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RESUMO

Os sistemas de filas estdo presentes em diversas situacdes no cotidiano da populagéo, nas
industrias de qualquer porte e area de atuacdo, além do setor comercial. é possivel localizar este
fendmeno nos processos gargalos, que representam fator limitante da capacidade total de
fabricacdo das empresas. a partir da necessidade de modelar e otimizar os sistemas complexos
para simular tomadas de decisdes e aplicacdo de estratégias globais, a pesquisa operacional
busca o aperfeicoamento das operacGes e gerenciamento com mais assertividade em qualquer
organizagdo em que for utilizada. a teoria das filas atua especificamente no nicho das filas, onde
sdo aplicadas metodologias de mensuracdo de diversos indicadores de performance dos
sistemas, com o objetivo de realizar adaptacdes e aperfeicoar o sistema como um todo. com o
objetivo de aplicar a teoria das filas em um sistema de atendimento de recursos humanos e
demonstrar, este trabalho académico é apresentado de forma indutiva. sua pesquisa foi realizada
através de entrevistas, observacGes e formulario de mensuracdo de atendimentos. devido a
grande utilizacdo de informacgdes estatisticas, esta analise é quantitativa, ao analisar o0s
indicadores calculados segundo a teoria das filas e modelo de filas M/M/S é possivel notar a
eficiéncia do sistema em relacdo ao tempo de atendimento e de espera dos clientes, além da
pouca taxa de ociosidade.

Palavras-chave: Fila. Recursos Humanos. Teoria das Filas.

1 INTRUDUCAO

Uma fila é um conjunto de itens, objetos, pessoas e entre outros, ordenados, a partir do
qual podem-se eliminar componentes de uma das suas extremidades (inicio da fila) e
acrescentar componentes na outra extremidade (final da fila) (TENENBAUM, 1995).

Arenales et al. (2007), define Pesquisa Operacional como o desenvolvimento de
metodologias de sistemas complexos, onde serdo aplicadas estratégias e tomadas de decisdes
para simulacdo dos resultados, possibilitando o aperfeicoamento do sistema e identificacdo dos
pontos frageis. Atualmente a Pesquisa Operacional é focada nos processos gerenciais e utiliza

de tecnologias para a modelacédo dos resultados.
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Teoria das filas é o estudo cientifico e matematico desenvolvido sobre o fendmeno das
filas, onde podem ser encontrados diversos indicadores de desempenho do sistema,
possibilitando a realizacao de analises criticas para amplificacdo dos resultados da organizacéo
(HILLIER; LIEBERMAN, 2013).

Com o desenvolvimento deste artigo questiona-se: Como aplicar a teoria das filas em
um sistema de atendimento de recursos humanos? Essa pesquisa tem por objetivo aplicar a
teoria das filas em um sistema de atendimento de recursos humanos, alinhando o conhecimento
teérico com a aplicacdo pratica em um departamento fundamental para a organizacao,
analisando as caracteristicas e comportamentos externos que possam influenciar nos
indicadores estudados pela teoria das filas e avaliar de forma segregada os processos paralelos
qgue originam os atendimentos. A partir de analises quantitativas, se busca calcular os

indicadores de desempenho do sistema de atendimento de recursos humanos.
2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 PESQUISA OPERACIONAL

O termo Pesquisa Operacional (PO) tem origem no idioma inglés, com traducdo direta
como operational research e seu surgimento esta relacionado a invencao do radar na Inglaterra
no ano de 1934. No decorrer da Segunda Guerra Mundial as técnicas de PO comecaram a serem
desenvolvidas e utilizadas por equipes responsaveis pela resolucdo de problemas de operacées
de guerras, como manutencao e inspecOes de avides, escolha do tipo de avido apropriado para
a missdo, crescimento da probabilidade de destruicdo de submarinos inimigos, controle de
artilharia antiaérea e dimensionamento das frotas (ARENALES et al., 2007, p. 1).

Em complemento a origem da PO, Hillier e Lieberman (2013) destacam que esta
conectada ao primdrdio da Segunda Guerra Mundial, onde havia a necessidade de alocar
eficientemente os poucos recursos disponiveis para realizacdo das mais diversas atividades
relacionadas a operacOes de guerras. Com isto, 0s comandantes britanicos e norte-americanos
engajaram equipes de cientistas para otimizar este problemas taticos e estratégicos através de
pesquisas praticas sobre a administracao militar.

