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RESUMO

O objetivo do presente estudo foi utilizar o software Arena em um estudo de
atendimento ao cliente das empresas e sugerir, por meio da simulagéo, melhorias no
atendimento. Por buscar melhorias em seus processos, as empresas se utilizam da
evolucao tecnoldgica para que dessa forma possam evoluir junto com o mercado,
promovendo melhorias na empresa de maneira a atender da melhor maneira seus
clientes. Neste estudo, foi escolhida a simulagdo como ferramenta para buscar uma
melhor otimizagéo no tempo de atendimento, evitando com isso a geracao de filas e
um atendimento demorado, fazendo com que os clientes passem por um longo
processo de espera, uma vez que isso desmotiva a procura pela empresa.

Para desenvolver essa melhoria, foi escolhido o software Arena, que faz simulagao
dos tempos de acordo com as necessidades que sdo propostas no fluxograma, tendo
em vista que se trata de um software de facil acesso. Foi por meio da utilizacdo do
programa que foi possivel verificar os problemas gerados no atendimento, e foi
proposto por meio da andlise de relatorios gerados pelo problema de geracao de filas
no atendimento ao cliente a melhor maneira de otimizar o atendimento, tornando o

mesmo mais rapido.

Palavras-Chave: Fila. Arena. Atendimento ao cliente.



ABSTRACT

The objective of the present study was to use the Arena software in a study of customer
service of the companies and to suggest, through the simulation, improvements in
service. By seeking improvements in their processes, companies use technological
evolution so that they can evolve along with the market, promoting improvements in
the company in order to better serve their customers. In this study, the simulation was
chosen as a tool to seek a better optimization in the time of service, thus avoiding the
generation of queues and a long service, causing customers to go through a long
waiting process, since this discourages company.

In order to develop this improvement, the Arena software was chosen, which simulates
the times according to the needs that are proposed in the flowchart, considering that it
is an easily accessible software. It was through the use of the program that it was
possible to verify the problems generated in the service, and it was proposed through
the analysis of reports generated by the problem the best way to optimize the service,

making it even faster.

Keywords: Row. Arena. Customer service.
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1. INTRODUCAO

Uma das constantes na vida cotidiana séo as filas, estas ocorrem em diferentes
tipos de processos, tais como, aquisicdo ou pagamento de mercadorias, de servigos
telefbnicos, bancarios, conexao de internet, ou ainda, o congestionamento de tarefas
a serem executadas por um equipamento, como uma impressora, ou um totem. Este
fendbmeno de congestionamento deve ser analisado pelo prestador de servico, sendo
que estas filas influenciam na qualidade do atendimento do estabelecimento

comercial, do prestador de servigo ou do equipamento.

Segundo Andrade (1990) existem diversas evidéncias que indicam uma
irregularidade no niamero de atendentes disponiveis, algumas destas evidéncias sao:
a permanéncia do numero de clientes a espera de atendimento em patamares

elevados; alto numero de atendentes ociosos durante a maior parte do tempo.

A abordagem matemaética de filas se iniciou no principio do século XX (1908)
em Copenhague, Dinamarca, com A. K. Erlang, considerado o pai da teoria das filas,
quando trabalhava em uma companhia telefénica estudando o problema de
redimensionamento de centrais telefénicas. Foi somente a partir da Segunda Guerra
Mundial que a teoria foi aplicada a outros problemas de filas. Apesar do enorme
progresso alcancado pela teoria, inGmeros problemas ndo sdo adequadamente

resolvidos por causa de complexidades matematicas (PRADO, 2017).

Com o surgimento do computador na década de 1950, a modelagem de filas
pode ser analisada pelo angulo da simulagdo, em que ndo mais se usam férmulas
matematicas, mas apenas se tenta imitar o funcionamento do sistema real. As
linguagens de simulacdo apareceram na década de 1960 e hoje, gracas aos
microcomputadores, podem ser facilmente usadas. Os modernos programas de
computador permitem construir modelos nos quais é possivel visualizar na tela o
funcionamento do sistema em estudo tal como em um filme. Podemos visualizar o
funcionamento de um banco, uma fabrica, um pedagio, um porto, um escritério, etc.,
tal como se estivessemos em uma posicao privilegiada em cada um desses cenarios
(PRADO, 2017).

Desta forma, adequar o nimero de atendentes é uma problematica que pode

ser sanada com auxilio da Teoria das Filas. De modo geral, a teoria de filas permite
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simular um modelo quantitativo de fila para uma situacao unica, baseado em padrdes
probabilisticos de chegadas e de atendimentos, além de informacdes referentes ao

namero de canais de atendimento disponiveis (TORRES, 1966).
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste trabalho € simular diferentes cenarios para o atendimento
de uma agéncia prestadora de servi¢cos de necessidade cotidiana que esta situada no

municipio de Sdo Mateus — ES.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Estudar o processo de atendimento e identificar possiveis pontos passiveis de
melhoria;

e Identificar melhorias que possibilitem o facil acesso a informacdes, com
reducdo do tempo de espera na fila, propondo um cenario otimizado de

atendimento, através de simulac¢des utilizando o software Arena.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 FILAS

De acordo com Lovelock e Wright (2002) fila se trata da representacéo de uma
linha de pessoas, objetos fisicos, veiculos, ou humeracédo intangivel que aguarda o
atendimento. O processo de formacao de filas ocorre quando o nimero agrupado de
objetos ou pessoas excede a capacidade do sistema de atendimento, estando,
geralmente, associados a problemas administrativos em relacdo a capacidade. Sendo
assim, fila se trata de uma sequéncia de pessoas, produtos ou servi¢cos que aguardam
por um atendimento, ou ainda, uma sequéncia de processo, pois consiste no processo
de chegada e na distribuicdo do tempo de servico, do numero de servidores no

atendimento e na capacidade do sistema.

Gianesi e Corréa (1994) esclarecem que em estudos que foram realizados, foi
possivel observar que para os clientes, a sensacdo gerada na espera € a mais
importante formulacdo em relacdo ao tempo real gasto enquanto se espera um

servico.

3.2 TEOREMA DAS FILAS

De acordo com Arenales et al. (2007), o Teorema das Filas pode ser descrito
como sendo um ramo da pesquisa operacional que tem a finalidade de estudar as
relacdes entre a demanda e 0s atrasos que séo sofridos pelo usuario do sistema. As
filas ocorrem quando existe um “excesso” de capacidade do sistema em um periodo
determinado. A Teoria das Filas tem a finalidade de encontrar justamente o equilibrio

presente nos custos no atraso no oferecimento que sao sofridos pelos usuarios.

Dessa maneira, a teoria das filas se destina a buscar um desempenho dentro
de cenarios que sejam muito proximos a realidade, por meio de modelos matematicos,
obtendo assim parametros de processos que facam demonstracdo, dentre varios
exemplos, do tempo médio de espera, a permanéncia do usuario no sistema e 0s

elementos nas filas. E possivel visualizar também, por meio de coleta de dados,
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informacgdes que estao ligadas a populacdo e aos colaboradores e 0s servidores em
atendimento, conforme demonstra a figura 1. (MOTA, 2016; FRAGA, 2012).

O organograma a seguir demonstra um processo de atendimento em um
determinado sistema, onde se tem a populacdo, em um arranjo que seja finito, visto
que ela é conhecida e passivel de ser contada, tendo sua entrada sendo visualizada
por um processo que ocorre por distribuicdo estatistica, estando sujeita a um tempo
de espera e tendo seu atendimento concluido pelo atendimento dos colaboradores ou

servidores.

Cliente em
Fim de atendimento

T

° Servidor /

/O- " | Colaborador
O —0000

080 Fila \ ol

Populagao l

Cliente em
Fim de atendimento

Figura 1: Organograma de atendimento

Fonte: Adaptado de Lira, Santos (2017)

No processo de desenvolvimento estatistico, a chegada € avaliada por um
processo que avalia a taxa média de chegada (A) ou através do intervalo de tempo em
gue ocorrem as chegadas sucessivas (IC) de maneira imprevista. Essa ocorréncia das
chegadas precisa de uma disposicao de distribuicdo de probabilidade para que seja
caracterizada de maneira correta, tal como uma normal distribuicdo, de Poisson,

Erlang, de exponencial negativa, entre outros.
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Seguidamente, a populacdo em atendimento é representada matematicamente
através do ritmo médio de atendimento (u) e por meio do tempo médio do servico (TA),
onde é preciso especificar que cada servidor devera atender apenas um individuo por
vez e que o nome do usuario, registrado no sistema, ndao afeta o desenvolvimento

estatistico.

No mais, a disciplina que se destina Fila, precisa ter um destaque devido ao
fato de que ela define a ordem em que a populacdo que esta presente em uma fila
precisa receber o atendimento devido. O exemplo mais amplamente utilizado para que
se discipline a mesma, sendo denominada FIFO (First in, Firts out), onde quem chega
primeiro, também sai primeiro. E possivel citar também outro tipo de servigo, que é o
atendimento preferencial, onde o principal objetivo € manter um cliente especifico

dentro de um menor espaco de tempo possivel no atendimento. (SILVA, 2015).

Dessa maneira, o conhecimento descrito por meio dos parametros tem grande
importancia, podendo ser demonstrada por meio de formulas que sdo descritas no

quadro 1:

Quadro 1 - Férmulas utilizadas para estudo das filas

Taxa média de chegada

Taxa média de atendimento M

Taxa e Utilizacio do Sistema P

N° Médio de Clientes na Fila T pp—2a

Tempo Médio de Espera na Fila

N* Médio de Clientes no Sistema 5 u-a

Tempo Médio de Espera no Sistema

Fonte: SILVA, 2015.
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3.2.1 CLASSIFICACAO DE UM SISTEMA DE FILAS

De acordo com Mendonca (2014) um sistema de filas tem sua composicéo feita
por usuarios, posto de servigco/atendimento, canais, € um por espaco destinado para
espera. Os usuarios chegam dentro de um tempo determinado, e isso caracteriza o
processo de chegada, para que sejam atendidos por um canal determinado, um posto
de atendimento ou uma sequéncia para um processo de manufatura, sendo que,
enguanto o sistema se ocupa de outro atendimento, os usuarios aguardam na fila, no
espaco que se destina a isso. Assim que o canal de atendimento fica disponivel, o
proximo usuario da fila é chamado para o atendimento, e apos ser atendido, outro

usuario € chamado, dessa forma, cada uma a sua vez.

7

Além das caracteristicas que séo gerais em relacdo ao sistema de filas, é
importante que se determine a estrutura adotada pelo sistema, que se trata também
de um elemento fundamental de estudos das filas as quais sao classificadas como:
fila Gnica atendida por um unico servidor, fila Unica atendida por multiplos servidores
em paralelo, fila Gnica com multiplos servidores em série. A disciplina da fila é quem

determina a ordem em que os usuarios serdo atendidos (ARENALES, 2007).

