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RESUMO

Este trabalho apresenta um aplicativo que tem como objetivo a organizagéo de filas, sejam elas
para atendimento em bancos, eventos, lanchonetes, pizzarias ou qualquer outro servigco que
apresente a necessidade de tempo no preparo. Observando essa situacdo, o Fila Rapida foi
desenvolvido para agendar o espaco do usuario em uma "fila virtual”, notificar e estipular o
tempo médio de cada atendimento, tornando possivel continuar na fila enquanto desenvolve
outras atividades. Cada usuario € notificado mediante a mensagens enviadas por intermédio do
aplicativo, quando a previsao de atendimento estiver proxima. Além disso, em casos de medidas
restritivas da saude, a aplicacdo apresenta uma solucdo viavel para evitar a aglomeracédo e
assegurar a qualidade e eficiéncia do servigo prestado.

Palavras-chave: filas; aplicativo; organizacéo.

ABSTRACT

This paper presents an application that aims to organize queues, whether they are for
attendance in banks, events, snack bars, pizzerias or any other service that requires waiting
time or preparation. To adress that situation, “Fila Rapida’ was developed to save the user's
place in a "virtual queue”, notify and calculate the average time of service, making it possible
““to stay in line”” while doing other activities. Each user is notified by messages sent through
the application when the delivery of the service is close. In addition to that, in cases of health
restrictive measures, the application presents a viable solution to avoid crowding and ensure
the quality and efficiency of the service provided.

Keywords: queues; app; organization.

1 INTRODUCAO

Um dos grandes problemas do Brasil se apresenta como a necessidade de espera excessiva
em filas de bancos, restaurantes e lanchonetes. Uma fila surge quando a procura por um
determinado servico € maior que a capacidade de atendimento do estabelecimento
(CAVALCANTI, 2014).

Essa situacdo € vivenciada frequentemente por muitas pessoas. A espera excessiva causa
estresse, cansaco fisico e impossibilita que o cliente realize outras tarefas até que seja atendido,
considerando que o tempo de espera ndo é exato. Além disso, existe a possibilidade de
cancelamento do atendimento por fatores externos: falta de internet, problemas com servicos
fornecidos por terceiros, acidentes ou falha de equipamentos, resultando na insatisfacdo do
cliente.
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Um exemplo que pode ser considerado é o de bancos, em que, de acordo com a Lei
Municipal de n°® 13.948 do municipio de Sao Paulo, de janeiro de 2005, é determinado que o
tempo razoavel de atendimento tenha o prazo maximo de quinze minutos em dias normais e
vinte e cinco minutos em dias posteriores & feriados prolongados (SAO PAULO, 2005). Dessa
forma, esta situacdo poderéa ser considerada como uma falha na prestacdo do servico, conforme
prevé o artigo 20° do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), o que pode acarretar para a
empresa, penalizacdo com multa e suspensao da licenca de funcionamento (BRASIL, 1990).

Em 2019, com o aparecimento da Covid 19, o enfrentamento a pandemia tornou evidente
a necessidade de solucGes que possam garantir o funcionamento de diversos setores afetados
por medidas restritivas (estabelecimentos fechados ou horérios reduzidos) adotadas como
combate ao virus, que visavam diminuir o fluxo de pessoas e consequentemente impactou
diretamente na qualidade e eficiéncia do atendimento.

Gualande Junior (2020) levanta a questdo de alguns servicos como a Caixa Econémica
Federal (em razéo do auxilio emergencial) resultarem em filas que se estendem por quarteirbes
e a permanéncia de horas por parte das pessoas.

Portanto, o presente trabalho apresenta uma proposta de aplicativo que gerencie, de forma
inteligente, o tempo do usuario em filas, para que o cliente ndo precise sentir o estresse de ficar
esperando para ser atendido, consequentemente melhorando a comunicacédo entre funcionario
e cliente, proporcionando uma melhor visibilidade da empresa.

Por intermédio desse aplicativo, é permitido que o usuario agende seu horario, cancele o
atendimento (justificando os motivos e estando sujeito a sansdes), acompanhe sua posi¢ao na
fila de espera e seja notificado, caso sua vez esteja proxima.

