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RESUMO

Este estudo aborda a modelagem de um sistema informatizado para gerenciamento de filas e
registro de presenga na Associacdo Pestalozzi de Alagoinhas, uma entidade que atende
pacientes com deficiéncias através do Sistema Unico de Saude (SUS). Os procedimentos atuais
sdo realizados manualmente, o que torna o gerenciamento de fila mais trabalhoso e o registro
de presenca suscetivel a falhas humanas. A pesquisa utiliza a Linguagem de Modelagem
Unificada (UML) para propor uma solucdo tedrica, estruturando os processos internos para
otimizacdo do atendimento e maior eficiéncia. Além da observagdo estruturada e nao
participante, foram realizados estudos bibliograficos que validam e refor¢am a eficacia de
sistemas gerenciamento de filas. A andlise evidencia que a aplicacio de um sistema
informatizado pode reduzir filas, minimizar erros ¢ melhorar a experiéncia de pacientes e
colaboradores. Embora nao haja implementacao pratica neste trabalho, os diagramas UML
fornecem uma base solida para futuras aplicacdes que poderdo transformar a gestdo

organizacional da instituigao.
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This study addresses the modeling of a computerized system for queue management and
attendance recording at the Associagdo Pestalozzi de Alagoinhas, an entity that serves patients
with disabilities through the Unified Health System (SUS). Current procedures are carried out
manually, which makes queue management more laborious and attendance recording
susceptible to human error. The research uses the Unified Modeling Language (UML) to
propose a theoretical solution, structuring internal processes to optimize service and greater
efficiency. In addition to structured and non-participant observation, bibliographic studies were
carried out to validate and reinforce the effectiveness of queue management systems. The
analysis shows that the application of a computerized system can reduce queues, minimize
errors and improve the experience of patients and employees. Although there is no practical
implementation in this work, UML diagrams provide a solid basis for future applications that

could transform the institution's organizational management.
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1 INTRODUCAO

A Associagdo Pestalozzi de Alagoinhas ¢ uma entidade ndo governamental de apoio
social que oferece diversos servicos especializados a pacientes com deficiéncias ou limitagdes
intelectuais e motoras.

A Sociedade Pestalozzi de Alagoinhas foi criada em 1984 por iniciativa de duas maes
que perceberam a dificuldade enfrentada ao buscar atendimento especial para seus filhos, e por
criancas e jovens com necessidades especiais na cidade. Ao vivenciar esta problematica, as
fundadoras realizaram uma pesquisa que identificou mais de 120 pessoas entre criangas e jovens
que precisavam de suporte especializado. A partir disso, a entidade foi instituida e comegou a
funcionar em uma casa alugada pela Prefeitura, onde ofereceram servicos até 1991...
(PESTALOZZI DE ALAGOINHAS, [20--]).

Os atendimentos, disponibilizados por meio do Sistema Unico de Saude (SUS), sio
abertos a comunidade e atraem um fluxo didrio de pessoas, tornando o gerenciamento de filas
e o registro de presenca mais trabalhosos. Atualmente, ambos os procedimentos sdo realizados
de maneira manual, o que exige que os pacientes entreguem seus documentos ao porteiro que
os levara junto com a ficha para as recepcionistas, e ao final de suas sessdes de atendimento,

assinem a lista de presenca em papel.



Este sistema manual tem se mostrado pouco pratico, o que pode afetar a experiéncia do

paciente e o trabalho dos funcionarios. Diante desse cendrio, o presente estudo propde a
modelagem de um sistema informatizado para otimizagdo do atendimento ao publico em uma
entidade nao governamental, utilizando a Linguagem de Modelagem Unificada (UML).
Com o objetivo de propor uma solugdo eficaz para esses problemas, a presente pesquisa utiliza
conceitos da UML para modelar uma proposta de sistema automatizado que traga mais
organizacao e eficiéncia para a gestdo interna e para o atendimento ao publico. Especificamente,
o estudo propde a modelagem e organizagao dos processos internos da Pestalozzi, apresentando
um desenho tedrico para melhorias no atendimento ao publico por meio da UML e realizar
revisdo bibliografica para valida¢ao da proposta de modelagem do sistema.

A motivagdo para este estudo surgiu a partir da observacgao direta dos usuérios ao utilizar
os servigos da Pestalozzi, onde foi constatado que o sistema manual tornava o processo
monotono e pouco pratico. A escolha do tema também se deve ao conhecimento adquirido
durante o curso de graduacao em Sistemas de Informagao na Universidade do Estado da Bahia
(UNEB) — DCET II, o que possibilitou a compreensdo dos beneficios potenciais de um sistema
informatizado para a instituigao.

A hipotese desta pesquisa € que, ao utilizar a modelagem de um sistema de
gerenciamento de filas e registro de presencga, utilizando os conceitos da UML, e embasados
em aplicagdes ja desenvolvidas nos artigos analisados na revisdo bibliografia, sera possivel
garantir maior praticidade e reduzir os problemas decorrentes da gestdo manual desses
processos, resultando em uma melhoria significativa para a vida dos pacientes e para os

colaboradores que utilizardao os sistemas.