Na teoria das filas para mensurar a eficiéncia na prestacao de servi¢cos existem
indicadores que podem ser utilizados, dos quais se destacam: o tempo médio que um
usuario permanece na fila enquanto aguarda atendimento, tamanho médio da fila, o
tempo que o usuario gasta na fila desde o momento que chega até o momento em
gue sai, tempo de congestionamento ou ociosidade na espera do ponto de
atendimento (ANDRADE, 2011).

De acordo com Prado (1999) o estudo em relacdo ao comportamento das filas
€ uma maneira de fazer alteracdo em sistemas que contenham gargalos. O objetivo
do estudo em relagdo ao comportamento das filas € uma prestacdo de melhor
atendimento ou uma proporcao de um ajuste de custos, visto que filas sdo onerosas.
Os fatores que exercem influéncia na operacdo de um sistema sao: disciplina da fila,
forma de atendimento, chegada e estrutura da fila, visto que para cada caso, é

necessario um estudo analitico de maneira diferenciada.

As equacdes sofrem classificacdes de acordo com as seguintes caracteristicas

dos processos de atendimento ao cliente, e consequentemente, sua chegada: as
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chegadas séo processadas de acordo com uma distribuicdo de Poisson com média A
chegadas/tempo. Os tempos destinados ao atendimento adotam uma distribuicdo que
seja exponencial de Poisson com média u.O atendimento da fila ocorre de acordo com
a ordem de chegada. O numero de potenciais clientes é insuficientemente grande para

que a populacéo possa entdo, ser considerada como finita, (ARENALES, 2007).

O levantamento feito em relacdo aos dados estatisticos tem a finalidade de
determinar como serd feita a distribuicdo de probabilidade em relagdo aos numeros
de atendimento, ou do tempo de duracéo destinado a cada atendimento.

Para que se classifique da melhor forma e faca a identificacdo em relacéo a
uma fila, é utilizada a notacdo de Kendall. Essa notacdo tem sua conotacao feita por
uma série de simbolos que seguem a seguinte forma: A/B/m/k/M, onde “A” indica a
distribuicdo de chegada, “B” o padrao de servigo de acordo com uma distribuicdo de
probabilidade para o tempo de servico, “m” o numero de canais de servidores, “k” a
restricdo na capacidade do sistema e “M” a disciplina da fila. De maneira geral, apenas

os trés primeiros simbolos tém sua utilizagéo concretizada.

De maneira geral, € possivel ter os parametros A, B, m, k e M as seguintes

caracteristicas que se tornam um padrdo de leitura, como demonstrado a seguir na

figura 2:
Caracteristicas Simbolo  Explicagdo
M......|Exponencial ...
Distribuicdo de Tempo de chegada | A |E, | Tipo k-Erland (k=1,2..)
Distribui¢do de Tempo de Servico | B |H, Mistura de k exponenciais
PH __ |TipoFase . .
G Geral
Numero de servidores paralelos (m})|1,2,.. ==
Restricdo na capacidade do sistema | (k) |1,2,..==
(M)[FIFO/PEPS [Firstin FirstOut
Disciplina da fila FALO/UEPS |First InLastOut
RANDOM |Aleatdrio
PR Prioritario

Figura 2: caracteristica das filas

Fonte: Adaptado de Cervatti
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A partir dos parametros que séo definidos para as filas, é possivel representar
um sistema de filas que tenham varios estagios de atendimento. Se tiver um sistema
que seja denotado por M/M/1, M/M/2 e M/M/3 tem-se: uma distribuicdo exponencial
de tempo de chegada (Poisson), uma Distribuicdo Exponencial para o tempo do
servico e 1, 2, ou 3 canais de atendimento, de maneira respectiva. A figura a seguir
representa essa situacao:

Uma fila, um servidor

[Fla ] [atendente]

Saida

Chegada

Uma fila, trés servidores

Trés filas, trés servidores

Chegada
Saida

.
:
TERNTI

—>
)| (] [Fienderne]
—

Figura 3:Filas e servidores

Fonte: Adaptado de Cervatti

No caso das filas com varios estagios, o cliente precisa passar por mais de uma
etapa para poder deixar o sistema. A figura a seguir representa esse tipo de fila:



21

Chegada i (Fila, | ) Atendente1 mmmm) Fila BN Atendente? NN Saida

Figura 4: Mdltiplos estagios

Fonte: Adaptado de Cervatti

3.2.2 PROCESSO DE CHEGADA E TEMPO DE ATENDIMENTO

O processo de chegada faz a indicacdo em relacdo ao padrdo dos clientes
presentes no sistema. Apresenta comportamento de maneira estocastica, ou seja, as
chegadas ocorrem no tempo e no espaco segundo as leis da probabilidade, dessa
maneira, é preciso um conhecimento em relagcéo a qual distribuicdo de probabilidade
descreve o0 tempo em relacdo a chegada dos clientes. (AQUILANO, CHASE,
JACOBS, 2006).

As equagbOes podem ser classificadas de acordo com as seguintes
caracteristicas em relacao aos processos de chegada e atendimento aos clientes: As
chegadas séo processadas de acordo com uma distribuicdo de Poisson com média A
chegadas/tempo. Os tempos destinados ao atendimento seguem uma distribuicdo que
seja exponencial de Poisson com média p. O atendimento destinado a fila é feito em
relacdo a sua ordem de chegada. O numero de clientes que sejam potenciais € grande
demais para que a populacéo possa ter sua classificagcdo sendo definida como finita.
(ARENALES, 2007).

O levantamento em relacdo aos dados que sejam estatisticos tem a finalidade
de determinar o niumero de distribuicdo da probabilidade em relacdo aos numeros de
atendimento ou da duracédo destinada a cada um deles. O processo em relacéo as
chegadas de um usuario no sistema, de acordo com Fogliatti e Mattos (2007), pode
ser determinante, levando em consideracao a quantidade de chegadas e o0 momento
em que ocorrem sdo conhecidos, e estocasticos quando esse comportamento é

aleatorio.
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3.2.3 NUMEROS DE SERVIDORES

O numero de servidores, que também é conhecido como o niumero de canais
de servico faz indicacdo em relacdo aos “pontos de atendimento” do sistema, de
maneira que sirva aos clientes de forma paralela com possibilidade a mais de um
servidor (atendente). Em um sistema de fila Unica, apenas uma fila existe para os
servidores, como exemplo de um caixa de banco. Em sistemas de multiplas filas, para
cada servidor existe uma fila, a exemplo dos caixas de supermercado. (ARENALES,
2007).

3.2.4 CAPACIDADE DO SISTEMA

E representado pelo maximo nimero de clientes suportado pelo sistema,
incluindo as esperas e 0s que ja se encontram no atendimento. A capacidade pode
ser finita ou infinita. Em se tratando de uma capacidade finita, estando o sistema
lotada, nenhum cliente podera entrar até que o cliente em atendimento saia do

sistema, liberando assim um espaco.

3.2.5 DISCIPLINA DA FILA

A disciplina de filas se refere a forma como os clientes séo selecionados para
que se entre no servigco apés uma formacéo de fila. A grande parte das disciplinas
comuns podem ser observadas no cotidiano, conhecidas como FIFO (First In First
Out), onde o primeiro a chegar € o primeiro destinado ao atendimento. No entanto,
existem outras disciplinas, como a LIFO (Last In First Out), onde o ultimo a chegar, &
o primeiro no atendimento. (ANDRADE, 2011).
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3.2.6 MEDIDAS DE DESEMPENHO

De acordo com Pinto (2011), levando em consideracdo a tempo que € perdido
em filas de espera constitui um alto custo para as organizacdes, entendendo com isso
a preocupacéo dos gestores em reformular e melhorar as caracteristicas dos sistemas
de fila de espera, levando em consideracéo diferentes alternativas. Dessa forma, se
torna pertinente quantificar o desempenho de cada sistema por meio de medidas de
desempenho, que se constituem como uma informacao valiosa para quem toma a

decisao.
De acordo com Pinto (2011), séo as seguintes medidas:

e Numero Médio de Clientes na Fila de Espera (Lq)

e Numero Médio de Clientes no Sistema (L)

e Tempo Médio que um cliente Espera na Fila (WQ)

e Tempo Médio que um cliente Espera no sistema (W)
e Probabilidade de que o sistema esteja ocupado (p)

¢ Probabilidade de que o sistema esteja desocupado (P0).

3.2.7 MIM/S

Se trata de um modelo que se baseia no niumero de servidores que estejam
disponiveis: S, onde o sistema tem uma distribuicdo por meio das chegadas e dos
tempos em relacéo aos atendimentos exponencial, a capacidade do sistema e de sua
populacao séo infinitas, sendo que a disciplina corresponde a quem primeiro entra no
sistema, sera o primeiro a ser atendido e logo, o primeiro a sair. O quadro 2 demonstra

o funcionamento equacional desse sistema:
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Descriciao Formulas
Probabilidade de que o Sistema Esteja Ocupada b= i
u
Probalidade de que n Clientes Encontram-se no Sistema B.=(1—-p)p"
Probabilidade de que o sistema esteja Desocupada Po=(1-p)
Numero Médio de Clientes no Sistema de Atendimento L= L
A—p
Numero Médio de Clientes na Fila de Espera A?
TRE=D
Tempo Médio Gasto no Sistema pelo Cliente W= L
u—A
Tempo Médio de Espera na Fila por Cliente W = A
T u(u—2)

Quadro 2 - Férmulas do Sistema M/M/S

Fonte: Adaptado de Pinto (2011)

3.3 MODELOS BASICOS DE FILAS

De acordo com Ferrari (2008), a grande maior parte dos modelos que séo

elementais nas filas de espera se baseiam em processos de nascimento e morte

(markoviano). No contexto de compreensao das filas de espera, um nascimento &

correspondente a uma chegada de um cliente novo, e a morte é representada pela

partida de um cliente.

A seguir, sdo apresentados os modelos basicos que fazem a composicédo de

um sistema de filas, dando énfase aos processos probabilisticos que tem sua

descricao feita por Fogliatti (2007). Nesses modelos, € comum que 0s tempos entre

as chegadas e atendimento sigam distribuicbes exponenciais com as nuances que se

descrevem a seguir:

e Modelo M/M/1/x/FIFO: s6 existe um posto de atendimento, ndo existindo uma

limitacdo em relacdo a capacidade no espaco que é reservado para a fila de
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espera, sendo a ordem de acesso dos usuarios ao servico seguindo a ordem
em que os mesmos chegam ao sistema (FIFO)

e Modelo M/M/1/K/FIFO: Também apresenta um Unico posto de atendimento, no
entanto existe uma limitacdo em relacdo a capacidade no espaco que é
reservado para a fila de espera, visto que a ordem de acesso de usuarios aos
servigos segue uma ordem de chegada dos mesmos ao sistema (FIFO). A taxa
de ingresso ao sistema (A) € diferente da taxa de chegada A para n=K, devido
a existéncia da limitacdo de capacidade de atendimento do sistema (K).

e Modelo M/M/C/«»/FIFO: existem “C” postos de atendimento, ndo existindo uma
limitacdo em relacdo a capacidade de espaco, que é reservado para a fila de
espera, sendo a ordem de acesso de usuarios ao servi¢o seguindo a ordem em
gue chegam ao sistema (FIFO).

e Modelo M/M/C/K/FIFO: Existem “C” postos de atendimento, no entanto existe
uma limitacdo em relacdo a capacidade no espaco reservado para a fila de
espera, visto que a ordem de acesso de usuarios no servico segue uma ordem
de chegada dos clientes ao sistema (FIFO). A taxa de pessoas que ingressam
no sistema (A) € diferente da taxa de chegada A para n=K, de acordo com a

existéncia da limitacdo de capacidade no sistema (K).

