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Administrando Filas de Espera e Reservas
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FViU Elementos de Sistema de Filas

 Populacao-Cliente

* Processo de Chegada
e Desisténcia
 Configuracao de Fila
e Repudio

e Politicas de selecao de clientes

e Processo de Servico
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QUALIDADE

FMU Configuracoes Alternativas de Filas

Fila Unica, funcionario unico, Unica etapa

N

Fila Unica, funcionarios unicos, etapas seqiienciais =2 2 B
gl

- V 4 - - V 4 - .
Filas paralelas para multiplos funcionarios o -
- B

) . ) . . . 000N
Filas especificas para funcionarios especificos ~
gl

- N

- 7y = e - s = - - N
Fila unica para multiplos funcionarios (“cobra”) — -
I +n

4 m @ 7 B

“Apanhe um numero” B L
(funcionarios unicos ou multiplos) x ¥y Z:::

Prof. Douglas Miquelof — Disciplina: Marketing de Servigos PROPAGANDA e MARKETING



o Dez Proposigoes sobre a Psicologia das Filas
de Espera

1. O tempo desocupado parece mais longo

2. A espera pré-processo/pOs-processo parece maior que a nho
Processo

A ansiedade faz a espera parecer mais longa

A espera incerta € mais longa do que a conhecida, finita
A espera inexplicada parece mais longa

A espera injusta € mais longa do que a equitativa

As pessoas esperarao mais por servicos mais valiosos

A espera sozinho parece mais longa do que a em grupos
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A espera fisicamente incOmoda parece mais longa

10.A espera parece mais longa para usuarios recentes ou ocasionais
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FMU Definindo os Alvos de Vendas de Alocacao da
Capacidade no Curso do Tempo para um Hotel

- Semana 7 Semana 36
Capacidade (% quartos) (Baixa Temporada) (Alta Temporada)
100%
Fora de uso para reforma Hospedes do servigo executivo

Hospedes do servico
executivo

Hospedes
transitorios

50%
Hospedes
transitorios

Grupos e convencgoes

Grupos (nenhuma convencao)
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