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Simulac¢io do Tempo de Atendimento em uma Agéncia Bancaria Associado ao Maximo
Tempo de Permanéncia do Cliente Utilizando Promodel: Estudo de Caso em uma
Agéncia Varejo

Objetivo do estudo
Verificar se o acréscimo de 1 hora no atendimento da agéncia pesquisada diminui o tempo médio de permanéncia de cada
cliente.

Relevancia/originalidade
O artigo apresenta relevancia ao aplicar conceitos e sistemas utilizados em simulacéo de eventos discretos na resolugdo de um
problema prético e real ocorrido em praga bancdria brasileira.

Metodologia/abordagem
Foi realizado estudo de caso em uma agéncia bancdria de municipio localizado na Regido Metropolitana da Baixada Santista e,
ap0s coleta de dados, desenvolveu-se uma simulagdo com o intuito de observar o comportamento do sistema.

Principais resultados
Verificou-se que o acréscimo de 1 hora no tempo total de atendimento nido diminui o tempo médio de atendimento de cada
cliente e aumenta o nimero de clientes na fila.

Contribuicdes tedricas/metodologicas
Agrega literatura ao tema "simulag@o" em procedimentos bancarios e é inovadora ao apresentar a utilizacdo de um sistema
especifico para a busca da solug@o ao problema proposto.

Contribuicdes sociais/para a gestdo

Este artigo foi objeto de estudo pela cAmara de vereadores do municipio onde foi promulgada tal legislacdo, servindo de
subsidio para a decis@o de alterar o tempo de atendimento dos bancos da cidade.

Palavras-chave: simulacéo, tempo de atendimento, tempo de permanéncia, bancos
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Simulation of Service Time at a Bank Agency Associated with Maximum Customer Stay Time
Using Promodel: Case Study at a Retail Agency

Study purpose
Verify if adding one hour in bank's local branch total operating time reduce each customer length of stay.

Relevance / originality
This article is relevant when applying discrete-event simulation systems and concepts in the search of solution of practical and
real problem of a brazilian bank branch.

Methodology / approach
We apply an case study in a bank branch located in the Metropolitan Region of Baixada Santista and, after data collection, we
develop a simulation to note the system behavior.

Main results
We verify that adding one hour in the total service time does not reduce the customer's total length of stay and increases the
number of customers in the waiting line.

Theoretical / methodological contributions
Add literature at the topic "simulation" in the bank procedures and innovates by show another specific system utilization to
search a solution for the problem.

Social / management contributions

This article was object of study of the city's chamber of representatives to decide increase the local bank branches total service
time.

Keywords: simulation, service time, length of stay, banks
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1 Introducao

No século XXI, as agéncias fisicas de bancos estdo deixando de ser essenciais. No
Brasil, apesar da crescente adogdao de praticas virtuais, muitos clientes ainda procuram as
agéncias fisicas para obter servi¢os bancarios. Por isso, as agéncias continuam com alta
demanda, principalmente em dias de pagamento e vencimento de contas. A partir desse cenario,
a Federagao Brasileira de Bancos (FEBRABAN) criou uma resolugao com os limites maximos
de tempo de espera nas filas de bancos por todo o pais. Caso nao haja legislacao estadual ou
municipal, os bancos devem adotar essa resolucao.

Na cidade pesquisada, localizada na Regido Metropolitana da Baixada Santista, nao
existia lei que definisse o tempo maximo de permanéncia em fila de uma agéncia bancaria para
ser atendido no caixa. Sob justificativa de que o aumento em 1 hora no tempo de atendimento
total da agéncia melhoraria o nivel de servigo por diminuir o tempo médio que cada cliente
aguarda atendimento, a Camara Municipal da cidade promulgou Lei obrigando os bancos
instalados na cidade a abrirem das 10hs as 16hs, contrario do que acontece atualmente, onde as
agéncias funcionam das 11hs as 16hs. Os bancos justificaram a impossibilidade de adotar a
medida por entender que o aumento do tempo de atendimento ndo tem influéncia no tempo
médio de atendimento e que nado teriam pessoal para cumprir a medida.