2 REFERENCIAL TEORICO

O Referencial Teorico fundamenta a proposta de modelagem do sistema para otimizacao
do gerenciamento de filas e registro de presenca na Associagao Pestalozzi, aplicando conceitos
essenciais de gerenciamento de filas, sistemas de informac¢do e modelagem de sistemas com a
Linguagem de Modelagem Unificada (UML). A aplicagcdo desses conceitos contribui para
visualizar uma solugdo tedrica, usando UML, que pode ser implementada para melhorar a

organizacao dos processos internos da instituigao.

2.1 GERENCIAMENTO DE FILAS



O gerenciamento de filas € um componente essencial para a organizagdo de servigos de
atendimento em instituigdes que lidam com altos volumes de publico. Filas organizadas
otimizam o fluxo de pessoas, assegurando que os pacientes sejam atendidos de maneira
eficiente. De acordo com Costa (2009), "as caracteristicas fundamentais de um processo de fila
incluem padrdo de chegada, padrdo de servico, disciplina de filas, capacidade do sistema,
nimero de canais de servigo e estagios de servigo". Essas caracteristicas influenciam
diretamente a organizacao e o tempo de espera dos usuarios, sendo essenciais para modelar um
sistema de filas que minimize os desafios operacionais encontrados na Pestalozzi.

A aplicagdo da Teoria das Filas tem se mostrado uma ferramenta poderosa para avaliar
e comparar rapidamente alternativas de prestacdo de servigos, devido a sua simplicidade e
rapidez. Essa metodologia permite que decisdes estratégicas sejam tomadas com base em dados
concretos, sendo particularmente Util na organizagdo de recursos e na priorizacdo de
atendimentos, como apontado por Reis et al. (2021). No ambiente hospitalar, a Teoria das Filas
tem sido amplamente utilizada em setores como recepcao, emergéncias e salas de atendimento,
otimizando fluxos e garantindo maior eficiéncia no uso de recursos limitados (SANTOS et al.,
2023).

A aplicagdo adequada da Teoria das Filas pode aumentar a produtividade dos sistemas,
diminuir o tempo de espera dos pacientes e reduzir desperdicios. Isso € possivel por meio do
uso de ferramentas que avaliam medidas de desempenho e permitem a estruturagao de sistemas
mais eficazes (SANTOS et al., 2023). Dessa forma, as solu¢des propostas para a Pestalozzi nao
apenas atendem as demandas imediatas, mas também promovem uma gestdo mais estratégica
dos recursos institucionais.

A Teoria das Filas apresenta ferramentas matematicas e probabilisticas que permitem
analisar e modelar sistemas de atendimento como de gerenciamento de filas de forma eficaz.
Para a Pestalozzi, um modelo tedrico de gerenciamento de filas pode incorporar disciplinas
como a ordem de chegada (First-Come-First-Served) o primeiro a chegar ¢ o primeiro a ser
servido, e (Last-Come-First-Served), o ltimo a chegar € o primeiro a ser servido e a capacidade
de segmentar o fluxo com base nas necessidades especificas dos pacientes, como idade ou tipo
de atendimento, pode ser uma solugdo eficiente para reduzir o tempo de espera e aumentar a
satisfacdao dos pacientes.

Conforme destacado por Reis et al. (2021), o uso de métodos estruturados e priorizacao
no gerenciamento de filas permite aumentar a eficiéncia operacional, melhorando tanto o

atendimento quanto a organizagdo dos fluxos internos. Dessa forma, o gerenciamento de filas



baseado na Teoria das Filas, aliado a modelagem UML, proporciona uma visdo integrada e

estratégica para resolver os problemas enfrentados pela Pestalozzi.

2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO

Os sistemas de informacdo emergiram da necessidade de evolucdo das atividades
realizadas no cotidiano, trazendo facilidades que revolucionaram setores pessoais, empresariais
e organizacionais. Processos que antes eram lentos e repetitivos, devido a execucao manual,
passaram a ser automatizados, promovendo ganhos significativos em desempenho e economia
de tempo. Além disso, a comunicacido ¢ a troca de informagdes foram transformadas, tornando-
se mais ageis e eficientes, consolidando os sistemas de informag¢ao como aliados fundamentais
para a humanidade.

Sistemas de informagdo sdo cruciais para modernizar processos internos, facilitando a
coleta, armazenamento e analise de dados de forma eficiente. Segundo Laudon e Laudon
(2007), um sistema de informac¢ao ¢ composto por componentes inter-relacionados que
processam e distribuem dados para apoiar decisdes e organizar operagdes.

Esses sistemas ndo apenas apoiam decisdes e coordenam processos, mas também
auxiliam gestores e colaboradores a analisarem problemas, entender situagcdes complexas e
desenvolver novos produtos. Esse papel estratégico refor¢a a importancia dos sistemas de
informa¢do em um ambiente organizacional dindmico. Para a Pestalozzi, um modelo teédrico de
sistema de informacao permite estruturar o fluxo de dados desde 0 momento em que o paciente
entra na institui¢do até o registro de sua presenca.

Para Batista (2012), os sistemas de informacdo ndo se limitam a programas de
computador, mas abrangem tecnologias, processos organizacionais, politicas, transacdes
geradoras de dados e as pessoas envolvidas. Essa visdo amplia a compreensdo dos sistemas
como ferramentas integradoras, capazes de conectar aspectos diversos da operagdo
organizacional, promovendo maior eficiéncia e alinhamento estratégico.

