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RESUMO

O atendimento é um dos principais fatores que afetam a experiéncia do
cliente, principalmente o tempo de espera num estabelecimento, pois possui
grande impacto na satisfagdo e na opinido do consumidor tanto para decisdo
de compra quanto para a probabilidade de ele voltar ao estabelecimento. A fila
é formada porque a demanda pelo servico € maior do que a capacidade do
sistema de resolver este mesmo servigo. Com base nisso, o aplicativo Smart
Row tem como objetivo proporcionar comodidade e eliminar algumas situagbes
incbmodas que o consumidor vivencia nos momentos de lazer, além de trazer
facilidade e agilidade ao tempo de espera na entrada e na saida do cliente no

estabelecimento.
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INTRODUCAO

Smart Row é um aplicativo destinado a melhorar a gestao das filas de
esperas de bares, baladas e restaurantes através de um QR Code. Sua
proposta é de facilitar e agilizar o tempo de espera dos clientes no acesso aos
estabelecimentos. Com o aplicativo, € possivel acessar a fila de espera sem
necessariamente estar presente no local, trazendo assim, comodidade aos
clientes.

Além de oferecer o servico de gestdo das filas, o aplicativo oferece
também a opgéo de pagamento virtual da comanda do cliente de uma maneira
rapida e pratica.

Em tempos pandémicos, o distanciamento social € uma das medidas

que mais apresentam eficacia para prevenir a propagagao do virus. O
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distanciamento social inclui uma série de medidas para diminuir a circulagao de
pessoas, uma vez que o virus €& transmitido pelo ar ou por contato com
secregdes contaminadas. Dentre as diversas medidas de distanciamento, evitar
aglomeragcdo € a mais importante, portanto, o aplicativo tem um papel
significativo neste ponto.

O objetivo geral deste trabalho € propor um aplicativo que auxilie na
gestao de filas de esperas de bares, baladas e restaurantes, visando facilitar e
agilizar o tempo de espera dos clientes no acesso aos estabelecimentos.

A seguir, sera apresentado o referencial tedrico, metodologia, as

analises e a concluséo.

REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico teve como foco trés principais temas: conceitos de
marketing, conceito de aplicativo e gestao de filas.

Marketing

N&o ha uma data especifica para o surgimento do marketing, mas ele ja
acontecia — mesmo nao sendo de forma direta — desde as primeiras
civilizagdes, quando as pessoas tinham o costume de trocar mercadorias entre
si (NEILPATEL, 2021).

No século XVIII, com o surgimento das fabricas na Revolugdo Industrial,
a economia e o0 modo de se viver foram mudados. Deu-se inicio a busca de
maior produtividade e eficiéncia, surgindo a necessidade de serem
desenvolvidas as praticas de vendas e distribuigdo (IODICE, 2020).

Mas foi no século XX que o marketing comegou a se formalizar, pois
havia alta concorréncia e as empresas precisavam vender seus produtos. Essa
visdo de criar uma relagédo entre empresa e cliente que tem o objetivo de
entender as necessidades e a fidelizagdo dos clientes sé veio a surgir mais
tarde, apos muitos estudos. Na época, o objetivo era apenas vender (IODICE,
2020).
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A American Marketing Association (AMA) define marketing como a
atividade, conjunto de instituicdes e processos para criar, comunicar, entregar e
trocar ofertas que tenham valor para os clientes, parceiros e sociedade em
geral (MACHADO, 2021).

Apesar de existir varias definigdes para marketing, pode-se afirmar que
seu objetivo principal € entender o mercado e conseguir atendé-lo.

Os 4 P’s, também chamado de Mix de Marketing, € uma metodologia
criada pelo professor Jerome McCarthy que representa os quatro pilares das
estratégias de marketing, sendo eles: Prego, Praga, Promogdo e Produto.
Esses pontos sdo de extrema importancia, pois € como uma ferramenta que
orienta o planejamento e faz com que as estratégias sejam efetivas no
mercado (PIMENTEL, 2019).

O “Produto”, segundo Kotler (2007), “é algo que pode ser oferecido a um
mercado para apreciagao, aquisicdo, uso ou consumo e para satisfazer um
desejo ou uma necessidade”.

Produto se refere ao que a empresa vende e oferece ao mercado, ou
seja, é tudo aquilo que o consumidor pode ver, tocar, experimentar em relagéo
a marca e que é disponibilizado ao consumidos sempre pensando nas
necessidades do seu publico-alvo. Ele engloba tudo aquilo que a empresa
oferece aos clientes como o design, embalagem, qualidade, garantia, servigos,
e outros.