Dessa forma, o objetivo dessa pesquisa € verificar se o acréscimo de 1 hora no tempo
de funcionamento de uma agéncia bancaria diminui o tempo médio de atendimento, de forma
a atender a legislagdo que atribui multas a instituicdo que extrapola o tempo maximo de espera,
realizando um estudo de caso em uma agéncia bancaria do municipio citado e, apds coleta de
dados, efetuar simulacdo com os trés cenarios possiveis de stress. De modo a contribuir com a
discussdo e a andlise do tema proposto, a fundamentacdo tedrica fornece a base para o
entendimento dos conceitos empregados neste artigo.

2 Fundamentacao tedrica

Este item contém o embasamento tedrico existente na literatura do tema que sustentam
argumentos de resposta a pergunta da pesquisa € o avango no conhecimento, conceituando a
simulacdo, os processos de modelagem, a relagdo entre a simulagdo e os entes e de que forma
a tecnologia da informacao estd inserida nestes meios.

2.1 Simulacao

Segundo Harrel et al. (2000) e Law e Kelton (1991), a simulagdo € a imitagao de um
sistema real, modelado em computador, para avaliagdo e melhoria de seu desempenho. Banks
(2000) afirma que a simulacdo envolve a criacdo de uma histodria artificial da realidade e, com
base nesta historia artificial, sdo realizadas observacdes e inferéncias nas caracteristicas de
operacdo do sistema real representado. Devido ao desenvolvimento de programas/recursos
computacionais, a simula¢do de eventos favorece o processo de andlise de vérios problemas,
podendo ser dos mais simples até os mais complexos; modelos do nosso dia a dia até de uma
estacdo de metr0, inddstria, minera¢do, maritimo, entre outros.

A simulacdo pode ser analisada como um processo para determinar um modelo de um
sistema de concreto e experimental com este modelo, sob o objetivo de compreender e melhorar
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o comportamento do sistema analisado (BATEMAN et al, 2013). O processo de simulacao pode
ser estudado em modelos simples ou complexos. O sistema de fila do sistema bancério € um
problema rotineiro na agéncia bancéria. Muitos trabalhos foram realizados para estudar as filas
nos bancos, no Brasil e em outros paises. A simulacio de eventos discretos servird para analisar
o problema de fila. Analisando a agéncia bancdria em um determinado tempo de abertura e
fechamento da agéncia, ird existir alteragc@o do sistema e ocorréncias de eventos. De acordo com
Law (2010), o processo de simulacdo ¢ um método utilizado por varios segmentos para o estudo
de sistemas complexos, nesses modelos estudados existem vdrias hipdteses que devem ser
consideradas para analisar o modelo atual e o proposto, assim usa-se a simulacao. O presente
estudo utiliza diferentes cendrios para analisar o modelo atual e o proposto.

=%

Andrade (2009) cita indmeras vantagens da utilizacdo da simulacdo, destacando os
seguintes topicos:

Andlise de resultados de uma acao executada;

Andlise de riscos;

Avaliagdo e identificacdo de problemas antes de suas ocorréncias;

Reducdo e eliminagdo de processos que ndo agregam valor ao sistema;

Analise de sensibilidade;

Andlise de processos de redug@o de custos e melhoria do sistema com emprego de recursos;
Andlise de integridade e viabilidade de um processo/projeto no que diz respeito a
especificacdes técnicas e ambientes econOmicos.

