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Resumo 

O mercado de delivery alimentício foi significativamente impulsionado nos últimos anos e, principalmente, nos 
últimos meses, devido às limitações ocasionadas pela pandemia da COVID-19 e, nesta perspectiva, o objetivo do 
presente trabalho foi realizar um estudo de caso analisando os pedidos atendidos em um final de semana de uma 
lanchonete franqueada do ramo de fast food através da aplicação dos conceitos de teoria das filas, mais precisamente 
dos métodos de filas First In First Out (FIFO) e Shortest Job First (SJF NP). Para desenvolver o trabalho fez-se necessário 
realizar pesquisas bibliográficas em sites acadêmicos acerca do tema teoria das filas e, posteriormente, realizar a 
coleta de dados na empresa objeto de estudo. A ferramenta utilizada foi Microsoft Excel 2016, com o intuito de 
organizar os dados, realizar os cálculos e as análises da amostra e, por fim, aplicar os modelos de filas supracitados. Ao 
final da análise dos resultados, observou-se que o modelo de fila SJF NP otimizaria o processo de atendimento, visto 
que esse traria uma redução do tempo esperado de produção de 16,5% para o dia 11/09/2021 e uma redução do 
tempo esperado de produção de 24,1% para o dia 12/09/2021, quando comparado ao modelo utilizado atualmente, 
FIFO. 
 

Palavras-chave: Otimização. Filas. Entrega. Teoria das Filas. 

 
Abstract 

The food delivery market has been significantly boosted in recent years and, mainly, in recent months, due to the 
limitations caused by the COVID-19 pandemic and, in this perspective, the objective of this work was to carry out a 
case study analyzing the requests fulfilled in a weekend of a franchised fast food restaurant through the application of 
queuing theory concepts, more precisely the First In First Out (FIFO) and Shortest Job First (SJF NP) queuing methods. 
To develop the work, it was necessary to carry out bibliographical research on academic sites on the topic of queuing 
theory and, later, to carry out data collection in the company under study. The tool used was Microsoft Excel 2016, in 
order to organize the data, perform sample calculations and analyzes and, finally, apply the queuing models 
mentioned above. At the end of the analysis of the results, it was observed that the SJF NP queue model would bring an 
optimization in the service process, as this would bring a reduction in the expected production time of 16.5% for the 
day 11/09/2021 and a reduction in the expected production time of 24.1% for 12/09/2021, when compared to the 
currently used model, FIFO. 

Keywords: Optimization, Queue, Delivery, Queue Theory. 
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1 INTRODUÇÃO 

Nos últimos anos foi possível observar um novo perfil de consumidor. Além de se tratar de 
um consumidor mais conectado e moderno, há muitas opções no mercado e, além disso, com a 
internet e diversos aplicativos, há grande facilidade para acessar essas opções. Sendo assim, ao 
escolher um produto e/ou serviço, a qualidade desse produto ou do serviço prestado e a 
praticidade e agilidade na entrega tanto nos locais físicos quanto delivery são requisitos 
considerados como diferenciais pelos consumidores. 

Com a chegada da pandemia em 2020, observou-se que o mercado de delivery alimentício 
foi significativamente impulsionado, seja pelo aumento na quantidade de pedidos ou pela 
crescente adesão de novos usuários nas plataformas de entrega. 

Segundo dados da Statista (uma empresa alemã especializada em dados de mercado e 
consumidores), o Brasil é destaque no segmento delivery na América Latina, atingindo incríveis 
48,77%, ou seja, quase metade da região do continente americano. 

É importante destacar que a pandemia da COVID-19 impulsionou diversas mudanças na 
rotina e estilo de vida das pessoas. Devido à alta transmissibilidade do coronavírus e a ausência de 
vacina, foram definidas, pelo poder público, diversas medidas visando reduzir a circulação do 
coronavírus. Lojas, cinemas, museus, bares, lanchonetes e diversos outros locais públicos tiveram 
suas portas fechadas. Ainda que esse acesso fosse permitido, seria limitado, sendo necessário 
seguir diversos procedimentos em prol da segurança de todos. Além disso, o medo de se 
contaminar fez com que muitos evitassem sair de suas casas. As residências se tornaram o local de 
trabalho, de estudo e de lazer.  Para mitigar os riscos de contaminação, o ideal era fazer o máximo 
que pudesse de sua própria casa. E, dessa forma, as entregas via delivery tornaram-se ainda mais 
necessárias e, consequentemente, um fator como diferencial para os estabelecimentos que 
prestam esse serviço com qualidade. 