Arenales et al. (2007), identificam que Pesquisa Operacional consiste no
desenvolvimento de metodologias cientificas de sistemas complexos, simulando estratégias e
decisGes nos modelos, com objetivo de aperfeicoar a forma de operar, planejar os diversos
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sistemas e apoiando definicdo de politicas e tomada de a¢cdes com base cientifica, esta definicdo
foi proposta na primeira pagina do periédico inglés Operacional Research Quarterly em 1967.
Em conceitos mais recentes, PO possui foco no processo de tomada de decisao, utilizando
métodos matematicos e ferramentas de software e hardware para articular e modelar problemas,
identificando os objetivos e restricdes em que o sistema ird operar.

Apos a Revolugdo Industrial, as organizagdes passaram a expandir suas operacoes de
forma global, inclusive na questdo de complexidade. Isto se deve a divisdo do trabalho e a
segmentacdo das responsabilidades gerenciais que possibilitaram a producdo em escala. Sobre
tudo, com este novo porte das operagdes novos problemas surgiram, com complexidade de igual
proporcdo. A maior especializacdo dos setores e processos acaba por dificultar a alocacdo dos
recursos para cada etapa de forma eficiente para toda a organizacdo e ndo apenas para
determinados processos. Desta forma, encontrar o melhor caminho de resolucdo é essencial
para otimizar qualquer organizacdo e é neste ambiente que a Pesquisa Operacional encontra
espaco para aplicacdo da suas técnicas. Assim, a PO busca determinar a solugdo com maior
efetividade para a situacdo, chamada de solucdo 6tima (HILLIER; LIEBERMAN, 2013).

2.1.1 Modelos Matematicos

Segundo Arenales et al. (2007), ciéncia é observar fendbmenos naturais, sociais,
econbmicos e entre outros, buscando definir as leis que os organizam. Estas leis, se possiveis
de serem descritas por relacGes matematicas originam os modelos matematicos. Sendo assim,
esta definicdo pode ser aplicada em sistemas fisicos, quimicos, biolégicos e econémicos, sua
finalidade é representar as principais caracteristicas de um objeto real em um sistema
matematico. A modelagem define as variaveis e as relacbes matematicas, descrevendo o
comportamento do sistema, aplica técnicas matematicas e tecnoldgicas para resolucdo dos
problemas e simulagdo dos resultados apresentados. Apos a resolucdo, € necessario validar a
metodologia em diversos outros sistemas pra comprovar se os resultados sao compativeis com
a realidade. Os modelos matematicos apoiam a tomada de decisdo, porém existem fatores ndo
guantificaveis que influenciam no resultado final, desta forma a modelagem ndo substitui

tomadores de decisdo humanos.

2.2 TEORIA DAS FILAS
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Quando a demanda de um servico excede a capacidade de atendimento oferecido por
determinado sistemas é consequente a formacdo de filas de espera para processamento, este
fendmeno é comumente encontrado em qualquer servigo com envolvimento humano. Existem
algumas caracteristicas basicas dos processos de filas: o processo de chegada de clientes, que é
mensurado pelo nimero médio de entradas na fila por unidade de tempo; padréo de atendimento
de clientes, mesurado pelo nimero de atendimentos médio por unidade de tempo; metodologia
utilizada para ordenar cronologicamente os atendimentos; nimero de canis disponiveis para
realizar os atendimentos; capacidade de armazenamento do sistema, sendo 0 nimero maximo
de usuérios permitidos (clientes na fila e clientes em atendimento) no estabelecimento, podendo
ser finito ou infinito; etapas do servico, quantidades de estagios que o cliente passara até o
termino do atendimento (CAMELDO, et al., 2010).

A Figura 1 ilustra a estrutura basica de um sistema de filas, onde os clientes que buscam
0 atendimento acessam o sistema ao longo do tempo por uma fonte de entrada. Estes clientes
entram no sistema de fila e pegam uma fila. No decorrer no processo um integrante da fila é
escolhido para o atendimento (conforme metodologia utilizada na fila). Posteriormente, o
atendimento é realizado, o cliente deixa o sistema e o proximo inicia o atendimento (HILLIER;
LIEBERMAN, 2013).

Figura 1 - Estrutura de um sistema de fila de espera

| Sistema |
Servidor 1
| o .
] / |
Fontede | Fila de espera _
4 EE— Servc»)dor . T Saida de
e ] O O O O | clientes

Fonte: adaptado Hillier; Lieberman (2013).