N AE W=

O processo de simulacdo de sistemas analisa as fases de concepcao, implementacado e
andlise. De acordo com Chwif (1999), a figura a seguir ilustra esse ambiente e as suas
respectivas fases:

ANALISE €
REDEFGCAD

Figura 1: Processo de simulacio de sistemas
Fonte: Chwif (1999)
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Na fase de concepg¢do, o responsavel pela simulacdo deve compreender claramente o
processo a ser simulado e os respectivos objetivos, com base em reunides com outros membros
conhecedores do assunto e/ou especialistas. O modelo deve estar baseado conforme
identificado pelo analista ou responsdvel pela informacao (modelo abstrato), onde este deve ser
desenvolvido de acordo com alguma técnica de desenvolvimento do modelo de simulagao,
tornando-se um modelo conceitual, assim outras pessoas poderdo entendé-lo. A coleta de dados
¢ fundamental para desenvolvimento do modelo e servird para andlise. Posteriormente, os dados
de entrada também devem ser coletados nesta fase. Na segunda etapa, o modelo conceitual é
convertido em um modelo matemético através da sua implementagdo computacional, com a
utilizacdo de uma linguagem de simulacdo ou de um simulador comercial. Na terceira etapa,
apos a verificacdo e validagao do modelo, este estd pronto para a realizagdo dos experimentos,
dando origem ao modelo experimental, ou como é chamado, modelo operacional (CHWIF,
1999).

ute of

2.2 Elementos de Modelagem

Os elementos de modelagem sdo as partes de um sistema que fora estudado e, dessa
forma, se fez um modelo. Neste artigo os seguintes elementos foram escolhidos com suas
respectivas definicdes (BATEMAN et al, 2013):

1. Prioridade: E a situacdo sobre a ordem de atendimento. Condic¢io de quem chegou primeiro
serd atendido primeiro. Porém, em nosso estudo temos também a condi¢do do cliente
preferencial (idoso, deficiente e gestante);

2. Fila: Numero de clientes que estdo na fila de atendimento. Em um primeiro momento, ndo
carrega a condi¢do do cliente que estd sendo atendido. Ja no segundo instante, os clientes
sdo classificados conforme suas necessidades e pendéncias;

3. Locais: Destina-se aos locais de atendimento, caixa e local de informacdo. Lugar mével de
processamento ou armazenamento num sistema, para qual entidades sdo movidas para serem
armazenadas, processadas ou reinseridas, podendo ser simples ou multiplos, dependendo do
estudo do modelo;

4. Entidades: Sdo os clientes que utilizam o sistema bancdrio. Em softwares de simulacio
computacional, € permitido que sejam aplicadas operagcdes em entidades, cujos resultados
sdo novas entidades. Podem receber atributos, que s@o testados para a tomada de decisdo ou
para se obter estatisticas especificas;

5. Caminhos: Sao aplicacdes logicas que definem o caminho a ser utilizado pelas entidades e
recursos para se moverem no sistema proposto. Sao constituidas de nds conectados por
segmento e de interfaces desses nds com locais. No estudo de simulagdo, varios caminhos,
entidades e recursos podem ser definidos. Os movimentos de entidades e recursos ao longo
do caminho sdo definidos em termos de comprimento da mesma velocidade, ou mesmo pelo
tempo de transito da mesma. As distancias sdo descritas conforme o layout proposto ou
definido pelo usudrio, ou seja, podem ser colocadas manualmente;

6. Recursos: Sao meios utilizados para transportar produtos, equipamentos, transportes, ou
outros meios de transporte entre locais. Nesse processo, podemos informar velocidade,
capacidade na condi¢do vazio ou cheio, aceleracio, tempos, entre outros;

7. Chegada: Analisando o processo da agéncia bancaria, € a taxa (clientes por periodo) segundo
o qual os clientes sdo atendidos. A distribuic@o deste valor tem efeito muito grande sobre o
modelo matematico;

8. Processo: A légica de um processamento define qual a operacdo e o roteamento para cada
tipo de entidade em todos os locais do sistema.
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2.3 Otimizacao

A utilizagdo do processo de simulagdo proporciona a resolu¢do de problemas ou
questdes complexas sem os custos elevados das tentativas da vida real. Aliando a simulagdo a
otimizagdo, pode-se assegurar que as solucdes implementadas sdo ou estdo proximas dos
resultados 6timos (PINTO, 2001). De acordo com Fu (2002), a otimizagdo deve ser analisada
como uma ferramenta para complementar a simulacdo. Fornecendo as varidveis de uma
possivel solucdo (inputs) a simulagdo, e esta dltima, fornecendo as respostas (outputs) para a
situacdo proposta. A otimizacdo gera novas varidveis utilizando técnicas de otimizacgdo
especificas, que serdo novamente testadas pela simulagao.