As equagbes das medidas de desempenho dos modelos das filas séo

apresentadas na tabela 01 a seguir.



Tabela 1: Equacdes das medidas de desempenho
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Fonte: Fogliatti

3.4 AUTOATENDIMENTOS

A evolucdo sofrida pelos recursos tecnoldgicos auxiliou de maneira muito

grande as instituicbes, sobretudo no sentido de poder proporcionar servicos e

produtos diferenciados. Para se tornar atrativa para um numero maior de clientes,

comecou a ser oferecido por parte das instituicdes servicos automatizados por meio
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do autoatendimento, e com isso, o ganho de tempo passou a ser bem maior no
atendimento pessoal. Segundo Abensur (1999), os altos investimentos feitos na
automacao do atendimento das instituicoes se deve justamente a uma grande
necessidade de reducdo de custos, dispensando com isso o atendimento pessoal,

diminuindo assim os custos e gerando um atendimento mais rapido.

Através da revolucdo tecnoldgica, a utilizacdo de servicos destinados ao
atendimento alternativo passou a ser considerado como uma grande ferramenta
destinada aos negdécios. Dentro desse contexto, a evolugao contribuiu no impulso nas
instituicdes, fazendo com que as mesmas agilizassem e melhorassem o atendimento
aos clientes. Albertin e Moura (1995) acreditam que a tecnologia da informacéo
garante uma grande vantagem competitiva devido sua capacidade de diferenciacéo
de produtos e servigos que séo ofertados, devido ao fato de agregar valor ao cliente.
Fortuna (2011) esclarece que as empresas passaram a oferecer servicos mais

sofisticados e mais rapidos, beneficiando os clientes.

As centrais telefénicas (comumente conhecidas como Call centers) e o
autoatendimento sdo cana amplamente utilizados para solucdo de problemas,
diminuindo a procura da clientela pelo espaco fisico das organiza¢des para solucéo
de problemas ou obtencao de servigos e ou produtos, consequentemente a diminuigéao
de filas. As novas tecnologias proporcionam um aumento na produtividade, e em
decorréncia disso, elevam também o padrdo de exigéncia dos consumidores.
Segundo Kotler a Armstrong (2003), o consumidor moderno busca, de maneira
constante novos produtos e servigcos, e necessita que as mudancas sejam
acompanhadas por parte do mercado, oferecendo por sua vez um atendimento que
seja de qualidade, se fortalecendo diante de seus concorrentes e causando satisfacéo

entre com sua clientela.

De acordo com a FEBRABAN (2009), os meios de autoatendimento tém lugar
de destaque, pois sdo 0s mais importantes comportando uma grande parte do
atendimento, e foi a disseminacdo no atendimento por esses meios, que possibilitou
0 mercado a abrir novas frentes de atendimento, assim como uma nova maneira de

solugéo de problemas
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3.4.1 AUTOATENDIMENTO TELEFONICO

Albrecht e Bradford (1992) revelam que houve uma grande expansdo na
utilizacdo dos sistemas telefonicos informatizados no fim da década 1980. Isso
possibilitou a liberag@o dos funcionéarios para a realizacdo de outras atividades, além
do escoamento do atendimento dentro das agéncias bancarias.

A central de atendimento telefénico possibilita a oferta de produtos e servicos,
além da reducdo de custos com pessoal e instalacdes fisicas. Esse tipo de
atendimento se apresenta como um excelente instrumento de comunicagdo com 0s
clientes. De acordo com Bretzke (2000), a utilizacdo dos call centers facilita a
comunicacdo do cliente com a instituicdo tanto para obter informac¢des quanto para

registrar reclamacdes.

Bretzke (2000) também alega que o atendimento efetuado pelo call center traz

como beneficios ao consumidor:

a) Disponibilidade de um servico gratuito;

b) Contato direto e estruturado;

c) Acesso facilitado a informacdes;

d) Compra de produtos e servicos sem a necessidade de locomocgéo.

A utilizacdo das linhas 0800 torna as empresas mais acessiveis aos clientes e
podem ser utilizadas para vendas, informacdes, reclamacdes, pesquisas de opinido e
sugestbes. Essas sdo algumas aplicacbes sugeridas por Bretzke (2000). Ainda, a
autora relata que esse atendimento tem cerca de 50% de pedidos de informacéo e
solicitacdo de produtos, 25% de reclamacéo e 25% se relacionam a marketing.

3.4.2 AUTOATENDIMENTO NA INTERNET

De acordo com Diniz (2004), o rapido desenvolvimento da Internet na década
de 1990 impulsionou a criagdo de um novo canal de servigos bancarios, a Internet

Banking.
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Segundo Albertin (2004), o sistema bancario foi o setor que experimentou uma
forte alavancagem em termos de tecnologia e solucdes de TI. Esse fato ocorreu devido
a grande influéncia no uso da internet como um canal de interacdo entre o cliente e a
empresa.

A Internet oferece o potencial de crescimento adicional das vendas orientadas
por transacdes e de relacionamento. A interacdo com clientes em tempo real
pode ser integrada com uma base de dados de marketing para identificar um

produto especifico ou conjunto de produtos, a fim de atender as necessidades
de novos e atuais clientes. (ALBERTIN; MOURA, 2004, p. 134).

Albertin (2004), também considera que o setor bancério é apontado como um
dos que mais investem em tecnologia, ja que expressam uma reducdo de custos e
uma consideravel vantagem competitiva, tornando esse setor um dos mais ativos em
termos de TI. Ressalta-se que as transacdes realizadas por esse meio devem
contribuir também para a obtencao de informacdes sobre os clientes, possibilitando a
criacdo de produtos e servigcos diferenciados. Contudo, o maior receio do cliente
quanto ao uso desse canal, é a seguranca no processamento das operacoes.
Segundo o FEBRABAN, “os bancos brasileiros investem anualmente bilhdes de reais
em sistemas de seguranca fisica e eletrbnica para garantir a tranquilidade de seus
clientes e colaboradores”.

O aumento na adeséao dos clientes a esse tipo de movimentacédo bancaria se
deve a nova sociedade, baseada na informacdo. Segundo Diniz (2004) os clientes
necessitam de acesso aos seus dados financeiros para realizar suas operacdes
financeiras de forma simples, rapida e barata. Além disso, 0os canais eletrénicos sdo
privilegiados para a realizagdo de transagfes, enquanto que o canal fisico, como a
agéncia, para acdes de relacionamento. Logo, a Web estaria mais restrita a facilitacéo
e ao barateamento das negociac¢des, influenciando pouco os servigos associados ao

relacionamento, os que geralmente dependem de “contato pessoal’.

3.4.3 SATISFACAO

Na atualidade, existe uma gama de servigos e produtos que tem a finalidade
de atender a todos os tipos de consumidores. A escola de um servico ou produto se

da por meio da percepcao, onde Kotler e Armstrong (2003, p.130) definem como
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sendo “o processo por meio do qual uma pessoa seleciona, organiza e interpreta as

informacdes recebidas para formar uma visao significativa do mundo”.

E cada vez mais amplo o reconhecimento das empresas em relagdo a
necessidade em satisfazer seus clientes, de maneira a conseguir uma fidelizagao.
Clientes que estédo satisfeitos constituem o capital mais rentavel que a empresa pode
ter. Dessa maneira, ha um investimento muito maior em relacdo ao marketing de
relacionamento, que ganha muito importancia dentro das a¢des da empresa. Kotler
(2000) defende que o monitoramento da satisfacéo apds a realizacdo do atendimento
€ um item indispensavel, visto que é a forma mais eficaz de aferir a qualidade do
atendimento prestado. A satisfacdo esta relacionada a sensacao de prazer que resulta
da de comparacdao feita em relagdo ao desempenho ou o resultado que é percebido
de um servi¢co ou produto em relagao as expectativas do cliente.

Um atendimento feito com qualidade traz satisfacdo, conquista e fideliza uma
clientela. Nessa premissa, se entende que o cliente fiel € aquele que sente satisfacao
com o atendimento recebido tornando-se um parceiro da empresa, atribuindo a isso a
satisfacdo em relacéo as atividades que a mesma executa. De acordo com Kotler e
Armstrong (2003, p. 142), prestar servicos de qualidade é fundamental para a
empresa, orientado pelos consumidores, e sendo definido como: “toda atividade ou
beneficio, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao
resulte na posse de algum bem. A prestacao de um servico pode nao estar ligada a

um produto fisico”.

De acordo com Kotler e Armstrong (2003, p. 4), fazem uma afirmacéo de que
as pessoas obtém satisfacdo por meio de produtos ou servicos, isso sendo definido
como “qualquer coisa que possa ser oferecida ao mercado para satisfazer uma
necessidade ou um desejo”. Com isso, é verificavel uma necessidade na oferta de
produtos e servicos que sejam diferenciados identificando um crescimento linear,
onde o cliente se torna cada vez mais exigente, gerando como consequéncia cada
vez mais concorréncia.

As empresas de servicos bem-sucedidas concentram sua aten¢do tanto nos
empregados quanto nos clientes. Elas compreendem a cadeia de lucro em

servigos, que vincula os lucros da empresa a satisfagcdo do empregado e do
consumidor. KOTLER e ARMSTRONG (2003, p. 143).
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Em referéncia ao atendimento, é facil a percepcédo de que a atual economia
concentra muitos esforcos em torno da prestacdo de servigos, visto que se trata de
uma realidade do mercado empresarial contemporaneo. No mais, os produtos e
servi¢cos sofrem uma evolugéo constante, tornando a concorréncia por uma fatia de

mercado torne produtos e servicos casa vez mais similares.

De acordo com Cobra (1992), as grandes corporacbes estdo se tornando
marcas mundiais, e precisam oferecer a seus clientes solu¢cdes que sejam sob
medida. Dessa forma. E preciso agregar ao valor servico ou produto, além de uma

melhoria no servico prestado.