Diante desse cenário, o presente estudo de caso objetiva-se a estudar os tempos de  
produção dos pedidos de delivery de uma lanchonete franqueada do ramo de fast food através da 
aplicação dos conceitos de teoria das filas, mais precisamente dos métodos de filas FIFO e SJF NP, 
a fim de verificar os tempos de produção dos pedidos e também identificar qual modelo permitiria 
maior otimização no processo de atendimento dos pedidos, já que um dos pontos mais atrativos 
para o consumidor quando se fala em delivery é o tempo de preparo e entrega do pedido. Isso faz 
com que o cliente opte sempre pelo estabelecimento que consiga entregar um produto de 
qualidade dentro de um tempo considerado satisfatório.  

A empresa objeto de estudo sofreu com os impactos gerados pelas mudanças devido ao 
cenário pandêmico. Desde a chegada da pandemia da COVID-19, o atendimento na loja física foi 
drasticamente reduzido e o atendimento via delivery foi significativamente intensificado, o que 
gerou uma preocupação em entender e buscar atender da melhor forma os seus consumidores.  

É de suma importância que o estabelecimento analise o seu desempenho e busque 
alternativas para otimizar os seus atendimentos. Conhecer o funcionamento do seu negócio, 
conhecer o perfil de seus clientes, identificar os gargalos nos seus processos, acompanhar o 
desempenho de seus serviços, buscar a melhoria contínua dos seus produtos e atender às 
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necessidades e expectativas de seus consumidores, ou seja, realizar um atendimento satisfatório, 
são ações capazes de fidelizar clientes e, consequentemente, aumentar seus lucros e sua 
competitividade no mercado. 
 

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

2.1 Pesquisa Operacional  

Segundo Longaray (2017), a pesquisa operacional é o ramo da ciência que se dedica 
exclusivamente ao desenvolvimento de modelos para auxiliar as pessoas e organizações em seus 
processos. 

Arenales et al. (2015, p. 4 apud SANTOS et al., 2020, p. 65) diz que a pesquisa operacional é 
uma disciplina que realiza a aplicação da tecnologia da informação para a tomada de decisões 
apoiada em dados e, também, auxilia na construção do modelo matemático que tem como 
objetivo projetar, planejar e operar atividades produtivas que requerem alocações eficientes dos 
recursos. Ainda, Rodrigues et al. (2014 apud REIS et al., 2020, p. 3) ressalta que o principal objetivo 
da pesquisa operacional é fornecer informações relevantes às organizações para a tomada de 
decisão, de modo que se torne mais prática e eficiente. 
 

2.2 Teoria das Filas 

De acordo com Prado (2017), a teoria das filas é um método analítico que aborda o assunto 
por meio de fórmulas matemáticas. Já segundo Araújo (2015 apud SILVA, 2019, p. 13), a teoria das 
filas é uma ferramenta matemática que representa o sistema de filas e aborda eventos aleatórios, 
identificando soluções através de análises para reduzir o atendimento ocioso e congestionamento 
de clientes. 

Segundo Costa (2006 apud ALVES, 2013, p. 4), a teoria das filas tem como objetivo 
encontrar um ponto de equilíbrio que satisfaça o cliente, que seja economicamente viável para o 
servidor e que seja possível prever seus possíveis acontecimentos. 

 
A Teoria das Filas foi desenvolvida com o intuito de prever o comportamento das filas com 
a finalidade de permitir o dimensionamento adequado de instalações, equipamentos e 
sua infraestrutura. Esta teoria permite indicar um modelo quantitativo de fila para uma 
situação em particular, a partir do padrão probabilístico das chegadas dos clientes à fila, 
do padrão probabilístico dos atendimentos fornecidos pela empresa e a partir do número 
de canais de atendimento disponíveis. (PERDONÁ, 2017, p. 17 apud SILVA, 2019, p. 14). 

 

2.3 Modelos de Filas FIFO e SJF NP 

Segundo Prado (2017), o modelo de fila First In First Out (FIFO) é um método de 
atendimento de fila por ordem de chegada, ou seja, o primeiro a chegar é o primeiro a ser 
atendido. Flynn (2002 apud CARMO, 2017, p. 3) reforça que o método FIFO tem por finalidade 
atender o primeiro processo de modo que seja o primeiro a ser finalizado. Ainda, ressalta que esse 
refere-se a um tipo de escalonamento não preemptivo, já que trata os processos de acordo com a 
sua ordem de chegada. 