O funcionamento de um sistema de informacao, conforme Batista (2006), estrutura-se
em trés etapas principais: entrada, processamento e saida de dados. A entrada consiste no
registro das informagdes geradas durante as atividades organizacionais; o processamento
envolve a manipulacdo e organizagdo dessas informagdes, destacando elementos relevantes
para a tomada de decisdo; e a saida apresenta os dados processados, que servem como base para
decisdes gerenciais e estratégicas. Parte das informagdes geradas pode ser reutilizada como

entrada, criando um ciclo continuo de aprendizado organizacional.



Além disso, os sistemas de informacdo ndo sdo apenas ferramentas de automacgao de
processos, mas instrumentos que integram tecnologia, praticas humanas e objetivos
organizacionais. Cassarro (1994) reforca que esses sistemas combinam dados, tecnologias,
pessoas e praticas de trabalho para transformar dados brutos em informagdes uteis e
compreensiveis. Essa capacidade ¢ fundamental para decisdes mais fundamentadas e
estratégicas, conforme Oliveira (2005).

"Os sistemas de informacdo vao além da automagdo; eles envolvem tecnologia,
processos organizacionais e pessoas envolvidas na geragao e uso das informagdes (BATISTA,
2000, p. 19).", reforcando que sua aplica¢ao vai muito além do uso de software. Essa integragao
¢ essencial para transformar dados em informagdes relevantes, otimizando processos internos e
aumentando a capacidade estratégica das organizacdes.

A aplicacdo de UML nesse contexto possibilita uma visualizagdo clara dos componentes
e fluxos de um sistema automatizado de gerenciamento, permitindo aos responsaveis da
instituicdo analisarem e planejarem melhoras com base em um esquema estruturado, sem a

necessidade de implementagao inicial.

2.3 MODELAGEM DE SISTEMAS COM UML

A UML ¢ uma linguagem padrao para a modelagem visual de sistemas, sendo
amplamente usada para levantar os requisitos e documentar os sistemas, sem a necessidade de
implementagdo pratica. Como descrito por Booch, Rumbaugh e Jacobson (2005), a UML
fornece uma série de diagramas que permitem visualizar e especificar componentes, interacdes
e fluxos do sistema. A UML ser4 utilizada para criar uma representacdo teorica dos processos
de fila e controle de presen¢a na Pestalozzi, permitindo identificar pontos de melhoria e prever
o comportamento do sistema.

Segundo os autores (BOOCH; RUMBAUGH; JACOBSON, 2005): A UML, ¢ uma
linguagem grafica para visualizagdo, especifica¢do, constru¢cdo e documentagdo de artefatos de
sistemas complexos de software. Como uma linguagem de notagdo grafica, para seu uso, a
UML divide seus diagramas em duas estruturas que permitem estudar os sistemas de forma
comportamental e estrutural. Os digramas comportamentais abrangem como funcionam as
atividades do sistema e como os elementos interagem para realizar cada objetivo, dentre os
principais diagramas comportamentais estdo: diagrama de caso de uso, diagrama de atividade
e diagrama de sequéncia. E os diagramas estrutural como o seu nome ja propde abrange a

estrutura e organizacao do sistema, aborda os elementos e suas relagdes.



Os diagramas UML, como o diagrama de caso de uso, diagrama de classes e diagrama

de sequéncia, sdo particularmente Uteis para representar as funcionalidades e o fluxo do sistema

de gerenciamento de filas e presenca. O diagrama de caso de uso, por exemplo, permite definir

as interacdes entre usudrios e o sistema, enquanto o diagrama de classes apresenta a estrutura

logica dos dados necessarios para o sistema, como os atributos de pacientes, funcionarios e

atendimentos. Por meio desses diagramas, ¢ possivel visualizar o funcionamento proposto e

entender as interacdes entre os diferentes componentes.

Figura 1 — Diagramas da UML
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Figura 2 - Diagrama de caso de uso da UML
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Figura 3 — Diagrama de classes
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Fonte: Guedes, Gilleanes T. A. UML 2:

As figuras (3) e (4) s@o apenas exemplos de como funcionam seus diagramas e foram
retiradas do livio UML 2: Uma abordagem pratica, esses diagramas serdo trabalhos de forma
pratica no projeto, aplicando a modelagem de sistema juntamente com aplicagdo da

metodologia para coleta das informagdes e para implementacdo dos requisitos e das

funcionalidades.

2.4 PROTOTIPACAO

uma abordagem pratica, 2011, p.33
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Prototipar sistemas de informagdo ¢ uma técnica eficaz para simular e ajustar
funcionalidades de um sistema antes de sua implementagdo. Segundo Pressman (2011),
protdtipos servem como versdes iniciais para experimentacao e validagdo de conceitos.

