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Um dos principais problemas em diversos setores do pais, sdo as filas. Vdrios
estudos sdo realizados para tentar minimiza-las. Um dos principais motivos
sdo os atendimentos, no qual, a quantidade de atendentes estd mal
dimensionada, gerando as filas. Esse estudo teve como objetivo, utilizando-se
da ferramenta Teoria das Filas verificar se o sistema de atendimento de uma
loja de produtos de limpeza, localizada em Maceid no estado de Alagoas,
estd dimensionado corretamente, otimizando-o. A empresa possui trés
postos de atendimento (orcamento, caixa e recebimento da mercadoria),
consequentemente trés locais de filas. Como resultado foi verificado que o
dia de maior fluxo de clientes é o sdbado e também que em dois dos trés
locais de atendimentos, a quantidade de atendentes estd mal dimensionada.
Os locais foram orgamento e retirada de produtos. Concluindo assim que o
sistema estd em desequilibrio. Neste sentido sugere-se a contratagdo de mais
dois funciondrios um para o or¢camento e outro para despacho de
mercadorias.

Palavras-chave: Teoria da Filas, otimizagdo, setor de vendas, tempo de
atendimento
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1.Introducéo

Em meados de dois mil e quinze o Brasil deparou-se com uma crise econémica, que
permanece ativa. Destarte, afetou gravemente as ampliagdes dos estabelecimentos comerciais
de pequeno e medio porte cuja parcela de contribuicdo econdmica equivale a 27% do (PIB)
Produto Interno Bruto e 52% dos empregos com carteira assinada. (CERQUEIRA, 2015)

Ademais, as micro e macro empresas no &mbito social sdo indispensaveis, principalmente, no
setor econdmico regional. Nessa perspectiva, ressaltar-se a necessidade de propiciar conforto
ao consumidor, que busca praticidade durante a realizacdo das compras. Todavia, a existéncia
de grandes comércios Vvarejistas afeta o funcionamento dos somenos em seus

desenvolvimentos comerciais.

E evidente, que a satisfacdo do cliente é um diferencial competitivo, para obter diversas
varidveis (atendimento, servico prestado, produto e localizacdo do estabelecimento) sédo
estudadas, dentro delas destaca-se o atendimento. Como que culminou e ocasionou
diversos estudos, gerando modelos de otimizacao: visando qualidade, agilidade, eficiéncia no

processo.

Com o auxilio da diversidade literaria as tentativas de aprimoramento foram subdivididas, de
acordo com o0s servicos prestados e examinados detalhadamente, visando solucionar o0s
gargalos. Posteriormente, averiguou-se que o ponto critico — relacionados ao processo na
prestacdo de servicos — estava contido no sistema de filas.

Neste contexto, quando € detectado o problema, aplicar-se-a teoria das filas, interligada a
otimizacdo de arranjos, envolvendo circunstancia de aglomeracao e espera. A posteriori, usa-
se as formulas de estatistica e probabilidade que serdo aplicadas, com intuito de otimizar o
processo de atendimento. Através da ferramenta, o tempo de espera € minimizado, isto &, o
atendimento tornar-se eficaz (CHIAVENATO, 2014).

Em conformidade com Andrade et al (2007), quando uma fila é transcendente da sua
demarcacdo esperavel, a eficiéncia na prestacdo de servicos tende ao declinio, aumentando o

custo global do procedimento empregado. Mantendo uma capacidade neutra, visto que a
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elevacdo agrega no custo e a restricdo gera espera indesejada. Em vista disso, é inegavel que

teoria das filas obtém estabilidade do custo do servico e tempo de espera (HILLIER, 2013).