Para Silveira e Pasin (2013), o modelo FIFO busca justiça no tempo de atendimento à 
passagem de interseção, tanto que quem chega primeiro espera menos. No entanto, se uma fila 
for mais rápida e densa que outra, os clientes na fila mais lenta podem sofrer longa espera até 
serem atendidos. Consequentemente, o tempo médio de espera aumenta. 
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Segundo Jandl (2004), o modelo Shortest Job First (SJF NP) ou menor trabalho primeiro, 
também é conhecido como Shortest Process First (SPF) ou menor processo primeiro. Nesse, o 
tempo de serviço é tomado como prioridade, ou seja, os processos em espera pelo processador 
são organizados numa fila segundo o seu tempo de execução, sendo colocados a frente os 
menores processos. Sua função de seleção favorece os processos que podem ser finalizados em 
intervalos de tempo menores e, após iniciados, os processos não são interrompidos. Isso também 
o caracteriza como uma forma de escalonamento não preemptiva. É importante destacar que o 
autor afirma que mesmo assim o modelo oferece a vantagem de proporcionar tempos médios de 
espera menores do que aqueles obtidos num esquema FIFO. Complementando, Machado et al. 
(2019), descreve o modelo SJF NP como um sistema escalonado de filas que trabalha de forma 
gerencial, podendo ser utilizadas formas de priorização dos atendimentos ou outras formas de 
atendimento pré-determinadas. 

 

3 MATERIAIS E MÉTODOS 

3.1 Empresa Objeto de Estudo 

A empresa objeto de estudo trata-se de uma lanchonete franqueada do ramo de fast food. 
A unidade em tese está localizada no município de Cataguases, no estado de Minas Gerais, porém 
esta empresa está no mercado desde 1997, ano em que foi fundada na cidade mineira de 
Leopoldina. Atualmente, há um total de 20 unidades em 13 cidades do Brasil, tais como: Além 
Paraíba, Barbacena, Belo Horizonte, Cataguases, Conselheiro Lafaiete, Contagem, Juiz de Fora, 
Leopoldina, Muriaé, Petrópolis, Três Rios, Ubá e Viçosa. 

A franqueadora conta com um Centro de Distribuição (CD) exclusivo e trabalha com 
atendimento nas lojas físicas e delivery, através de aplicativos de empresas que atuam no ramo de 
entrega de comida. Também, possui receitas próprias, o que faz de seus lanches diferenciados e 
com sabores exclusivos. A marca se destaca pela qualidade dos produtos, atendimento 
personalizado, padronização dos lanches e sabor caseiro. 

É importante ressaltar que todos os sanduíches vendidos são produzidos de acordo com os 
padrões da Agência Nacional de Vigilância Sanitária (ANVISA) e seguem o modelo Comfort Food, 
ou seja, contém ingredientes selecionados, menos conservantes e muito mais sabor. 
 

3.1.1 Objeto de Estudo 

O presente trabalho encaixa-se no procedimento estudo de caso e para o desenvolvimento 
deste foi necessário realizar pesquisas bibliográficas baseadas em literaturas previamente 
elaboradas acerca de temas relacionados à teoria das filas. É importante destacar o uso da 
ferramenta de pesquisa: Google Acadêmico. Através dela, foram consultados e estudados artigos 
científicos, além de outros trabalhos acadêmicos publicados em congressos e revistas. Consultou-
se, também, sites institucionais. 

Primeiramente, foi feita uma reunião com um funcionário do local a fim de conhecer a 
marca, os produtos vendidos, as particularidades do ramo, as formas de recebimento, produção e 
entrega dos pedidos e, também, identificar qual seria o dia ou período ideal para realizar a coleta 
de dados. 

É importante destacar que foi informado pelo funcionário que desde o primeiro semestre 
de 2020, ou seja, início da pandemia da COVID-19 no Brasil, a quantidade de pedidos por delivery 
é muito superior ao número de pedidos feitos na loja física, porém realizam entregas apenas nos 
bairros da cidade de Cataguases. 
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O seu funcionamento ocorre todos os dias da semana, ou seja, de segunda-feira a 
domingo, mas apenas no turno da noite. O seu horário de atendimento é de 17:30 horas a 00:00 
horas e, segundo informações adquiridas em reunião, a demanda é mais alta aos finais de semana. 
Sendo assim, a coleta de dados ocorreu nos dias 11/09/2021 e 12/09/2021, sábado e domingo, 
entre os horários de 17:30 horas e 00:00 horas, de acordo com as informações supracitadas e 
disponibilidade do local. 