Panico (1969 apud ROZELAINE; CONTRI, 2007, p. 49), conceitua teoria das filas
como o estudo matematico de linhas de espera, sendo possivel isolar fatores como a dura¢ao do

tempo de espera, tempo de atendimento, probabilidades de existir clientes na fila e/ou em
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processamento, probabilidade do sistema estar ocioso ou ocupado e entre outros indicadores
mensuraveis.

Para Hillier e Lieberman (2013), teoria das filas é o estudo da espera em qualquer
situacdo onde exista um sistema que ndo atenda a demanda de clientes, inclusive e sistemas
produtivos. Esta técnica utiliza de modelos de filas para representar os tipos de sistemas de
filas que podem ser encontrados na pratica. Seus resultados indicaram a forma como o sistema
deve funcionar, o tempo médio aplicado em diversas situacdes, permite encontrar um equilibrio

apropriado entre o custo de servico e tempo de espera.
2.2.1 Tipos de Filas

As estruturas das filas sdo definidas pelo volume de clientes que necessitam de
atendimento e das restricbes que cada sistema apresenta, conforme determinado pelas suas
proprias caracteristicas. Outro fator que influencia € a disciplina utilizada para ordenar os
atendimentos (ALVES, et al., 2013).

Aquilano, et al. (2004 apud ALVES, et al., 2013, p. 3), define que existem diferentes
tipos de sistemas de filas, sendo elas:

e Canal Unico, fase Unica: este € o modelo simples do qual é constituido de um unico
atendente e uma Unica fila;

e Canal unico, fases maltiplas: é composta por um Unico atendente e mais de uma fila;

e Canais multiplos, fase Unica: € constituida por mais de um atendente e apenas uma fila,
neste sistema a velocidade de atendimento e fluxo da fila ndo sdo padronizados;

e Canais multiplos, filas multiplas: formada por varios canais e varias filas, sendo este
caso similar aos canais multiplos, exceto que dois ou mais atendimentos sao realizados

em paralelo.
2.3 RECURSOS HUMANOS

Conforme Cruz e Santana (2015), a area de Recursos Humanos (RH) trata de
habilidades, métodos, politicas, técnicas e praticas com o objetivo de administrar rotinas de
departamento pessoal e potencializar a capacidade humana dentro da organizacédo. Ulrich (2002
apud CRUZ; SANTANA, 2015, p. 6), define os subsistemas de Recursos Humanos,
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relacionando as suas praticas para divisdo dos seguintes grupos: recrutamento e selecao,
contratacdo, desenvolvimento, recompensa, acompanhamento de desempenho, plano
organizacional e comunicacdo. As politicas de RH devem estar alinhadas com a estratégia
global da companhia, fomentando o alcance das metas da organizacao.

Beneficios sdo acréscimos indiretos na remuneracdo dos colaboradores, estes
constituem grande parcela dos custos trabalhistas das empresas e sdo definidos conforme
politicas especificas de cada organizacao, negociacdo com sindicato, em Acordo Coletivo de
Trabalho (ACT) e legislacdo vigente. Incluem pagamentos de seguros, assisténcia médica,
previdéncia social e privada, Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), vale transporte,
gratificagdo natalina, Programas de Alimentacdo do Trabalhador (PAT), bolsas de estudos,

auxilio-creche e programas de remuneracao variaveis, atrelados ao lucro da empresa.
3 METODOLOGIA

O nivel de pesquisa utilizado nesse artigo é o indutivo. Conforme Marconi e Lakatos
(2003) (apud FIGUEIREDO,; et al, 2014), inducéo é um processo mental, embasado através de
dados suficientemente comprovados, que impdem conceitos gerais ou universais. Foi uma
pesquisa descritiva delimitando a importancia do tema abordado na gestdo gerencial atual e
utilizou de ferramentas de gestdo da qualidade para a coleta de dados e outras aplicacfes
praticas.

Segundo Figueiredo, et al (2014), o objetivo da pesquisa descritiva é a exposicao das
caracteristicas de determinado fenémeno ou objeto de estudo, bem como a realizacdo existente
entre eles. A pesquisa utilizara a técnica de estudo de campo.

Gil (2010) conceitua estudo de campo como o estudo aprofundado de uma pequena
quantidade de objetos, permitindo um amplo e detalhado conhecimento. Ainda segundo o autor,
este tipo de pesquisa deve ser realizado no local onde realmente ocorrem os fatos. A pesquisa
foi realizada em uma agroindustria do oeste do Estado de Santa Catarina, durante os meses de
outubro de 2017.

