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4* Gerenciamentodas Filas de
4, Espera

4‘ A IMPORTANCIA DO BOM ATENDIMENTO

4* Um servico perieito

:~ Vantagem Gompetitiva
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<~ Gerenciamentodas Filas de
Espera
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PERCEPCAO DAS ORGANIZACOES

~ Tempo e dinheiro.
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<~ Gerenciamento as kias e
4, ESpera

4‘ TEMPO DE ESPERA REAL

4~ > E 0 tempo, medido por um cronometro, da
~ espera de um cliente antes te ser
< atendido.
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<~ Gerenciamentodas Filas de
Wy Espera

4‘ TEMPO DE ESPERA PERGEBIDO

Ny teresperadoaniesdeserem atencits.

< > A metados administradores de Servicos nao
~ fdeve ser.a de garantir fque os clientes sejam

< atendidos dentro de um tempo especifico, € Sim
~ garantir que eles estejam suficientemente

< satisfeitos com o nivel de servico oferecitlo, e

maneira gie gueiram voltar no futuro.




<~ Gerenciamentodas Filas de
Wy Espera

TEMPO DE ESPERA PERGEBIDO

>~ Estiidos tem mostrado que o tempoide
esperapercehito tem um impacto maior
na determinacao dasatisiacao do cliente
o que otemporeal de espera. [Exemplo
os espelnos)




<~ Gerenciamentodas Filas de
4, Espera

4‘ SATISFAGA0 DO CLIENTE

<~ > Operacao de Servicos K Estofue Processo
~ Manuiatura.

<

4~ > “Potle sermedida pela reacaodo cliente ao
~ contato de umservico especifico”.
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Gerenciamento das Filas de Espera
Motlelo de Comportamento Gliente

Expectativa
Desempenho
Néo-confirmacéo

SATISFACAO

Atitudes

Intencdes

Comportamento Futuro



<~ Gerenciamentodas Filas de
4, Espera

4‘ EXPECTATIVAS DO GLIENTE - FONTES.
~ > PUBLIGIDADE . (Ex. do Restaurante)
<

> EKPEIII?N@IA ANTERIOR DO/GLIENTE EM
~ RELAGAO A EMPRESA.

< ~ PAGOTE GERAL DE OFERTA DE SERVIGO.
4‘ ~ GRAU DEPERSONALIZAGAO OFERECIDO A CADA

GLIENTE.
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~ Gerenciamentodas Filas de
~ Espera

~ FATORES QUE AFETAM A SATISFAGAO DO CLIENTE

~ Fatores relacionatlos a empresa.

< > Fatores relacionatos ao cliente.

ll

<« > Fatores relacionaros ao cliente e a empresa.
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<~ Gerenciamentodas Filas de
4, Espera

4‘ FATORES BElAﬂ_IﬂNAIlIlS A EMPRESA
4‘ Esperas jusias X Injusias.

> Hilaunica/espera media/interrupcao no
~ atendimento
<«

~ ESIIEHI_S Gonfortaveis K Desconforiaveis.
~ > Ambiente / senhas e salas e espera.
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<~ Gerenciamentodas Filas de
4‘ Espera

“ Esperas Explicadas X Nao-explicadas.

4 = . 1 justificativa dademora evita
4‘ insatisiacao.

~ > Estimativa de espera diminui insatisfacao.

> ESPeras miciais antes (e entrar no sistema
~ fie oferta de atentdimento, Irritam mais.
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<~ Gerenciamentodas Filas de

Wy Espera
gy
4‘ FATORES RELACIONADOS AO CLIENTE

<~ ~ Humor do cliente.
~ ~ Esperas indiiduais’ K em Grupo.

> ESperas nor Servicos mais valiosos K Servicos
~ menos ¥aliosos.

> Sistema te Valor do Gliente.
> Atitude Atual do Gliente.




~ Gerenciamentodas Filas de
~ Espera

~ Fatores Relacionados ao Cliente e a Empresa.

> Esperas Ocupaias e Desocupatas.
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> Esperas Ansiosas X Esperas Galmas.

A

&



~ Gerenciamentodas Filas de
~ Espera

~ ENFASE NA OFERTA DE UM SERVICO RAPIDO

> Nucleo de Atendimento.
> Nucleo de Retaguarda.

> Tremamento Interiuncional de
Funcionarios.
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TEORIA DAS FILAS DE ESPERA

Qual a principal causa daformacao de filas
deesperad
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:: TEORIA DAS FILAS DE ESPERA

-
~ v Fonte Populacional.

