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RESUMO

este artigo aplicaremos a distri-
N buicdo de Erlang, para calcular a

distribuicdo de chegada e atendi-
mento ao cliente referente ao sistema de
filas, a qual estd relacionada a eficiéncia
e capacidade da central telefénica em
andlise da Zap Fibra - Luanda. O objec-
tivo deste artigo é utilizar a distribuicdo
de Erlang para optimizar ou aumentar a
eficiéncia dos operadores de uma cen-
tral telefébnica com 6 posto de trabalho,
tendo como finalidade aumentar a satis-
facdo dos clientes, evitando sua perma-
néncia na fila & espera de atendimento,
e consequentemente, aumentando a ca-
pacidade da central telefénica e os seus
lucros. O processo do tempo de espera
ndo é completamente previsivel, por este
motivo, deve-se encontrar uma maneira
de representar esta variabilidade, neste
caso serd usada a distribuicdo de Pois-
son e a exponencial. Para a concretiza-
¢do do trabalho, optou-se pelarealizagdo
de um estudo de natureza quantitativa e
qualitativa, com fins descritivos de anda-
lise. Para que isso fosse possivel, foi ne-
cessdrio coletar os dados relacionados
ao numero de clientes que ligaram no
decorrer de 30 dias ao nUmero de apoio
ao cliente da Zap Fibra - Luanda, com o
objectivo de solicitar informagdes e ac-
tivagdo dos servigos da Zap Fibra. Esses
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dados utilizados para o estudo foram co-
lectados por meio de entrevista dos tra-
balhadores da central telefénica da Zap
Fibra, onde foram selecionados um total
de seis (6) trabalhadores. Quatro (4) do
género masculino e dois (2) do género
feminino, com a faixa etdria compreen-
didas entre o 22 aos 40 anos de idade.
No decorrer da nossa pesquisa, optamos
pela utilizagdo da técnica de entrevista
por ser, explicitamente uma técnica qua-
litativa que nos permite colectar e ana-
lisar as opinides dos entrevistados sobre
os diferentes aspectos da vida a nivel
pessoal, familiar, social e econémico. E
para o tatramento das informagdes co-
lectadas, usou-se o suporte electrénico
Nvivo 12, um dos software mais utiliza-
dos para realizagdo de estudos qualita-
tivos. Em suma, a aplicagdo da distribui-
¢do de Erlang permitiu concluir que, com
uma média de 5 ligagdes por hora, assu-
mindo-se que estas cheguem no mesmo
instante, pode-se manter apenas 4 ope-
radores. Pois, com este numero de ope-
radores disponiveis a probabilidade de
fila serd apenas de 40% e o nivel de ser-
vicos prestados serd de 52%, que é algo
significativamente positivo para aquilo
que sdo as pretensdes da empresa ana-
lisada.
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ABSTRACT

In this article, we will apply the Erlang distribu-
tion to calculate the customer arrival and service
distribution regarding the queue system, whi-
ch is related to the efficiency and capacity of the
telephone center under analysis of Zap Fibra -
Launda. The objective of this article is to use the
Erlang distribuition to optimize or increase the
efficiency of operators at a telephone center with
6 workstations, aiming to increase customer sa-
tisfaction by reducing their wainting time in line
for service, thus increasing the capacity of the te-
lephone center and its profits. The waiting time
process is not entirely predictable; for this reason,
a way to represent this variability needs to be fou-
nd, and in this case, the Poisson and exponential
distributions will be used. To vary out the work,
a quantitative and qualitative study was distribu-
tions will be used. To carry out the work, a quanti-
tative and qualitative study was chosen, with des-
criptive analytical purposes. In order for this to
be possible, it was necessary to collect data related
to the number of customers who called the Zap
Fibra - Luanda customer support number over
the course of 30 days, with the aim of requesting