Os instrumentos de coleta de dados sé&o a forma de coletar as informagdes para alcangar
0 propdsito da pesquisa. Os instrumentos utilizados foram: entrevistas, com objetivo de estreitar
0 contato dos académicos com a empresa. Observacdo, que foram realizados durante o horario

de atendimento do setor de Recursos Humanos. Formulario, utilizado para padronizar a
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metodologia de contabilizagdo dos horarios de inicio de termino do atendimento de cada cliente
(FIGUEIREDO:; et al, 2014).

A coleta de dados e os estudos foram realizados na &rea de Recursos Humanos de uma
agroindustria do oeste do Estado de Santa Catarina. A populagdo abordada foram funcionarios
que buscam atendimento do setor de Recursos Humanos da empresa, devido ao seu nimero a
amostra foi ndo-probabilistica e por bola de neve, que segundo Figueiredo (2014), é a forma de
amostragem sem utilizacdo de calculos estatisticos e onde as amostras vao crescendo no
decorrer da pesquisa, um elemento ird apresentando o outro, por fim a técnicas de analise e
interpretacdo dos dados foram quantitativas.

Conforme Figueiredo (2014), técnica quantitativa é quando os resultados da pesquisa
sdo obtidos através de dados matematicos e estatisticos, pois foram realizados diversos calculos

e simulacGes com as informacges, podendo ser representadas graficamente.
4 APRESENTAQAO E ANALISE DE DADOS

A empresa, objeto deste estudo, € uma agroindustria situada na Regido Oeste do Estado
de Santa Catarina, sua producdo é voltada para o abate de aves (frangos e perus),
industrializagdo de diversas matérias primas em produtos acabados e possui em sua planta fabril
unidade producdo de ragdes para animais de corte, fabrica de farinhas e gorduras, estacdo de
tratamento de agua e de esgoto, além de diversos setores de apoio e manutencdo. Situada na
mesma regido, encontram-se granjas e incubatérios de perus que possuem funcionarios
diretamente contratados pela empresa em quest&o.

O foco deste trabalho € o setor de recursos humanos da agroindustria, a fila analisada é
do balcdo de atendimento area de departamento pessoal, que esta aberto para atendimento das
14:00 as 17:00 horas, € € constituida por funcionarios de todas as areas que autuam na empresa,
conforme acima citado, pois a abrangéncia de atendimento do RH € para toda a planta e
unidades de negdcio proximas, inclusive as que nao estdo localizadas no mesmo municipio.

A éarea de RH é o principal setor de apoio atuante diretamente na organizacao, pois seu
objeto de trabalho sdo pessoas e suas informacdes e necessidades, tornando-se ponto critico de
sucesso para a area produtiva e legal. As demandas que originam os atendimentos analisados
séo:

e Cadastros de informac6es: todas as solicitacfes de alteracOes e atualizacdo cadastrais,
inclusédo e exclusdo de dependentes;
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e Crachés: fabricacdo de crachés, correcdes de identificacdo impressas e ajuste de
cadastro dos crachés nos sistemas de informatica;

e Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS): atualizacdo do Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica (CNPJ) da empresa, atualizagdo dos cargos, salérios, férias e
contribuigdes com o sindicato, processo de preenchimento da data de demisséo e
repreenchimento do contrato de trabalho para novas CTPS ;

e Folha de Pagamento: esclarecimento de davidas sobre o calculo e descontos, ajustes de
valores (caso necessario) e a propria impressao das folhas de pagamentos mensais e de
férias;

e Instituto Nacional do Seguro Social (INSS): elaboracdo de Perfil Profissiografico
Previdenciario (PPP), entrega de documentos necessarios para agendamento de pericias
medicas, atualizacdo da situacdo atual de funcionario afastado e em processo de
aposentadoria e/ou ja aposentado, retornos de afastamento e demais orientacdes ligadas
as demandas de INSS;

e Pensdo Alimenticia: davidas sobre o célculo, solicitagdes inicio e cessdo de desconto da
pensdo em folha de pagamento, solicitacdo de comprovante de deposito em conta do
beneficiéario;

e Previdéncia Privada: solicitacdes para aderir/cessar o beneficio, solicitacGes de extrato
das contribuicdes, simulacdes e realizacGes de empréstimos e encaminhamentos de
documentos para central de atendimento;