Conforme Guedes (2009): A prototipacdo ¢ uma técnica bastante popular e de facil
aplicagdo. Essa técnica consiste em desenvolver rapidamente um “rascunho” do que seria o
sistema de informagdo quando ele estivesse finalizado. Um prototipo normalmente apresenta
pouco mais do que a interface do software a ser desenvolvido, ilustrando como as informagdes
seriam inseridas e recuperadas no sistema, apresentando alguns exemplos com dados ficticios
de quais seriam os resultados apresentados pelo software, principalmente em forma de
relatorios. A utilizagdo de um protdtipo pode, assim, evitar que, apos meses ou até anos de
desenvolvimento, descubra-se, ao implantar o sistema, que o software nao atende
completamente as necessidades do cliente devido, sobretudo, a falhas de comunicagao durante
as entrevistas iniciais.

O objetivo do desa ideia de protétipo (Apendice H, p.30), € apresentar uma visualiza¢ao
preliminar das telas do sistema de gerenciamento de filas e registro de presenca, permitindo
uma compreensao inicial de sua funcionalidade e interface antes da implementacao final. A
representacao visual desses processos ajuda a identificar necessidades e aprimorar o desenho

do sistema de maneira iterativa e tedrica.

Figura 4 - Ciclo da prototipagao.
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Fonte: Vazquez e Simoes (2016) — figura 8.21
3 METODOLOGIA

Este capitulo descreve a metodologia utilizada para a pesquisa de modelagem, de um
sistema de gerenciamento de filas e registro de presenga, aplicavel a realidade da Associagdo
Pestalozzi de Alagoinhas. A pesquisa foca na utilizacdo da Linguagem de Modelagem
Unificada (UML) como ferramenta para representar, de maneira visual e estruturada, uma
proposta de otimiza¢ao dos processos internos da institui¢do, proporcionando uma analise
detalhada e teorica dos problemas e potenciais solugoes.

A pesquisa caracteriza-se como aplicada, descritiva, qualitativa e hipotético-dedutiva.
Quanto aos procedimentos, ela se enquadra como um estudo de caso, revisdo bibliografica e
observagao estruturada nao participante.

Com base na lei:
Lei n°® 11.196/2005, conhecida como a Lei do Bem, regulamentado pelo Decreto n®
5.798, de 7 de junho de 2006, a pesquisa aplicada sdo os trabalhos executados com o
objetivo de adquirir novos conhecimentos, com vistas ao desenvolvimento ou
aprimoramento de produtos, processos e sistemas. (Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovagdo, GOV, 2023).

Assim esta pesquisa ¢ definida de natureza aplicada, uma vez que seu objetivo € explorar

e estruturar, por meio da modelagem UML, solucdes tedricas para os processos manuais de
gerenciamento de filas e de registro de presenga. O foco € na aplicacdo de conhecimentos
tedricos para propor melhorias na organizacdo dos processos, sem a realizagdo pratica do
sistema.

Classificada como descritiva, a pesquisa se concentra em detalhar a situacao atual dos
processos internos na Pestalozzi, ilustrando o fluxo de trabalho desde a solicitagdo de fichas até
o arquivamento de documentos de presenga. Por meio dessa descrigdo, a modelagem tem como
objetivo representar uma solugdo mais eficiente para os problemas identificados.

A abordagem qualitativa fundamenta-se na interpretacdo dos processos internos da
instituicdo por meio de observacdo estruturada e ndo participante. Este método permitiu o
levantamento de informacdes sobre os fluxos e as dindmicas dos atendimentos sem interferir
diretamente nos processos, garantindo a neutralidade na coleta de dados.

O método ¢ hipotético-dedutivo, partindo da hipotese de que a modelagem de um
sistema automatizado para gerenciamento de filas e controle de presenca, representada por
UML, poderd otimizar os processos internos da Pestalozzi. A modelagem tedrica visa
demonstrar, por meio de diagramas, os possiveis beneficios que um sistema informatizado traria

a instituigao.
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A pesquisa ¢ um estudo de caso voltado a Pestalozzi de Alagoinhas, analisando
especificamente os processos de gerenciamento de filas e registro de presenga como uma
oportunidade para demonstrar a aplicabilidade da modelagem UML em ambientes com fluxos
de atendimento similares.

Como parte do estudo de caso, foi realizada uma observag¢do estruturada e ndo
participante dos procedimentos da instituicdo desde 0 momento em que o paciente chega até o
final do atendimento. Através da observacao estruturada podemos realizar a coleta de dados
quantitativos como tempo de espera e o fluxo do atendimento, e utilizando a abordagem da
observagao ndo participante garantindo que a analise foi conduzida sem a interagdo direta com
0s processos, colaboradores e pacientes. Esses dados fornecerdo uma visdo detalhada dos
desafios enfrentados e das oportunidades de melhoria, oferecendo uma base so6lida para a
modelagem do sistema com UML.

A revisdo bibliografica integra o processo metodologico, com o objetivo de embasar a
analise dos resultados e a constru¢do dos diagramas UML. Para embasar teoricamente o
objetivo desta pesquisa, foram revisados artigos que abordem aplicacdes com uso de
gerenciamento de filas.

Esta revisdo serviu como suporte para a validagdo tedrica da modelagem UML do
sistema de gerenciamento de fila e registro de presenga proposto nesta pesquisa e garantira a
eficacia dos conceitos partindo da comparacdo da metodologia aplicada e a garantia dos
beneficios vinculados as aplicagdes ja existentes.