information and activation of Zap Fibra services.
The data used for the study were collected throu-
gh interviews with employees of Zap Fibra’s call
center, where a total of six (6) employees were se-
lected. Four (4) males and two (2) females, with
an age range between 22 and 40 years old. Du-
ring our research, we chose to use the interview
technique as it is explicitly a qualitative techni-
que that allows us to collect and analyze the in-
terviewees opinions on various aspects of life at a
personal, family, social, and economic level. And
for the treatment of the collected information,
the electronic support Nvivo 12 was used, one
of the most widely used software for conducting
qualitative studies. In summary, the application
of the Erlang distribution allowed us to conclude
that, with an average of 5 calls per hour, assuming
they arrive at the same moment, only 4 operators
can be maintained. Because, with this number of
available operators, the probability of a queue will
be only 40% and the level of services provided
will be 52%, which is significantly positive for the
intentions of the analyzed company.

Keywords: Call flow, Telephone exchange, Erlang distribuition.

INTRODUGAO
A situagdo de superdimensionamento normal-
mente gera um grande desconforto, pois, diferen-
temente das areas de vendas, o ganho obtido com
uma central telefonica é dificil de ser medido e o
retorno financeiro desta drea nem sempre é men-
surado. Dessa forma, por ser visto basicamente,
como uma fonte de despesas e nao de receitas; é
de interesse das empresas manter este servigo sob
um forte controle de custos, o que cria a necessi-
dade de que essas operacdes atinjam os resultados
esperados de satisfacdo dos clientes e qualidade no
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atendimento com estruturas optimizadas. Além
disso, deve-se atentar para os factores imprevisi-
veis que podem provocar um pico inesperado de
demanda a ponto de ultrapassar a capacidade de
atendimento projectada da central, estabelecen-
do-se a situagao de fila. As actividades de chegada
e atendimento dos pacotes de informagao sao go-
vernadas por uma distribui¢do de probabilidade.
O tipo de distribui¢do de probabilidade é funda-
mental para estudar o congestionamento no ser-
vidor. Logo as distribui¢des escolhidas terao uma

130




SAMANYONGA

DIARIO DE PESQUISA CIENTIFICA

VOL. 4 1N° 11 JAN-JUN 2025

maneira para encontrar seus momentos. Neste
caso as distribui¢oes de probabilidade serao ne-
cessarios nos estudos de teoria das filas como fer-
ramenta de optimizagao tal como poderemos ver
neste trabalho.

Questdo de Estudo

Actualmente as pessoas procuram por servigos
que atendam suas necessidades com qualidade
em menor tempo possivel. Além disso, as em-
presas querem fazer cada vez mais, s6 que com
menos trabalhadores; gerando entdo a competiti-
vidade entre as empresas para ser lider do merca-
do, atraindo o maior nimero de clientes. Cientes,
desta realidade, como as empresas de telecomuni-
cagdes poderao da melhor forma gerenciar a sua
central telefonica, para rentabilizar os servigos
prestados? Obviamente, surgiu a oportunidade
de estudar um caso de fluxo de demanda de clien-
tes em uma central telefénica, que possui 6 pos-
tos de atendimentos e 17 horas de funcionamen-
to por dia, localizada no interior da provincia de
Luanda, no municipio de Belas - Talatona, onde
os principais factores a serem levantados estéo li-
gados ao servico de atendimento aos clientes.

Justificativa de Estudo

Do ponto de vista quantitativo, centrais telefoni-
cas sdo interessantes objectos de estudo, pois, se-
gundo Mehrotra e Fama (2003) eles:

Lidam com mais de um tipo de chamada,
onde cada tipo representa uma fila;

As chamadas recebidas em cada fila che-
gam aleatoriamente ao longo do tempo;

A duragdo de cada chamada é aleatoria,
assim como o trabalho que o agente executa de-
pois da chamada (como por exemplo: entrada de
dados, documentagio e pesquisa);

Gerenciar uma central telefénica ¢ uma tarefa
desafiadora. Deve-se, a0 mesmo tempo, conciliar
a necessidade, controlar os custos, oferecer um
servico de qualidade e manter os funcionarios
satisfeitos. Algumas questdes emergem no dia-
-a-dia sobre assuntos como capacidade, previsao
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de demanda, nivel de servico e avaliacdo do de-
sempenho. Mehrotra e Fama (2003) destacam as
seguintes questoes:

Quantos agentes devem ser contratados?
Quantas chamadas de cada tipo sdo esperadas a
cada momento?