e Processos Rescisorios: homologacdo de contrato de trabalho para funcionarios com
tempo de empresa inferior a um ano, acompanhamento e indicagcdo de roteiro de
desligamentos (passos necessarios para homologacdo do contrato), solicitacdo de
comprovante de pagamento das verbas rescisorias e solicitacdes de segunda via de
Termo de Resciséo do Contrato de Trabalho (TRCT);

e Vale Alimentacdo: inclusdo do beneficio, solicitacdo de segunda via do cartdo e
solicitacdo de extrato de utilizacao;

e Vale Farméacia: incluséo do beneficio, solicitacdo de segunda via do cartdo, solicitacéo
de extrato de utilizacéo e duvidas sobre descontos;

e Vale Transporte: inclusdo e exclusdo do beneficio, solicitacdo de segunda via do cartéo,

solicitacdo de extrato de utilizagdo e duvidas sobre descontos.
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e OQutros: Entrega de documentos diversos, demandas de outros beneficios que nédo
possuem grande representatividade nas demandas totais do setor e orientacbes nédo

conectadas ao escopo de RH.
4.1 ANALISES DE DADOS

O total de amostras estudadas foram 514 atendimentos, entre os dias 09 de outubro de
2017 e 23 de outubro de 2017, no periodo da tarde. Estes dados foram estratificados,
classificados e agrupados conforme diversos critérios para andlise das demandas e
caracteristicas que influenciam na fila e nos atendimento, com a finalidade de facilitar processo
de compreensdo holistico de atuacdo sistema de atendimento do RH.

A Figura 2 apresenta a quantidade de atendimentos por dia, com isto é possivel notar
gue o sistema se mantém constante ao longo dos 10 dias estudados, apesar de possuir 2 dias

com oscilacao de cerca de 20 atendimentos (para mais e para menos).

Figura 2 — Nimero de atendimentos por dia

73
59 57 58
- 48 45 at 45
I I I I 31
09 de 10 de 11de 13 de 16 de 17 de 18 de 19 de 20 de 23 de
outubro outubro outubro outubro outubro outubro outubro outubro outubro outubro

Fonte: Dados de pesquisa (2017).

Ao analisar a formacéo da fila, é necessario destacar a que a empresa trabalha em dois
turnos, sendo assim no horario de inicio dos atendimentos (14:00 horas) os funcionarios do
primeiro turno estdo terminando sua jornada de trabalho e os funcionarios do segundo turno
iniciando, desta forma o sistema possui uma lacuna de tempo entre o termino e inicio do turno,

ANAIS - Engenharia de Producdo ISSN - 2594 - 4657 g ( Ouceff‘
V.2, N°1-2018/1 -y



68

possibilitando que os funcionarios busquem o atendimento do RH antes de iniciar ou apos
finalizar suas jornadas de trabalho. Com isto é notdvel o aumento da quantidade de

atendimentos nos horéarios de troca de turno, conforme demonstrado na Figura 3.

Figura 3 — Nimero de atendimentos por faixa horaria

212 216

86

14:00 as 14:59 15:00 as 15:59 16:00 as 16:59

Fonte: Dados de pesquisa (2017).

E possivel segregar os atendimentos conforme a origem da necessidade do cliente. Com
esta analise € possivel distinguir a demanda por cada tipo de atendimento, conforme a Figura 4
e ainda subentender que 0s processos com maior numero de atendimento sdo 0s que possuem
maior potencial de melhorias, pois os funcionarios devem procurar o0 RH somente em casos
criticos, evitando assim o absenteismo dos funcionarios no processo produtivo. Porém, o
processo que apresenta maior quantidade de atendimentos é “Processos Rescisorios”, que
engloba diversos atendimentos de orientacGes de pequeno tempo, sendo assim, ndo possui

grande oportunidade de melhoria.

Figura 4 — Namero de atendimentos por tipo de atendimento
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Fonte: Dados de pesquisa (2017).
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4.2 APLICACAO DA TEORIA DAS FILAS

Através da aplicacdo dos conceitos da Teoria das Filas, modelo de fila M/M/S, foi
possivel calcular indicares de desempenho e de tempo, demonstrados na Tabela 1, para
mensurar a eficiéncia do sistema de filas do setor de Recursos Humanos da empresa em questao.
Foram considerados para os calculos apenas as medias dos atendimentos entre as duas primeiras
faixas horarias, pois a terceira apresenta muito oscilacdo em comparacdo com as demais,

conforme ja apresentado na Figura 2.

Tabela 1 — Resultados indicadores M/M/S

Indicador Valor
S 2
A 21,4
M 17,75
PO 0,2478
Lq 0,6882
L 1,8938
W 0,0321
W 0,0884

Fonte: Dados de pesquisa (2017).