Para realizacdo da revisdo bibliografica utilizamos como base as fontes: ACM, IEEE,
Google Scholar e Connect Papers, para buscar artigos ja publicados e fazer a andlise de
resultados com base nas semelhancas encontradas. Por intermédio do Connect Papers,
utilizando da palavras-chave “Queue Management System”, selecionamos alguns artigos
dentro do grafico gerado dada semelhancga da tematica.

Para selegdo desses artigos definimos como critério de prioridade, artigos que possuiam
na sua metodologia a aplicagdo real sugerida com gerenciamento de filas envolvendo entidades
de saude, e que trouxeram beneficios para os determinados locais, ndo foram definidos outros
critérios para busca, como o periodo de publicagdo. Os artigos selecionados totalizando 10 (dez)
estao sendo abordados nos topicos de analise de resultados e consideragdes finais.

A combinagdo da metodologia do estudo de caso com observacgdo, e alinhada com a
revisdo bibliografica permite ter uma visdo abrangente sobre solugdes ja desenvolvidas e
aplicadas com gerenciamento de fila, podendo visualizar os beneficios que a modelagem UML

do sistema proposto por esta pesquisa pode trazer caso seja adotada pela instituigao.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise de resultados dessa pesquisa tem como objetivo conectar os problemas
observados no processo de gerenciamento de filas e registro de presenca da Pestalozzi de
Alagoinhas, as solugdes propostas por meio da modelagem de sistemas utilizando a UML. Com
os resultados apresentados foram identificados os principais problemas que podem vir a
impactar negativamente a eficiéncia e a experiéncia dos pacientes e dos colaboradores nas
atividades relacionadas.

Essa abordagem busca descrever os problemas observados na institui¢do e através dos
diagramas UML, permite visualizar e estruturar as solu¢des sugeridas na pesquisa, que por sua
vez tendem a trazer melhorias significativas para a instituicdo, caso a sugestdo do sistema
abordada nesta pesquisa através dos conceitos da UML, seja futuramente desenvolvida e
aplicadas na organizagdo. As solugdes foram embasadas através das observagdes realizadas em
campo ¢ na andlise de estudos de artigos ja publicados que reforcam a viabilidade e os
beneficios da proposta.

Durante a observacao das atividades existentes realizadas na institui¢do, foram
identificados os seguintes problemas (P) relacionados a forma em que os processos sio
executados:

P1: Tempo de espera razoavel em alguns casos
O processo manual de organizacao das filas contribui para o aumento no tempo de espera dos
pacientes, especialmente em horarios de maior demanda. O aumento também pode ser
ocasionado por atrasos adicionais se por acaso acontecer o acumulo de pessoas sem a
necessidade do atendimento da recepgao para o direcionamento de outros setores.

P2: Susceptibilidade a falhas humanas
O uso de listas fisicas para registrar presenca tem possibilidade de resultar em problemas como
ilegibilidade, perda de dados e retrabalho.

P3: Necessidade de maior €nfase no atendimento a pacientes prioritarios
Pacientes com maior prioridade precisam identificar-se verbalmente para receber atendimento
adequado, o que pode ser melhorado para oferecer uma experiéncia mais satisfatoria e eficiente.

P4: Desafio no fluxo de direcionamento de pacientes
Pacientes que ndo necessitam passar pela recepcdo seriam indicados para o setor que eles

desejam.
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Dado este aparato sobre os problemas encontrados por meio da observacao, foi criada
uma tabela representativa com os dados qualitativos para a comparacao entre os processos de

gerenciamento da fila e registro de presenca atual e o modelo UML do sistema proposto.

Tabela 1 — Comparagdo entre os processos atuais ¢ modelo proposto.

Aspecto Observado Situacio Atual Mudanca Proposta

Automatizacdo da fila, critérios de
. Manual e falta de identificagdo o
Organizacgao da fila setores  por  especialidade e
em casos de prioridade.
identificacdo de prioridade na ficha.

. Manual, sujeito a erros, [Registro de presengca automatico,
Registro de presenga ‘ )
armazenamento fisico. integrado a banco de dados.

Otimizado com gerenciamento da fila

Tempo médio de espera | Razoavel e direcionamento dos setores por
especialidade.

Direcionamento de|Etapas  desnecessarias  em | Direcionamento automatizado para

pacientes algumas especialidades setores apropriados

Fonte: Autoria Propria (2024).

A proposta de modelagem utilizando UML fo1 diretamente direcionada aos problemas
identificados. Os diagramas elaborados, como o diagrama de caso de uso (Apendice A, p.24),
diagrama de atividades (Apendice B, p.25), diagrama de sequéncia (Apendice C, p.26),
diagrama de classes (Apendice D, p.27), e diagrama de componentes (Apendice E, p.28) e
diagrama de estados (Apendice F, p.29), demonstram os fluxos de informacdo e as interacdes
entre os componentes do sistema. A seguir, discutimos como cada problema (P) pode ser
solucionado pela modelagem:

P1: Um sistema automatizado para a distribui¢do de fichas e valida¢do de dados. O
diagrama de caso de uso (Apendice A, p.24), ilustra como os usuarios interagem com o sistema

para gerar fichas de forma eficiente, reduzindo filas e atrasos.
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P2: Automagdo do registro de presenca, validando os dados no momento do
direcionamento do paciente para a terapia. O diagrama de componentes (Apendice E, p.28),
destaca como o sistema se conecta ao banco de dados, garantindo integridade e eficiéncia.