O “Pregco” é€ o valor que o consumidor paga pelos beneficios
proporcionados pelo produto. E uma estratégia que visa definir o
posicionamento e a proposta de valor que é oferecida pelo produto. E o
mercado que determina o preco, mas o cliente € quem decide quanto esta
disposto a pagar. O preco nem sempre € considerado uma tarefa de marketing,
mas ele tem um papel decisivo na formag&o da imagem da marca, além de ser
0 que gera receita para a empresa e por isso, € uma das definicdes essenciais
(PECANHA, 2019).

“‘Promocao” refere-se a maneira de divulgar o produto. Sdo estratégias
para incentivar a demanda pelo produto adjacente ao publico-alvo, ou seja, € o
modo de divulgacédo usada e sua analise deve ser feita para identificar qual o
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melhor modo de comunicacdo para chegar até os clientes. A promocéao
engloba todo e qualquer modo de linguagem que envolva acbes de
publicidade, como: relagbes publicas, propaganda, merchandising, redes
sociais entre outras (MACHADO, 2021).

Kotler (2007) afirmam que o marketing moderno exige mais do que
apenas desenvolver um bom produto, colocar um prego competitivo e a
disposigao dos clientes. As empresas também precisam se comunicar com 0s
clientes ja existentes e os potenciais, e aquilo que comunicam n&o deve ser
deixado ao acaso, todos os seus esforcos de comunicagdo devem ser
combinados em um programa de comunicagao de marketing consistente.

“Praga”, segundo Kotler (2007) definem como um conjunto de
organizagdes interdependentes envolvidas no processo de oferecimento de um
produto ou servigo para uso ou consumo de um consumidor final.

A ferramenta Praca, também definido como canal de distribuicdo, diz
respeito ao modo como o produto € distribuido no mercado, ou seja, como o
cliente ira chegar até o produto, podendo ser por canais de distribuicdo, sites,
propagandas, entre outros. A Figura 1 apresenta como pensar nas estratégias

dos 4 P’s.
Figura1-0s 4 P’s

PREGO PRAGA PRODUTO PROMOGAO
ol S

CONJUNTO DE ATRIBUTOS ESTR ATEGIAS

- TANCIVEIS E INTANGIVEIS -
OFERECIDOS NO PRODUTO DE DIVULGAGAO

RELACIONADO A MANEIRAS DE FAZER

COM QUE O SEU CLIENTE
DEMANDA SAIBA QUE VOCE EXISTE
EMBALAGEM / CONTEUDO CANAIS DE
COR / FORMA / TAMANHO DIVULGAGAO

Fonte: Peganha, 2020.

Gestao de Filas

Pereira et al. (2014) definem que, uma fila é a representacédo de uma
linha de pessoas, veiculos, objetos fisicos ou intangiveis que aguardam sua
vez de serem atendidos. Os mesmos salientam que o processo de formagao de

filas ocorre quando o numero de chegadas excede a capacidade do sistema de
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atendimento e que geralmente esse processo esta relacionado a problemas
relativos a administracdo da capacidade. Ja Lima et al. (2005) descrevem que,
as filas sdo de certo modo uma consequéncia natural das operacionalidades
dos servigos, devido a falta de infraestrutura, incentivo de investimento em
inovacdo e estratégias. Doile (2010) citam que em estudos realizados
observou-se que para os clientes, a sensacado de espera € mais importante na
formulacdo de sua percepgdo do que o tempo real gasto para esperar o
servigo.

O atendimento é um dos principais fatores que mais afetam a
experiéncia do cliente, principalmente o tempo de espera num estabelecimento,
pois possui grande impacto na satisfagdo e na opinido do consumidor tanto
para decisdo de compra quanto para a probabilidade de ele voltar ao
estabelecimento. E por este motivo que os gestores precisam ter conhecimento
sobre a gestdo de filas, pois desta maneira, conseguem reduzir o tempo de
espera e ndo perder seus clientes (INOVAFARMA, 2019).

Um dos principais motivos que geram filas é a falta de recursos
humanos ou tecnolégicos, ou seja, 0 numero de solicitagdes é maior do que a
mao de obra disponivel para resolvé-las. Para solucionar, o ideal seria a
contratagdo de mais funcionarios ou um software de gestao.

De acordo com Filah (2019), um dos principais motivos que geram filas é
a falta de recursos humanos ou tecnolégicos, ou seja, 0 numero de solicitagdes
€ maior do que a mao de obra disponivel para resolvé-las. Para solucionar, o
ideal seria a contratacdo de mais funcionarios ou um software de gestédo
(FILAH, 2019).