Outrossim, 0 uso do método possibilitara uma pesquisa e mensura, 0 sistema conduzird para
uma solucdo aos desperdicios e gargalos no procedimento, projetando-se uma visdo da
demanda futura, capaz de estabelecer um fluxo no procedimento. Assegurando, aos gestores
que ndo acontecera descontrole total na loja. Além disso, uma fila monitorada transforma-se
motivo de qualidade no servico executado. (GUIMARAES at el, 2014)

Enfatizar-se, a existéncia do efeito da sazonalidade na fila, é de senso comum que numa
determinada prestacdo de servicos, havera periodos especificos em que a demanda aumentara
exponencialmente, ao se comparar com ocasides habituais. Neste sentido, caracterizar-se essa
elevacdo de demanda como sazonalidade e qualquer estudo sobre filas deve levar em

consideracao tal aspecto em sua modelagem.

Pela observacdo dos aspectos analisados, a finalidade deste estudo é avaliar o método na
formacdo das filas, no atendimento em uma loja de varejo. Por conseguinte, propor
aperfeicoamento no atendimento do estabelecimento, por intermédio da simulacdo da
eficiéncia do servico. Para alcancar tal objetivo, sera realizado estudos de caso na empresa do
setor de vendas produtos de limpeza no municipio de Maceié — AL com intuito de sugerir
melhorias no processo de prestacdo de servigo aos clientes.

2.Fundamento Teodrico

Segundo Alves et al (2013), uma fila é um conjunto de pessoas postadas, em ordem
cronoldgica de chegada, uma atréds das outras. Que sdo comumente encontradas em bancos e
supermercados. E sua principal causa de formacgdo, se d& pelo fato de que a capacidade

ofertada do sistema é menor do que a procura pelo servico.

Ja para Silva et al (2015), fila é onde os clientes aguardam atendimento. Existindo dois tipos
de filas, as finitas e as infinitas. As finitas sdo determinadas devido a limitacdo de espaco, que
em certos processos existe tal limite fisico. No caso das infinitas, ndo ha nenhum tipo de

restricdo quanto ao crescimento da fila.
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De acordo com Silva et al (2015), uma fila pode ser constituida de pessoas, servi¢cos ou
produtos. E é formada quando tais chegam ao local de atendimento e ndo recebem
atendimento imediato. Podendo ocorrer devido a sazonalidade ou funcionamento de forma

deficiente do sistema.

Para Pereira (2009), filas sdo fenébmenos do dia a dia, e para que acontega, necessita de um
namero maior de clientes do que de servidores. Porque existe o tempo de servico, que é o

tempo necessario de atendimento, que so finaliza quando o cliente se retira.

Pereira (2009), diz que a teoria das filas tem como objetivo, otimizar o funcionamento das

filas, tanto para fluxo de trafego, como para a prestacdo de servigos. E encontrar solucBes

Fonte de Sistema de Filas
usuarios

Fila
LA
> o

» Servidor >

equilibradas, pois sé é aceitavel que os clientes esperem tempo demais, quando o custo do
servidor é bem maior do que o custo do cliente ficar aguardando, chamado assim de
congestionamento. J& a rarefacdo, acontece quando os servidores ficam ociosos, que em
alguns casos é desejavel, como servicos de bombeiros, mas indesejaveis, no caso dos

supermercados.

Moraes, Silva e Rezende (2011), diz que o tempo médio de espera, tempo médio de chegada,
a probabilidade de encontrar o sistema lotado, sd@o algumas das formas de medidas de
desempenho utilizadas para qualificar e quantificar o comportamento de um sistema de filas.
Sendo assim, através de analises matematicas, a teoria das filas, procura achar um ponto de
equilibrio para satisfazer o cliente e que satisfaca a empresa também, verificando se € viavel

gconomicamente.

A imagem a seguir é a ilustracdo de um sistema de fila genérico, com apenas uma fila e um

servidor.

Figura - 1 ilustracdo do sistema de filas
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Fonte: Arenales et al. (2007)

Dois elementos bésicos caracterizam uma fila. Os clientes que constituem a fila propriamente
dita, que esperam algum tipo de servico. E o atendimento, que pode ser constituido de um ou

mais atendentes (ou servidores) (Junior, 2010).

