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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo a anélise da fase de coleta de dados na etapa de
concepgdo de um modelo de simulacdo a eventos discretos de um sistema de operagdo de
servigos. A finalidade é comparar as técnicas utilizadas no registro e identificacdo dos tempos de
atendimento e proporcionar aos pesquisadores um auxilio durante esta fase, cujos detalhes muitas
vezes ndo sdo evidenciados nas pesquisas quantitativas. As técnicas utilizadas para a
identificagcdo dos tempos de servi¢o foram o crondmetro e cdmeras de filmagem. Na comparagao
das técnicas, foi identificado que a filmagem apresenta maiores vantagens na coleta de dados em
um sistema de operacg&o de servicos em relacdo a utilizagdo apenas do crondémetro.

PALAVRAS CHAVE: Coleta de dados; Simulacé@o a Eventos Discretos; Restaurantes.
Areas principais: SIM, SE.
ABSTRACT

This paper aims to analyze the data collection phase in the design stage of a simulation
model of a discrete event system operation services. The purpose is to compare the techniques
used in the registration and identification of service times and provide researchers with an aid
during this phase, the details of which are often not evident in quantitative research. The
techniques used to identify the service times were the stopwatch and shoot cameras. In
comparison of the techniques was identified that the footage has major advantages in collecting
data in an operating system service compared to using only the stopwatch.

KEYWORDS: Data Collection; Discrete Event Simulation; Restaurants.
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1. Introdugéo

Simulacdo a eventos discretos € uma teécnica cuja aplicagdo tem crescido em todas as
areas auxiliando os gestores na tomada de decisdo em problemas complexos e fornecendo um
conhecimento melhor dos processos nas organizagdes. Skoogh, Johansson e Stahre (2012)
descrevem a simulacdo a eventos discretos como umas das “mais poderosas ferramentas” para
planejar, projetar e melhorar o fluxo na producéo.

Robertson e Perera (2002) afirmam que a simulacdo esta se tornando uma ferramenta
tradicional nas organizacGes de manufatura e servigcos. Diante disso a precisdo dos modelos e sua
confiabilidade sdo de extrema importancia.

Ao empreender um projeto de simulacdo, hd uma série de etapas que devem ser seguidas
a fim de construir um modelo que atenda aos requisitos do projeto. A literatura apresenta uma
sequéncia de etapas para a constru¢cdo do modelo, sendo a coleta de dados um importante passo
para sua elaboragdo, validacdo e andlise do modelo (CHWIF E MEDINA, 2007),
(MONTEVECHI et al. 2010).

O objetivo deste trabalho € analisar a fase de coleta de dados na etapa da concepcao de
um modelo de simulacdo a eventos discretos de um sistema de operacdo de servigos, realizando
uma comparagao das técnicas de coletas de dados utilizadas nesta pesquisa. A finalidade desta
comparacdo é proporcionar aos pesquisadores um auxilio na fase de coleta de dados que muitas
vezes nao é evidenciada nas pesquisas quantitativas.

Para tanto serd utilizado o modelo de simulagdo do Restaurante Académico da
Universidade Federal de Itajubd, sera abordada apenas a etapa de concepcao deste modelo cuja
fase de coleta de dados foi intensa e relevante para o objetivo deste artigo.

2. Revisdo da Literatura

A simulagdo € a importacdo da realidade para um ambiente controlado onde o
comportamento pode ser estudado em condicBes variadas, sem riscos fisicos e sem altos custos
envolvidos (MONTEVECHI et al. 2010).

Na visdo de Chen, Lee e Selikson (2002), simulagdo é a reproducdo da realidade, um
sistema com um processo substituto ou um modelo. O modelo de simulagdo além de oferecer
informagbes quantitativas que podem ser usadas para tomada de decisdo podem também
aumentar o nivel de entendimento de como o sistema trabalha.

Chwif e Medina (2007) afirmam que a simulacdo a eventos discretos € utilizada para
modelar sistemas que mudam o seu estado em momentos discretos no tempo, a partir da
ocorréncia dos eventos e pode ser aplicado em muitas &reas inclusive no setor de servigos como
restaurantes, por exemplo.

