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RESUMO

Dentro de um ambiente onde a prestacao de servicos a comunidade académica cresce a cada ano,
constatou-se a necessidade de elaborar um estudo para identificar eventuais gargalos presentes no
sistema de atendimento do Restaurante Universitario da Universidade Federal de Pernambuco. O
problema no sistema de atendimento do Restaurante ocasionava a formacao de grandes filas, o
que tornava desconfortavel a utilizacdo do ambiente. O estudo teve como objetivo modelar o
cenério atual do Restaurante Universitario, bem como identificar possiveis gargalos no sistema
de atendimento e elaborar novos cenarios de modo a otimizar o nivel de servico prestado. Por
meio do uso da metodologia de modelagem e simulacdo estocastica foram identificados os
recursos que blogueavam o fluxo de atendimento dos clientes, e entdo, foram propostos dois
novos cenarios, porém foi constatada a eficiéncia, de modo a mitigar ou mesmo eliminar a
formacdo de filas em diversos periodos de atendimento, em apenas um dos cenarios. Por fim, o
melhor cenério simulado foi proposto devido a possibilidade de répida implantagdo juntamente
com a percepcdo da melhoria no nivel de servi¢o prestado a comunidade académica e aos
eventuais visitantes que visitam o campus universitario e usufruem do Restaurante.

PALAVARAS CHAVE. Simulacao, Processos Estocasticos, Teoria das Filas.

ABSTRACT

Within an environment where service to the academic community grows every year, we found
the need to conduct a study to identify possible bottlenecks in the restaurant’s system service of
the Federal University of Pernambuco. Through the use of the methodology of modeling and
stochastic simulation this paper aims to model the current scenario of the university restaurant
and identify potential bottlenecks, develop new scenarios, and then select the one that allows a
fast deployment and mainly an improvement in the service to the academic community and any
visitors who visit the campus and enjoy the restaurant.
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