Solugdes
candidatas Resultados

Simulagao de
eventos discretos

»  Ofimizagso -

Figura 2: Simulacio e otimizacio
Fonte: Fu (2002)

O processo de simulagdo ndo é uma ferramenta magica que substitui o trabalho de
interpretacdo humano, porém, é um método de andlise muito eficaz, capaz de interpretar dados
e logicas, fornecendo resultados para uma melhor interpretacdo a respeito da dinamica do
sistema. Assim, a simulacao permite uma interpretacdo mais profunda e abrangente do sistema
estudado (DUARTE, 2003). Quando o método de otimizacdo é baseado em Algoritmos
Genéticos, para cada possivel solucdo € efetuada uma tentativa, ou seja, um ciclo, até a sua
parada, conforme exposto na figura 2.

De acordo com Carvalho (1997), as atividades do processo de modelagem e simulacio
podem ser resumidas conforme esquema mostrado na figura 3, iniciado pela constru¢do do
modelo, passando pela transformacdo de modelo conceitual em modelo computacional e
chegando aos testes experimentais (simulag¢do propriamente dita) para a busca das melhores ou
da melhor alternativa.

Construgiio do Muodelagem
sriod | gy | Mo | R | ixperimentacio

Figura 3: Atividades do processo de modelagem e simulacio
Fonte: Bateman et al, 2013
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2.4 Construciao, Modelagem e Experimentacao

O desenvolvimento do modelo de simulagdao que melhor representa o fluxo de processo
do problema em andlise é sem divida uma das principais etapas do processo de simulacio, pois
consiste de alto conhecimento de todo processo, sendo importante agregar pessoas
conhecedoras do ambiente o qual serd analisado (BATEMAN et al, 2013). O processo de
modelagem € caracterizado por uma composicao de dados empiricos e técnicos, nascendo com
um principio 16gico, através de esquemas e representacdes graficas. Dessa forma, com o apoio
tecnoldgico fornecido pela ferramenta computacional (software de modelagem e simulacdo), o
modelo 16gico se torna um modelo para experimentacao.

No modelo computacional utilizamos varias acdes coordenadamente planejadas para
transformar o modelo 16gico em um modelo operacional (BATEMAN et al, 2013), tais como:

Coleta de dados;

Modelagem Estatistica;

Utilizacao de software, no caso deste artigo, o PROMODEL,; e
Analise, verificacdo e validacao do modelo.

s on =

2.5 Experimentacio e Aplicacido da Simulacao

Apés a construcdo e validacio do modelo computacional, retorna-se a fase
experimental, onde sdo desenvolvidas diversas analises com o objetivo de avaliar o resultado
das possiveis alteracdes antes que ocorram de fato. Portanto, o ponto principal do processo €
analisar as possiveis solu¢des para um determinado problema, antes mesmo que eles sejam
implementados, proporcionando assim uma melhor visdo do problema e os seus impactos.
Dentro nessa andlise, podemos verificar a situacdo dos recursos, todavia, eles serdo avaliados
depois de varias simulacdes realizadas, propiciando uma mais profunda, ou seja, verificacdo do
retorno de investimentos e/ou capacidade do sistema com o objetivo da simulacio (BATEMAN
et al, 2013).

