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RESUMO

Filas sdo um dos principais gargalos no atendimento em servigos publicos. Em uma
agéncia da Previdéncia Social na cidade de Botucatu foi realizado um estudo durante o
més de janeiro de 2016, utilizando a Teoria das Filas. Este trabalho teve como objetivo
analisar os servicos de atendimento a populacdo de uma institui¢cao publica, levantando
informacdes sobre o processo de chegada e atendimento dos usudrios e,
consequentemente, propondo alternativas para melhoria na qualidade dos atendimentos.
Os parametros definidos utilizaram dados de nove horas didrias de atendimento, no
decorrer de um més. Posteriormente, tais dados foram agrupados em quatro semanas,
obtendo-se indicadores como o ritmo de chegada; ritmo médio de atendimento; nimero
médio de clientes no sistema, nimero médio de clientes na fila, tempo médio de espera
na fila que serviram para andlise de desempenho do sistema. O valor médio dos
intervalos indicou um maior intervalo na terceira semana com 13 minutos em média, ou
seja, onde ocorreu maior ociosidade do sistema. O menor intervalo foi na quarta
semana, com 0,9 minutos. Este indicativo pode ser titil para campanhas de orientagdo ao
usudrio, recomendando-se evitar a ultima semana do més e recomendando-se a terceira
semana do més. Conclui-se que a utilizagao da Teoria das Filas contribuiu para modelar
o processo de atendimento de usudrios e buscar sua eficiéncia, diminuindo a ociosidade
e apresentando formas de melhorar a alocagdo de recursos nas operagdes de
atendimento.
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ABSTRACT

Queues are one of the main bottlenecks in public customer services. In order to improve
public customer services in a Social Security Agency, in Botucatu, SP, Brazil, it was
carried out a research during the month of January, 2016, using Queue Theory. This
study aimed at contributing to improve customer services for this public institution at
Social Security Section considering information from arrival and services thus
proposing better quality alternatives for services. Defined parameters used data from
nine daily hours and forty-five hours of weekly service obtaining indicators such the
rate of arrival, average rate of attendance, average customer number in the system, the
average customer number in queue, average queue waiting time which served for
system performance analysis. Interval average values indicated a longer interval on third
week with 13 minutes on average being the highest system idleness. The lowest interval
occurred on the fourth week with 0,9 minutes. This indicator can be useful for customer
guidance campaigns recommending the user to avoid the last week of the month and
recommending to the third week of the month. It was observed that the use of the
Theory of Queues contributed to observe public customer service process and seek for
more efficiency thus reducing idleness and presenting ways to improve resource
allocation in customer public services.

Key-words: Service Public. Operational Research. Queuing Theory.

1. INTRODUCAO

Um dos diferenciais que as organizacdes mais buscam € a qualidade de
atendimento na prestacdo de servigos, cada organizacdo necessita ter discernimento de
seus servicos prestados, de sua importancia e das consequéncias que sua escassez pode
causar aos usudrios. A exceléncia em gestdo publica pressupde aten¢do prioritiria ao
cliente, ou seja, ao usudrio dos servicos publicos. Na verdade, a qualidade dos servicos
publicos € julgada por seus usudrios, com base nas suas proprias percepcodes. As
organizacdes publicas, mesmo aquelas que prestam servicos exclusivos de Estado,
devem submeter-se a avaliacdo de seus usudrios, obtendo o conhecimento necessario
para agregar valor a esses clientes e com isso proporcionar-lhes maior satisfacao.