< v Caracteristicas tle Chegaila.
~ v Propria Fila Fisica.

v~ Maneira como oS Clientes sao Atendidos a partir
<~ la Fila.

v Garacteristicas Proprias to Senvico.
<~ v~ Condicoes de Saida dos Clientes do Sistema.
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TEORIA DAS FILAS DE ESPERA




W TEORIAS DAS FILAS
%  CARACTERISTICAS DE CHEGADA
<

4‘ CONTROLAVEIS OU INCONTROLAVEIS

“As chegadas em sistemasao, geralmente , mais

< controlaveis do gue normalmente se ohserva’.

Y chegatiaaos saatos, e ransfer 15 outrs
W s tasenan cotrando inanitcinete
~ o valor flo corte arulto para criancas’.
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W TEORIAS DAS FILAS
%  CARACTERISTICAS DE CHEGADA

N UNITARIOS OU EM LOTES
0 niimero de chegada de clientes ao sistema, divitde-se em:

~ Chegada unitaria— Uma chegada unitaria, pode ser
definida como uma unidade Imenorniimero tratado no
< sistema.

~ Chegaida em lotes—E um miltiplo daunidade, por
exemplo, um bloco de 1000 acoes da NYSE.

< -~ Exemplo Pratico:
~ Check-In em Hoteéis Internacionais
< . Estratégiade Entrada de Passageiros emvoos
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W TEORIAS DAS FILAS
%  CARACTERISTICAS DE CHEGADA
<

N DISTRIBUICAO DAS CHEGADAS
‘~ . Taxas de Chegada—Taxa relativaao
<

numero de clientes atenditlos por hora
<~ > Distribuicao e ChegadaAleatoria - As que
~ Mais se aproximam sao aquelas sujeitas
<~ 40 controle de magquinas
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W TEORIAS DAS FILAS
%  CARACTERISTICAS DE CHEGADA
<

GRAU DE PACIENCIA
< “Cliente paciente é aquele que espera otempno
~ necessarioaté gue servico esteja prontopara
p atendé-lo.
Clientes impacientes :

> Gliente “Recusa”: avalia e tecide

~ >~ Cliente “Desisténcia” : visualiza a situacao.
< Aguardaemfila, saintdo sem esperar pelo
~ atendimento
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~ TEORIAS DAS FILAS
~ CARACTERISTICAS FISICAS DAS FILAS

4‘ EXTENSHD

Filas potencialmente infinitas
- Congestionamento no transito
~ - Inscricao para postos de trabhaiho
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4~ TEORIAS DAS FILAS
4‘ DISCIPLINA DA FILA
;‘ DEFINICAO
~ “'E uma regra de prioridate, ou um conjunto

A

~ de regras para determinar.a ordem na qual
< os clientes sao atendidos apartirdafilade

4‘ espera’”.
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TEORIAS DAS FILAS

W
N SELEG0 DO CLIENTE

<

PRINCIPAIS REGRAS DE PRIORIDADE

> Niimero de clientes em fila.

> Temno medio de espera.

~ > Uariahilidade notempo e espera.

> ECIENcia no Servico.

~ Regra mais comum [(Considerada a mais Justa)
FIFO - Primeiro a chegar, primeiro a sair (First In

~ First Outl
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4~ TEORIAS DAS FILAS
~ ESTRUTURAS DAS INSTALGOES DE SERVIGOS
<

\

<~ > Canal Unico, Fase Unica.
< ™ - Canaliinico, Fases Multiplas.

~ Canal Miltiplo, Fase Unica.
4~ > Canal Miltiplo; Fases Misltiplas.
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TEORIAS DAS FILAS
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TAKA DE ATENDIMENTO

“F a capacidare de atendimento de um estacio de
atendimento, geralmente definitla em termos de clientes
por hora”.

<
<

< UTILIZAGCAO DA CAPACIDADE

“E o percentual de tempoem fie a2 estacao de Servico esta
~ ocupaia atendendo um cliente”.
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TREINAMENTO INTERFUNCIONAL DE FUNCIONARIOS
PORUOQE 0 SERVICO MAIS RAPIDO AINDA E “OTIMO”

Custo de Espera

Custos

: Custo do servico
|

curto Tor Tio LLongo

TEMPO DE ESPERA
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~ Administracao e Producao

) CONCLUSGES

< » BUSGA GONSTANTE NO APERFEIGOAMENTO AO
~ ATENDIMENTO AO GLIENTE, COMO'WANTAGEM
< GOMPETITIVA.

. TREINAMENTO E CAPACITACAO DE FUNCIONARIOS E
< GERENTES .

~ ~ EFUNDAMENTAL 0 CONHECIMENTO POR PARTE DOS
< GERENTES DOS FATORES QUE PODEM AFETAR AS
~ PERGEPGOES DE ESPERA DOS GLIENTES.
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