A lucratividade das empresas e a maneira como se relaciona com os clientes
sdo fatores vinculado e conectados a qualidade do servi¢o ou produto, de acordo com
Kotler e Armstrong (2003). Os autores defendem ainda a existéncia da qualidade

respaldada por cinco vinculos:

1. Qualidade Interna dos Servicos — organizada através da selecéo e treinamento
de pessoal, como também do ambiente de trabalho que precisa ser propicio ao
bem-estar dos funcionérios;

2. Empregados de servicos produtivos e satisfeitos — funcionarios satisfeitos sao
mais leais a empresa,

3. Um maior valor em relac&o ao servi¢co — servi¢os prestados de maneira eficaz
e eficiente;

4. Consumidores que estejam satisfeitos e sejam leiais — Satisfacdo gera
perspectiva de novos negocios;

5. Aumento de lucros em relacdo a crescimento e servicos — que tenham

desempenho acima das expectativas esperadas.

Para além das qualidades ja citadas, Bee (2000) assegura a existéncia de
outros que precisam de atencdo, visto que tangem o bom relacionamento com o

cliente:

e Clientes que estao satisfeitos promovem uma quantidade menor de estresse.
S&o poucos os que, lidando com um cliente que esteja insatisfeito, nao sofrem

as pressoes causadas pela situagao;
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e Clientes que estejam satisfeitos ocupam menos tempo, visto que lidar com
problemas e queixas consome uma guantidade maior de tempo, e iSSo gera
espera, visto que ha camulo desservico;

e Clientes, quando satisfeitos, reproduzem sua satisfacdo aos demais, e isso é
muito eficaz, pois gera uma boa reputacao;

e Clientes sdo seres humanos, sendo assim, é muito natural querer que se

proporcione um atendimento que seja prestativo, gentil e atencioso.

De acordo com Perillo apud Rozzett (2010 apud Demo e Ponte, 2007) € preciso
estar atento que apenas a satisfacdo ndo garante uma lealdade, existindo demais
fatores como percepcdo de equidade, confianca, e valores, que dessa forma
interferem na firmacdo dessa construgdo. Além disso Perillo (2007) ressalta que a
satisfacdo se trata de um resultado de uma experiéncia que foi acumulada pelo
consumidor como resultado de uma sequéncia de eventos que se vivencia ao longo
do relacionamento que ele desenvolve com o fornecedor. Dessa maneira, a satisfacao

se trata de um evento presente, mas sua influéncia vem de a¢fes que ja aconteceram.

3.5NECESSIDADES, DESEJOS E EXPECTATIVAS

O cliente da atualidade tem um nivel de exigéncia que é muito maior, buscando
no mercado quem possa atender, da melhor forma, suas necessidades e desejos,

superando as suas expectativas.

Segundo Albrecht e Bradford (1992), a populacéo esta passando um processo
basico de mudanca, saindo do mundo da fabricacéo, da producao, da comercializacao
e venda de produtos, entrando assim em um mundo em que os clientes exigem um
servigo ou um produto no qual eles tenham uma disposicao para pagar. Ainda assim,
muitas empresas ndo percebem a grande mudanca que ocorreu na sistematizagéo e
continuam trabalhando baseados nos modelos mais antigos, pois acreditam que eles
sejam o melhor para os clientes, e ndo possuem ainda uma compreensao de que é
preciso estar atento ao que o cliente tem para falar. E preciso essa ac¢éo de escutar o
cliente, assim, ele cria mecanismos de atender os desejos e necessidades, tornando
o cliente o mais importante. A satisfacéo se trata de um sentimento que se relaciona
com as necessidades ou os desejos, e se origina por meio da comparacéo entre o
ocorrido e o esperado. (PERILLO, 2007).
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A teoria das necessidades, de Maslow, € descrita por Kotler e Armstrong (2003)
em utilizacdo para que se explique os aspectos psicolégicos que exercem influéncia
na decisdo de compra de um servigo ou produto do consumidor. Segundo essa teoria,
os individuos possuem uma série de caréncias que precisam ser satisfeitas. Essas

precisdes podem ser verificadas na figura 5.

Piramide das Necessidades -

Maslow
Satisfacdo fora do Satisfacdono
trabalho trabalho
*  Educacgio +  Trabalho desafiante
* Religifo * Diversidade e autonomia

*  Participacio nas decisBes
*  Crescimento pessoal

*  Passatempos
*+  Crescimento Pessoal

* Reconhecimento

* Responsabilidade

+  Orgulho e reconhecimento
*  Promogdes

*  Aprovacdo da familia
*  Aprovacdo dos amigos
*  Reconhecimento da comunidade

*  Familia

*  Amigos

*  Grupos Sociais
*  Comunidade

*  Lliberdade
=  Seguranca da vialé
*  Auséncia de poluig
Auséncia de gug

= Amizade dos colegas
* [nteracdo com clientes
*+  Chefe amigavel

*  Trabalho seguro
*  Remuneracdo e beneficios
Permanéncia no emprego

* Comida Horario de trabalhe
. :EUH ervalo de descanso
* Sexo

* Sonoe

Figura 5: Hierarquia das necessidades de Maslow

Fonte: (Kotler; Armstrong, 2003, p. 130)

De acordo com Kotler e Armstrong (2003), na base da piramide estdo as
necessidades que sado fisiolégicas e de manutencdo a vida, assim como a
sobrevivéncia. No segundo nivel se encontram as necessidades de seguranga, como
o conforto, a protecao, a ordem e o controle. No terceiro nivel se encontram as
necessidades de cunho social, como relacionamento, afeto, filiacdo a um grupo e
aceitacao. No quarto nivel estdo presentes as necessidades que se referem a status,
reconhecimento e prestigio, além do auto respeito, autoafirmacéo e independéncia.
No topo da piramide se encontram as necessidades de autorrealizacdo que
concernem ao desenvolvimento do potencial que cada individuo tem em realizacéo a
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sua realizacdo pessoal. Este representa o0 mais alto dos cinco estagios, e poucas

pessoas atingem.

Kotler e Armstrong (2003) asseguram ainda que os estudos que foram
desenvolvidos por Maslow indicam que, para que se siga para o estagio seguinte, é
preciso que o anterior tenha uma satisfacdo que seja razoavel. A partir disso, de
quando uma necessidade é atendida, surge entdo um novo desejo, que
necessariamente ndo significa que serda da mesma ordem. Esse desejo é quem

impulsiona o individuo a agir seja em seu meio profissional, familiar ou social.

3.6 ATENDIMENTO

De acordo com Shiozawa (1993), existe uma necessidade para que se
incorporem aos servicos e produtos o oferecimento de um atendimento que seja eficaz
aos clientes, e que as empresas tenham a capacidade de manter o foco no usuario, e
sua atencao nas necessidades atuais e futuras, pois sdo elas que experimentarao, a
longo prazo, prosperidade. O atendimento se trata de uma arma competitiva e isso se

aplica a todas as organizacdes que trabalham com produtos e servicos.

De acordo com Shiozawa (1993),

O atendimento ao cliente significa, portanto, tudo aquilo que, em
conformidade com os requisitos, ou seja, o fornecimento dos produtos ou a
prestacdo dos servicos solicitados ajude a criar 0 produto ou servico
potencial. Esta definicdo ajuda a compreender que o cliente € um alvo moével,
Ou seja, possui expectativas crescentes (SHIOZAWA,1993, p. 52)

Segundo o0 mesmo autor, o atendimento é constituido como o principal fator de
vantagem competitiva entre as organizacoes. A satisfacdo se trata de um elemento
que € capaz de fidelizar um cliente. Dessa maneira, as empresas precisam busca-la
como sendo uma maneira de estreitar a relacdo com seus clientes, tornando-o seu

parceiro comercial.

E fundamental que se tenha uma compreensio de que o atendimento que é
prestado com qualidade ndo esta resumido em cortesia ou boa vontade forcada. Mas
do que isso, significa um acréscimo aos servicos ou produtos, com o objetivo de

superar as expectativas que o consumidor possui.
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Em se falando em atendimento, € muito comum que o relacione a apenas a
aspectos que seja tratamento. No entanto, é possivel que um cliente procure uma
empresa que satisfaca sua necessidade, seja atendido com toda cordialidade,
atencao e cortesia, e ainda assim, nao encontre aquele servico ou produto que esteja
buscando. De acordo com Lobos (1993) existem fatores que estdo presentes na
qualidade do servico que € prestado e que contribuem para que 0 mesmo seja
eficiente e tenha uma excelente oferta, sendo eles atendimento, custo e desempenho.
Define ainda que quer que se tenha qualidade em servicos, € preciso que se antecipe,

atenda e exceda de maneira continua as expectativas e requisitos da sua clientela.

Dessa forma, para além do recebimento de uma cortesia e uma escuta
atenciosa, é preciso gue o mesmo seja atendido em suas expectativas, levando em
consideracao as suas precisoes e atuando de maneira que viabilize servi¢os, produtos
e informacdes, dentre outros, que facam uma representacdo de uma resposta que

seja favoravel em relacéo a essas necessidades.

Shiozawa (1993) defende que o atendimento precisa passar por crises

diversas, dificultando assim a qualidade no atendimento:

e A crise para os clientes — Apenas as empresas que tenham uma percepcao
em relagdo ao atendimento executado de acordo com as expectativas do
cliente, mas superior ao que oferece a concorréncia, criando assim um forte,
gue seja o diferencial competitivo.

e A crise para o fornecedor — O atendimento ao cliente se torna muito
dependente da capacitacdo de recursos humanos. Dessa forma, a primeira
razao para que se tenha uma crise sdo problemas com pessoal e sua
preparacao no desenvolvimento de sua funcéo.

e Cresce ademanda por atendimento — E cada vez mais frequente as pessoas
terem menos tempo disponivel, uma quantidade maior de pessoas trabalha fora
de casa, carecendo assim de conveniéncias que sejam melhores assim como

Servicos.

De acordo com Shiozawa (1993) ressalta ainda que para que se corrijam essas
crises, uma das acdes que a empresa adota ara que sejam desenvolvidas e se

apliquem com eficacia os conceitos pertinentes ao atendimento ao cliente € uma
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formacdo cuidadosa de seus funcionarios, Além do treinamento tido como formal,
almeja-se dispensar toda a atencéo que € possivel aos quadros internos. Parte-se da
iniciativa de que é fundamental tratar o quadro funcional de uma mesma maneira como

a empresa busca tratar também seus clientes.

Dessa forma, as analises evidenciam a importancia em se ouvir de maneira
muito mais ampla os clientes e profissionais que promovem a recepc¢ao, trabalham no
atendimento, sendo essa uma forma de aprimorar as praticas e ter assim, instituida,

a exceléncia no atendimento.

3.7 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A qualidade é algo que sofre alteracdes de pessoa para pessoa, visto que cada
uma tem uma percepcdo de qualidade relacionada a um servico ou produto. A
gualidade se trata da capacidade de satisfazer um desejo ou necessidade de alguém,
dessa maneira, um servico que tenha qualidade se trata daquele em que o cliente se
sente satisfeito. A qualidade nos servigos acontece quando a organizagao € capaz de
oferecer servicos que sejam superiores ndo apenas dos seus clientes, mas tambéem
em relacdo aos seus funcionérios e proprietarios, percebendo assim que a qualidade
nao se trata apenas dos clientes externos, mas de todas que atuam na organizacao.
(CABRAL, 2006).