No meio empresarial, a tomada de decisao implica em opg¢des estratégicas com alto
impacto financeiro, dessa forma, tais acdes nunca foram tarefas ficeis, ainda mais quando as
acoes sdo complexas, alto investimento, tempo pré-determinado, poucos recursos € OS
resultados ndo sdo totalmente previsiveis ou o processo ndo esta totalmente claro. Os processos,
tanto operacionais como logisticos, possuem alta complexidade devido aos processos e/ou fluxo
de informacdes da cadeia de fornecimento. Decisdes de planejamento de producio, estoques,
prazos de entrega, movimentagdo de pessoas ou produtos e politicas internas, devem ser
tomadas de forma sistémica e integrada com sistema de informacdo. Portanto, o processo de
modelagem e simulacdo sao as ferramentas apropriadas para analisar os recursos, caminhos
mais apropriados para trazer melhorias do processo atual e consequentemente ganhos para o
aumento da competitividade perante seus concorrentes e otimizacdo de seus processos
(BATEMAN et al, 2013).

O processo de modelagem computacional pode ser aplicado em vdrias situagdes, por
exemplo (PINTO, 2001):

1. Identificacdo de gargalo e processos criticos;

Anais do VIII SINGEP — Sao Paulo — SP — Brasil — 20 a 23/05/2020 5
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2. Ter uma visdo mais clara da operacdo e do processo, para que seja analisado e tomadas as
devidas a¢des, visando sua otimizagao;

3. Identificar a melhor estratégia de um investimento ou acdo a ser tomada para um
determinado processo;

4. Dar condicdes para testar novas alternativas e métodos antes mesmos da sua
implementacdo, para que 0 mesmo nao traga prejuizos para a organizagio;

5. Analisar sistemas de transportes, tanto interno como externo;

6. Dimensionamento de estocagem de materiais e fluxo de operacao;

7

8

Andlise de layout de toda operagdo, centros de distribuicdo, filiais e posicao dos clientes;
Andlise dos recursos (mado de obra, maquinas, equipamentos, transporte, entre outros).

3 Metodologia

Neste estudo de caso, a agéncia bancdria alvo estd localizada em cidade da Regido
Metropolitana da Baixada Santista, no Estado de Sdo Paulo, e pertence a maior institui¢ao
financeira do pais em ativos, bem como é a maior filial da empresa no litoral paulista. No
atendimento aos clientes que utilizam diariamente seus servigos, a agéncia disponibiliza um
funciondrio para realizar a triagem dos clientes, cinco caixas eletronicos exclusivos para o
atendimento interno, trés funciondrios no atendimento geral e quatro funciondrios na bateria de
caixas. Cada funciondrio trabalha 6h/dia e possui 15 minutos de intervalo de almogo, e sua
auséncia € compensada com o reposicionamento de funciondrio de outro setor
temporariamente. No sagudo de atendimento, a agéncia disponibiliza longarinas que permitem
22 clientes sentados no atendimento geral e 15 clientes sentados no atendimento de caixas,

sendo que o limite maximo tolerdvel na fila dos caixas eletronicos € de 12 clientes na espera.

2000880888
vlalnoeaeesisl

iy - ¢
Figura 4: Esquematizacio da agéncia pesquisada
Fonte: Autores
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A agéncia inicia seu atendimento as 11hs e encerra as 16hs, de segunda a sexta-feira.

No processo, o atendimento geral executa as atividades de abertura de conta, agendamento e
comercializacdo de servigos bancdrios e governamentais, além da gestdo das pendéncias do
setor. Por esse fator, nota-se um tempo maior de atendimento pelo setor geral, uma vez que
cada cliente traz uma demanda especifica e tinica. A rotina de atendimento dos caixas € a de
pagamento e recebimentos, manuseando valores e executando tarefas mais rdpidas e repetitivas.

Sobre o atendimento bancdrio nessa agéncia, seu tempo maximo de atendimento é
regulado pela resolu¢cdo 004 da Federagado Brasileira de Bancos (FEBRABAN), a saber:

1. 15 minutos em dias normais;

2. 25 minutos em dias de grande movimento (do dia 01 ao dia 05; do dia 25 ao dia 30);

3. 35 minutos em dias de pico (antes e depois de feriados nacionais e nas datas de pagamento
do funcionalismo publico).

