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RESUMO 

A carência de recursos humanos é um fator preponderante que contribui para o aumento 
de filas de usuários que buscam serviços de saúde. As unidades básicas de saúde (UBS) visam 
um atendimento primário, que objetiva a identificação de fatores de risco, a promoção da saúde, 
ações de prevenção e tratamentos simples de doenças. A busca por ferramentas que deem 
soluções às necessidades do fluxo de pacientes nestas unidades é essencial para melhorar a 
qualidade dos serviços prestados a população que necessita deste atendimento. Diante desta 
necessidade, o presente trabalho tem por objetivo fazer uso da Teoria das Filas, em uma UBS do 
município de Manaus, Amazonas, Brasil, de modo a investigar as características do atendimento 
aos usuários deste sistema, identificar possíveis melhorias e analisar o impacto destas. Os 
resultados obtidos são significativos e há espaço para melhorias a fim de reduzir o tempo de 
espera dos usuários e garantir um atendimento de qualidade nesta UBS. Outros resultados serão 
apontados para que vantagens possam ser apresentadas para beneficiar esta unidade. 

PALAVARAS CHAVE. Teoria das Filas, Métodos Estocásticos, Serviços de Saúde. 
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