2 REFERENCIAL TEORICO

Com o avanco da tecnologia e a facilidade em obter informacGes em tempo real trouxe a
sociedade a cultura de que tudo € urgente e precisa ser resolvido na hora, deixando as pessoas
com pressa e sobrecarregadas. Isso significa que a demora no atendimento pode levar o cliente
ao0 estresse e desistir de efetuar a compra.

Um estudo feito pela Federacdo das Camaras de Dirigentes Lojistas do Estado de Sao
Paulo (FCDLESP) mostra que 78% dos varejistas assumem ja ter perdido uma venda porque o
cliente desiste de esperar na fila (POCZAPSKI, 2021).

Alguns fatores podem causar filas nos estabelecimentos comerciais e bancos, como por
exemplo, a demora no pagamento e 0s horarios com movimento intenso de pessoas (SA.
VAREJO, 2020). Com base nessas informagdes, alguns aplicativos foram criados para reduzir
o tempo de espera em estabelecimentos comerciais e bancos, como o Zanzant Fila Virtual' e o
Whyline Fila Virtual? (exclusivo para Ipad).

Com a finalidade de simplificar o atendimento, o aplicativo “Fila Digital” dispde o
acompanhamento da fila virtual e 0 agendamento de servicos. Para mais, um diferencial desse
sistema é o envio de notificacbes pelo WhatsApp com a posicdo do usuario na fila e no
agendamento (ALVES, 2020).

Entretanto, mesmo com softwares de gerenciamento de filas disponiveis no mercado,
algumas etapas se destoam da ideia deste projeto, como a autentica¢do por numero de telefone
que facilita a realizacdo do login, assim como a interface principal permitindo ao cliente entrar
na fila, visualizar a senha e receber as mensagens do sistema, evitando que o0 usuario se perca
na navegacao.

! https://www.zanzant.com.br/
2 https://www filavirtual.com/home
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A aplicacdo proposta neste trabalhno é uma alternativa as situacdes apresentadas
anteriormente. O Fila Réapida é direcionado a estabelecimentos com filas de espera,
estabelecendo um processo eficiente, automatizando o controle de senhas por meio da leitura
de QR Code (o usuério precisa apenas apontar o celular), que sera disponibilizado pela
instituicdo para que o atendimento seja 0 mais rapido possivel.

3 METODOLOGIA

O trabalho esta embasado em pesquisas bibliograficas que resultaram em informacdes a
respeito de atendimentos realizados por: bancos, restaurantes, cinemas e 0s demais servigos
classificados como “outros”, assim como a experiéncia do cliente ao aguardar nas filas, além
das reclamacGes e possiveis melhorias de aplicativos utilizados para gerenciamento.

Além disso, o levantamento de requisitos evidenciou os problemas utilizando
informagdes adquiridas por meio de reclamaces e avaliagdes negativas de inimeros aplicativos
similares ao Fila Rapida constatadas nas lojas e portais como o Reclame Aqui.

Alguns aplicativos, como 0s mencionados anteriormente, apresentam um custo que
inviabiliza sua aquisicao por alguns estabelecimentos, além da restricdo de um nicho especifico
e a falta de mobilidade entre os dispositivos (disponiveis apenas na plataforma Android ou
exclusivos para iOS).

Em vista disso, o Fila Répida oferece uma solu¢do para o problema por meio das
tecnologias mais usadas pelo mercado, levando em consideracao as necessidades do cliente e
do negdcio.

Assim, uma das tecnologias usadas € o conceito de modelo de banco de dados nédo
relacional (NoSQL) para persistir e manipular as informacgdes obtidas pelo aplicativo,
trabalhando com o conceito de redundancia dos dados, visando desempenho no trafego de dados
e disponibilidade para consulta escrita pelo aplicativo.

Dessa maneira, foi utilizado no projeto a Analise Orientada a Objetos para abstracao dos
elementos do mundo real e Unified Modeling Language (UML) na modelagem do software,
objetivando facilitar a compreensao de cada parte do sistema (BEZERRA, 2007).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo sdo apresentados os resultados obtidos mediante a modelagem,
representacdo, concepcao do logotipo e as principais interfaces graficas do usuario. Neste sera
apresentado o diagrama de Casos de Uso e de Classe.