Para Pereira (2009), um sistema de fila de espera, é formado por cinco elementos
fundamentais: a populacdo, a fila de espera, 0 servicgo, a capacidade do sistema e a disciplina

do atendimento.
Segundo Figueiredo e Rocha (2010), sao elementos de filas:

a) Modelos de chegada de usuarios: E o tempo de chegada dos usuarios ao local de
prestacdo de servicos. Que, de modo geral, é considerado uma variavel aleatoria. Ou
seja, casual e independente, mas pode-se determinar um padrao.

b) Modelo de servigo: Onde determina o nimero de clientes atendidos por unidade de
tempo, ou, o tempo gasto em um atendimento. Tendo como finalidade distribuir a
probabilidade de duracdo de cada atendimento.

c) Namero de canais disponiveis: Basicamente o nimero de servidores que efetuam o

atendimento dos clientes, simultaneamente.

Ademais, o formulario contido no artigo, esta identificada a seguir na quadro 1.

Quadro 1 — Formulas utilizada no estudo
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Taxa média de A
chegada

Taxa média de m
atendimento

Taxa e utilizacdo p=
do Sistema

Numero médio L A?
de cliente na fila | L4 = wr(u—2)

Tempo médio

que o cliente Wa = A
fica na fila 9= -2
Mumero medio
de clientes no Ls = A
sistema (p—A)
Tempo médio
de espera no 1
sistema Ws =

(u=2)

Fonte: Silva (2015)

Logo, aplica-se as férmulas presente no quadro 1, exclusivamente para quando o sistema de
filas apresenta-se em equilibro, ou seja, a razdo entre a taxa de formagdo de filas A
(LAMBDA) e a taxa de atendimento p (MI) é menor que 1.

3.Metodologia

O estudo abordado tratar-se de uma analise quantitativa, em virtude da manipulacédo de dados
numéricos — tempo de chegada dos clientes, da prestacdo de servico e de permanéncia do

cliente nas filas — que busca quantificar a conduta dos clientes inseridos nas filas.

Assegurar-se, por entendimento das tecnicas, a respeito da metodologia empregada, que o
estudo tornar-se: uma revisao bibliografica. Preliminarmente, coleta informacGes de livros e
artigos que abordaram o contetdo teoria das filas, incorpora a proposta da pesquisa e analisa a

execucéo.

Classificar-se a pesquisa como estudo de caso, em razdo do desenvolvimento na empresa do

setor de limpeza no estado de Alagoas, na qual, foi idealizada. Durante o estudo, surgiu a
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necessidade de reuni inimeros tempos referente ao processo de prestacdo de servico da loja

abordada.

Em suma, os tempos para realizacdo do estudo foram coletados em uma empresa do varejo
situada no municipio de Maceid-AL. Para obtencdo das informacdes necessarias, foram
realizadas visitas matutinas (das 08:00 h as 12:00 h) de segunda-feira a sabado no
estabelecimento.

Para a construcdo do presente estudo se mensurou e avaliou os seguintes indicadores:

o O tempo de chegada do cliente;
o O tempo de espera do cliente para ser atendido

pelo setor de orcamento;

o O tempo que o cliente demora para realizar o seu
or¢amento;

o O tempo de espera para ser atendido no caixa;

. O tempo que levou para efetuar o pagamento no
caixa,;

o O tempo de espera para retirar a encomenda;

o O tempo que levou para retirar a encomenda;

Através dos tempos mensurados elaborou-se uma proposta de otimizada com avaliacao da
demanda e da taxa de atendimento do local. A imagem da figura 2 é apresentacdo do
sistema utilizado no estudo o M/M/1, no qual a chegada do cliente e representada por um

processo de Poisson e o tempo de servigo por distribuicdo exponencial.