Foram obtidas informações, como: produtos vendidos e tempo médio de fabricação de 
cada um dos lanches. Posteriormente, acompanhou-se e registrou-se os pedidos destinados a 
delivery.  Foram coletadas as seguintes informações de cada pedido: número, itens, horário de 
chegada, horário de finalização, tempo de entrega e local de entrega. Dessa forma, identificou-se 
o atendimento a 28 pedidos, sendo 9 pedidos no dia 11/09/2021 e 19 pedidos no dia 12/09/2021, 
podendo ter mais de um item em cada um deles. 

Atualmente, o atendimento é feito por ordem de chegada, ou seja, o primeiro pedido que 
chega é o primeiro pedido a ser atendido, conforme método de fila FIFO. Essa ordem é sempre 
seguida, então conforme chegam os novos pedidos, os mesmos ficam na fila de espera para serem 
atendidos. 

As informações foram registradas manualmente e, posteriormente, transferidas para uma 
planilha em formato .xlsx através da ferramenta Microsoft Excel 2016, conforme figuras 1 e 2. É 
importante ressaltar que os dados foram trabalhados por meio dessa ferramenta. 

 

 

Fonte: Autores (2021) 

Figura 1 – Dados coletados dos pedidos de 11/09/2021 
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Fonte: Autores (2021) 

Figura 2 – Dados coletados dos pedidos de 12/09/2021 

 

As figuras 1 e 2 apresentam as datas em que foi realizada a coleta de dados, o número dos 
pedidos em ordem de chegada, o horário de chegada dos pedidos (entrada), o horário de 
finalização dos pedidos (saída), o tempo de entrega em minutos e o bairro de destino. É 
importante ressaltar que não foram expostos os itens dos pedidos, pois trata-se de lanches com 
nomes próprios. 

Após a obtenção dos dados acima mencionados, foram calculados os tempos totais de 
atendimento somando o tempo de produção com o tempo gasto para entrega do pedido na casa 
do cliente. Além disso, também foram obtidos os tempos médios de produção, entrega e 
atendimento por dia através da função =MÉDIA. Ainda, foram obtidos os tempos médios de 
produção, entrega e atendimento considerando os dois dias, para verificar o desempenho obtido 
nos atendimentos da amostra total. 

Por fim, foram aplicados os métodos de filas FIFO e SJF NP, respectivamente, em uma 
planilha em Excel, com o objetivo de mensurar o tempo esperado de produção considerando cada 
um dos modelos e, consequentemente, identificar qual deles seria o ideal para o estabelecimento, 
ou seja, verificar qual dos dois traria maior otimização ao processo de produção e atendimento 
dos pedidos, tendo em vista que um dos pontos mais atrativos para os clientes quando se fala em 
delivery é o tempo de preparo e entrega do pedido. 

Para o modelo FIFO foi considerado o atendimento dos pedidos de acordo com a ordem de 
chegada e para obter o tempo esperado de produção de cada pedido foi feito um cálculo de 
subtração dos seguintes valores: chegada, duração e tempo de finalização do processo. Em 
seguida, calculou-se a média de todos os resultados obtidos, através da função =MÉDIA. Dessa 
forma, obteve-se o tempo médio esperado de produção total para ambos os dias.  

Já para o modelo SJF NP foi considerado o atendimento dos pedidos priorizando os que 
continham lanches com menor tempo de duração de fabricação, ou seja, foram atendidos 
primeiramente os pedidos mais rápidos de serem fabricados. É importante ressaltar que se aplicou 
o mesmo cálculo realizado no modelo FIFO, com o objetivo de obter o tempo médio esperado de 
produção de cada pedido considerando esse segundo modelo apresentado. Em seguida, calculou-
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se a média de todos os resultados obtidos, através da função =MÉDIA e obteve-se o tempo médio 
esperado de produção total para ambos os dias. 

 

4 RESULTADOS E DISCUSSÕES 

No período em estudo, 11/09/2021 e 12/09/2021, sábado e domingo, a lanchonete 
recebeu 28 pedidos variados, sendo 32% dos pedidos referentes ao atendimento de sábado e 68% 
dos pedidos referentes ao atendimento de domingo. 