4.1 ANALISE ORIENTADA A OBJETOS

Com base no levantamento de informacGes, iniciou-se o processo de elaboracdo dos
principais diagramas por meio da linguagem UML, voltada para modelagem de sistemas de
softwares orientados a objetos (GUEDES, 2011). Nele sdo determinados quais atores iréo
interagir diretamente com o software: administrador geral, administrador e usuério.

A Figura 1 apresenta o Diagrama de Classe, que € composto por classes, atributos
(caracteristicas) e ttm como objetivo a representacao dos elementos do mundo real. O diagrama
identifica as tabelas, os campos e as relagdes entre a aplica¢do e seus usuarios. Ja na Figura 2,
é mostrado o Diagrama de Caso de Uso, o qual evidencia os atores (usuarios) que utilizardo as
funcionalidades do sistema e suas agdes.
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Figura 1 — Diagrama de Casos de Uso
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Figura 2 — Diagrama de Classe
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Fonte: Elaborada pelos autores.



V SIMPOSIO DE TECNOLOGIA DA FATEC JALES, ISSN 2595-2323, 03 E 04 DE DEZEMBRO DE 2021, JALES/SP
FACULDADE DE TECNOLOGIA PROFESSOR JOSE CAMARGO - FATEC JALES

4.2 LOGOTIPO E INTERFACES DO APLICATIVO

Como pode ser observado na Figura 3, o logotipo do sistema Fila Rapida que foi
elaborado para passar confianca e praticidade aos usuarios. As interfaces do projeto tiveram o
azul e o branco como cores principais, pois de acordo com a Psicologia das Cores
(FRANCISCO, 2018), o azul transmite seguran¢a e independéncia e o branco expressa
simplicidade e exatiddo aos usuarios.

Figura 3 — Logo do aplicativo

Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 4 mostra a primeira interface na qual sera necessaria a confirmagdo do numero
de telefone para autenticacdo. Dessa forma, o usuario devera digitar o cddigo que foi enviado
por Short Message Service (SMS) no campo informado para avangar. Ademais, as interagdes

gue o usuario pode realizar serdo disponibilizadas de acordo com o nivel de acesso, desde o
usuério até o administrador.

Figura 4 — Interface de confirmacéo de nimero de telefone

£ Verificar 17996687613

Um SMS foi enviado para o namero de telefone
17996687613. Aguarde um momento antes de
continuar.

Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 5 apresenta a interface principal em que o cliente deve apontar a area indicada
para 0 QR Code (fornecido pelo estabelecimento) ou digitar o cédigo de forma manual para
entrar na fila de espera e visualizar a senha gerada. Também sdo exibidas as mensagens de
atualizacdo do atendimento (Figura 5).
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Figura 5 — Interface do Gerador de Senha por QR Code
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 6 exibe a interface de informagdes sobre a fila, local do servico, informagdes do
estabelecimento, a senha gerada pelo sistema, a posicao, o tempo de espera (estimado) e quantas
pessoas estdo aguardando. Também é possivel observar uma situacao de atendimento concluido
em que o cliente recebe um aviso e a sua posi¢ao automaticamente € zerada.

Figura 6 — Interface de Informacdes da Fila
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Na Figura 7, pode ser observado a interface de agendamentos em aberto com a opcao para
o cliente cancelar o lugar dele na fila apertando na lixeira vermelha ao lado do nome do

estabelecimento, também serd encaminhado para uma interface de cadastro ao apertar no icone
de calendario.
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Figura 7 — Interface de Agendamento
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Na interface a seguir, o usuario pode inserir o cddigo disponibilizado pelo
estabelecimento e por fim escolhera o dia, més e horario disponivel, tendo a possibilidade de
fazer um agendamento como mostrado na Figura 8.

Figura 8 — Interface de Cadastro de Agendamento

Hordrios disponiveis para atendimento

0830

09:00

Fonte: Elaborada pelos autores.