A parte que é mais importante em relagéo a prestacao de servigos se trata das
pessoas. Sem que se tenha uma equipe que seja bem treinada, motivada e
administrada, ndo ha uma prestacéo de servi¢co que seja de qualidade. As pessoas
precisam estar integradas com o trabalho - e de maneira principal, precisam gostar e
conhecer aquilo que fazem — e também com a cultura da empresa. (COUTINHO,
1994).

A qualidade no atendimento se torna presente em receber com atencéo,
acolher, ouvir e servir de maneira interessada o cliente, tendo seu inicio na
identificacéo das necessidades apresentadas pelo usuario. E através das instalaces
fisicas e do contato estabelecido com os usuarios que se conhece a empresa (Cabral,
2006). De acordo com Cardoso e Neto (2010) satisfagdo pode ser traduzido como "é
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o0 sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do
desempenho esperado, ou resultado em relacdo as expectativas do cliente”. O
resultado de um atendimento que seja bom influéncia de maneira direta na imagem

da empresa, podendo esta ser negativa ou positiva.

3.8 PRODUTOS, SERVICOS E QUALIDADE NO SERVICO

De acordo com Shiozawa (1993, p. 50) revela que “Os produtos e servi¢os
aumentados, ao longo do tempo, séo incorporados pelos clientes, passando a ser
esperados”. Dessa forma, obtém-se uma linha que seja crescente na capacidade e na
oferta do produto ou servico, de forma que o cliente se sinta sempre encantado.

De acordo com Kotler, Armstrong (2003):

Uma marca poderosa tem alto grau de valorizacdo. As marcas tém maior
valorizacdo na medida em que os compradores lhe sdo mais leais e tém
consciéncia do seu nome e da sua qualidade, além de fazerem forte
associacdo dela com outras marcas. Uma marca com forte valorizagdo é um
ativo valioso (KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 133).

De acordo com Campos (1999), um servico tido como de qualidade € aquele
gue atende as necessidades dos clientes de maneira confiavel, assegura e acessivel
em um tempo que seja certo. A definicdo de servigco pode ser retirada da NBR ISO
9004-2, que se encontra na obra de Carvalho e Paladini (2012) demonstrando que
trata do “resultado gerado por atividade na interface entre fornecedor e cliente” e “por
atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente”. Ainda,
segundo os autores, é possivel que se observem as caracteristicas dos servicos, que
é intangivel, apresenta o servico como algo que nédo seja fisico; a variabilidade ou
heterogeneidade, afirmando que o atendimento sofre variacéo de cliente para cliente;
estocabilidade, onde se tem uma percepc¢ao que néo se trata de uma coisa que pode
ser estocada; e a simultaneidade, onde se tem um identificacdo em que o cliente tem
uma participacdo na produgcdo do servico, onde 0 mesmo consume, de maneira

simultanea, sua producao.

Por ndo haver, de maneira efetiva, uma transferéncia de bens, quando o servico
ocorre, a avaliacdo acerca da qualidade advém das variaveis que deste fazem parte,

como 0 ambiente interno da empresa, os funcionarios que prestam o atendimento,
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estrutura fisica, tempo gasto destinado ao atendimento, a maneira como o tratamento
€ desenvolvido, ressaltando que o cliente é parte da producdo em relacdo ao
resultante do servico, ou seja, € uma das partes que integram o processo de producéao,

e que exerce influéncia na sua avaliagcdo em relagdo a qualidade.

A qualidade do servico envolve algumas dimensfes que sao relevantes:
atendimento, confiabilidade, competéncia, consisténcia, resposta, credibilidade,
flexibilidade, cortesia, tangibilidade, velocidade, conveniéncia, acesso, comunicagao,
resposta e atendimento ao cliente. Estas sdo as dimensfes que determinam a
maneira como 0 servico pode ser avaliado, gerando ou nédo satisfacdo por parte
daqueles que utilizam seus produtos ou servigcos. (CARVALHO e PALADINI, 2012).

3.8.1 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

De acordo com Carvalho e Paladini (2012), as ferramentas se tratam de
mecanismos que ajudam a selecionar, implementar e avaliar as modificacdes sofridas
nos processos de producdo através de andlises, onde o objetivo € possibilitar uma
melhoria continua em relagéo aos processos. Segundo esses autores, as ferramentas
de qualidade possuem séo caracterizados como: faceis de usar, l6gica operacional,
uma coerente sequéncia de acbes, bom alcance visual, implementac&o por etapas,

delimitagBes, implicacdes no atendimento final além de foco no processo de solugdes.

Ainda sao citadas nesta mesma obra pelos autores sete ferramentas tidas
como basicas em relacdo a qualidade: Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e
Efeito, Histograma, Folhas de Verificacdo, Graficos de Dispersédo, Cartas de Controle

e Fluxograma.

e Diagrama de Pareto — De acordo com Lobo (2010), acontece dentro de uma
proporcao de 80/20, ou seja, 80% dos problemas sédo derivados de 20% de
causas potenciais. No diagrama, os dados séo relacionados a um determinado
problema de acordo com sua ordem de importancia, buscando assim construir

uma prioridade em relacéo as solucgdes.
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e O Diagrama de Causa e efeito € comumente conhecido como espinha de peixe,
ou diagrama de Ishikawa, tendo como objetivo fazer uma analise dos
problemas identificando assim seus efeitos assim como suas possiveis causas,
fazendo dentro eles uma separacédo que seja clara. (LOBO, 2010).

e Histograma se trata de um gréfico de barras que tem a funcdo de apresentar a
variagcdo de um conjunto de dados, permitindo com isso a identificacdo em
relacdo ao que deve ser trabalhado. (LOBO, 2010).

e Folha de Verificacdo se trata de um check-list onde se fazem os registros em
relacdo aos dados das atividades que ainda estdo sob andlise ou em
andamento. Se trata de uma ferramenta muito flexivel, podendo ser estruturada
sempre que se tem necessidade (CARVALHO e PALADINI, 2012).

e Graficos de Dispersao séo utilizados para fazer exames da possivel relacao
existente entre duas variaveis, correlacionando suas causas e efeitos. (LOBO,
2010).

e Cartas de Controle sdo aquelas que fazem a separacdo das causas que sao
aleatorias verificando dessa forma se o processo esté sob controle, permitindo
gue seja analisada a tendéncia daquele processo (LOBO, 2010).

e Fluxograma se trata de uma apresentacao grafica em relacdo a todas as etapas
de um processo, gerando dessa forma a visualiza¢ao do todo, permitindo com
gue seja proporcionada um entendimento rapido do funcionamento do mesmo.
(LOBO, 2010).

3.8.2 AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

Segundo o dicionario Aurélio, qualidade esta interligada com a maneira de ser,
boa ou m4, de uma determinada coisa. No Michaels é definido como sendo o atributo,
a condicdo natural ou a propriedade pela qual alguém ou algo se individualiza, fazendo
distincdo dos demais. Se trata de uma percepcao individual. Kotler e Armstrong (2003)
conceituam como sendo um desempenho alto, demonstrado por meio de critérios que

sejam durabilidade, preciséo e confiabilidade, dentre outros fatores. A sua melhoria
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esta diretamente vinculada a uma satisfacdo em relacédo aos desejos e a necessidade

dos clientes de maneira mais vantajosa do que a concorréncia.

Referente a qualidade dos servigos, Lobos (1993) esclarece que no Brasil isso
ainda é um pouco precario e gue poucas sao as empresas que se destacam nisto,
particularmente. Para Shiozawa (1993) ha uma percepcao de que as organizacdes
passam por um processo de reposicionamento em relacéo a economia global, fazendo

com que o atendimento seja o principal fator em critico referente ao sucesso.

Gianesi e Corréa (1994) esclarecem que existe um conjunto de critérios
adotados na avaliacdo de servicos. Esses critérios, quando combinados com o

pensamento de diferentes autores, como pode ser verificado na figura 6.
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Figura 6: Critérios de Avaliacdo da Qualidade

Fonte: Gianesi; Corréa, 1994, p.91.

A avaliacdo em relacdo a qualidade de um servico € tida como um item de dificil
afericdo, visto que se vincula a satisfacdo, que, por sua vez se compara entre a
percepcdo e a expectativa. De acordo com Kotler e Armstrong (2003), é nesse

momento que o consumidor se releva satisfeito ou insatisfeito com a compra ou com
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0 servico obtido. Essa relacdo € passivel de ser observada por meio da relacéo
estabelecida entre as expectativas, de maneira contraria, caso o produto ou servico

esteja quem do esperado pelo individuo, haveré insatisfacéo.

De acordo com Kotler (1998) o mercado sofreu uma evolucao juntamente com
a tecnologia, que € composta por uma populacédo mais idosa, com uma parcela grande
de mulheres que trabalham fora de casa e que realizam casamentos que sejam
tardios, assim como um namero maior de divércios. Em consequéncia disso, 0s mais
variados e diversos estilo de vida ganharam maior divulgagcdo, assim como uma

necessidade de atendimento destinado a grupos étnicos.

Segundo Albrecht e Bradford (1992) através da idealizacdo do Triangulo do
Servigo, que € mostrado na figura 7, no qual é possivel uma visualizacdo da
importancia do cliente para as organizagfes, visto que € colocado no circulo de
maneira central. Essas caracteristicas estdo presentes nas empresas que oferecem
uma exceléncia no atendimento, sendo condi¢cdo para que se tenha uma qualidade

minima na prestacao de servico.

Estratégia
/N

Cliente

Sistemas b Pessoas

Figura 7: O Triangulo do Servico

Fonte: Albrecht; Bradford, 1992, p. 32.

De acordo com Albrecht e Bradford (1992, p. 32), “o pessoal eficaz de linha de
frente orientado ao cliente € capaz de manter uma concentracdo ‘sobrenatural’,
sintonizando a situacdo, o pensamento e a necessidade do cliente no momento
relevante. ” O que resulta em um pessoal que tem uma capacidade maior em relacao

a reacao, disposicéo e atencao para ajudar, levando o cliente ater uma percepg¢éo em
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relacdo a qualidade superior, promovendo a empresa e fazendo com que o cliente
repita a experiéncia da compra de um produto ou servi¢o. Além disso, é por meio da
linha de frente que se desenvolve uma base de relacionamento que seja duradouro
com os clientes. Dessa maneira, € necessario que essas pessoas possuam atributos
como a empatia, tolerancia e habilidade para que seu comportamento possa mudar

de acordo com a situacgao.

3.9 A EMPRESA

A empresa estudada esta situada na Cidade de Sdo Mateus, mas se trata de uma
empresa brasileira que trabalha com prestacdo de servigo, logo, possui uma

extensa rede de atendimento ao cliente.