Gestao de filas € o conjunto de procedimentos que tem por objetivo
organizar o processo de atendimento a fim de reduzir filas e também o tempo
de espera do cliente. Nos dias atuais, a tecnologia é um grande colaborar para
essa gestdo, pois ajuda a reduzir o tempo de atendimento e também oferece
ferramentas que auxiliam na analise e no mapeamento das operagdes, dando

apoio na tomada de decisdes dos gestores (FILAH, 2019).
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O método da teoria das filas comegou em Copenhagen, Dinamarca em

Teoria de Filas

1908, através de A. Kendall Erlang, considerado o pai da Teoria das Filas.
Quando trabalhava em uma companhia telefénica, estudava o problema de
redimensionamento de centrais telefébnicas e realizou um estudo sobre o
congestionamento da linha telefénica da empresa, no entanto, a teoria s6 foi
aplicada a partir da Segunda Guerra Mundial, em outros problemas de filas
(PRADO, 2004).

Essa teoria consiste em um método analitico que aborda o assunto por
meio de formulas matematicas. Nelas sdo estudadas a relagdes entre a
demanda e os atrasos sofridos pelo usuario, para avaliagcdo das medidas de
desempenho em fungdo da disposi¢ao deste sistema (ARENALES, 2007).

Pesquisas baseadas na Teoria das Filas sdo conduzidas por meio de
férmulas matematicas que ajudam a verificar o comportamento de sistemas
reais em condi¢gdes aleatérias. Desta forma, é possivel mencionar a
capacidade de atendimento, garantindo satisfagao aos clientes ao se combinar
custos do servigo e qualidade prestada (DOILE, 2021).

O desempenho de um sistema de filas € medido por cinco variaveis de
desempenho: comprimento da fila, numero de clientes no sistema, tempo de
espera na fila, tempo total no sistema e a utilizacdo da instalagédo do servigo
(MACHADO, 2021).

A teoria das filas € muito importante para estudar as caracteristicas do
processo, pois auxilia na reducédo de problemas causados aos clientes, - como
atrasos - levando a fidelizacdo do mesmo e a empresa a prestar servigos de
qualidade (DOILE, 2021).

Slack et al. (2015) colocam como objetivo da Teoria de Filas, a
determinacdo de medidas de desempenho que podem considerar a oética do
usuario que € o tamanho médio da fila, os tempos médios na fila e de
permanéncia no sistema e pela otica da geréncia, ja € o tempo médio de

servico e a taxa de ociosidade dos atendentes.
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METODOLOGIA

Procedimentos Metodolégicos

A pesquisa realizada tem como intuito de propor um aplicativo que
consiga auxiliar na gestao de filas de esperas de bares, baladas e restaurantes,
visando facilitar e agilizar o tempo de espera dos clientes no acesso aos
estabelecimentos. Entdo, ao categorizar a pesquisa quanto a natureza,
corresponde como aplicada, pois pretende utilizar a aplicagdo para resolver
problemas reais. A abordagem da pesquisa € relacionada as suas qualidades,
as quais nao levam em consideragao numeros exatos e estatisticos, portanto
se trata de uma pesquisa qualitativa (CASTRO, 2021).

Prodanov e Freitas (2013) classifica as pesquisas cientificas em trés
tipos: exploratdria, descritiva e explicativa. Cada uma trata o problema de
maneira diferente. Analisando os conceitos, o presente estudo enquadra-se em
exploratério, uma vez que estes tipos de pesquisas sdo os que apresentam
menor rigidez no planejamento, pois sao planejadas com o objetivo de
proporcionar visdo geral acerca de determinado fato. Dessa forma, os
procedimentos sao definidos conforme um estudo de caso, tendo em vista que
o autor busca entender o objeto de maneira completa, interpretando o contexto

em que se insere e as variaveis que o influenciam.
Descri¢ao do Estudo de Caso

Segundo o levantamento Retail Reimagined, da plataforma de
pagamentos Adyen, nove entre cada dez consumidores brasileiros ja
desistiram de uma compra por causa de servigo ruim ou filas muito grandes. O
indice de 85% € maior no Brasil do que na média mundial, que € de 70%.

As formacdes de filas ocorrem porque a procura pelo servico € maior
que a capacidade de atendimento. Neste contexto, € importante compreender
os elementos que afetam a lista de espera por atendimento nos
estabelecimentos, buscando acbes para minimizarem este problema e,

portanto, que possa proporcionar uma otimizacdo dos servigos realizados. A
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ideia de ir a uma balada ou restaurante e enfrentar fila ainda é uma realidade
que incomoda muitas pessoas.