No dia 11/09/2021 foram recebidos 9 pedidos com tempo médio de produção de 46 
minutos e 13 segundos, tempo médio de entrega de 36 minutos e 40 segundos e tempo total 
médio de atendimento de 1 hora, 22 minutos e 53 segundos. Enquanto no dia 12/09/2021 foram 
recebidos 19 pedidos com tempo médio de produção de 37 minutos, tempo médio de entrega de 
37 minutos e 32 segundos e tempo total médio de atendimento de 1 hora, 14 minutos e 32 
segundos, conforme figuras 3 e 4. 

 

 

Fonte: Autores (2021) 

Figura 3 – Pedidos atendidos em 11/09/2021 

 

 

Fonte: Autores (2021) 

Figura 4 – Pedidos atendidos em 12/09/2021 
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As figuras 3 e 4 apresentam a quantidade de pedidos atendidos no final de semana em 
estudo e seus respectivos tempos de produção e entrega. Além disso, apresentam o tempo total 
de atendimento considerando a soma do tempo de produção e tempo de entrega. Por fim, é 
possível observar a média tanto do tempo de produção e entrega, quanto do tempo de 
atendimento. 

Para ambos os dias o tempo médio de produção de 39 minutos e 58 segundos, tempo 
médio de entrega de 37 minutos e 15 segundos e tempo total médio de atendimento de 1 hora, 
17 minutos e 13 segundos, conforme figura 5. 

 

 

Fonte: Autores (2021) 

Figura 5 – Atendimento Total 

 

A figura 5 apresenta a quantidade de pedidos atendidos em ambas as datas e seus 
respectivos tempos de produção e entrega. Além disso, apresenta o tempo total de atendimento 
considerando a soma do tempo de produção e tempo de entrega. Por fim, é possível observar a 
média tanto dos tempos totais de produção e entregas, quanto do tempo total de atendimento. 

Posteriormente, aplicou-se o método de fila FIFO nos atendimentos realizados tanto no 
sábado quanto no domingo, conforme exposto nas figuras 6 e 7, a fim de mensurar o tempo 
esperado de produção considerando o modelo de fila utilizado atualmente pela empresa objeto 
de estudo. 
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Fonte: Autores (2021) 

Figura 6 – Aplicação do modelo de filas atual (FIFO) nos dados de 11/09/2021 

 

 

Fonte: Autores (2021) 

Figura 7 – Aplicação do modelo de filas atual (FIFO) nos dados de 12/09/2021 

 

As figuras 6 e 7 apresentam a aplicação do modelo de fila FIFO. Observa-se que no dia 
11/09/2021, sábado, o tempo esperado de produção obtido foi de 114,33 minutos, enquanto no 
dia 12/09/2021, domingo, o tempo esperado de produção obtido foi de 217,32 minutos. 

Em seguida, aplicou-se o método de fila SJF NP nos atendimentos realizados tanto no 
sábado quanto no domingo, conforme exposto nas figuras 8 e 9, a fim de mensurar o tempo 
esperado de produção caso o estabelecimento utilizasse esse método de fila, ou seja, comparar o 
seu resultado com o modelo utilizado atualmente. 

 

 

Fonte: Autores (2021) 

Figura 8 – Aplicação do modelo de filas SJF NP nos dados de 11/09/2021 



RESENDE, Ellen. RODRIGUES, Loaisy. TAVARES, Luany. SILVANO, Zarur. NAZARÉ, Tiago. Simulação do conceito de 
teoria das filas utilizando os métodos FIFO e SJF NP no processo de produção de pedidos de uma lanchonete.  
 

 
___________________________________________________________________________________________________________ 
Revista Mythos, Cataguases, MG, v. 16, n. 2, p. 1-12, 2021, ISSN 1984-0098 

 

Fonte: Autores (2021) 

Figura 9 – Aplicação do modelo de filas SJF NP nos dados de 12/09/2021 

 

As figuras 8 e 9 apresentam a aplicação do modelo de fila SJF NP. Neste caso, os 
atendimentos foram feitos priorizando os pedidos que continham lanches com menor tem de 
duração, ou seja, foram atendidos primeiramente os pedidos mais rápidos de serem fabricados.  

Observa-se que no dia 11/09/2021, sábado, o tempo esperado de produção obtido foi de 
95,44 minutos, enquanto no dia 12/09/2021, domingo, o tempo esperado de produção obtido foi 
de 164,95 minutos. Dessa forma e de acordo com a figura 10, é possível observar uma redução no 
tempo esperado de produção obtido com o modelo de fila SJF NP quando comparado com o 
modelo atual utilizado. 