Figura 2 - apresentacdo do fluxo

Ps Fila do Fila do Fila Retirada de

° Caixa dut Q
ocog Orgamento produtos 4)
000 g coo000 —» o000 —— > 000 ﬁ?ﬂ
o o : N

0c0?® Orgamento Caixa <&

Retirada de

Populagao produtos

Fonte: Autores (2018)
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4. Acompanhamento do processo

Diante do exposto, fragmentar-se a aglomeracdo de tempos no sistema do consumidor, que
ocorreu em trés processos no qual é essencial para conclusdo do servico prestado, ou seja,
adquirir o produto. Ademais, os dados obtidos foram reunidos em planilhas. Assim a
amostragem dos dados seré analisada para uma otimizacao e utilizacdo da teoria de filas, com

0 propésito do aperfeicoamento no atendimento da loja.

4.1 Primeiro acompanhamento

Na figura 3, observa-se o sistema de chegada do cliente ao estabelecimento.

Figura 3 —Primeiro acompanhamento

‘ Consumidor
Consumidores Filade espera  sendo atendido
Chegando
| > e QOO O———> @

Fonte: Autores (2018)

Em suma, a inicializagdo do sistema é a chegada do consumidor ao estabelecimento, em
seguida, o usuério direciona-se a fila do orcamento, com intuito da formacéao do seu pedido de

compra e sanar davidas em relacdo aos produtos.

4.2 Segundo acompanhamento

Na figura 4, apresenta a interacao dos setores de or¢camento e caixa.

Figura 4 — Segundo acompanhamento
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: Consumidor

Consumidores Fila de espera  sendo atendido
Chegando

I > sseee . . . . EEE— .

Fila de espera Boasiidon

sendo atendido
Fonte: Autores (2018)

Apdbs da geracdo do orcamento, encaminhasse junto com o numero do orcamento a fila do
caixa, em sequéncia, o cliente foi atendido, efetuando o pagamento em multiplicas formas -
cartdo de credito, dinheiro ou boleto bancario - no qual o cliente requisitou nota fiscal

eletrdnica ou recebera o cupom fiscal normal do processo.

4.3 Terceiro acompanhamento

Na figura 5, é a conclusdo do processo de servigo para o cliente, imediatamente com a nota

fiscal eletrénica ou cupom fiscal.
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Figura 5 — Terceiro acompanhamento

Consumidor

Consumidores Fila de espera sendo atendido

Chegando
| > 9000 ——> @

Consumidor
sendo atendido

Fila de espera

000000 — > O

Fila de espera Consumidor
sendo atendido

Fonte: Autores (2018)

A figura explica no qual o consumidor deslocou-se para a fila especifica de retirada do
produto, quando chegando sua vez, entregou 0 comprovante de pagamento da mercadoria ao
colaborador responsavel, que estd de prontiddo para atendé-lo. A exposicdo da figura 5 €
concluséo do processo de servico para o cliente.

5. Resultados e Discussoes
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5.1 Apresentacdo da empresa

O estudo foi desenvolvido na sede de uma empresa do ramo de limpeza, no qual a prépria
produz seus produtos, realizando a venda dos itens em seus estabelecimentos comerciais
especifico, a organizacdo possui mais de 40 anos de mercado sendo uma das pioneiras no
estado, contando com duas lojas, localizadas em Macei6-AL, englobando 15 (quinze)
colaboradores no seu efetivo quadro da sede.

5.2 Avaliacdo da condicéo do sistema

Através do conhecimento adquirido com a teoria das filas, a intencdo do estudo é impulsionar
o0 atendimento e a qualidade do servigo fornecido, por intermédio de levantamento dos tempos
recolhido no processo percorrido pelo consumidor durante o atendimento, ao longo de uma
semana — segunda-feira a sabado — das 08:00 horas da manha até 12:00 horas, cumprindo 4

horas/dias.

A avaliacdo do sistema ocorreu por meio de opera¢cdes matematicas: a taxa de chegada do
consumidor e a taxa media de atendimento, representado simbolicamente por A e i. Onde A
corresponde a quantidade média de consumidores que ingressaram no sistema espaco de

tempo e W representa nimero médio de consumidores em atendimentos. (SUCENA, 2007).