A companhia aqui atender& pelo nome ficticio de Condutora, e esta no mercado
desde 1996 regida pela Lei da Sociedade por Ac¢bes, controlada por um Grupo
especifico desde junho de 2002, passando entdo a ser uma subsidiaria integral da

mesma.

Se trata de uma concessionaria que distribui servico de necessidade cotidiana para
quase a totalidade do Espirito Santo, atendendo 70 dos 78 municipios, em uma
area de 41.372 kmz, equivalente a 90% do territorio do estado. A concessao tem
vigéncia até 17 de julho de 2025, podendo ser renovada por mais 30 anos,

conforme Decreto Executivo de 17 de julho de 1995, outorgada pela Unido Federal.

A populacéo do estado do Espirito Santo é estimada em 3.408.365 habitantes,
segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE, dos quais

3.196.072 habitantes na area em que a Condutora atua.

3.9.1 PRICIPAIS SERVICOS OFERECIDOS PELA EMPRESA
v' Cadastro de fatura eletrénica;
v' Desligamento;

v Extenséo de rede;
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v Falta de luz;

v Garantia de fornecimento;

v Isenc¢édo de débitos;

v Ligacgdo nova individual;

v Ligacgdo nova até 4 Ic;

v Ligacdo nova agrupada;

v’ Ligacgéao provis@ria com medi¢ao;
v’ Ligacgéao provisOria sem medi¢ao;
v Ligacdo nova existente;

v Pid;

v Projeto elétrico;

v" Religacéo;

v' Remocao de poste/rede;

v' Ressarcimento de danos;

v Verificagdo, impressdo de demonstrativo, recurso de TOI (consumo

irregular);

v’ 22via de conta;

3.9.2 FLUXOGRAMA VERTICAL
¢ Cliente entra na agencia;

e E recebido pelo posso ajudar que questiona o procedimento solicitado;
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e Cliente direcionado (se segunda via para o totem, se religagdo simples ou
falta de luz para o hotline, que é um telefone dentro da empresa, onde o
cliente liga direto para o 0800 e solicita 0 servigco, se comum para a senha

normal e se preferencial para a senha preferencial);

e Em caso de cliente comum o mesmo adquire uma senha de triagem ao qual
passa por um pegueno questionario, consulta de débitos e informacdes antes

de ser direcionado a mesa de atendimento;

e Em caso de preferencial ndo ha necessidade de passar pela triagem sendo

direcionado diretamente a mesa de atendimento;

e Ao chegar a mesa de atendimento, o atendente o atende de forma cortés
(saudacéo com cortesia, vocalizac&o de protocolo, oferecimento de servigos
gratuitos, concluséo, atividade, entrega de protocolo ao cliente, despedida

com cortesia)

A demonstracao é feita no fluxograma a seguir:

) Pagina:
CODIGO DO FLUXOGRAMA
ATIVIDADE PRESENTE | PROPOSTO | ECONOMIA
OBJETO DE ESTUDO
/ MATERIAL /
PRODUTO B O 5
OPERACAO
PROCESSO TRANSPORTE E> 8
ESPERA D 3
INSPECAO 0
METODO: () PROPOSTO OU ()
PRESENTE ARMAZENAGEM ; 0
TIPO DE ATIVIDADE
DESCRICAO O E> DO v
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01 | Cliente entra na agéncia X

02 | Posso ajudar questiona o procedimento solicitado X

03 | Cliente direcionado (se segunda via para o totem) X

04 | Cliente direcionado se religagdo simples ou falta de luz para o X
hotline
Cliente direcionado se comum para a senha normal e aguarda ser

05 | chamado pela triagem X X
Cliente direcionado se preferencial para a senha preferencial e

06 | aguarda se chamado pela mesa. X X

07 | Cliente comum passa pela triagem e recebe a senha normal X X

08 | Cliente comum aguarda no atendimento ser chamado pela mesa. X
Ao chegar a mesa de atendimento, o atendente o recebe de forma

09 | cortés’ X X
Oferecimento de servigos gratuitos Condutora, concluséo,

10 | atividade e vocalizagdo de protocolo X

11 | Entrega de protocolo ao cliente, despedida com cortesia X

12 | Cliente sai da agencia X
Total 5 8 |3 0 0

3.9.3 SIMULACAO E O SOFTWARE ARENA

Dentro do estudo acerca da modelagem de sistemas utiliza-se com frequéncia
duas técnicas existentes: a teoria das filas e simulagéo, sendo estd a mais usada. A
simulagdo possibilita que se encontre a solu¢do de um problema por meio da analise
que se baseia em um modelo real, sem que na realidade as alteracbes acontecam
(PRADO, 2008). Gaziero et al. (2014) ressalta que a simulacéo pode ser utilizada em
areas diversas, e é basicamente um apoio no que tange tomada de deciséo.
Apresenta ainda vantagens como uma facil compreensédo em relacdo aos decisores e
uma possibilidade de controle de tempo, permitindo ainda que se tenha uma visao
sistémica (LAW e KELTON, 2000; ANDRADE, 2009).

Um sistema em que parte dele é real (ou todo ele), geralmente por ser aleatério
é também muito complexo, mas pode apresentar de forma simplificada através da

modelagem e da simulacdo computacional, ou de sistemas que trabalhem apenas a
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simulacdo. Segundo Neto et al. (2014) a simulacdo acontece por meios
computacionais que possibilitam a simulacdo de um comportamento real e faca

alteracdes — ou manipule — tal sistema a fim de avaliar sua execugéo.

Além de fazer a andlise de um determinado comportamento, de acordo com
Nascimento et al. (2014), a simulacdo € uma ferramenta muito importante na tomada
de decisdo, uma vez que permite que os decisores possam avaliar o sistema de
diversas maneiras, visto que a simulagao conduz a realidade a experimentos. Ainda,
de acordo com o autor, por causa da importancia desse auxilio as tomadas de deciséo,
o modelo precisa descrever e também apresentar o sistema da forma mais real

possivel.

O ano em que o software ARENA foi lancado data de 1993, sendo que 0s
resultados sofrem melhorias se utilizados em conjunto com outros dois softwares:
SIMAN e CINEMA (PRADO, 2008). O ARENA pode ser utilizado para simular eventos
que sejam continuos ou discretos, € consistido em um ambiente integrado de
simulag&o, onde ndo é necessério que sejam escritas linhas de cédigo, visto que a
criacdo de gréaficos ocorre de maneira visual (BANKS et al, 2010; ARAGAO, 2011).

Este software se trata de uma ferramenta importante que dispde de um
conjunto de blocos (ou moédulos) para que se descreva um cenario que seja real e,
partindo da realidade, os cenarios sao analisados e métodos novos simulados. Uma
das maiores vantagens na utilizagdo do ARENA é sua automacao — o uso do mouse
— numa construcéo simples (PRADO, 2008).

Uma ferramenta muito importante para analise de dados no ARENA € o Input
Analyzer, que € um analisador de dados de entrada. O Input Analyzer permite que as
informacg0des coletadas sejam analisadas e que seja escolhida a melhor distribuicao

matematica.
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4. PERCURSO METODOLOGICO

4.1 TIPO DE PESQUISA

Trata-Se de uma revisao integrativa que foi realizada através de uma pesquisa
bibliografica, tendo como objetivo avaliar os impactos gerados pelas filas de espera
no momento do atendimento ao cliente, com foco na simulacdo de um atendimento

ao cliente.

4.2 UNIVERSO DA PESQUISA

A pesquisa realizou-se nas bases de dados Google Academic, e SCIELO

(Scientific Eletronic Library Online).

Foram utilizadas as seguintes palavras-chaves: Teoria das filas, atendimento

ao cliente, filas de espera.
Como critérios de inclusao, tivemos:

e Estudos no idioma portugués;
e No espacgo temporal de 2000 — 2018;

e Apresentados em texto integral.

4.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Os artigos selecionados foram analisados individualmente para garantir
veracidade da revisdo. Os dados extraidos foram colocados em quadros, contendo as
seguintes informacgbes: titulo, autores, ano da publicacdo, resultados e
recomendacgdes. Os dados foram discutidos de forma descritiva, possibilitando uma
melhor compreenséo dos resultados obtidos.
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4.4 METODO

No programa foram utilizadas as seguintes condicdes:

e Chegada: expon. 3,5 minutos
e Triagem: expon. 3 minutos
e Mesa: expon. 15 minutos

e Cenério: Foram feitas 30 interacdes, ou seja, cada cenario rodou 30 vezes.

Para que se tenha uma visualizacdo do processo, 0 software cria cenarios, que sao
os demonstrativos do processo em andlise, e 0s cenarios representam as
possibilidades de melhoria, testando cenarios diferentes, e indicando por meio desses

0 que possui o melhor desempenho.

Nos cenarios 02 e 04 a triagem realizou servicos para 15% dos clientes, néo

necessitando ir para as mesas.

Nos cenarios 01 e 03 as senhas preferenciais representam 40% do atendimento que

vao direto para as mesas sem passar pela triagem.

Para que fosse feita a comparacdo pegamos o cenario real e o cenario do FiFo, e foi
colocado mais dois outros cenarios, onde um atendente foi retirado da triagem e
colocado na mesa e feitas simulagdes com e sem as senhas preferenciais para ver

qual seria o cenario mais favoravel.

A proposta é gerar a menor quantidade de filas durante o atendimento, dessa maneira,
busca-se 0 menor tempo para os atendimentos do cliente, do momento em que ele
chega no local de atendimento, até a sua saida, passando por todos 0S processos
necessarios. Os fluxogramas tendem a demonstrar essas dinamicas ocorridas e o

melhor resultado proposto.

Para que fosse feita a simulacdo em relacdo ao atendimento ao cliente, as seguintes

informacdes foram inseridas:
- CENARIO 01 (REAL)
2 Triagens

6 mesas
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e com senha preferencial
O fluxograma 1 demonstra o processo final de uma simulacao.

E

Triagem
Cliente \ s L Concluiu?

/

11

Senhas Saida

— |

hesas

Figura 8: Fluxograma 1(cenario 1 no final da simulacao)

Fonte: Desenvolvida pelos autores

O fluxograma 1 demonstra como aconteceria o atendimento partindo de duas triagens
e com seis mesas disponiveis para o atendimento, onde é apresentado o processo
final, baseado nas informacdes que foram inseridas. E possivel observar que ele
apresenta um acumulo de clientes ao longo dos processos de atendimento.

- CENARIO 02
2 Triagens
6 mesas
e sem senha preferencial

O fluxograma 2 demontra o cenario final da simulacéo.
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r Concluiu? —]

Cliente Saida

\ "
.
iy
.
3
L ]
—

g

Triagem — Mesas ‘

0 7

Figura 9: Fluxograma 2 (cenario 2 no final da simulacéo)

Fonte: Desenvolvida pelos autores

Todo fluxograma é composto de uma mesma forma, mudando apenas de acordo com
as informacdes inseridos, € isso que possibilita que hajam diferentes cenarios para
cada situacao apresentada. O fluxograma 2 demonstra ser mais eficiente que o

anterior.
- CENARIO 03
1 Triagem
7 mesas
e com senha preferencial

O fluxograma 3 demonstra o cenario durante a simulacéo, e o fluxograma 4 demonstra

o cenério no final da simulagéo.