 

                  Fonte: Autores (2021) 

Figura 10 – Resultado FIFO x SJF NP 

 

A figura 10 apresenta os resultados de tempo esperado de produção obtidos a partir da 
aplicação de ambos os métodos de filas. Sendo assim, identificou-se que, quando comparado o 
resultado obtido com o modelo FIFO, houve uma redução de tempo esperado de produção de 
16,5% utilizando o método de SJF NP no dia 11/09/2021, enquanto no dia 12/09/2021, houve uma 
redução de tempo esperado de produção de 24,1% utilizando o método de SJF NP. 
Consequentemente, é possível notar que o modelo de fila SJF NP traria uma otimização no 
processo de atendimento, o que afetaria diretamente no desempenho do serviço da lanchonete e, 
consequentemente, permitiria uma maior satisfação de seus clientes, haja visto que muitos 
clientes além da qualidade do serviço prestado, têm como exigência a eficiência no atendimento. 

5 CONCLUSÃO 

O mercado de delivery alimentício teve um crescimento exponencial nos últimos anos e, 
principalmente, nos últimos meses, devido às limitações de abertura de lojas físicas provocadas 
pela pandemia da COVID-19 e, também, devido à insegurança da população em sair de casa, por 
conta da alta transmissibilidade do vírus. Além disso, nos últimos anos, foi possível observar um 
novo perfil de consumidor. Ao escolher um produto e/ou serviço, além de serem considerados 
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requisitos como valor e qualidade, a praticidade e agilidade são fortes requisitos, principalmente 
quando se trata do mercado alimentício de fast food. Para que uma empresa se destaque no 
mercado, essa deve oferecer um serviço diferenciado e ágil. E, neste sentido, o estudo de caso foi 
desenvolvido com o objetivo de estudar os tempos de produção dos pedidos de delivery de uma 
lanchonete franqueada do ramo de fast food através da aplicação dos conceitos de teoria das filas. 
O presente estudo foi desenvolvido apenas nesta lanchonete afim de verificar os tempos de 
produção dos pedidos atendidos pelo estabelecimento. 

Foram aplicados os modelos de filas FIFO e SJF NP, a fim de comparar ambos os métodos e 
verificar qual deles traria maior otimização do processo de atendimento desse estabelecimento. E, 
para iniciar o estudo, fez-se necessário realizar a coleta de dados na empresa objeto de estudo. 
Foram coletadas diversas informações como o tempo médio de fabricação dos produtos e 
informações dos pedidos do período em estudo, como, por exemplo: número, itens, horário de 
chegada, horário de finalização, tempo de entrega e local de entrega. 

Após a obtenção dos dados acima mencionados e através da ferramenta Microsoft Excel 
2016 foram calculados os tempos totais de atendimento e os tempos médios de produção, 
entrega e atendimento por dia. Ainda, foram obtidos os tempos médios de produção, entrega e 
atendimento considerando os dois dias. Por fim, foram aplicados os métodos de filas FIFO e SJF 
NP, respectivamente. Identificou-se que o modelo de fila SJF NP traria uma otimização no 
processo de atendimento, visto que esse traria uma redução do tempo esperado de produção de 
16,5% para o dia 11/09/2021 e uma redução do tempo esperado de produção de 24,1% para o dia 
12/09/2021, quando comparado ao modelo utilizado atualmente, FIFO. 

A importância de um atendimento ágil quando se trata de delivery se faz extremamente 
clara durante o estudo. Observa-se através da amostra estudada que o tempo de atendimento 
varia muito de um pedido para o outro. Embora atendam os pedidos por ordem de chegada, não 
tem um procedimento padrão do serviço prestado. No decorrer do trabalho foi observado que a 
empresa objeto de estudo não tem estruturadas metas e indicadores de desempenho de 
produção e entrega dos pedidos. Além disso, não obtém informações a respeito da satisfação dos 
seus clientes. Um estudo mais aprofundado acerca da qualidade do atendimento dos pedidos de 
delivery se demonstrou relevante, visto que o modelo atual demonstrou ser menos eficiente do 
que o método de fila SJF NP quando aplicados à amostra analisada. Sugere-se que seja aplicado o 
modelo que apresentou melhor desempenho, pois acarretará em atendimentos mais ágeis, o que 
terá como consequência maior satisfação dos clientes e competitividade no mercado de fast food 
da cidade. 
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