Qual a velocidade em que cada tipo de

chamada deve ser atendido?
Embora alguns modelos analiticos tenham sido
desenvolvidos para dar suporte a esses tipos de
questionamentos, dado o aumento de complexi-
dade de operagdo das centrais telefonicas, sua uti-
lizagao ¢ limitada. Em um sistema sujeito a varios
factores aleatdrios como uma central telefénica,
a distribui¢ao de Poisson e de Erlang, aparecem
como ferramentas adequadas para analisar ques-
toes desta natureza. No entanto, sua aplicacdo
deve ser feita com cautela para que os resultados
do modelo estejam de acordo com a realidade e
permitam alcangar os objectivos que levaram a
sua modelagem. Neste contexto, entender a com-
plexidade e os desafios do sector, bem como as
etapas de um exame pelo processo de Poisson e
Erlang, permitira que empresas possam melhor
gerenciar a sua central telefonica, se preparando
para que, neste ambiente de incertezas, melhorem
a qualidade do servigo e/ou reduzam os custos.

Objectivos

Objectivo Geral: Utilizar a distribuicao de
Erlang para optimizar ou aumentar a eficiéncia
dos operadores de uma central telefonica.

Objectivos Especificos:

Optimizar a gestdo do nimero de opera-
dores na central para reduzir custo;

Maximizar a eficiéncia dos operadores,
sem baixar o nivel de servico oferecido.

REFERENCIAL TEORICO
Segundo Harris et al. (1987), na literatura de te-
lecomunica¢des tradicionalmente o numero de
linhas telefénicas e o numero de servidores ne-

cessarios sdo calculados separadamente:
A férmula de Erlang-B ¢ utilizada para determi-
nar o numero de linhas telefénicas necessario
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para diminuir a probabilidade de bloqueio de li-
gacoes.

A férmula de Erlang-C ¢é utilizada para o calculo
do niimero de servidores necessario para dimi-
nuir a probabilidade de que uma ligagdo seja reti-
da na fila de espera.

As suposi¢Oes necessarias para o uso da férmula
de Erlang-B sao (Harris et al., 1987):

As chegadas ocorrem de acordo com uma
distribui¢do de Poisson.

Os clientes nao fazem novas tentativas de
reentrar no sistema logo depois de um bloqueio,
mas aguardam até que o sistema esteja menos
congestionado.

O numero de linhas telefonicas pode ser
calculado independentemente ao numero de ser-
vidores para atender as ligagdes.

As suposi¢Oes necessarias para o uso da férmula
Erlang-C sdo (Cooper, 1972):

As chegadas ocorrem de acordo com uma
distribui¢do de Poisson;

Os tempos de atendimento possuem uma
distribui¢ao exponencial;

O numero de chegadas por unidade de
tempo é menor que o numero de pedidos atendi-
dos por unidade de tempo;

Existe um numero ilimitado de linhas
para reter as ligacdes ndo atendidas na hora de
chegada;

Néo existem abandonos de ligagdes, ou
seja, os clientes na fila de espera aguardam até o
atendimento.