Sabendo que a agéncia bancaria pesquisada tem dificuldades no cumprimento da
legislacdo citada e atendendo a demanda da comunidade, a Cadmara Municipal da cidade, em
reunido com os responsaveis das agéncias instaladas na praca, decidiu promulgar Lei Municipal
aumentando em 1 hora o tempo de funcionamento da agéncia, passando a abrir as 10h, com
encerramento igual as 16hs. Conforme justificativa dada pelo poder legislativo municipal, tal
movimento diminuiria a fila, uma vez que a agéncia agora possui 1 hora a mais para processar
o volume de atendimentos. Primariamente, a medida ndo aumenta o ndmero de funcionarios no
atendimento, pois ndo ha a previsdao de contratacdo de mao-de-obra para 1 hora a mais de
atendimento, nem na mudanca na jornada de trabalho de cada funciondario. A justificativa da
instituicdo financeira para ser contraria a medida é que o aumento em 1 hora no atendimento
aumenta o tempo médio em que cada cliente permanece na fila porque aumenta o nimero de
pessoas atendidas por dia. A medida estd suspensa até decisdo em nivel federal entre a
Federacdo Brasileira de Bancos e o poder legislativo municipal.

Definindo a pergunta de pesquisa e observando a revisdo de literatura executada,
entendemos que a melhor metodologia para resposta do problema € a abordagem combinada
qualitativa-quantitativa, utilizando o estudo de caso e a simulacdio (CAUCHICK MIGUEL,
2012). Apo6s a coleta dos dados em visita a unidade, foi observado in loco o atendimento total
em 1 dia de funcionamento da agéncia, registrando todas as senhas disponibilizadas no guiché
de triagem e o processamento de operagdes e desisténcias (excetuando-se clientes que
eventualmente percorrem mais de um setor da agéncia pela insignificancia do valor), extraindo
dados estatisticos que inserimos em modelo criado para simular o atendimento da agéncia nos
trés padroes de atendimento definidos em Lei: 15 minutos, 25 minutos e 30 minutos. O
simulador utilizado foi o Promodel 7.5 no ambiente Windows 10 e foi realizado teste de
valida¢do do modelo antes da projecao dos cendrios para responder a pergunta de pesquisa. O
teste de validacdo consistiu em comparar o modelo criado em ambiente virtual com o
atendimento do dia de andlise e os resultados obtidos foram considerados vélidos para a
execug¢do da projecao.

Os processos da agéncia seguem um padrdo médio considerado para cada setor. Os
clientes levam em média 15 segundos para cruzar a porta giratéria da agéncia, ndo sendo esse
um bloqueio do sistema. O atendimento geral segue distribui¢do uniforme de 12 minutos com
alcance de 2 minutos. O atendimento rapido (composto por clientes com apenas 1 transagao)
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segue distribuicao uniforme de 5 minutos com alcance de 3 minutos. O atendimento na bateria
de caixas segue distribuicao uniforme de 8 minutos com alcance de 4 minutos. Os clientes foram
distribuidos em cliente padrdo (entrando na agéncia sem destinacdo especifica até o acesso a
triagem), cliente atendimento padrdo, cliente preferencial padrdo, cliente atendimento rapido,
cliente caixas, cliente caixas padrao, cliente caixas eletronicos, cliente desistente.

3.1Caso1

Na projecao da primeira andlise, o cliente ndo pode permanecer mais que 15 minutos no
sistema. O atendimento considerado foi das 11hs as 16hs na primeira analise e 10hs as 16hs na
segunda andlise. Conforme os dados extraidos em campo, para esse padrdo de atendimento, os
clientes chegam a agéncia distribuidos exponencialmente com média 1,99 chegadas/minuto e
deslocamento de 1,86. No ambiente dos caixas eletronicos, os clientes chegam distribuidos
exponencialmente com média 1,54 chegadas/minuto e deslocamento 2.11.