Assim como Paiva (2010) e Queiroz et al. (2012), o método utilizado para a elaboragao
deste modelo de simulagdo é o método proposto por Chwif e Medina (2007), Figura 01, que
estabelecem trés etapas: concepg¢do, implementacdo e analise dos resultados. Mas este método
serd utilizado sob a abordagem estrutural desenvolvida por Montevechi et al. (2010), Figura 02.
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Figura 01 - Sequéncia de passos para o projeto de simulacdo
Fonte: Chwif e Medina (2007)
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Paiva (2010), afirma que a estrutura proposta por Montevechi et al. (2010) traz uma
sequéncia logica de passos a serem desenvolvidos em um projeto de simula¢do, guiando o
modelador em seus trabalhos. Enquanto na estrutura de Chwif e Medina (2007) evidencia que as
iteracOes podem ser necessarias e importantes para a finalizacdo do projeto e até mesmo para um
conhecimento maior do problema.

Na primeira etapa, concepgdo, Robinson (2008), afirma que em estudos de simulagdo
ter objetivos claros e uma boa compreensdo do problema é fundamental, pois eles guiardo a
modelagem, servirdo como ponto de referéncia para a validacdo do modelo e também serd um
guia para a experimentacdo. Outra questdo importante é determinar as limitagdes e o nivel de
detalhe do modelo.

Para elaboracdo do modelo conceitual e sua documentagdo, nesta pesquisa serd
utilizada a técnica IDEF-SIM proposta por Leal (2008). O autor descreve que esta técnica foi
criada a partir de trés técnicas de modelagem: IDEF-0, IDEF-3 e Fluxograma e seus simbolos e
logicas foram adaptados e direcionados aos objetivos da simulacdo fornecendo uma
documentagdo e informagdes uteis ao modelo computacional.
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Figura 02 - Sequéncia de passos para o projeto de simulacéo
Fonte: Montevechi et al. (2010)
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Justifica-se a escolha da técnica IDEF-SIM porque uma das suas principais
caracteristicas, segundo Montevechi et al. (2010), é a identificacdo de sua logica de aplicagdo
com a logica utilizada em simulacdo a eventos discretos. O objetivo deste recurso € a criagdo de
um modelo conceitual do processo contendo elementos necessarios a fase de modelagem
computacional facilitando a elaboragdo do modelo.

Na segunda etapa, Chwif e Medina (2007) propdem que o modelo conceitual seja
transformado em um modelo computacional, que conforme Leal (2003) a simulacdo
computacional atua como uma ferramenta capaz de facilitar a visualizacdo do processo e
acompanhamento dos seus resultados.

Sakurada e Myake (2009) em analise aos softwares que podem ser utilizados para
modelagem de operacdes de servicos, descrevem o ProModel® como um simulador que devido a
sua flexibilidade de programacéo pode ser aplicada a sistemas de servigos.

Na validacdo dos modelos conceitual e computacional algumas técnicas elencadas por
Sargent (2011) podem ser utilizadas como: animagdo, comparagdo gréfica dos dados, validagdo
face a face e testes de hipoteses.

Embora a verificacdo e validagdo sejam uma etapa critica no desenvolvimento de um
modelo de simulacdo, Sargent (2011) salienta que infelizmente ndo existe um conjunto de testes
especificos que possam ser facilmente aplicados para determinar se 0 modelo estd completamente
correto, desta forma cada projeto de simulagéo apresenta um novo desafio ao modelador.

Na terceira etapa, analise, 0 modelo estd pronto para os experimentos dando origem ao
modelo operacional. Varias rodadas sao efetuadas e os resultados sdo analisados e documentados
(CHWIF E MEDINA, 2007).

2.3. A importancia da coleta de dados na simulagéo

O processo de coleta de dados € uma fase critica e crucial no processo de construcao de
modelos que segundo Robertson e Perera (2002) e Banks et al. (1996), isto é devido
principalmente a influéncia que os dados exercem sobre a precisdo dos modelos, os resultados
que eles fornecem e também o tempo que os evolvidos precisam dedicar a esta atividade.

Perera e Liyanage (2000) afirmam que a ineficiéncia e demora na coleta de dados de
entrada é um dos motivos para muitos modelos de simula¢do ndo serem implantados. Segundo
Tryrula (1994) e Liyanage (1999) devido as dificuldades inerentes a coleta de dados, esta
atividade pode consumir até 50% do tempo gasto em um projeto. Uma das dificuldades, que
resultam nesta demora, é de acordo com Robertson e Perera (2002) que esta atividade é realizada
manualmente.

Para Sakurada e Myake (2009) uma condicdo para que a formulagdo do modelo seja
bem embasada é que os dados coletados sejam uma boa representacdo da realidade. No entanto,
Perera e Liyanage (2000) alertam para algumas das situagctes mais citadas pelos modeladores que
podem dificultar este objetivo: a pouca disponibilidade de dados, alto nivel de detalhes do
modelo e a complexidade do sistema a ser modelado.