Em concordancia com Arenales et al (2007), que descreveu o sistemas de filas diversos usado

no cotidiano, informando que o sistema M/M/1 utilizado nessa pesquisa condiz que quando o

A A . A e .
p=> 1, essa condigdo é desfavoravel, com tendéncia para ao infinito, ou seja, quando o A >

u a taxa de chegada é maior que a taxa de servigo desequilibrando o sistema.

5.3 Resultados alcancados

Baseando-se no quadro 2, observa-se que o fator utilizagdo do sistema p(RHO) no orgamento
e retirada ¢ > 1 para todos os dias da semana, assim, ndo se deve aplicar as equacOes do

quadro 1, pois seus resultados serdo negativos, como pode ser observado no quadro 3.
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Assegurar-se, através do quadro 2, que os setores de orgamento e retirada estardo causando

filas infinita, ocasionando uma carga excessiva no servidor para o sistema com um Unico

atendente.
Quadro 2 — Pardmetros de formacéo de
filas
FILAS TAXAS | SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA SABADO
A 0,02302632 | 0,01490313 | 0,02530364 | 0,0164034 | 0,01640625 | 0,02105263
ORGAMENTO u 0,01977401 | 0,01023018 | 0,0169262 | 0,01062156 | 0,01454294 | 0,01452433
p 1,16447368 | 1,45678092 | 1,49493927 | 1,54434994 | 1,128125 | 1,44947368
A 0,01531729| 0,01724138| 0,0199362| 0,01858224| 0,02052786| 0,01639344
CAIXA m 0,02616822| 0,02409639| 0,02374169| 0,02321582| 0,02255639| 0,02141328
p 0,58533917| 0,71551724| 0,83971292| 0,80041294| 0,91006843| 0,76557377
A 0,00753093| 0,00903751 0,012364| 0,01432361| 0,01032956| 0,00968054
RE;L?DAS:OE;E m 0,00622499| 0,00805153| 0,00850919| 0,00893152| 0,0071599| 0,00511378
p 1,20979021| 1,1224582| 1,45301682| 1,60371353| 1,44269552| 1,89303001

Fonte: Autores (2018)

Observa-se que em todos os dias, a taxa de utilizacdo do sistema é maior que 1, nos setores de
orcamento e retirada de produtos. Deixando assim o sistema desequilibrado, pois nesta

situacdo a fila so cresce com o passar do tempo.

E notdrio, que no sabado ha um contingente maior de clientes, constatando a superioridade do
fator de utilizacdo, comparado aos outros dias da semana. Acredita-se, que seja resultante do
final de semana, no qual muitas pessoas vao as compras de produtos de limpeza, para utilizar
em casa de veraneio. Contudo, observa-se também atraveés do quadro 2 que o pico de
formacao de filas no setor de or¢amento se da na quinta feira com p=1,54. No caixa a sexta
feira foi o dia em que o fator de utilizacdo mais se aproximou de sua capacidade maxima com

p=0,91. No setor de retirada de produtos o dia de maior demanda ¢ o sdbado com p=1,89.

Através das coletas de dados, observou-se que o maior fluxo de cliente se dava no sabado, ou
seja, o fator sazonalidade encontra-se nos finais de semana. Infere-se que esse resultado seja
em virtude da disponibilidade das pessoas para tirar o final de semana para compras, seja
durante a semana encontra-se em suas atividades rotineiras. E incontestavel, que a qualidade
oscile nesse dia, em virtude da demanda empregada, agravando os gargalos operacionais, que

afeta diretamente no atendimento.