METODOLOGIA

Segundo Turato (2003) metodologia é o caminho
que devemos seguir para atingir um objectivo; é
a base mental para o exercicio de uma activida-
de que se deseja alcangar eficdcia, e por isso exige
a organizagdo de informagdes, conhecimentos e
experiencias prévias ou existentes. Para atender
ao objectivo da nossa pesquisa que é utilizar a
distribui¢ao de Erlang para optimizar ou aumen-
tar a eficiéncia dos operadores de uma central te-
lefénica, optou-se pela realizagdo de um estudo
de natureza quantitativa e qualitativa, com fins
descritivos de analise. Para que isso fosse possi-
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vel, foi necessario coletar os dados relacionados
ao numero de clientes que ligaram no decorrer
de 30 dias ao numero de apoio ao cliente da Zap
Fibra, com o objectivo de solicitar informacdes e
activagdo dos servigos da Zap Fibra, tal como re-
tratado na tabela 1. Esses dados utilizados para o
estudo foram colectados por meio de entrevista
dos trabalhadores da central telefénica da Zap Fi-
bra, onde foram selecionados um total de seis (6)
trabalhadores. Quatro (4) do género masculino e
dois (2) do género feminino, com a faixa etaria
compreendidas entre o 22 aos 40 anos de idade.
No decorrer da nossa pesquisa, optamos pela uti-
lizagdo da técnica de entrevista por ser, explici-
tamente uma técnica qualitativa que nos permite
analisar as opinides dos entrevistados sobre os di-
ferentes aspectos da vida a nivel pessoal, familiar,
social e econdémico. E para o tatramento das in-
formagoes colectadas, usou-se o suporte electro-
nico Nvivo 12, um dos software mais utilizados
para realizacao de estudos qualitativos. Pelo facto
dos dados colectados serem apenas de uma cen-
tral telefonica, esta analise podera nao se encaixar
em outras empresas.

3.1 - Férmula de Erlang para o célculo da proba-
bilidade de fila e o nivel de servico em uma cen-
tral telefénica

Para o dimensionamento simples de um central
telefonica, é necessario expressar o nimero n de
operadores em termos da demanda A a ser aten-
dida e da probabilidade de filas P a qual se esta
disposto a aceitar. Assim o problema basico da te-
lefonia é achar a fung¢do a P(n,A):

Al'l
!

2 A3 I
1+A+%+%+m+%

P(nA)=
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Onde:

n= Numero de operadores que devem es-
tar a disposi¢do dos usudrios da central telefoni-
ca;

A= E a demanda recebida na central tele-
fonica;

P= Probabilidade de ocorréncia de fila
na central, que reflete as possibilidades de uma
ligagdo, ao chegar na central, ndo ser atendida de
imediato por ndo haver operadores livres.

O resultado obtido ao se utilizar a férmula B de
Erlang para dimensionar uma central telefonica,
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por si s, ndo garante o tempo de espera a que
sera submetida uma certa quantidade de clientes
enquanto em fila. Por isso, além da probabilida-
de de haver filas, deve-se levar em consideracao o
tempo médio de espera a que o cliente sera sub-
metido nessa fila ou o nivel de servigo desejado,
que ¢ o percentual de ligacdes atendidas dentro
de um determinado tempo, em relagdo ao total de
ligagdes recebidas. Devido a impossibilidade de
ser usada para esta situacao, a partir da formula B
de Erlang, foi desenvolvida a féormula C de Erlang
para o calculo do nivel de servigo :

1
NS =1—P(n,A)e " B

Onde:

NS(%)= E o nivel de servico percentual;
P(n,A)= E a probabilidade de que haja fila na central telefénica;
n= Numero de operadores disponiveis;

A= Demanda na central;
T=E o tempo de espera aceitavel;

B= E o tempo médio de duragio das ligacoes.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 - Aplicagdo da distribui¢ao de Erlang para rentabilizar os servigos em uma central

telefonica

Tabela 1 - Dados colectados - Registro de chamadas recebidas durante o més.
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Dias 1 2 |3 4 |5 |6 T8 |9 |10 11 (12 |13 |14 |15

