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RESUMO. A globalizacéo possibilitou uma maior interacatreepaises e aproximacao
entre as pessoas do mundo todo, abrindo as patasup comércio universal. As
novas tecnologias que surgem a cada instante trém@idade e rapidez ao dia a dia
das pessoas, tornando muito maior a concorréndi® @3 diversos produtos ou
servicos prestados a populacdo. Consequentemelge-s&x cada vez mais das
organizacbes uma gestdo de servicos com qualidadempeténcia, de forma a
satisfazer as necessidades dos clientes e usuRai@sHargeaves (2005) a prestacdo de
servicos de qualidade est4 associada com a satsfdgs clientes e, portanto, as
empresas prestadoras de servicos devem oferew@yoseque atendam ou excedam a
expectativas de seus clientes. De acordo com Sanfp@09) existem servicos que
atendem desejos e 0s que atendem necessidades gsend primeiro esta relacionado
as manifesta¢cfes de vontades e cobicas, enquanto @jtimo relaciona-se com coisas
basicas como: alimentacdo, moradia, segurancagsaddcacdo e outros fatores que
sdo0 essenciais a vida humana. Para Ribeiro e R(#iKH)) saneamento basico €&
distribuir e possibilitar a populacdo o acesso @s$duos domesticos tratados com
seguranca, garantindo a existéncia das fontesa&i®t(dgua e meio ambiente) mais
importantes para a vida e saude, fornecer auxg8erécos preventivos a locais sujeitos
a alagamentos, garantir agua potavel e menor ascmencas causadas por aguas
contaminadas. O servico de saneamento basico @&emdo necessidade basica do ser
humano, visto que o0 homem nao vive sem agua. @ngatto da dgua € fundamental
para a vida, pois dgua é um recurso esgotavel essaradequado tratamento pode ser
fonte de doencas e contaminacdo para 0S seres eivpara 0 meio ambiente
(BARBOSA, 2011). Wartchow (2009) destaca que odommento de agua e esgoto
com qualidade é aquele que oferece uma quantidemksséaria, dentro dos padrées de
uso e preco acessivel, atendendo as ocorrénciasadetencdo em seus sistemas. A
manutencao e reparos dos servicos prestados @eegleastecimento de agua e esgoto
nao pode ser demorada, pois 0s prejuizos sao grarela alguns casos irreversiveis. O

7

objetivo desse trabalho é mostrar a importanciggestdo de filas na prestacdo de
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servicos de saneamento basico, contribuindo comammaesa prestadora de servigos
nessa area, identificando os principais servicbsitsaos, o tempo de realizagdo de um
servico e a capacidade de atendimento da emprasaid30, o grafico de Pareto serd
usado na identificacdo dos servicos mais solicgats Ultimos seis meses. Por meio
da estatistica descritiva sera possivel verificemgpo médio do atraso na execucdo dos
principais servigos realizados, bem como conhecefaréabilidade desse processo
utilizando algumas medidas de dispersdo. Da mesnmaaf pode-se analisar o
comportamento da chegada de pedidos e o faturantentcada servico realizado.
Concomitantemente, pretende-se avaliar cada varéaven de identificar o modelo
probabilistico mais adequado, possibilitando realizma simulacdo desses servigcos
durante um determinado tempo para a visualizagdoodgortamento das principais

variaveis.
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