Aplicando-se as formulas do quadro 1 para o caixa, obtém-se o quadro 3.
12
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Quadro 3 — Pardmetros de avaliagdo de filas

FILAS TAXAS | SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA SABADO

A 0,023026316 | 0,01490313 | 0,025303644 | 0,016403402 | 0,01640625 | 0,021052632

ORCAMENTO p 0,019774011 | 0,010230179 | 0,016926202 | 0,010621558 | 0,014542936 | 0,014524328
p 1,164473684 | 1,456780924 | 1,494939271 | 1,544349939 | 1,128125 1,445473684

A 0,015317287| 0,01724137S | 0,019936204 | 0,018582244 | 0,020527859 | 0,016393443

T 0,026168224| 0,024096386 | 0,02374169 | 0,023215821 | 0,022556391 | 0,021413276

p 0,585339168| 0,715517241 | 0,839712919 | 0,800412939 | 0,910068426 | 0,76557377

CAIXA Lg 0,82627033| 1,799634274 | 4,399093051 | 3,209931889 | 9,209496791 | 2,500160495
Wgq 53,9436487| 104,3787879 | 220,6585075 | 172,7418902 | 448,634058 | 152,5097902

Ls 1,411609499| 2,515151515 | 5,23880597 | 4,010344828 | 10,11956522 | 3,265734266

Ws 92,15793441| 145,8787879 | 262,7785075 | 215,8159642 | 492,9673913 | 199,2097902

R ADATE A 0,007530931| 0,009037506 | 0,012363996 | 0,014323607 | 0,010329562 | 0,009680542
N —— § 0,006224989( 0,00805153 | 0,00850919 | 0,008931525 | 0,007159905 | 0,005113782
p 1,20975021| 1,122458202 | 1,453016815 | 1,603713528 | 1,442695524 | 1,89303001

Fonte: Autores (2018)

Vale lembrar que as equagdes do quadro 1 ndo devem ser aplicadas caso o sistema ndo esteja
em equilibrio (p>1). Assim, pode-se observar que em média ha 10 clientes na fila do caixa e
seu tempo de permanéncia nela é de 448 segundos, ou seja, aproximadamente 7,4 minutos,
isso para a quinta feira que é o dia de maior pico de clientes no caixa (p=0,91). Observa-se
também que o tempo médio de permanéncia dos clientes no sistema, para a quinta feira, é de

492,9 segundos 0 que gera aproximadamente 8,2 minutos de permanéncia.

A partir das analises dos fatores de utilizacdo percebe-se que ha a necessidade de se aumentar

0 quantitativo de funcionérios em dois setores.

5.4 Proposta de melhoria no atendimento

Nesse sentido, adaptamos um cenario diferente com dois novos servidores, nos setores de
orcamento e retirada de produto, visando otimizar o atendimento, sugerindo a geréncia que

haja contratacdo de dois novos colaboradores nesses setores.

Posteriormente, recalculou-se as taxas de atendimento para esses sistemas e logo em seguida
o fator de utilizagéo, com adicional dos novos funcionarios, assim obteve-se p < 1. Com isso

observou-se que o sistema entrara em equilibro e o gargalo sera eliminado, atraves das figuras
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1 e 2 pode-se visualizar a melhoria do fator de utilizacdo ap6s a adigdo dos novos

colaboradores.

Figura 1 — Taxa de utilizacdo do sistema no or¢camento
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Fonte: Autores (2018)

Figura 2 — Taxa de utilizag8o do sistema na retirada de produto
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Os dados apresentados nas figuras 1 e 2, afirmam que com os dois atendentes o sistema obtera
equilibrio, ndo havendo geracéo de filas, ou seja, meu p que ¢ a taxa de utiliza¢ao do sistema ¢é

menor que 1.

Através do quadro 4 pode-se observar os valores dos parametros para avaliacdo das condicdes

de formagdo de filas apds a proposta de otimizacgao do sistema.

