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Projeccao de dois casos de filas de espera (Bank e
Supermarket) para enquadramento no tema;

Estrutura de uma fila de espera;

Demonstracao breve dos resultados conseguidos com o
caso “asma” no software Eterprise Dynamics (ED);

Demonstracio dos “modelos introdutoérios” (Um
atendedor, dois atendedores, etc.) no ED;

Tipos de filas de espera e caracteristicas fundamentais;

Demonstracéo dos Modelos 1,2,3e4 no ED e

confrontacao dos resultados (comprimentos e tempos em
fila de espera e taxas de ocupagao) antes e depois de cada
uma das inovacoes as regras de prioridade;

Sintese, opinides, conclusoes e fecho.




ancos, correios, cafés, reparticoes, cinemg,—

futebol, supermercados, portagens, urgéncia
hospitalar...

No século XX surgem ferramentas de
modelacao — analitica (A.K.Erlang com o0s
telefones) e simulacao;

Clientes — pessoas, veiculos, cartas, pecas...
Servico prestado (qualidade de servico).







I decisoes sobre:

— Configurar o sistema
— Dimensionar o servico (n° de atendedores)

« Optimizar (encontrar o equilibrio entre dois
extremos):

— Congestionamento (taxas de ocupacao = 100%),
— Rarefaccao (ex. Bombeiros)

» Limiares de qualidade de servico



Ha objectivos e objectivos!!!




m doente pode ver o seu grau de prioridade (segundo a
convencao de Manchester) alterado conforme se desloca no seu
percurso de assisténcia;

Um doente com um grau de prioridade mais baixo (segundo a
convencao de Manchester) pode ser “puxado” para o inicio de uma
fila, se ja se encontra em fila de espera ha mais tempo do que um
limite prefixado;

No caso de dois doentes numa fila de espera com igual grau de
prioridade (segundo a convencao de Manchester), o primeiro a ser
atendido sera aquele que puder prosseguir mais rapidamente e sair
do sistema mais cedo, tendo em conta as filas de espera existent
nos postos de atendimento a jusante de cada um dos seus pe
de assisténcia.
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® maximo de clientes na fila; N =

Tempo medio de espera na fila;
‘'empo maximo de espera na fila;

« Taxa de ocupacao do servigo (ou de cada
atendedor)




ao da populacao:

Finita ou b) infinita

Imensao da chegada:

— a) Simples ou b) em grupo
Controlo da chegada:

— a) Controlavel ou b) incontrolavel
Distribuicao da chegada:

— a) Constante ou b) aleatoria

Taxa de chegada:
— a) Dependente do estado do sistema ou b) independent

Atitude dos clientes:
— a) Paciente ou b) impaciente




C b
-3 L
- /?F\\L\ Y
o de filas: /] \,«7)
\
a) Simples ou b) multipla | | \iw/

Comprimento:
— a) Finito ou b) infinito
« Disciplina:

— a) FIFO ou b) prioridades (reservas, idade,
emergéncia...) ¢) aleatoria




Um atendedor, uma fase; b) um atendedor,
multiplas fases; ¢) multiplos atendedores,
uma fase; d) multiplos atendedores, multiplas
fases; e) redes de filas de espera




Configurac

atendedor, uma fase (monocanal, monofase)

eo00 o }-}

Um atendedor, multiplas fases (monocanal, multifase)

" 0000 O 0n On



atendedores, multiplas fases (monocanal, multifase)

XYY Y o>o>0>q

Multiplos atendedores, uma fase (multicanal, monofase)




Configuracac

atendedores, multiplas fases (multicanal, multifase)

®d0d0om
0>0>q




Raios X

Recepcao

Diagnostico
mulheres



gndedor, uma fase; b) um atendedor, fases multiplas; c)
IPI0S atendedores, uma fase; d) multiplos atendedores,
tltiplas fases; e) redes de filas de espera

Dimensao do servico
— a) simples ou b) em grupo
« Distribuicao do servico
— a) constante ou b) aleatéria (Exponencial negativa, Erlang...)

« Taxa de servico
— a) dependente do estado do sistema ou b) independen






Estatistica/Distribuicao  Exponencial.xls

Distribuicao C



Estatistica/Distribuicao  Normal.xls

Distribuicao d



Estatistica/Distribuicao  Log_Normal.XLS

Exemplos de

ocanal monofase com chegada de acordo com uma
stribuicao Exponencial negativa e atendimento
egundo uma distribui¢cao Normal

 Monocanal monofase com chegada e atendimento de
acordo com distribuicbes empiricas



Fila_espera_ExpNorm_desistencias.xls
Fila de espera_empirica_desistencias.xls
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