P3: O sistema identifica automaticamente pacientes prioritarios durante a criacao da
ficha, baseando-se em critérios de idade. Esses pacientes sdo sinalizados no painel e atendidos
de forma preferencial. O diagrama de classes (Apendice D, p.27), apresenta os critérios
utilizados e como eles sao aplicados.

P4: Direcionamento direto para os setores desejados. O diagrama de sequéncia
(Apendice C, p.26), mostra o fluxo que elimina etapas redundantes, otimizando o atendimento.

Essas solugdes demonstram como a modelagem do sistema de gerenciamento de filas e
registro de presenca ndo apenas ameniza os problemas observados, mas também transforma os
processos em uma estrutura eficiente e moderna. A ado¢do de um sistema automatizado como
o do modelo referido na pesquisa deve proporcionar maior agilidade no atendimento ¢ melhora
significativamente a experiéncia dos pacientes que o utilizardo.

Através da semelhanca do modelo proposto por esta pesquisa com os artigos ja
publicados que refor¢am a efetividade da aplicacdo e os beneficios do sistema de gerenciamento
de filas e registro de presenca. Foi realizada uma revisdo bibliografica com alguns artigos ja
publicados que evidenciou que os sistemas de gerenciamento de filas sdo benéficos e relevantes
para a organizacdo. Embora os estudos tenham abordado diferentes contextos e metodologias.
Os resultados demonstram evidentemente que essas ferramentas sdo fundamentais para
aumentar a eficiéncia de servigos que lidam com filas.

Os artigos revisados foram agrupados em trés categorias principais com base nas
metodologias utilizadas: Simulac¢des, Estudos Experimentais (Implementacio Pratica) e
Pesquisa Teoérica. Cada grupo trouxe beneficios especificos que reforcam a viabilidade da
modelagem proposta para a Pestalozzi de Alagoinhas.

No grupo de Simulacées, varios estudos testaram a eficacia de solugdes em ambientes
controlados, 0 que permitiu prever os resultados esperados antes de uma implementagao real.

O estudo "Automated Queue Management System'' (Md. Nasir Uddin, Mm Rashid,
Mg Mostafa, Belayet H, Sm Salam, Na Nithe & SZ Ahmed et al., 2016) simulou diferentes
algoritmos de controle de filas, como o First Come First Serve (FCFS) ¢ o Shortest
Processing First (SPF), mostrando que a automagdo do fluxo de atendimento em bancos
resultou em uma reducdo significativa do tempo de espera e maior eficiéncia. Esse tipo de

resultado ¢ altamente relevante para a proposta da pesquisa, j4 que um sistema de filas
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automatizado poderia otimizar a triagem e o encaminhamento de pacientes, trazendo beneficios
similares.

Da mesma forma, o estudo ""An Approach for Queue Management Systems of Non-
Critical Services" (Mai Abusair, Mohammad Sharaf, Tuga Hamad, Raghad Dahman, Shahd
AbuOdeh et al., 2016) utilizou simulagdes para testar o uso de QR Codes em centros de
vacinag¢do, demonstrando uma melhora significativa no cumprimento dos horarios agendados e
na organizagdo do atendimento. Aplicar uma solu¢ao assim na Pestalozzi poderia reduzir a
desorganizagdo das filas e minimizar a sobrecarga dos atendentes.

Continuando no grupo, o estudo "Electronic Outpatient Queuing Management
System" (U. 1. Bature, N. M. Tahir, A. Y. Nasir, K.A. Abubakar, A. M. Hassan et.al, 2020)
utilizou RFID para organizar o fluxo de pacientes em hospitais, o que resultou em uma reducao
substancial do tempo de espera. Este resultado ¢ indicativo de que a Pestalozzi, ao adotar uma
solucdo automatizada similar, poderia alcangar melhorias comparéaveis na organizagdo do fluxo
de pacientes, otimizando o atendimento. O estudo ""Smart Queue Management System Using
GSM Technology" (Arun, R. and Priyesh, P.P et al., 2013), testado em laboratorio, validou o
uso de SMS para organizar filas remotamente e reduzir o tempo de espera, além de melhorar a
adesdo dos pacientes aos horarios agendados. Solugdes com notificagdes automaticas e
comunicac¢ao remota poderiam ser facilmente aplicadas a realidade da Pestalozzi.

No grupo de Estudos Experimentais, os artigos demonstraram a eficacia de sistemas
de gerenciamento de filas implementados em ambientes reais, como hospitais e bancos, com
base em dados concretos coletados apds a aplicacdo dos sistemas. O estudo '"Queue
Management in Non-Tertiary Hospitals for Improved Healthcare Service Delivery to
Outpatients" (Egbunu, Charity & Onyekwere, Oluoha & Rufai, Malik & Yange, Terungwa &
Atsanan, Sonter et al., 2020), implementou um sistema de gerenciamento de filas em hospitais
de aten¢do primaria e secundaria na Nigéria, mostrou uma significativa redugao na superlotagao
e uma melhoria na organizacdo do atendimento. A adocao de um sistema semelhante na
Pestalozzi poderia trazer beneficios praticos, como a redu¢ado de filas e o aumento da eficiéncia
no fluxo de pacientes.