Conforme a Tabela 1, percebe-se que o sistema de atendimento conta com dois
atendentes e possui horério de funcionamento das 14:00 as 17:00 horas, ou seja 3 horas por
tarde. Possui capacidade de atendimento de cerca de 21 clientes e demanda de cerca de 17
clientes por hora. Seu tempo efetivamente trabalhado é 75,22%, estando ocioso em questdes de
atendimentos ao balcdo em 24,78%. Em média possui 0,68 clientes na fila de espera para ser
atendidos e 1,89 clientes estdo em atendimento pelo sistema. Os clientes aguardam 1 minuto e

55 segundos na fila e 0 tempo de atendimento médio é de 5 minutos e 18 segundos.
5 CONCIDERACOES FINAIS

O objetivo de aplicar a teoria das filas em um sistema de atendimento de Recursos
Humanos foi alcancado, pois foi possivel realizar todos os célculos dos indices mensuraveis
propostos pelo modelo de filas. Com isto destaca-se a eficiéncia do sistema de 75,22% das horas

totais de atendimento, & necessario considerar que no tempo ocioso 0s atendentes realizam
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atividades de outras demandas administrativas que ndo séo recorrentes dos atendimentos
realizados.

Com a mensuracdo dos atendimentos foi possivel construir um panorama holistico das
necessidades dos funcionarios que buscam atendimento no setor de Recursos Humanos de uma
agroindustria da Regido Oeste de Santa Catarina, possibilitando a melhoria continua dos
processos paralelos que originam os atendimentos, a fim de reduzir exponencialmente o nimero
de funcionarios gque necessitam do atendimento e consequentemente o tempo de funcionamento
do balcéo de atendimentos.

Ao compilar os indicadores calculados através da metodologia da Teoria das Filas,
modelo de filas M/M/S, é constatada a eficiéncia do sistema de filas. Desta forma ndo s&o
necessarias alteracdes fisicas ou de numero de atendentes do sistema, pois as demandas de

atendimentos sdo realizadas com pouco tempo de espera e de processamento no sistema.

REFERENCIAS

ALVES, L. F. P. et al. Teoria das filas: conceitos e aplicacdes. VII encontro de engenharia
de producéo agroindustrial, campo mouréo, p. 8, nov. 2013.

ARENALES, M. et al. Pesquisa operacional: para cursos de engenharia. 6 ed. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2007. 524 p.

CAMELDO, G. R. etal. Teoria das filas e da simulacdo aplicada ao embarque de minério
de ferro e manganés no terminal maritimo de ponta da madeira. XXX encontro nacional
de engenharia de producdo, Sao Carlos, out. 2010.

CONTRI, Rozelaine De Fatima Franzin. Otimizacéo de sistemas de atendimento
emergenciais utilizando a teoria das filas e o diagrama de voronoi ponderado. Tese de
doutorado Floriandpolis 2007. Tese de doutorado, Floriandpolis, ago. 2007.

CRUZ, Tamires Assis Da; SANTANA, Lidia Chagas De. Recursos humanos: presente nas
organizagcOes mas desconhecido. Revista de iniciacéo cientifica - ric cairu, Salvador, v. 2, n. 1,
p. 33-56, jan. 2015.

FIGUEIREDO, A. M. B. et al. Pesquisa cientifica e trabalhos
académicos. Chapecé: UCEFF, 2014. 119 p.

GIL, Antbnio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5 ed. S&o
Paulo: Atlas, 2010. 184 p.

HILLIER, Frederick; LIEBERMAN, Gerald. Introducéo a pesquisa operacional. 9 ed.
Porto Alegre: AMGH, 2013. 1005 p.

ANAIS - Engenharia de Producdo ISSN - 2594 - 4657 A ( ’f/uceff
V.2, N°1 - 2018/1 P AN



71

PEREIRA, Maria Celia Bastos. Rh essencial: gestao estratégica de pessoas e competéncias. 1
ed. S&o Paulo: Saraiva, 2014. 408 p.

TENENBAUM, Aaron Ai; LANGSAM, Yedidyah; AUGENSTEIN, Moshe J.Estruturas de
dados usando c: subtitulo do livro. 1 ed. S&o Paulo: MAKRON Books, 1995. 904 p.

ANAIS - Engenharia de Producdo ISSN - 2594 - 4657 B ( OUCEff
V.2, N°1 - 2018/1 M oAl



