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RESUMO

Neste trabalho foram aplicadas analises probabilisticas provenientes da teoria das filas,
ramo da Pesquisa Operacional, para a logistica de filas do restaurante universitario da
Universidade Federal de Mato Grosso do Sul, em Campo Grande.

A metodologia utilizada consistiu em coletar dados de chegada do cliente no sistema,
analisar o tempo em que permaneceram no mesmo, observar a capacidade de atendimento do
estabelecimento e ver os procedimentos adotados diante da variagdo do fluxo de pessoas entre as
operacbes. A teoria constitui-se em apresentar a descricdo de teoria das filas, demonstrar os
principais tipos de filas vigentes em processos em func¢do dos servidores, caracterizar a disciplina
que uma fila segue e expor como 0 comportamento psicol6gico dos usuarios pode influenciar em
um sistema que € submetido a um padrdo de atendimento. Foram utilizados métodos com
embasamento tedrico para demonstrar previamente o comportamento desse sistema cuja demanda
varia aleatoriamente, tornando-se possivel dimensiona-lo de forma a satisfazer o cliente, bem
como aprimorar 0 servico realizado pelo provedor, evitando possiveis imprevistos e
proporcionando, assim, um melhor fluxo do processo. Os dados obtidos podem ser utilizados
para a otimizacdo do servico, que situacionalmente apresenta problemas e descompassos no
atendimento ao universitario e aos clientes diversos, que permanecem por um tempo consideravel
nas filas.
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