Existem vérios trabalhos e artigos que estuda esse fendmeno o de filas, aplicado
a pracas de peddgio, telefonia, atendimentos lojistas, bancarios e hospitalares, entre
outros. Podemos citar um deles, Cybis (2003), que apresentou um estudo de caso em
uma praca de peddgio, onde buscou identificar a influéncia que o tempo de atendimento
exerce sobre o tamanho das filas, utilizando uma analise sobre duas variaveis cancelista
e motorista, o resultado foi que ambos os fatores afetam diretamente a fila, o
comportamento, do cancelista pelo tamanho da fila e o do motorista na facilitacdo de
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A fila € um dos problemas que pode ocorrer quando um servico prestado € falho,
insuficiente ou inesperado e que pode ser solucionado por meio de um gerenciamento.
As filas acabam sendo prejudiciais ndo s6 para as organizagdes mais para 0S usudrios
que aguardam por um servigo, as pessoas acabam perdendo muito tempo do seu dia em
espera nas filas acarretando insatisfacdo dos usudrios. O autor Ferreira (2000) aborda o
problema de filas em servicos de atendimento ao publico a partir de dois eixos
analiticos principais: aspectos tedricos e implicacdes metodoldgicas. A importancia
social e econdmica da temdtica € marcada, apontando suas consequéncias para oOs
funciondrios que atuam no atendimento, os usudrios e a empresa, onde a perspectiva foi
fornecer uma "ferramenta tedrica" que oriente o processo de investigacio do
atendimento ao publico com base na Anélise Ergondmica do Trabalho.

Além de inimeros pontos negativos da fila podemos chamar ateng¢do para um
estudo que aponta o problema de filas em prontos socorros, Lima (2007), apresentou um
estudo, com o objetivo de reduzir as filas e melhorar a dindmica dos fluxos dos
pacientes dentro do sistema hospitalar, utilizando a Teoria das Filas, a Teoria das
Restricoes e da Simulagdo, que se observou a necessidade do aumento no quadro de
médicos e a criagdo de uma triagem, dado que os pacientes que necessitardo de
consultas serdo consideravelmente menores, que ocasionaria a diminuicao das filas.

A teoria das filas consiste no estudo dos tempos, para isso trés elementos basicos
podem descrever esse sistema, o processo de chegada a um determinado tipo de servigo,
podendo ser representado por um ou mais atendentes e a disciplina de atendimento; a
capacidade de armazenagem do sistema e o tamanho da populacio de usudrios.

Pontes (2014), descreve que “as filas sdo um dos principais gargalos na operacao
das empresas varejistas” propondo um estudo de caso para a melhoria no atendimento
dos caixas de uma empresa, através de observacdes do fluxo de clientes que tornou
possivel o cédlculo de medidas de desempenho do sistema, além de revelar indices de
produtividade que auxiliaram no desenvolvimento de novas estratégias para aumentar a
receita sem, no entanto, aumentar os custos de operacdo, objetivando a reducdo da
ociosidade de acordo com a necessidade da geréncia.

A cada dia novas tecnologias vém sendo inseridas no mercado em busca de
qualidade, agilidade, facilidade, entre outros principios, e principalmente em busca de
encontrar a melhor maneira para eliminar as Filas, as “vilas” para a sociedade,
supermercados, lojas de vendas, bancos, entre outros. Podemos citar os bancos que pde
a disposi¢do dos clientes alguns canais de prestacdo de servigos como: a internet e as

caixas eletrOnicos para terem acesso a produtos ou servigos a qualquer hora do dia.



Essas acdes possibilitam ao cliente mais flexibilidade e disponibilidade. Entretanto,
nota-se que muitos clientes ainda preferem realizar suas operagdes de forma tradicional
0 que causa maior ndmero de filas.

Em um estudo de caso Costa (2013), apresentou modelos de filas para a andlise
de quantidades necessdrias de caixas para atendimento em um banco, notou-se que a
quantidade de pessoas no sistema era maior que sua capacidade, o que ocasionava as
filas, para isto seria necessdrio aumentar a quantidade de caixas para atendimento deste
banco, porém podemos propor outra solucdo para este problema de filas como mostra
Abensur (2003), em um estudo que avaliou tendéncias para o autoatendimento bancario,
baseado na teoria das filas, a gestdo de filas analisada mostrou que tem condi¢des de
oferecer beneficios perceptiveis aos usudrios por uma melhor prestacdo dos servigcos
disponiveis no autoatendimento.