Na elaboracdo de um modelo de simulacdo para um sistema de operacdo de servico,
Sakurada e Myake (2009) citam 03 tipos de dados béasicos: 1) demanda 2) configuragdo e
dimensfes da infraestrutura fisica e 3) tempos de servigo. Por se tratarem de dados quantitativos
podem ser extraidos de relatorios e documentos existentes, mas na falta destes, deverdo ser
levantados em campo pelo modelador. Geralmente os tempos de servigos, por ndo serem
encontrados na forma solicitada pelo modelo, requer uma atengéo especial.

3. Concepgédo do modelo e a coleta de dados

A concepcdo do modelo serd desenvolvida conforme a estrutura proposta por
Montevechi et al. (2010), Figura 02.
3.1. Objetivo e definigdo do sistema

Por meio da observacgéo do sistema e entrevista com os gestores os objetivos do modelo
foram tracados assim como suas limitacGes e simplificagdes. O modelo foi limitado apenas a area
de atendimento, compreendendo o ambiente de interacdo do cliente com os funcionérios e a area
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de refeicdo, conforme a Figura 04. Este modelo ndo compreende a area de produgédo de alimentos
(o interior da cozinha) e também a &rea externa como banheiros, depésitos e estacionamentos.
Algumas simplifica¢des importantes serdo tratadas no topico 3.3.

O tamanho do ambiente e a posi¢do dos elementos que compfem o0 paisagismo, 0
mobiliério e a propria arquitetura do local também foi um fator importante para concepgdo do
modelo, pois determinaram a posicdo das filas, dos locais de atendimento e o posicionamento do
pesquisador para a coleta de dados referente aos tempos de atendimento, seja utilizando
cronbmetro ou equipamentos para a filmagem.

3.2. Modelo conceitual

Por meio da entrevista com o0s gestores e observagdo do sistema 0s preceitos de
funcionamento do restaurante foram identificados. O método de prestagdo de servico do
restaurante para o horério do almoco € o self-service com balanga, ou seja, o cliente se serve, pesa
o0 alimento em uma balanca e efetua o pagamento no caixa.

Devido ao software utilizado para a gestdo do restaurante é necessario que todos os
clientes, consumidores de refeicBes, sejam cadastrados no sistema. Existem duas modalidades de
registro: o cartdo pré-pago e a comanda.

- Cartdo pré-pago do restaurante: é similar a um cartdo bancario de débito. Para adquiri-
lo o cliente realiza seu cadastro no escritorio ou no site do restaurante. A compra dos
créditos (carga no cartdo) é realizada no caixa do restaurante que pode ser feito em
qualquer horério. O pagamento do alimento consumido, ou seja, o débito no cartdo é
realizado por um funcionério quando o cliente pesa seu alimento na balanga.

- Comanda: é um cadastro realizado por um funcionario na mesa da comanda que
entrega ao cliente um papel com niimero (comanda) no qual é registrado no software
quando este passa pela balanga. Apos se servir, pesar e consumir o alimento o cliente
realiza o pagamento no caixa. Devido a este cadastro, caso o pagamento ndo seja
feito, este cliente estara impedido de realizar refei¢ces futuras até quitar o seu débito.

Referente os tipos de clientes identificados no restaurante, inicialmente, considerando
apenas as modalidades de cadastros, foram identificados apenas 03 tipos de clientes: cliente da
lanchonete (que ndo requer cadastro), cliente com cartdo e cliente com comanda. Mas apos a
primeira coleta de dados, realizacdo da analise dos primeiros modelos de simulacdo e também
observagfes no sistema real, verificou-se que uma subdivisdo dos tipos de clientes seria
necessaria. Observou-se que existiam diferencas consideraveis no tempo de atendimento entre
clientes do mesmo tipo que afetavam todo o modelo de simulagdo gerando resultados
incompativeis com a realidade. Ao associar as modalidades de registros com os tempos de
atendimento foram identificados 06 tipos de clientes:

- (C.01A) Cliente da lanchonete que efetuam o pagamento em dinheiro;

- (C.01B) Cliente da lanchonete que efetuam o pagamento com cartéo do restaurante;

- (C.02A) Cliente com cartéo do restaurante que consome apenas refeicdes;

- (C.02B) Cliente com cartdo do restaurante que consome refei¢fes e outros produtos;

- (C.03A) Cliente com comanda que consome apenas refeicoes;

- (C.03B) Cliente com comanda que consome refeigfes e outros produtos.

