromisso com a inovacdo e estratégias equilibradas
pode ser fundamental para enfrentar os desafios complexos associados a intersecdo entre a
conveniéncia do consumidor e a gestdo eficaz do trafego urbano.
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