Nos dias atuais mesmo com toda tecnologia passamos por o temido
constrangimento de Fila, ao acessar um site, por exemplo, que devido ao acesso de
muitas pessoas a uma determinada promog¢ao acaba congestionando, ou entdo ao utilizar
uma linha telefonica para fazer uma ligacdo a um SAC (Servigos de Atendimento ao
Cliente), as filas estdo em todos os lugares literalmente em nosso dia a dia. Podemos
citar o trabalho de Machado (2012), que acometeu o tema sobre o gerenciamento de
filas virtuais, através de uma abordagem qualitativa da complexidade de organizacio e
de controle de aspectos tangiveis do ambiente fisico para filas de espera em operacdes
de um Call Center, constatou entdo que servigcos prestados a distancia, no qual prestador
e cliente ndo estdo no mesmo ambiente dependem de utilizacdo de musicas em espera
telefonica, que pode diminuir a ansiedade e sensacdo de ociosidade por parte dos
consumidores. Para Madruga (2009), mensagens de tempo; mensagens institucionais e
mensagens de produtos e servigos, sdo elementos que podem ser utilizados.

Na busca da satisfacdo do usudrio de um 6rgdo publico, indicadores, como o
comportamento das filas de atendimento devem ser observados para medir a eficiéncia
do atendimento. A Teoria das Filas € uma ferramenta que permite analisar e
dimensionar sistemas para evitar desperdicios e eliminar gargalos de operacdo. A
organizagdo publica estudada € uma autarquia do Governo Federal do Brasil prestadora
de servigos previdencidrios para a sociedade brasileira, responsavel pelo pagamento de
aposentadorias, pensao por morte, auxilio-doenga, auxilio-acidente entre outros,
destinados aqueles que adquirirem direitos previdencidrios, segundo o previsto em lei.
Seu objetivo € ser reconhecido como patrimdnio do trabalhador e sua familia, pela sua

sustentabilidade dos regimes previdencidrios e pela exceléncia na gestdo, cobertura e
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atendimento. O que ndo ocorre na realidade, pois devido aos inimeros servicos
destinados a populacdo, esse 6rgdo acaba sendo muito procurado, gerando filas nas
solicitacdes destes servicos e, consequentemente, gerando muitas vezes a insatisfacdo de
seus usudrios.

Este trabalho teve como objetivo analisar os servicos de atendimento a
populacdo de uma instituicdo publica, levantando informacdes sobre o processo de
chegada e atendimento dos usudrios e, consequentemente, propondo alternativas para

melhoria na qualidade dos atendimentos.
2. MATERIAL E METODOS
2.1 Material

As informagdes sobre as filas foram obtidas no atendimento expresso (sem
agendamento) de uma agéncia da previdéncia social no municipio de Botucatu-SP, no
periodo de todos os dias tteis, do més de janeiro de 2016. Como varidveis por dia de
andlise foram: tempo entre chegadas, o nimero de atendimentos por hora, o momento

de inicio e final do atendimento durante as nove horas de atendimento diario.
2.1 Métodos

A metodologia foi uma pesquisa de campo de carater exploratério na forma de
estudo de caso, realizado em uma instituicao publica do setor de seguridade social, que
presta servigos a comunidade, onde formam as filas na solicitacao de servigos devido a
grande procura.

O método para andlise utilizado foram indicadores da Teoria das Filas citados
por Prado (2014), como: TA — Tempo Médio de Atendimento; u — Ritmo Médio de
Atendimento; A — Taxa Média de Chegada de Usudrios; IC — Valor médio de intervalos.
As féormulas empregadas seguem como apresentado por Moreira (2007).:

TA — Tempo Médio de Atendimento;
TA = (1)
u — Ritmo Médio de Atendimento;

p== 2)



A — Taxa Média de Chegada de Usudrios;

A= 3)

IC — Valor Médio de Intervalos;
1
IC =+ 4)

Os resultados foram apresentados em tabelas apresentando-se os indicadores

semana a semana e em figuras por indicador.
3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Na Tabela 1 observa-se que na primeira semana o tempo médio de atendimento
foi de 5,0 minutos sendo que na quarta e quinta feira estiveram acima da média. O ritmo
médio foi de 15,1 atendimentos por hora com maior fluxo na terga feira, que também foi
o dia de menor tempo médio de atendimento 3,3 minutos. A taxa média de chegada
destaca-se para a segunda e sexta-feira com 859 e 804 de chegadas para o dia, ou seja,
mais do que o dobro da média. O maior valor médio dos intervalos ocorreu na quarta e
quinta-feira.