Na Figura 9, pode-se observar a interface de historico que lista os agendamentos
realizados pelo usuario. O histérico mostra os detalhes de dia, hora e estabelecimento dos
cadastros cancelados e os concluidos.
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Figura 9 — Interface de Historico de Agendamentos

Histérico =

#okkjh4519
Casa de Carnes Sabido Il

B 11 o0ut2021
@ Concluido

#akijha516
Casa de Carnes Sabido Il

B 11 out 2021

® Cancelado pelo usudrio

#00011
Casa de Carnes Bessdo

B 10, set 2021

® Cancelado pelo usudrio

#0008
Casa de Carnes Bess@o

B 09.set 2021

® Cancelado pelo usudrio

Fonte: Elaborada pelos autores.

O usuario também consegue filtrar os agendamentos por data de inicio e fim como
mostrado na Figura 10.

Figura 10 — Interface de Filtro dos Agendamentos

X T
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Na Figura 11, observa-se a interface de perfil do usuario, com informagdes opcionais,
como o nome, e-mail e uma foto de perfil do cliente para complementar o cadastro.



V SIMPOSIO DE TECNOLOGIA DA FATEC JALES, ISSN 2595-2323, 03 E 04 DE DEZEMBRO DE 2021, JALES/SP
FACULDADE DE TECNOLOGIA PROFESSOR JOSE CAMARGO - FATEC JALES

Figura 11 — Interface de Perfil do Usuario
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Na Figura 12, é possivel observar os servigos do smartphone que sdo solicitados pelo
aplicativo. E necessario que o usuario forneca as permissdes necessarias, COmo: acesso aos
arquivos, a camera, a localizacéo e ao telefone por exemplo.

Figura 12 — Interface de Configuragéo

&  Configuragoes
Permissoes

Arguivos
Cémera L]
Localizag@o

Telefane

Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 13 a) mostra a interface de atendimento ao cliente, que serd usada pelos
colaboradores nos guichés ou mesas para gerenciar o0 andamento da fila. Como exemplo, foi
criado um consultorio odontoldgico em que o administrador pode iniciar ou cancelar o
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atendimento. Por fim, na Figura 13 b) apresenta-se o botdo para concluir o atendimento (e
notificar o préximo) quando o servico for finalizado.

Figura 1 - Interface de Inicio do Atendimento

Consultério Odontolégico % & Consultério Odontolégico & &

DIEGO LOPEZ DIEGO LOPEZ
Telefone 9758-2718 5

Telefone 9758-2718

Data e

e Nov, 2021 Data e Nov, 2021

v X 4 X

Iniciar Cancelar Concluir Cancelar

<l i P

a) b)
Fonte: Elaborada pelos autores

5 CONSIDERACOES FINAIS

A necessidade de esperar presencialmente por um atendimento tem se mostrado um
desconforto para os clientes, uma vez que existem alternativas para servi¢os nos mais diversos
nichos, como: entrega, transporte, hospedagem, investimentos, dentre outros.

Ademais, o intuito é facilitar o gerenciamento de filas e reduzir o tempo de espera dos
usuarios, permitindo que eles possam realizar outras tarefas enquanto acompanham e sao
notificados sobre o atendimento.

Em casos de restricdo sanitaria, o projeto apresenta uma alternativa para manter o
funcionamento das atividades comerciais do estabelecimento, controlando o fluxo no local,
além de alcancar um publico que ja consome produtos e servigos exclusivamente por aplicativo.

Além disso, o sistema possui um layout de facil navegacé&o, atingindo o objetivo de tornar
a experiéncia do usuério mais intuitiva e confortadvel. Um exemplo da facilidade de uso é o
atalho baseado em QR Code, utilizado para um agendamento mais rapido, visto que, 0 servi¢o
de localizagdo exibe as filas mais proximas. Dessa forma, o sistema consegue atender as
necessidades do cliente e do estabelecimento demonstrando transparéncia e eficiéncia nas acoes
realizadas.

Portanto, com o aumento do consumo de servicos por aplicativo, é possivel afirmar que
solucBes como o projeto Fila Répida, sdo necessarias e bem aceitas pelo mercado, pois, impacta
diretamente na qualidade de vida das pessoas, evitando aglomeracGes, proporcionando ganho
de tempo, reducdo de custos, entre outros beneficios.
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