E

0
Triagem
Cliente } o = Concluiu?
2

2

13
Senhas Saida
— 3

14

esas

Figura 10: Fluxograma 3 (cenario 3 durante a simulagéo)

Fonte: Desenvolvida pelos autores
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=

Tragerm = Concluiu?

Cliente )
1

3 1
B8

Senhas Saida

fi1

Figura 11: Fluxograma 4 (cenario 3 no final da simulacao)

Fonte: Desenvolvida pelos autores

O fluxograma trés e quatro demonstra o0 processo baseada numa troca de

informacgdes, onde tem-se na triagem apenas um atendente, e nas mesas sete

7z

pessoas destinadas ao atendimento. A tendéncia natural é uma triagem mais
demorada, e mesas mais cheias, levando em consideracdo que aqui, ainda tem o

atendimento preferencial.

- CENARIO 04
1 Triagem
7 mesas

e sem senha preferencial
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r Concluiu? —

143

Cliente ) Saida
2

i)

Triagem - Mesas ‘

Figura 12: Fluxograma 5 (cenario 4 durante a simulagéo)

Fonte: Desenvolvida pelos autores

Aqui o fluxograma demonstra a mesma analise feita anteriormente, no entanto, nesse
atendimento néo existe o atendimento preferencial, eliminando assim uma prioridade

de atendimento em alguns casos, liberando mesas destinadas aos demais clientes.

r Concluiu? —

\ 113
Saida

Cliente
I1 EEEERE hi

Triagem - — Wesas

11 1

Figura 13: Fluxograma 6 (cenario 4 no final da simulagéo)

Fonte: Desenvolvida pelos autores
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CENARIO1E3
}7
' \ Triagem . True
Cliente I Concluiu? —
0

Senhas Saida

Mesas
0
Figura 14: Fluxograma 7(cenarios com atendimento preferencial)
Fonte: Desenvolvida pelos autores
CENARIO2E 4
Trus
Concluiu? —

=

Cliente } Saida
0

Triagem - -= Mesas

Figura 15: Fluxograma 8 (cenarios sem atendimento preferencial)

Fonte: Desenvolvida pelos autores

Os ultimos fluxogramas demonstram o comparativo entre os dados inseridos
no software, aproximando-os de acordo com as caracteristicas descritas para analise
dos problemas.
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Cada simulacéo efetuada, gera relatérios com os resultados das analises, e é
por meio delas que € possivel observar os dados de todo o processo, e entdo

interpretar qual a melhor solugéo proposta pelo ARENA.

5. ANALISES E DISCUSSOES

As imagens das figuras 16 a 19 apresenta a analise de resultados gerados no
cenario um, demonstrando a performance dos indicadores, 0s respectivos tempos em
relacdo ao servico desejado, o tempo de espera, e dentro dos indicadores de tempo,
traz uma informacg&o importante, que é em relacdo ao tempo total do atendimento,
importante para o presente estudo. O programa apresenta resultados em diversas
categorias, sendo elas: VA time (tempo de valor agregado), NVA time (Tempo de valor
nao agregado), Transfer Time (Tempo de transferéncia), Other Times (outros), Total
Time (tempo Total), além de nimeros de entidades que chegam ao sistema e nimeros
de entidades que sai do sistema, menor tempo de espera (Minimum), maior tempo de
espera (Maximum), Total Number sized (quantidade de vezes que o recurso foi

ocupado). Essas informacdes sdo pertinentes para compreensao dos resultados.

Em relacdo ao cenario 1, os indices apresentados foram os seguintes:

20:22:35 Category Overview julho 5, 2019
Values Across Al Replications

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes

Key Performance Indicators

System Average
Number Out 147

Figura 16:Indicador de desempenho

Fonte: Desenvolvida pelos autores



[Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes
[Entity
Time
VA Time _ Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 15.2221 0,38 141022 17.8853  0.00240240 129.90
NVA Time _ Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Wait Time _ Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Haif width Average Average Value Value
Entity 1 235513 5,80 54617 71.3626 0.00 140.33
Transfer Time _ Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time _ Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 387735 576 20.5091 85 5427 0.1006 186.65

Figura 17: Tempo - espera, transferéncia, outros, tempo total

Fonte: Desenvolvida pelos autores

Values Across All Replications

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: ~ Minutes

|Queue

Time
Waiting Time . Minimum Maximum Minimum ~ Maximum
Average Half Widih Average Average Value Value
Mesas.Queue 0.5846 021 0.00 3752 000 240946
Triagem Queue 234364 5,88 5.0796 719642 000 14033

Figura 18: Tempo de espera

Fonte: Desenvolvida pelos autores
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Total Number Seized Minimum Maximum
Average Half Width Avefage Average

Atendente_Mesa 128.67 416 106.00 152.00
Atendente_Triagem 15137 459 128.00 176.00

152,000
148,000
144,000
140,000
136,000

132,000

128,000

Figura 19: atendimentos finalizados

Fonte: Desenvolvida pelos autores

B Atendente Mesa
W Atendente_Triagem

As imagens das figuras de 16 a 19 demonstra a andlise do fluxograma do

cenario 01, apresentando as variaveis no atendimento, que vao desde a chegada até

a saida, em um maximo de 178 atendimentos na triagem e 152 atendimentos na mesa,

onde a melhor performance de indicadores é de 147, e o tempo de espera nas mesas

é de 24 minutos, e na triagem 14, visto que sdo 2 triagens, 6 mesas e atendimento

com senha preferencial.

Os dados apresentados nas figuras de 20 a 23 foram os dados levantados

pelo programa no cenario dois.

20:34:37 Category Overview

julho 5, 2019

Valles Across Al EE,D?.'CEL’OHS

Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes
Key Performance Indicators

System Average
Number Out 157

Figura 20: Segundo indicador de desempenho

Fonte: Desenvolvida pelos autores
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Replications: 30 Time Units: Minutes
|[Entity
Time
VA Time ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 14.8162 0,39 12.7013 16.7357  0.00117664 109.67
NVA Time ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Wait Time ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 3.2908 0,59 1.2499 7.0253 0.00 40.4069
Transfer Time ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 18.1070 0,81 14.7132 237241 0.00117664 118.97
Figura 21: Segundo contador de tempo
Fonte: Desenvolvida pelos autores
Replications: 30 Time Units: Minutes
Queue
Time
Waiting Time ) Minimum Maximurm Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Mesas.Queue 1.0607 0,37 0.1305 3.8392 0.00 24 9661
Triagem.Queue 4.0036 0,70 1.6665 7.9973 0.00 40.4069
Other
Number Waiting ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Mesas.Queue 0.3402 0,12  0.03860596 1.3197 0.00 11.0000
Triagem.Queue 0.8272 0,15 0.2812 1.8269 0.00 13.0000

Figura 22: Segundo indicador de tempo de espera

Fonte: Desenvolvida pelos autores
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Total Number Seized Minimum Maximum
Average Half Width Aqe[age Ayerage

Atendente Mesa 14710 440 127.00 170.00
Atendente_Triagem 96.7333 JAT 61.0000 120.00

150,000
140,000

130,000

W Atendente_Mesa

120,000 1 Atendente_Triagem

110,000

100,000

90,000

Figura 23: Segundo indicador de atendimentos

Fonte: Desenvolvida pelos autores

Os dados apresentados nas imagens 20 a 23 demonstram as analises do cenario 02,
onde o melhor indicador de performance € 147, o tempo de espera € 24 minutos nas
mesas e 40 minutos na triagem, mas apresenta como tempo total no atendimento
aproximadamente 11 minutos, sendo que aqui é preciso considerar que o atendimento
desse cenario nao incluo o atendimento preferencial, uma vez que ele é previsto por
Lei.

No cenério trés tivemos a geracdo dos seguintes dados, apresentados nas figuras de
24 a 27:

Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: ~ Minutes

Key Performance Indicators

System Average
Number Out 157
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Figura 24: terceiro indicador de desempenho

Fonte: Desenvolvida pelos autores

|[Entity

Time
VA Time . Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 15.2955 0,35 14.0155 16.9910 0.00799521 130.85
NVA Time i Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Wait Time . Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 3.3513 0,92 0.9192 10.9716 0.00 36.1426
Transfer Time i Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time i Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time . Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 18.6468 1,14 14.9347 27.1885 0.00799521 134.75

Figura 25: terceiro contador de tempo

Fonte: Desenvolvida pelos autores

e e e e

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Units:  Minutes
Queue
Time
Waiting Time _ Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Mesas.Queue 2.5427 0,95 0.3915 10.2970 0.00 36.1426
Triagem.Queue 1.1593 0,31 0.3848 3.7341 0.00 22.3317
Other
Number Waiting _ Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Mesas.Queue 0.7676 0,30 0.1056 3.2295 0.00 18.0000

Triagem.Queue 0.4039 0,11 0.1146 1.3225 0.00 12.0000
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Figura 26: terceiro indicador de tempo de espera

Fonte: Desenvolvida pelos autores

Total Number Seized Minimum Maximum
A\"Brage Half Width Average Ave rage

Atendente_Mesa 137.10 3,89 116.00 157.00
Atendente_Triagem 163.10 4,63 141.00 183.00

164,000
160,000
156,000

152,000 B Atendente_Mesa

148,000 B Atendente_Triagem

144,000
140,000

136,000

Figura 27: Terceiro indicador de atendimentos

Fonte: Desenvolvida pelos autores

O cenério trés apresenta um bom resultado, visto que tem como melhor performance
de indicadores 157, um tempo de espera de aproximadamente 36 minutos nas mesas
e 22 minutos nas triagens, num total de 183 para as triagens e 157 para as mesas,
incluindo atendimento preferencial, o que indica que embora tenha um atendimento
um pouco mais demorado, corresponde ao que define as Legislagao, pensando no
atendimento destinado a uma populacdo mais idosa, que tem cada dia mais

aumentado sua expectativa de vida.