Activacdo 31 |27 |15 |28 |31 |36 |37 |26 |29 |32 |47 |88 |62 |43 |45

Informagées |71 |63 |59 |35 |49 |55 |16 |23 |27 |38 |20 |42 |56 |52 |28

Total 102 190 |74 |63 |80 |91 |53 |49 |56 |70 |67 | 130 | 118 {95 |73

Dias 16 (17 (18 |19 (20 |21 |22 |23 |24 (25 |26 |27 |28 |29 |30

Activacdo 37 |44 |35 |29 |28 |32 |42 |22 |19 |36 |57 |41 |49 (40 |30

Informagdes |56 |31 [97 |33 |62 |72 |12 |69 |32 |23 |99 |34 |51 |98 |6l

Total 93 |75 | 132 |62 |90 | 104 |54 |91 |51 |59 | 156 |95 | 100 | 138 |91l

Fonte: Elaborada pelo autor

4.1.1 - Média aritmética dos dados colectados

Usando a férmula da média, e os dados recolhidos das chamadas de clientes que ligaram para a cen-
tral telefonica solicitando a activagao dos servi¢os da Zap Fibra, agrupados na tabela 1, chegamos ao
seguinte resultado com relagdo a média diaria de chamadas:

31+27+15+28+31+m+57+41+49+40+30_37

1= 3

De modo analogo, calculamos a média de clientes que ligaram para obter informacoes acerca dos
servicos da Zap Fibra. Os valores encontrados, constam na tabela 2.

37 Clientes

1:

= 2,17 Clientes/h

17 h
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Tabela 2 - Valores da probabilidade de chegada de chamadas de clientes por servi¢co durante o més.

Média | Variancia | Desvio padrio | %

Activacdo 37 199,65 14,12 43,03
Informacoes | 49 558,86 23,64 56,97
Total 36 758,51 37,76 100%

Fonte: Elaborada pelo autor

4.1.2 - Calculo de chegada de nenhum cliente/h

2,71) 51 (2.17)°
P(XzO)z( ) 0'( ) =011 ou 11%

Ou seja, a probabilidade de nao se receber nenhuma chamada de um cliente solicitando a acti-
vagdo do servico Zap-Fibra é de 11%.
3.2.3 - Célculo de chegada de um cliente/h

(271)21(2,17)!
1

PX=1)= =024 ou 24%

A probabilidade de chegar uma chamada de um cliente solicitando a activagdo do servigo
Zap-Fibra é de 24%.
4.1.3 - Calculo de chegada de dois clientes/h

(2,71)~271(2,17)

P(X=2)= = 0,25 ou 25%

2!
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A probabilidade de duas chamadas chegarem no mesmo tempo ¢é de 25%.
4.1.4 - Calculo de chegada de mais de dois clientes/h

P(X>2)=1-

MR’ @Iy @7) ALY

0!

P(X >2)=040u40%

1l 2!

A probabilidade de mais duas chamadas chegarem na central telefonica é de 40%.
Na tabela 3, encontram-se os dados obtidos através da distribuigdo de Poisson para realizar a distribui-
¢do de chegada dos clientes por hora. Com a equagao de Poisson foi possivel chegar a tais resultados.

Tabela 3 — Tempo de chegado de cliente/h, durante o més (Distribui¢ao de Poisson)

Chegar 0 Chegar 1 Chegar 2 Chegar mais
cliente/h cliente/h de 2
cliente/h
clientes/h
Meédia (_2,) de 2,17 clientes/hora —
Activaciio 11% 24% 25% 40%
Meédia (_.2,) de 2,88 clientes/hora —
Informacio 5% 14% 20% 61%

Fonte: Elaborada pelo autor.