Outro estudo selecionado "Development of the Queue Management System to
Prioritize Handicapped Persons" (Chin Pei Fen et al., 2017), que desenvolveu e implementou
um sistema em bancos para priorizar o atendimento de pessoas com deficiéncia, utilizando
microcontroladores Arduino e RFID. A priorizacdo de atendimento pode ser uma solugdo
especialmente valiosa para pacientes com necessidades especiais na Pestalozzi, proporcionando

uma experiéncia de atendimento mais eficiente.
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Além disso, o estudo "Walk-Away Queue Management System Using MySQL and
Secure Mobile Application" (Atigah Lana Aizan et al., 2016) implementou um sistema de
notificacdes moveis que permite que os clientes deixem fisicamente a area de espera. Um
sistema assim na Pestalozzi proporcionaria maior flexibilidade aos pacientes, que poderiam ser
notificados remotamente sobre sua vez de atendimento, reduzindo aglomeragdes e o tempo de
espera fisico.

Outro estudo relevante deste grupo € o artigo "Analise da Implantacio do Sistema
Gerenciador de Filas em um Hospital de Carangola-MG e sua Importincia na
Administraciao" (Leandro Azevedo Vancini et al., 2016), que detalhou a implementagdo de
um sistema de gerenciamento de filas em um hospital, com foco na melhoria do fluxo de
atendimento ¢ na satisfacdo dos pacientes. Este estudo mostrou que a adogao de sistemas
automatizados pode otimizar significativamente os processos internos de atendimento.

Por fim, o grupo de Pesquisa Teorica forneceu métricas valiosas sobre a eficacia dos
sistemas de gerenciamento de filas com base em simulagdes ou observagdes. O estudo
"Gerenciamento Eletronico de Filas e o Impacto sobre o Atendimento na Recepcio de um
Ambulatoério de Clinicas de Satide" (Eliana Machado, Ana Freitas et al., 2017) aplicou uma
pesquisa Survey para avaliar os impactos da implementacdo de um sistema de filas em um
ambulatdrio universitario. Os resultados mostraram uma melhoria significativa na organizagao
do atendimento, além de uma reducao nas reclamacgoes dos pacientes.

Outro estudo tedrico, "Patient Queue Management System" (Kajal Hedau, Nikita
Dhakare, Sayli Bhongle, Shruti Hedau, Venu Gadigone, Prof. Neha Titarmare et al., 2018),
desenvolveu um sistema utilizando uma aplicagdo Android e comunicacao via GSM, validado
por simulacdes. O sistema demonstrou melhorias na organizagdo do fluxo de pacientes e no
registro remoto, o que indica que uma solucao semelhante poderia ser adaptada para a realidade
da Pestalozzi, otimizando o atendimento remoto e o gerenciamento de filas.

A partir desses resultados, observa-se que os sistemas de gerenciamento de filas podem
ser adaptados para diferentes necessidades, desde a otimizagao do fluxo geral até a inclusdo de
grupos prioritarios. Todos os estudos analisados confirmaram que essas ferramentas ndo apenas
melhoram a eficiéncia operacional, mas também proporcionam maior satisfa¢dao aos usuarios e
facilitam a gestdo organizacional. Essa revisao bibliografica valida a proposta de
implementa¢do de um sistema semelhante na instituicdo Pestalozzi, sugerindo que ele terd o
potencial de organizar processos, reduzir aglomeragdes e melhorar a experiéncia dos usudrios

e colaboradores.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou analisar modelos um sistema de gerenciamento de filas e registro
de presenca e efetuar o cotejamento para a Pestalozzi de Alagoinhas, utilizando a linguagem de
modelagem unificada (UML) como ferramenta principal para propor solu¢des que atendam as
necessidades da instituicdo. O estudo foi fundamentado na observagdo direta dos processos
operacionais € em uma revisao bibliografica de estudos relacionados, destacando os beneficios
da automacao e no gerenciamento de filas.

A modelagem apresentada, baseada nos diagramas da UML, oferece uma estrutura clara
e detalhada para o funcionamento do sistema. Solu¢des como a distribuicdo automatizada de
fichas, o registro digital de presenga, a priorizacdo automatica de pacientes e o direcionamento
direto para os setores apropriados demonstram um impacto direto na reducao de filas, na
organiza¢do dos fluxos de atendimento ¢ na melhoria da experiéncia dos usuarios. Esses
avancos, além de otimizarem os processos internos, tendem a proporcionar um ambiente mais
satisfatorio e eficiente para pacientes e colaboradores.

A revisdo bibliografica realizada, ajuda a reforgar ainda mais a efic4cia da proposta. Os
artigos analisados demonstraram, em diferentes contextos, que sistemas de gerenciamento de
filas sdo ferramentas essenciais para aumentar a eficiéncia operacional € melhorar a experiéncia
dos usuarios. Os estudos que utilizaram simulagdes forneceram evidéncias de que solucdes
testadas em ambientes controlados podem reduzir significativamente o tempo de espera e
organizar melhor o fluxo de pacientes.