O tempo de atendimento é um fator determinante neste modelo de simulac&o, pois é um
dos elementos que influenciam o comportamento das filas. Na Tabela 01 o tempo de atendimento
estd identificado como maior e menor para cada tipo de cliente. Por exemplo, no caixa, o cliente
da lanchonete C.01A tem um tempo médio de atendimento de 44 segundos e o cliente C.01B de
55 segundos, ou seja, C.01A possui um tempo de atendimento menor em relagdo ao C.01B.

Para aceitar ou refutar a hip6tese quanto a igualdade estatistica dos tempos de
atendimentos foram realizados testes de hipdteses. Para tanto a 22 coleta de dados considerou 0s
06 tipos de clientes e os resultados dos testes confirmaram que estatisticamente os tempos de
atendimento sdo diferentes.

A Figura 03 apresenta 0 mapeamento do processo de atendimento do restaurante e a
Tabela 01 expde as caracteristicas que definem e diferenciam os tipos de clientes.
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Figura 03 — Mapeamento do processo de prestacdo de servico utilizando a técnica IDEF-SIM
A validacdo do modelo conceitual ocorreu em duas etapas:

Etapa 01: um especialista nas técnicas IDEF-SIM, sem conhecimento do sistema real,

realizou uma analise do modelo e o considerou correto;

Etapa 02: os especialistas no processo do sistema real analisaram o modelo conceitual e
0 considerou coerente com 0 processo real.
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Tabela 01 — Tipos de clientes e suas caracteristicas
Tipos de Clientes
Lanchonete Cartdo Comanda
C.01A ' C.01B | C.02A | C.02B | C.03A | C.03B
Mesa da comanda X X
L ocais em Mesa de pratos /Mesa térmica X X X
ue o cliente Sl X X X
?ecebe o Balcdo de sucos/ refrigerantes X X
- Descarte de bandejas X X X
atendimento Caixas X X X
Lanchonete X
Forma de Cartdo pré-pago do restaurante X
pagamento  Dinheiro X
Refeicdes + outros produtos X
Flies A engs refeices P X
consumidos P ¢ .
Outros produtos no caixa X X X
Tempo de Maior X X X
atendimento . Menor X

3.3. Coleta de dados

A partir do modelo IDF-SIM, Figura 03, foram estabelecidos quais os dados de entrada

seriam necessarios para alimentar o modelo computacional, Tabela 02.
Tabela 02 — Dados necessarios para a elabora¢do do modelo computacional

Recurso/
Quant. Descricao Capacidade Funcionario Informacoes Gerais
9 Tipos de Clientes:
9 06 C.01AeC.01B
3 tipos C.02A e C.02B
= C.03A e C.03B
Ciclos de Chegada E 0 % da quantidade de
Z clientes que entram no
©
= restaurante  durante o
W horario do almogo 11h as
13h30min.
- o Distribuicéo do E o0 % de cada tipo de
g ,§ USUArio cliente que faz parte da
8 E demanda total.
01 Mesa da Comanda 01 Cliente por 01
vez
Mesa Térmica 18 Clientes, Né&o se
01 09 de cada aplica
lado
A Balancas no lado 01 Cliente por 01 por
3. 02 direito sobre o balcdo | vez balanga .
S 0l e 02 Coleta dos tempos realizada
% 02 Balancas no lado 01 Cliente por 01 por conforlg?eu'[:té)eia 0Se
S qsquerdo 03 e 04 vez balanga 9
- 01 Area de Refeicéo 300 clientes N&o se
aplica
01 Lanchonete 04 clientes 03
03 Caixas 01 cliente cada | 01 por caixa
01 Descarte de bandejas | 02 clientes por N&o se
vez aplica

Natal/RN
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A coleta de dados foi refeita 02 vezes, 0 que proporcionou a oportunidade de compara-
las neste trabalho. A Tabela 03 descreve as 03 vezes em que a coleta de dados, referente aos
tempos de atendimento, foram feitas evidenciando suas diferencas.