Tabela 1-Indicadores do comportamento das filas da semana um.

A - Taxa
TA - Tempo p - Ritmo IC - Valor
Média de
Médio de Médio de médio de
Chegada de
Atendimento Atendimento intervalos
Dia da Usuarios
(min) (u.h™) (min)
semana (u.dia™)
Segunda 4.5 14,2 859,1 0,6
Terca 3,3 19,6 95,0 5,7
Quarta 6,7 14,0 64,0 8,4
Quinta 5,7 13,9 61,0 8,8
Sexta 49 14,0 804,5 0,7
Média 5,0 15,1 376,7 4,9

Na segunda semana observa-se na Tabela 2 uma estabilidade nos indicadores da
fila de atendimento com os valores das médias aproximados de cada dia da semana.
Destaca-se a taxa média de chegadas de usudrios com 443,7 atendimentos superior a
primeira semana (376,7). Houve uma queda significativa no valor médios dos intervalos
entre a primeira e a segunda semana (de 4,9 para 1,2 minutos). Com isso o sistema

trabalhou com maior fluxo de atendimentos em todos os dias da semana.



Tabela 2 —Indicadores do comportamento das filas da semana dois.

A - Taxa
TA - Tempo p - Ritmo IC - Valor
Média de
Médio de Médio de médio de
Chegada de
Atendimento Atendimento intervalos
Dia da Usuarios
(min) (u.h™) (min)
semana (u.dial)
Segunda 4.1 17,1 4599 1,2
Terca 4,2 17,7 460,1 1,2
Quarta 4,3 14,8 433,0 1,2
Quinta 3,6 17,9 478,0 1,1
Sexta 5,0 13,2 387.8 1.4
Média 4,2 16,1 443,7 1,2

Na terceira semana representada na Tabela 3, pode-se observar que a média do
tempo de atendimento das semanas anteriores, bem como o ritmo médio de atendimento
se manteve, porém com fluxo maior que a média na sexta feira de 23,2 minutos, que
também foi o dia de menor tempo médio de atendimento 2,9 minutos. Nota-se que a
média da taxa de chegadas dos usudrios caiu aproximadamente para 10% (45,2 ante
443,7) em relacdo a semana anterior, o que significa menor nimero de usudrios no
sistema, elevando o valor médio dos intervalos para 13 minutos. Devido ao pequeno
valor da taxa média de chegada de usudrios se teve valor médio de intervalos alto. A

terceira semana apresentou-se como a de maior ociosidade do sistema.

Tabela 3 —Indicadores do comportamento das filas da semana trés.

A - Taxa
TA - Tempo u - Ritmo IC - Valor
Média de
Médio de Médio de médio de
Chegada de
Atendimento Atendimento intervalos
Dia da Usuarios
(min) (u.h™) (min)
semana (u.dia™)
Segunda 4,0 16,5 70,0 7,7
Terca 4,6 13,6 42,0 12,9
Quarta 4.4 14,6 28,0 19,3
Quinta 4.6 13,9 46,0 11,7
Sexta 2.9 23,2 40,0 13,5
Média 4,1 16,4 45,2 13,0




Na ultima semana do més, apresentado na Tabela 4 houve uma alteracdo na
média do ritmo atendimento para 19,7. A taxa média de chegada de usudrios foi de 648,
sendo essa a maior ao longo do més, apesar da oscilacdo de para 360 usudrios na quarta
feira da mesma semana. Por outro lado, quinta feira se destacou acima da média com
822. Houve também uma queda significativa na média dos intervalos em relacdo as

semanas anteriores caindo para 0,9, com maior intervalo na quarta-feira com 1,5

minutos.
Tabela 4 —Indicadores do comportamento das filas da semana quatro.
A - Taxa
TA - Tempo p - Ritmo IC - Valor
Média de
Médio de Médio de médio de
Chegada de
Atendimento Atendimento intervalos
Dia da Usuarios
(min) (u.h™) (min)
semana (u.dia™)
Segunda 3,0 21,2 758,0 0,7
Terca 3,7 17,7 586,5 0,9
Quarta 3,2 22.7 360,5 1,5
Quinta 4,0 18,7 822,0 0,7
Sexta 4,8 18,2 713,7 0,8
Média 3.8 19,7 648,2 0,9

A partir dos dados, a Figura 1 foi desenvolvida comparando as médias das
semanas do més de janeiro, com a média do tempo de atendimento, sendo essas sdo
decrescentes iniciando-se com cinco minutos reduzindo-se até 3,8 minutos na quarta

s€mana.