Nos estudos experimentais com implementacao pratica, como os realizados em hospitais
e bancos, os sistemas automatizados de gerenciamento de filas resultaram em melhorias
tangiveis, como a reducdo da superlotagdo e o aumento da organizagdo dos atendimentos. Estes
exemplos reforcam que a implantagdo de um sistema automatizado na Pestalozzi também traria
resultados positivos, adaptando as solugdes para as particularidades da institui¢ao. Tecnologias
como microcontroladores e notificacdes moveis foram efetivas para priorizar o atendimento de
grupos especificos e fornecer maior flexibilidade aos usuarios, aspectos que seriam
aproveitados no contexto da Pestalozzi.

Por fim, os estudos tedricos mostraram que, mesmo sem implementacdo imediata,
utilizando simulacdes e questionarios, os sistemas propostos mostraram que conseguiriam
trazer benéficos a organizacdo e a experiéncia dos usuarios. Esses resultados validam ainda

mais a modelagem tedrica apresentada neste trabalho, sugerindo que a implementagdo pratica
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da solucdo proposta ndo s6 atenderia as necessidades da Pestalozzi, como também
proporcionaria melhorias operacionais significativas.

Em fungao de utilizarmos a modelagem tedrica, a implementagdo pratica do sistema
proposto sera abordado por pesquisas futuras, a proposta apresentada nao apenas atende as
demandas da instituicdo, mas também esta alinhada com as melhores praticas e solu¢des que ja
demonstraram eficacia em contextos reais, os resultados apresentados reforcam que a adogao
de uma solucdo automatizada do sistema de gerenciamento de filas e registro de presenca,
poderad trazer ganhos significativos para a instituicdo. Entre esses ganhos, destacam-se a
organizacdo eficiente das filas, a reducdo de erros nos registros, a melhoria na experiéncia dos

pacientes e colaboradores.
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APENDICE A - DIAGRAMA DE CASO DE USO

Sistema de Gerenciamento

f Sem \ / erilicar\
\Cadastu —<<include> \ ldade/'
| / \
1 <includes>— . \
I
! \ /
exle d>> ____
] / q,\ \
|
|
Escoln / ,
: f;ofr —<include>>__p| Enfermagem &
|
I / \ /
—'—L-= de T _,
- Solicitar cpp\\ /Selecw jonar / /
/ kﬂlenmme y ceincludess Assistente
\ Social /
<<include>> <include: \T rapia

ot

<<include=> — (\nclude»_p[

[ﬁd DD—
.

/"I;egistral\

e

Gerar Ficha |—H
\

4

<<Include>>»

Presenca

N

24

{ Muslrar dad\
|

da ficha no

\ ),

/\.‘e ifica
Pnundad /

Fonte: Autoria propria (2024)




25

APENDICE B - DIAGRAMA DE ATIVIDADE

Diagrama de atividade.
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APENDICE C - DIAGRAMA DE SEQUENCIA

Paciente Painel
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APENDICE D - DIAGRAMA DE CLASSES

Setor

-Nome: String
-Tipo:STring

+AtenderPaciente()
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Ficha

Paciente
-nome: String
-cpf: String
-idade: int
-prioridade: boolean
+SolicitarFicha()
1.+
1
Sistema

-ListaDePacientes:List-Paciente-
-ListaDEFichas: List-fFchas-

+validarDados(cpf: String): boolean
+verificarldade(idade: int): boolean
+gerarFicha(paciente: Paciente): Ficha
+RegistrarPresenca()

-Numero: Int

-Data: Date

-Setor: String
-Pridridade: Boolean

+GerarFicha()
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¢

1

Recepcao

Recepcao

Recepcao

Fonte: Autoria propria (2024)
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Painel

-ListaDeFichas: List-Fichas-
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APENDICE E - DIAGRAMA DE COMPONENTES
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APENDICE F - DIAGRAMA DE ESTADO
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APENDICE H - IDEIA DE PROTOTIPOS DA TELA DO SISTEMA DE
GERENCIAMENTO DE FILA E REGISTRO DE PRESENCA
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Fonte: Autoria propria (2024)



Associacao Pestalozzi de Alagoinhas

Sistema de Gerenciamento de Filas

Verificacao de Prioridade
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< Voltar

Fonte: Autoria propria (2024)

Associacao Pestalozzi de Alagoinhas

Sistema de Gerenciamento de Filas

Selecione o Setor de Atendimento

( Assistencia Social |

< Voltar
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Associacao Pestalozzi de Alagoinhas
Sistema de Gerenciamento de Filas
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Tem certeza que este & o setor que desejair?
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Fonte: Autoria propria (2024)

Associacao Pestalozzi de Alagoinhas
Sistema de Gerenciamento de Filas
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Sistema de Gerenciamento de Filas

% Associacao Pestalozzi de Alagoinhas
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Fonte: Autoria propria (2024)

Associacao Pestalozzi de Alagoinhas

Sistema de Gerenciamento de Filas

A RETIRE SUA FICHA

AGUARDE A CHAMADA NA RECEPCAO

Obrigado por utilizar os servicos da Pestalozzi Alagoinhas

Retornando ao inicio em 5segs ... @
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