De acordo com os resultados da tabela 3, foi pos-
sivel também, analisarmos que a probabilidade de
ndo chegar nenhum cliente para aderir ou activar
o servico Zap Fibra em uma hora ¢ de 11%, para
obter informagdes é de 5% e assim sucessivamen-
te como descreve a tabela acima. Significando que
quanto menor for a percentagem de chegada de
uma ligagdo na central, menor sera a probabili-
dade que esse cliente obtenha informagdes acerca
dos servigos, porém a probabilidade de activar é
maior. Outra situacao visivel nesta tabela é o au-
mento da probabilidade de chegada de clientes
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que buscam obter informagdes, acerca do servi-
¢os e pacotes de adesdo em uma hora, isto se deve
ao facto de que o servigo Zap Fibra possuir uma
demanda maior de clientes que requer de um
maior esclarecimento do servico da Zap Fibra, o
que explica, também, a diminui¢do da probabi-
lidade de chegada de clientes a procura de acti-
vagdo do servigo no mesmo tempo determinado,
devido a sua baixa demanda.
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Figura 1 - Chegada de cliente pela taxa de ocorréncia durante o més.

70
60
50
40
30
20

10
o | ] -
Chegar 0 Chegar 1 Chegar 2
cliente/h cliente/h clientes/h

Fonte: Elaborada pelo autor.

Com os resultados encontrados na tabela 2,
foi possivel realizar a distribuicdo de aten-
dimento conforme mostra a tabela 3, va-
riando o tempo em 0,00 a 1,00 dados em
horas, ou seja, de 0 a 60 minutos, de modo a en-
contrar a probabilidade do niimero de clientes a
serem atendidos nesta variabilidade do tempo.

EBMédia de 2,17 clientes/hora -
Activacdo

BMédia de 2,88 clientes/hora -
Informac&o

Chegar mais de 2
clientes/h

4.2 - Utilizagdo da fungdo de distribui¢ao de pro-
babilidade da Exponencial

Um exemplo da aplicabilidade dos dados na for-
mula pode ser dado pelo intervalo de tempo 0,00
a 0,05 (h), com a taxa de ocorréncia A = 5,05. (A
= média total de chegada de clientes/horario de
funcionamento diario = 86/17)

(000 < T < 0,05) = ¢ 5081000)  g-{508)008) = 73, g 2304

137




RE_ISTA:
SAMANYONGA

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

L. 41N°11JAN-JUN 2025

Tabela 4 - Tempo de atendimento por nimero de clientes (distribui¢do exponencial).

Tempo de atendimento (h): Probabilidade | Tempo de atendimento (min [0 60‘

M (%)

000 - 003 23% (-3
005 - 010 [7% 3-6
010 - 013 4% 6-9
015 - 020 10% .12
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025 - 030 6% 15-18
030 - 035 5% 18-21
035 - 040 4% 21-24
040 - 045 3% 24-27
045 - 050 2% 27-30
050 - 0355 2% 30-33
055 - 0,60 2% 33-36
0,60 - 065 1% 36-39
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060 - 065 1% 36-39
065 - 070 1% 39-42
070 - 075 0% 47-45
075 - 080 1% 45-48
080 - 085 0% 48-51
085 - 090 0% 51-54
090 - 0095 1% 54-57
095 - 100 0% 57 - 60
Total 100%
Média (ﬁ,] de 5,05 clientes/hora

Fonte: Adaptado pelo autor
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Nesta distribuicdo de atendimento, de acordo com a
tabela 4, foi possivel notarmos que quanto maior for
o tempo do mesmo para ser realizado, menor sera a
probabilidade da demanda de clientes, e quanto me-
nor o tempo de atendimento maior serd a demanda de
clientes ou seja, a probabilidade de um dos funciona-
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rios do posto de atendimento demorar em torno de 57
a 60 minutos para atender um cliente ¢ de 0%, o que
¢ uma taxa minima, resultando em algo positivo para
empresa, pois ¢ um valor totalmente nulo. Nos grafi-
cos a seguir ¢ possivel visualizar claramente a situa¢ao
descrita na tabela 4 (figura 2).