Figura 1 — TA - Tempo médio de Atendimento (min) de todas as semanas.

TA — Tempo Médio de Atendimento/
Servigo
6,0
5,0 4,2
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
B TA - Tempo Médio de Atendimento/ Servico

No ritmo médio de atendimento, representado na Figura 2 observa-se que este
foi crescente. Nota-se que nas primeiras semanas do més o ritmo se mantém estdvel,

com destaque na quarta semana que apresentou um ritmo consideravelmente superior.

Figura 2 — p - Ritmo Médio de Atendimento (u) de todas as semanas.

K - Ritmo Médio de Atendimento
25,0
19,7
20,0
15,0
10,0
5,0
0,0
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B | - Ritmo Médio de Atendimento

Em relacdo a taxa média de chegada de usudrios, por meio da Figura 3 nota-se
grande instabilidade, com maior fluxo de usudrios na quarta semana € menor na terceira
semana. O maior fluxo da quarta semana justifica um ritmo maior de atendimento como
verificado na Figura 2 e menor tempo de atendimento. Portanto, na quarta semana a
intensidade e velocidade foram observados nos indicadores de tempo, ritmo e taxa de

chegada.



Figura 3 — A - Taxa Média de Chegada (u) de todas as semanas.

A - Taxa Média de Chegada de
Usuarios
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A Figura 4 refere-se ao valor médio de intervalos, que variou bastante no més,
com relevancia na terceira semana com o maior valor (13 minutos). Na quarta semana
foi observado o menor valor médio de intervalos com 0,9 minutos (54 segundos)
sugerindo a possibilidade da formacao de filas quando ocorresse a chegada simultanea
de mais de um usudrio. Contudo, como o tempo médio de atendimento foi de 3,8
minutos na quarta semana pode-se estimar que a espera para chegada de dois usudrios
foi em média de 3,8 minutos atingindo 7,6 minutos na possibilidade de chegada de trés

usuarios.

Figura 4 — IC - Valor Médio de Intervalos (min) de todas as semanas.

Valor Médio de Intervalos
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H Valor Médio de Intervalos
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4. CONCLUSOES

A teoria das Filas permite indicar procedimentos para diminuir a ociosidade do
sistema nos dias da semana e em periodos do més. Observou-se que existe uma maior
utilizagdo do sistema no primeiro e no ultimo dia da semana para todas as semanas
analisadas. Desta forma, podem-se criar campanhas de orientacdo ao usudrio para que se
utilizem estes dias da semana com menor fluxo.

O tempo médio do atendimento permitiu observar que existe um procedimento
estdvel do atendimento variando entre 3,8 e 5,0 minutos, ou seja, o padrdo de servigo
permaneceu dentro deste limite durante todo o més de janeiro que também é confirmado
pelo ritmo médio de atendimento que variou entre 15 e 19,7 usudrios por hora.

Considerando-se a andlise por semanas, o valor médio dos intervalos indicou um
maior intervalo de tempo na terceira semana com 13 minutos em média, ou seja, onde
ocorreu maior ociosidade do sistema e o menor intervalo foi na quarta semana com 0,9
minutos. Este indicativo pode ser ttil para orientar o usudrio, recomendando-se evitar a
ultima semana do més e recomendando-se a terceira semana do més.

Conclui-se que com a utilizacdo da Teoria das Filas contribuiu orientar o processo
de atendimento de usuarios e buscar sua eficiéncia, diminuindo a ociosidade e

apresentando formas de melhorar a alocacao de recursos nas operagdes de atendimento.
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