Tabela 03 — Coleta de dados e suas diferencas

Coleta de dados

Primeira Segunda Terceira
Utilizac&o apenas do crondmetro X
Utilizagdo de filmadora de porte médio X
Utilizagdo de varios equipamentos menores X
Dias necessarios para realizar a coleta 05 03 02
Quantidade de pesquisadores 02 01 01
Locais coletados por dia por pesquisador 01 02 02a 04

Utilizando o software Sweet Home 3D foi possivel desenvolver uma apresentagdo
grafica semelhante ao sistema real (Figura 04) o que facilitou a elaboragdo do modelo conceitual,
programacao da coleta de dados e também proporcionou uma biblioteca gréfica personalizada ao
modelo computacional auxiliando sua validacdo. A Figura 04 também apresenta um exemplo de
como a coleta de dados foi organizada.

Na primeira coleta de dados o restaurante operava com 02 caixas e 03 balangas, na
segunda e terceira coleta de dados o restaurante implantou o terceiro caixa e recentemente foi
instalada a quarta balanca.

2° DIA
EMPO DE ANDIMENTO
0S CAIXAS

o i

EMPO DE ATENDIMENTO

5° DIA
EMPO GASTO NA AREA
IDE REFEIGAO

EMPO GASTO OU
ELOCIDADE DOS CLIENTES

IPARA PERCORRER A MESA
ERMICA

13° DIA

EMPO DE
ATENDIMENTO
INA COMANDA

Figura 04: Realizacdo da 1? coleta de dados referente aos tempos de atendimento utilizando
cronbmetro

Na primeira coleta de dados, como simplificacdo da simulagdo, foi considerada que a
forma como os clientes passavam pela mesa térmica era semelhante a uma esteira, como em um
sistema de manufatura, deste modo mensurou-se a velocidade que os clientes passavam por este
local. Tal simplificagdo se mostrou irreal quando os primeiros resultados referentes as filas no
modelo computacional foram analisados. Outra simplificacdo considerando a mesa térmica um
local com capacidade para 18 clientes se servirem também precisou ser descartada, pois 0s
resultados também foram incompativeis com o sistema real.
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Por esta coleta ter sido realizada utilizando apenas crondémetro, ndo foi possivel revisar
os dados coletados. Desta forma foi necessario refazer a coleta de dados e para evitar que
ocorresse novamente a perda do trabalho, optou-se por filmar os atendimentos.

Embora a simplificacdo seja importante para o modelo, como afirmam Chwif e Medina
(1999), verificou-se que na mesa térmica, em especial, uma grande simplificacdo ndo seria
possivel, pois ocorreria a perda da sua validade, o que ndo recomendam este mesmos autores.

Capturar os detalhes do modo como os clientes se comportavam na mesa térmica
apenas se tornou possivel por meio da filmagem. Para tanto uma cAmera pequena foi posicionada
a fim de registrar cada cuba de alimento. Em analise posterior dos filmes foi possivel separar o
tempo real em que o cliente se servia do tempo de espera e de deslocamento entre uma cuba e
outra.

4. Vantagens e desvantagens das técnicas de coleta de dados utilizadas nesta pesquisa

Referente a coleta de dados dos tempos de atendimento, assim como 0s tempos
necessarios para o cliente se servir e da sua permanéncia na area de refeicdo foram utilizadas
duas técnicas:

- Cronémetro: o pesquisador permaneceu no local, medindo o tempo do processo no
momento em que ocorreu, anotando em uma planilha.

- Equipamentos de filmagem: o processo foi filmado e o pesquisador estava ou ndo no
local e a medicdo dos tempos foi feita posteriormente.

4.1. Vantagens e desvantagens na utilizacdo de cronémetro

Durante a coleta de dados utilizando crondémetro apenas uma vantagem foi percebida
pelo pesquisador: a de que a identificacdo dos tempos é imediata, ou seja, apenas o tratamento
dos dados € feito posteriormente como a identificagdo das distribuices.

As desvantagens percebidas foram:

- Alguns fatores podem gerar erros e perdas durante no registro dos dados como o
cansago devido a permanéncia de varias horas no local e distracbes geradas pelos
clientes e funcionarios;

- N&o h& possibilidade de rever os dados coletados para verificacdo. Na ocorréncia de
dados duvidosos é necessario descarta-los e realizar outra coleta de dados;

- E possivel cronometrar ou medir apenas uma atividade por vez.