3.2 Caso 2

Na segunda anélise, o tempo méiximo que o cliente pode permanecer no sistema € 25
minutos, mas nesse dia o fluxo de chegada aumenta e a distribui¢do exponencial assume a média
1,41 chegadas/minuto com deslocamento de 1,22 no atendimento geral e média 1,21
chegadas/minuto com deslocamento de 1,94 no ambiente dos caixas-eletronicos. O atendimento
considerado foi das 11hs as 16hs na primeira andlise e 10hs as 16hs na segunda anélise.

3.3Caso3

Na terceira andlise, o tempo maximo de permanéncia do cliente no sistema deve ser de
35 minutos. Contudo, € o dia com maior fluxo de pessoas, entdo a distribuicdo exponencial
assume chegadas com média de 1,18 chegadas/minuto e deslocamento de 1,02 no atendimento
geral e média 1,20 chegadas/minuto e deslocamento de 1,74 no atendimento dos caixas-
eletronicos. O atendimento considerado foi das 11hs as 16hs na primeira anélise e 10hs as 16hs
na segunda anélise.

4 Analise dos resultados

Os dados coletados através da simulacdo da agéncia bancaria em estudo apresentam
informacdes relevantes para realizar a tomada de decisdo e auxiliam a interpretar e identificar
uma possivel andlise para o objetivo deste artigo. Como mencionado no capitulo anterior, foram
realizadas 6 simulagdes em 3 cendrios de demanda dos servicos distintas, para que fosse
possivel levar o sistema computacional o mais proximo possivel da realidade deste objeto em
estudo, sendo assim, para facilitar a interpretacdo, serdo mais bem compreendidos se analisados
do seguinte modo:

Quantidade de entradas e saidas por tipo de cliente;

Tempo médio no sistema por tipo de cliente;

Tempo médio bloqueado no sistema (aguardando) por tipo de cliente;
Percentual de ocupacgdo por posto de atendimento no sistema.

b

Os quatro pontos de andlises serdo explorados para os 3 cendrios propostos, bem como
a consideracdo do aumento de 1 hora didria no tempo de atendimento, para verificar se hd ou
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ndo altera¢do na qualidade do atendimento. A anélise do item 1 demonstra que ocorreu um
aumento de 19,7% (caso 1), 21,4% (caso 2) e 21,6% (caso 3) na quantidade de clientes
atendidos pela agéncia de acordo com a simulacdo realizada, porém a proporcao de clientes que
ficaram no sistema ap6s o periodo de atendimento manteve o padrdo para ambas as simulagoes.

Institute of
edge

CE
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=
(o4
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100
50 I
0 I m=nm 0 l mE == HBN
Cliente Cliente Cliente Cliente Cx. Cliente Cliente Cliente Total
Geral Répido Caixas Eletronico = Desistente = Pref. Geral Pref. Caixas
® Entradas (Caso 1 - 11-16hs) 52 13 27 201 13 9 14 329
Saidas (Caso 1 - 11-16hs) 52 12 27 198 13 9 14 325
B Entradas (Caso 1 - 10-16hs) 69 17 31 239 14 12 18 400
Saidas (Caso 1 - 10-16hs) 62 17 31 235 14 12 18 389
Figura 5: Quantidade de entradas e saidas por tipo de cliente (Caso 1)
Fonte: Autores
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Geral Répido Caixas Eletronico = Desistente Geral Caixas
B Entradas (Caso 1 - 11-16hs) 61 15 36 272 14 33 15 446
Saidas (Caso 1 - 11-16hs) 38 15 36 267 14 31 15 416
H Entradas (Caso 1 - 10-16hs) 74 20 46 319 17 36 26 538
Saidas (Caso 1 - 10-16hs) 49 20 44 315 17 36 24 505