Figura 2- Tempo de atendimento por cliente durante o més.
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Este factor deve ao caso da teoria das filas, onde a po-
pulagdo opta submeter-se, na maioria das vezes, por
servigos em que passam o menor tempo possivel nas
filas, a ndo ser que o produto esperado tenha uma
qualidade relativamente 6ptima e diferenciada das

demais concorrentes. Isto afecta directamente as em-
presas, ja que a qualidade é um dos principais factores
para se ganhar clientes, é o que ocorre nesta empresa,
a qual oferece servicos diferenciados a fim de atrair
seus clientes.

4.3 - Utilizagdo da distribuicdo de Erlang para calculo da probabilidade gerar fila na cen-

tral e nivel de servigo dos operadores

- Dados: = 5,05 cliente/hora, e n = 1;2;3;4;5;6, T= 35s, K= 180s, P(n,A) =2, N(%)="2

4.3.1 - Probabilidade de gerar fila na central
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[ (5,05)! |
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4222
- 1]
_ . | 2! 0
=2: P(n,A) = . 505 (505)2 = 0,67 ou 67%
1+t
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_ . ) 3! 0
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LR TR 3
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P(n,A) = 0,19 ou 19%
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4.3.2 - Nivel de servico prestado pelos operadores
~(1-5,08)>
n=1:NS(%)=1-1(0,83)(2,71) 77180 = 0%
~(2-5,05) 2=
n=2:NS(%)=1-(0,67)(2,71) U180 = 0%
~(3-5,05)5
n=3:NS(%) =1-(0,53)(2,71) 180 = 22%
~(4-5,05)2x
n=4:NS(%) =1-(0,40)(2,71) 77180 = 529
—~(5-5,05)0x
n =5 NS(%)=1-(0,28)(2,71) 180 = 72%

35
n=6:NS(%) =1 — (0,19)(2,71) ®~5%)155 — 789,

Os graficos que se seguem abaixo representam o comportamento referente aos calculos efectuados, onde po-
de-se constatar que com uma média de 5,05 (figura 3), de chamadas recebidas num mesmo instante de hora,
quanto menor for o nimeros de operadores disponiveis, maior serd a possibilidade de se gerar uma fila na
central em analise

Figura 3 - Fila na central telefénica
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80% ""'--...._h
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60%
50% ~——
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20% —

Probabilidade

109
09

1 2 3 4 5 6

Fonte: Elaborada pelo autor

De maneira mais especifica na figura 3, podemos espera acima dos 50%, o que ¢ muito prejudicial para
perceber que atendendo a demanda em andlise com  as aspiragdes da empresa e satisfagdo dos clientes que
apenas 3 operadores disponiveis, gera-se uma filade  ligam para a central.
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CONCLUSAO

Com a aplicagao da distribuicao de Erlang foi
possivel concluir que, com uma média de 1 (uma)
a 5 (cinco) ligagdes por hora recebidas em inter-
valo de tempo distintas, basta manter 1 operador
em vez 6. Porque tal como se verificou nas opera-
¢oes feitas, o indice de produtividade nao estara
abaixo dos 50%. Ja com uma média de 5 ligagoes
por hora, assumindo-se que estas cheguem no
mesmo instante, pode-se manter apenas 4 ope-
radores. Pois, com este nimero de operadores
disponiveis a probabilidade de fila sera apenas de
40% e o nivel de servigos prestados sera de 52%,

REVISTA SAMANYONGA | ISSN: 3078-9923
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que ¢ algo significativamente positivo para aquilo
que sdo as pretensdes da empresa analisada. Po-
rém, por meio dos calculos efectuados foi tam-
bém possivel perceber que havera a necessidade
de se contratar mais operadores, quando a central
passar a receber num unico instante mais de 7 li-
gagoes. Porque neste periodo, mesmo mantendo
todos os 6 operadores nos postes de atendimento,
ainda assim o nivel de servi¢o prestado por eles
sera baixo de apenas 45%.
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