4.2. Vantagens e desvantagens na utilizagdo de equipamentos de filmagem

Na coleta de dados utilizando equipamentos de filmagem as seguintes vantagens foram
percebidas:

- A cobertura de varios pontos com cameras diferentes, no mesmo periodo, proporcionou
eficiéncia as acbes do pesquisador e riqueza de detalhes que a observacdo simples, no
local, ndo proporcionou, como por exemplo, os tempos na mesa térmica;

- Qualquer camera pode ser utilizada (celular, camera digital, webcam, camera de
seguranca ou filmadora) o importante é um posicionamento que possibilite capturar
varios locais ao mesmo tempo de forma a ndo interferir na qualidade dos dados que
serdo extraidos. A restricdo é a capacidade de armazenamento destes aparelhos. Mas,
contudo, obter algum dado por certo periodo € preferivel a retornar varias vezes ao local
para realizar a medicéo;

- Enquanto os locais foram filmados, foi possivel, e se mostrou importante, a observagao
de todo o sistema (clientes, colaboradores ou o processo no geral), pois o registro das
particularidades do sistema foi significante & modelagem. Como, por exemplo, a forma
como os clientes passavam pela mesa térmica e os tipos de clientes;

- Com a filmagem foi possivel rever os procedimentos, observar outras caracteristicas,
quantas vezes fosse necessario sem a necessidade de retornar ao local, reduzindo os
erros e a perda de dados;

- Apesar do aumento da quantidade de postos de atendimento (entre a primeira coleta e a
ultima) com a filmagem foi possivel aumentar a eficiéncia do registro dos tempos no

2858



Simposio Brasileiro de Pesquisa Operacional 1

local, fazendo com que os dias de permanéncia do pesquisador no restaurante fossem

reduzidos.

- A possibilidade de registrar, documentado em forma de filme, dos procedimentos do
restaurante.

As desvantagens percebidas foram:

- O tamanho fisico da camera influenciou diretamente o posicionamento no local
filmado. Na segunda coleta de dados, utilizando uma camera maior, devido ao fluxo
dos clientes e também a seguranca do equipamento, foi preciso posiciona-la em local
afastado do ponto a ser filmado, o que prejudicou a analise posterior, em alguns casos a
coleta foi refeita o que gerou a terceira coleta de dados.

- O tamanho da camera também gerou reacdes (divida, medo ou desconforto) nas
pessoas que estavam envolvidas no processo (clientes e funcionarios). Uma camera
menor, posicionada de forma discreta é preferivel, como por exemplo, a camera de
seguranca.

- A preocupacdo quanto a seguranca dos equipamentos (roubos e/ou esbarrdes), devido a
natureza do sistema, limitou a liberdade do pesquisador em ampliar sua area de
observagdo ou mesmo filmagem em outros locais no mesmo dia.

- Detalhes como bateria, carregador e pilhas quando néo planejados e organizados com
antecedéncia podem acarretar atrasos na coleta de dados.

Na utilizacdo de filmagem para coleta de dados a medicdo dos tempos deve ser
realizada antes da proxima filmagem, para que ac¢Ges corretivas possam ser feitas imediatamente,
como por exemplo, se a quantidade de dados ndo for suficiente outro filme possa ser realizado
em paralelo ao principal, apenas como complemento, maximizando as aces.

5. Conclusdes

Este trabalho descreve a concepcdo de um modelo de simulagdo do sistema de
prestacdo de servico do Restaurante Académico da Universidade Federal de Itajubd. O objetivo
de descrever as vantagens e desvantagens das técnicas de coleta de dados foi realizado.

Para esta pesquisa 0 mapeamento do sistema (Figura 03) e a utilizacdo de uma
representacdo grafica semelhante ao sistema real (Figura 04) foram essenciais para o
planejamento e organizacdo das agBes, como por exemplo, a identificacdo dos locais onde a
coleta de dados seria realizada.

Referente & filmagem destacam-se 03 pontos positivos e importantes: o registro dos
procedimentos do atendimento no restaurante, a confiabilidade e acesso rapido aos dados e
reducdo da permanéncia do pesquisador no local quando a filmagem é bem feita e organizada.

A filmagem, nesta pesquisa, durante a coleta de dados mostrou-se mais vantajosa e foi
essencial, pois possibilitou o aproveitamento de dados antigos e a observagdo de fatores criticos
ao modelo, como por exemplo, a identificacdo dos tempos de cada tipo de cliente e detalhes da
mesa térmica.

E importante ressaltar que uma boa organizacio na coleta de dados traz ao pesquisador
economia de tempo. Por isso como sugestdo para trabalhos futuros seria a criagdo de um sistema
padronizado, norteando o pesquisador em suas atividades na concepcdo do modelo e na utilizagéo
da filmagem como técnica de coleta de dados.
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