Figura 6: Quantidade de entradas e saidas por tipo de cliente (Caso 2)
Fonte: Autores
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Figura 7: Quantidade de entradas e saidas por tipo de cliente (Caso 3)

Fonte: Autores

Total

444
398
515
484

A andlise dos itens 2 e 3 demonstram que para o caso 1, cujo o qual é um cendrio de
atendimento normal em periodos ndo criticos, quando ha o aumento de 1 hora no periodo de
atendimento, hd uma reducdo no tempo de espera para os clientes, porém, para os periodos mais
criticos, caso 2 e caso 3, ao acrescentar 1 hora no periodo de atendimento hd um aumento
significativo no tempo de espera para os clientes, pois, o aumento de entradas sobrecarrega os
postos de atendimento, aumentando assim a fila neste periodo. Identifica-se também que em
ambos os casos simulados, o sistema ndo atende a legislacdo quanto ao tempo de atendimento

para os clientes.
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Figura 8: Tempo médio no sistema / Tempo médio bloqueado no sistema (aguardando) por tipo de cliente
(Caso 1)
Fonte: Autores
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Figura 9: Tempo médio no sistema / Tempo médio bloqueado no sistema (aguardando) por tipo de cliente
(Caso 2)
Fonte: Autores
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Figura 10: Tempo médio no sistema / Tempo médio bloqueado no sistema (aguardando) por tipo de
cliente (Caso 3)
Fonte: Autores

A andlise do item 4 demonstra que alguns postos de trabalho estdo operando préximos
a sua capacidade total, o que por sua vez se aumentarmos a abrangéncia da andlise podemos
verificar que quando este tempo de utilizacdo do posto se encontra em nivel elevado a
probabilidade de aumentar o tempo de filas no sistema € altamente correlacionada. Em todos
os casos da simulacdo, quando houve o acréscimo de 1 hora no periodo de atendimento os
postos de trabalho tiveram seu percentual de utilizacdo elevado devido a entrada de mais
clientes no sistema. Outro ponto que pode ser identificado que ha trés locais mais sensiveis ao
aumento da entrada de clientes, sdo eles o atendimento geral, a triagem e o caixa eletrOnico.
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Figura 11: Percentual de ocupacao por posto de atendimento no sistema (Caso 1)
Fonte: Autores
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Figura 12: Percentual de ocupacio por posto de atendimento no sistema (Caso 2)
Fonte: Autores
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Figura 13: Percentual de ocupacio por posto de atendimento no sistema (Caso 3)
Fonte: Autores

5 Conclusoes

O servico bancdrio estd passando por revolucdo acentuada nos udltimos anos. As
principais institui¢cdes participantes desse mercado estdo entre as mais listadas nos indices de
reclamacdo do Banco Central do Brasil, onde o principal item de divergéncia na relagdo com
os clientes € o atendimento presencial. De forma a mitigar a extrapolacio do atendimento, varias
Leis municipais foram promulgadas para estender o tempo de abertura, visando a reducao das
filas, assim sendo, o objetivo desse trabalho foi de verificar a efetividade da ado¢do da medida
através de um modelo de simula¢do computacional. Nesta andlise, pode-se argumentar que o
acrescimento de 1 hora no periodo de atendimento desta agéncia bancéria nio terd como efeito
a reducdo do tempo em filas, pois a simulacdo nos mostra que o ponto gargalo deste sistema
estd nos postos de servico, que por sua vez necessitam de um estudo aprofundado para
quantificar e definir a melhor distribui¢cdo de atividades para atender ao perfil de clientes e sua
distribui¢ao de demanda.

Esta pesquisa possui limitacdes. Os dados coletados foram disponibilizados por uma
unica agéncia de praca especifica. Nao foi analisado o impacto dos canais de autoatendimento,
bem como a complexidade de servicos adicionais. Futuras pesquisas podem abordar tais
limitagOes, assim como testar o0 modelo em outras instituicdes ou em outros cenarios,
comparando os dados e identificando padrdes.
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