Por melhor que seja o estabelecimento, o momento de pagar a comanda
geralmente gera um transtorno. Além do tempo que precisa esperar na fila,
muitas vezes, ocorrem alguns problemas na hora de chegar ao caixa, como por
exemplo, o consumidor se depara com gastos que nao reconhece.

Para solucionar este tipo de problema, cada pedido € registrado no QR
Code da comanda do cliente - se for restaurante - ou na pulseira - se for balada
- que fica sabendo em tempo real, quanto ja gastou no estabelecimento e ao
mesmo tempo, é registrado no sistema da casa. Na hora de ir embora, ao invés
de enfrentar filas, o cliente faz o pagamento pelo aplicativo e apresenta o
celular na tela da comanda paga na saida do estabelecimento.

Portanto, o Smart Row foi pensado para oferecer comodidade e eliminar
algumas situagdes desconfortaveis que os consumidores passam em um
momento que deveriam ser de lazer. A ideia do aplicativo € de maximizar a
experiéncia, tanto para o estabelecimento quanto para o cliente, ja que
promove a chance de aperfeicoar o tempo de espera na entrada e também na

saida.

ANALISE DOS RESULTADOS

Smart Row

Smart Row & um aplicativo para smartphone que tem o objetivo de
melhorar a gestdo das filas de esperas de bares, baladas e restaurantes
através de um QR Code. A proposta € de facilitar e agilizar o tempo de espera
dos clientes no acesso aos estabelecimentos. Com o aplicativo, € possivel
acessar a fila de espera sem necessariamente estar presente no local,
trazendo assim, comodidade aos clientes.

O aplicativo também oferece o servigo de pagamento virtual da comanda

do cliente de uma maneira rapida e pratica.
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Aplicacgao

Nos estabelecimentos que possuem o sistema Smart Row, havera uma
placa/quadro com um QR Code. Quando o cliente chega ao estabelecimento,
ele acessa o aplicativo ja baixado em seu smartphone e acessa a camera
diretamente pelo mesmo. Apds autorizagao do uso da camera pelo aplicativo, o
usuario a direciona para o QR Code e automaticamente ele € colocado na fila
virtual do estabelecimento. Quando estiver proximo da vez do cliente, o
aplicativo o notifica para se direcionar a entrada do estabelecimento. Caso o
cliente ndo esteja proximo ao estabelecimento quando for notificado, existe a
opc¢ao de passar a vez, até que o chamem novamente.

Se o cliente opta por querer entrar numa fila virtual sem mesmo ter saido
de casa, o aplicativo disponibiliza a opg¢do de ingressar na fila virtual do
estabelecimento, bastando apenas entrar no site do local — desde que seja um
cliente do aplicativo — e escolher o seu evento desejado, se o caso for balada.

Para pagamento da comanda, o aplicativo segue o mesmo principio de
escanear o QR Code presente na comanda (para restaurantes e barzinhos) ou
na pulseira (para baladas). O cliente cadastra o cartdo de crédito/débito de sua

preferéncia, confere os itens de sua comanda e confirma o pagamento.

Layout

O aplicativo conta com um layout simples, moderno e intuitivo. O design
feito para restaurantes é diferente do design para barzinhos e baladas, como
apresentado na Figura 1.
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Figura 1 — Layout do aplicativo
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Fonte: A autora.

O aplicativo também possui um site para divulgagdo de novos

estabelecimentos que possuem Smart Row e informacdes de contato para os

estabelecimentos que tenham interesse, como apresentado nas figuras 2 e 3.

Figura 2 - Pagina inicial do site Smart Row

(041)99999-9999

i}:}} Smart Row Home

Fonte: A autora.
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Figura 3 - Layout do site Smart Row
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e sua fila com uma gestdo moderna e
omodidade e flexibilidade enquanto os
clientes esperam.

Quero Fazer Parte

Fonte: A autora.

CONCLUSAO

Este trabalho foi realizado com o objetivo de propor um aplicativo que
fornega comodidade e agilidade tanto para clientes quanto para baladas, bares
e restaurantes, mostrando que € possivel alcangar a otimizagao da operacgao
diaria dos estabelecimentos, oferecendo servigos eficientes.

Como ponto negativo, por mais que o aplicativo seja intuitivo e de facil
utilizagdo, existem pessoas de maior faixa etaria que ndo se adaptariam ao
app.

Como trabalhos futuros, pode-se verificar a viabilidade de tirar o projeto
do papel, realizando uma pesquisa para entender a aceitagao do aplicativo. Se
os resultados forem positivos, a fase teste seria na cidade de Curitiba-PR. Se
apdés a analise, o aplicativo for bem sucedido, seria expandido para outras

regides.
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