Quadro 3 — Pardmetros de avaliagdo de filas

FILAS TAXAS | SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA SABADO
0,023026316 | 1,456750924 | 0,025303644 | 0,016403402 | 0,01640625 | 0,021052632
il 0,039543023 | 0,020460358 | 0,033852404 | 0,021243116 | 0,0290855873 | 0,0230480650
p 0,5822360842 | 0,728350462 | 0,747469636 | 0,77217457 | 0,5640625 | 0,724736842
ORCAMENTO Lg 0,811463945 | 1,953365368 | 2,212450204 | 2,617158364 | 0,72934431 | 1,908150347
W 35,24071991 | 131,0708162 | 87,43603200 | 159,53497284 | 44,45574842 | 90,63714149
Ls 1,393700787 | 2,68175583 | 2,95991984 | 3,389333333 | 1,29390681 | 2,632887189
Ws 60,5264342 | 179,9458162 | 116,9760321 | 206,6238025 | 78,8667008 | 125,0621415
A 0,015317287| 0,017241379| 0,019936204| 0,018582244) 0,020527859| 0,016393443
il 0,026168224| 0,024096386| 0,02374169| 0,023215821( 0,022556391| 0,0214132706
p 0,585339168| 0,715517241| 0,839712919| 0,800412939| 0,910068426| 0,76557377
CAIXA Lg 0,82627033| 1,799634274( 4,399093051| 3,209931889| 9,209496791| 2,500160495
Wy 53,9436487| 104,3787879| 220,6585075| 172,7418%02| 448,634058| 152,5097902
Ls 1,411609499| 2,515151515| 5,23880597| 4,010344828| 10,11956522| 3,265734266
Ws 92,15793441| 145,8787879| 262,7785075| 215,8159642| 492,9673913| 199,2097302
A 0,007530931| 1,122458202 | 0,012363996 | 0,014323607 | 0,010329562 | 0,009680542
il 0,012449978| 0,01610306 | 0,01701838 | 0,01736305 | 0,014319809 | 0,010227563
RETIRADA DE p 0,604895105| 0,561229101 | 0,726508408 | 0,801856764 | 0,721347762 | 0,946515005
PRODLTOS Lg 0,926073346| 0,717864617 | 1,929911122 | 3,244997319 | 1,867354798 | 16,75031757
Wy 122,9699747| 79,43171988 | 156,0912116 | 226,5488869 | 180,7777287 | 1730,307305
Ls 1,530973451| 1,279093718 | 2,65641953 | 4,046854083 | 2,58870256 | 17,69683258
Ws 203,2914033| 141,5317199 | 214,8512116 | 282,5303684 | 250,6110621 | 1828,082805

Fonte: Autores (2018)

Neste sentido, observa-se que no orgcamento e na retirada dos produtos, considerando o dia
mais movimentado (sadbado), a quantidade média de clientes na fila é de aproximadamente 2
na fila de orcamento e 17 na fila de retirada de produtos. Ja o tempo médio de permanéncia
dos clientes na fila de orcamento é de, aproximadamente, 1,5 minutos, enquanto que na fila de
retirada de produtos € de 29 minutos. O que podem ser considerados tempos razoaveis para
esse tipo de servigo. Levando em consideracdo que alguns produtos necessitam de preparacao

na hora da retirada, por isso o tempo elevado.
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6. Conclusédo

Conclui-se, que essa pesquisa demonstrou a atividade de um sistema de atendimento ao
consumidor, subdividido em trés filas no estabelecimento. Averiguou-se, 0 modo que o
sistema procede na contemporaneidade, ndo atendendo de forma efetiva a proporcdo dos
clientes que usam enquanto estdo no horario maior demanda. Contando apenas com um
servidor em cada setor descrito, cause a formacéo de filas infinitas, ou seja, a taxa de chegada

€ maior do que a taxa de atendimento.

O objetivo tracado foi alcancado no que remete a realizacdo da aplicacdo da teoria das filas no
sentido de investigar o perfil e o habito da fila em uma empresa de vendas de produtos de
limpeza, averiguando o horario com maior nimero de cliente. Assim, infere-se que para
alcancar a proposta de melhoria no servico prestado é necessario ter dois atendentes no

orcamento e retirada de produto buscando uma maior taxa de utilizagdo do meu sistema.

Para futuros estudos, aconselha-se a coleta de dados e informacGes de tempo apds horario de
meio dia e a elaboracdo de uma analise de custos para verificar a viabilidade econémica de

novas contratacdes de funcionarios para organizacao.
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