O dltimo cenario analisado, que é o cenario 4, apresentou os dados que serdo

apresentados a seguir nas figuras de 28 a 31.
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Values Across All HQ,D;I-CEI ons

Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: ~ Minutes

Key Performance Indicators

System Average
Number Out 156

Figura 28: Quarto indicador de desempenho

Fonte: Desenvolvida pelos autores

lUnnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes
[Entity
Time
VA Time . Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 16.2233 0,44 12.9709 17.0986 0.00266587 129.22
NVA Time ) Minimurm Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Wait Time ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 3.7825 1,08 0.3737 11.3180 0.00 50.2294
Transfer Time . Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time ) Minimurm Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 19.0058 1,33 13.9827 26.2294 0.01201198 129.49

Figura 29: Quarto indicador de tempo

Fonte: Desenvolvida pelos autores
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[Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes
|Queue
Time
Waiting Time . Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Mesas.Queue 3.9722 1,13 0.2811 11.9380 0.00 48.4946
Triagem.Queue 0.3024 0,08 0.04313984 1.0208 0.00 12.0204
Other
Number Waiting . Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Mesas.Queue 1.2850 0,38 0.08256180 4.1286 0.00 16.0000
Triagem.Queue 0.06392645 0,02 0.00772922 0.2254 0.00 6.0000
Figura 30: Quarto indicador de espera
Fonte: Desenvolvida pelos autores
Total Number Seized . Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
Atendente_Mesa 146.60 4,38 121.00 166.00
Atendente_Triagem 97.8333 3,89 84.0000 118.00

150,000
140,000
130,000
120,000
110,000
100,000

50,000

B Alendente_lesa
B Alendente_Triagem

Figura 31: Quarto indicador de atendimento

Fonte: Desenvolvida pelos autores

Os dados levantados no cenario 04, referente as figuras 28 a 31, que apresenta

um tempo total de atendimento consideravel, 156 entradas, com um méaximo de

atendimento nas mesas de 166, e na triagem 118, niamero menor do que o

apresentado pelo atendimento das simulac¢des anteriores.
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O quadro a seguir faz uma analise demonstrativa dos valores fornecidos pelo
sistema, de maneira que fica com uma melhor visualizacdo quando agrupados dessa

forma.

Tabela 2: Anélise demonstrativa

CENARIOS ENTRADAS TEMPO DE ESPERA TEMPO TOTAL

CENARIO 1 147 MESA: 24.0946 186.65
TRIAGEM: 140.33

CENARIO 2 157 MESA: 24.9661 118.97
TRIAGEM: 40.4069

CENARIO 3 157 MESA: 36.1426 134.75
TRIAGEM: 22.3317

CENARIO 4 156 MESA: 48.4946 129.49
TRIAGEM: 12.0204

Fonte: Desenvolvida pelos autores

Os dados apresentados pelos ARENA indicaram um melhor cenario em relagédo
a atendimento ao cliente e com isso uma menor geracdo de filas, os dados
demonstrados indicam que o cenario 2 leva um menor tempo para fazer um
atendimento total, mesmo que na triagem gere um tempo de espera relativamente
grande se comparado com o cenario 3, que apresenta um tempo de espera menor,

no entanto leva mais tempo para finalizar o servico.

Mas, analisando o cenario que cumpre 0s requisitos legais, chegamos a
conclusao que o cenario trés é o que apresenta a melhor tomada de decisdo, uma vez
que ele cumpre os requisitos legais de atendimento preferencial, fazendo, portanto,
um atendimento completo, atendendo tanto o publico comum como o que se destina
ao atendimento preferencial, sem que com isso gere uma espera tdo longa. E no
guesito mais importante, que aqui analisa o tempo de espera, consegue ser menor
gue os demais cenarios, e mesmo apresentando atendimento total mais demorado,
nao € tdo grande se comparado com o cenario dois, que a um primeiro momento até

parece ser o mais indicado.
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O pior cenario apresentado foi o 1, onde a quantidade de atendimentos foi
menor, mas levou um tempo muito grande em todas as execucdes, 0 que indica que

seria uma escolha ruim, por oferecer aos clientes um servico ineficiente.

Sendo assim, o cenério ideal, nesse caso, para que se tenha um numero
reduzido de fila foi apresentado no cenario 3, demonstrando que em uma situacao

real, a melhor tomada de decisé&o indicaria essa opc¢ao.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O Arena é um programa que possui uma boa flexibilidade, podendo ser utilizado em
atividades variadas dentro de uma empresa. Com base nos resultados que foram
apresentados pelo programa, é possivel concluir que a utilizagdo do mesmo para que
se encontre uma melhoria no atendimento ao cliente, com uma menor geracéo de fila
contribui de maneira significava para a percepcao dos problemas, mostrando qual o
processo estava mais lento, e como poderia ser otimizado um atendimento melhor e
mais eficiente. E possivel verificar onde est&o os gargalos em meio ao atendimento,
e onde eles podem ser melhorados, indicando também a maneira. Trabalhar com um
programa que possibilita a otimizacdo de um trabalho de maneira real representa

vantagens competitivas e uma melhor prestacao de servico.

Nesse estudo foi implementado a utilizagdo de um sistema que atenda com maior
eficiéncia os clientes, e uma das vantagens em se utilizar esse tipo de técnica de
simulacdo e otimizacdo conjunta € a possibilidade que a empresa tem de perceber
com determinada antecedéncia o melhor resultado em relagdo a um determinado
contexto, observando se € realmente possivel promover mudancas, levando o estudo
a conclusdo de uma melhor dinamica em relacdo ao atendimento ao cliente, de
maneira que o mesmo nao figue muito tempo no atendimento de maneira geral,

gerando filas e um atendimento pouco eficiente e demorado.

O software deu ao estudo uma dimensédo real do que pode ser levado em
consideracao para melhorar o atendimento ao cliente, visto que, quanto menor for o
tempo de espera e a possibilidade de solucdo de problemas, melhor é o servigo
prestado.

pensar em solucdes que contribuam para a melhoria do servigo prestado, tal como
uma melhor otimizagcdo do tempo empregado no servigco, agrega valor ndo apenas
para o cliente, que tem um nivel de satisfacdo positivo, mas agrega sobremaneira
valor a empresa, que se torna mais lucrativa ao se tornar uma boa referéncia na
concepcao dos seus clientes, oferecendo um servigco de qualidade e sem uma espera
longa, pensando na correria cotidiana, em dias que se tornam mais atarefados, e
conseguir realizar atividades que ndo demandem tempo passa a ser classificado como

um servico de qualidade.
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20:22:35 Category Overview julho &, 2019
VEIDES ACTOEE AUl NEDNCENoNS
|Unnamed Project
Replications: 30 Time Units: Minutes
Key Performance Indicators
System Average
Number Out 147
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20:22:35 Category Overview julho 5, 2019
]

g=-1 2

Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes

[Entity

Time

V& Time } Minimum Macdnnumn Minimum
Average Half Width Average Average Walue

Entity 1 152221 0,38 141022 175553 0.00240240

NVA Time ) Minimum Maxdmunn Minimum
Ayerage Half Width Anperage Aversge Walue

Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Wait Time ) Minimum Mazimum Minimum
Auerage Half Width Average Aversge Walue

Entity 1 235513 5.80 5.4617 T1.3626 0.00

Transfer Time ) Minimum Mazimum Minimum
Average Hailf Width Ayerage Average Walue

Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Other Time: ) Minimum Madimum Minimum
Ayerage Half Width Anerage Average Walue

Entity 1 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Total Time ) Minimum Macgimum Minimum
Ayerage Half Width Average Average Value

Entity 1 387735 S 76 20,5091 85.5427 0.1006
Other

Humber In i Minimum Mazdimum
Half Width Average Average

Entity 1 452 141.00 183.00

Humber Out i Minimum Maximum
Half Width Average Average

Entity 1 4.41 124.00 174.00

WwiP ) Minimum Maxgmunn Minimum  Maximum
Half Width Average Average Walue Walue

Entity 1 2.08 6.0665 30.1361 0.00 460000

Model Filename: C\Users\alunos.au WCLABS\Documents\Mova pasta\Cenariol
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20:22:35 Category Overview julho 5, 2019
Valves Acrozs Al Replicstions

IUnnamel:l Project

Replications: 30 Time Units:

|Q ueue

Time

W aiting Time ) Minimumn Mimirmum
Half Width Average Value

Mesas. Queue 027 0.00 0.00
Triagem.Queue 5,88 5.0796 0.00

Other

MNumber Waiting ) Minirnum Maximum Mimirmum
Half Widih Bwarage Average Walue

Mesas Cueus 0,08 0.00 1.0217 0.00
Triagem.Clusus 2,08 1.5322 26.0264 0.00

Model Filename: CAUsers\alunes.au IVCLABS\Documents\Mova pasta\Cenarici
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20:22:35 Category Overview julhe 5, 2019
Valuez Across All Replicabons

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes

‘Resource

Usage

Instantaneous Wilization Minimum
Half Width Average

Alendente_esa .02 0.4019
atendente_Triagem 0,02 0.7735

Number Busy Minimum
Half Width fverage

Alendentz_Mesa 017 B4
Atendente_Triagem 0,02 0.7735

MNumber Scheduled Minimum
Half Width Average

Atendente_Mesa 0,00 7.0000
Atendente_Triagem 0.00 1.0000

Scheduled Wilization Minimum
Half Width Average

Atendente_Mesa .02 0.4019
atendente_Triagem 0,02 0.7735

0,950
0,800
0,650

0,600
H Aendenie_Mesa
750 W Atendenin_Tragem

0,700
De50
O.,EDO
0,550

Total Humber Seized Minimum
Half Width Average

Atendente_Mesa 416 106.00
Atendente_Triagem 459 128.00

152,000
148,000

144,000

W Asndents_Masa

140,000 W Agcndenic Tragem

136,000

15000

128,000

Model Filename: CUsers\alunos.au IVCLABS\DocumentsiNova pastaiCenariol
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20:34:37 Category Overview

julha 5, 2019

Valuez Acrozs All Heplicationz

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes

Key Performance Indicators

SFStem Average
Number Out 157

Model Filename: C:\Users\alunos.aw. IWCLABS\Documents\Mova pasiaiCenarios\Cenario 02

Page



20:34:37 Category Overview julho 5, 2019

Values Acrozs All Replications

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Units:~ Minutes

Entity

Time
VA Time ) Minimurmn Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 148162 0,39 127013 16.7357  0.00117664 109.67
HVA Time ) Minimurm Maximur Minimum Mazximurm
Average Half Width Average Bverage Valug Value
Entity 1 0.00 0,00 000 0.00 0.00 0.00
Wait Time Minimurm Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 32908 0,59 12498 7.0253 0.00 40.4069
Transfer Time Minimurm Maximurm Minimum Maximurm
Awverage Half Width Awverage Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 D.00 0.00 0.00 0.00
Other Time ) Minimurm Maximurn Minimum Mazimurm
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 181070 0,81 147132 237241 0.00117664 118.97
Other
Mumber In Minimurm Maximur
Average Half Width Average Bverage
Entity 1 163.53 452 141.00 183.00
Humber Out Minimurm Maximum
Average Half Width Average Average
Entity 1 156.80 444 133.00 177.00
Wip Minimurm Maximurm Minimum Maximurm
Awverage Half Width Awverage Average Value Value
Entity 1 6. 1768 0,37 48271 27989 0.00 20.0000

Model Filename: C:\Users\alunos.au. IVCLABS \DocumentsiMova pasta\Cenarios\Cenario 02 Page 2 of 4



20:34:37

Category Overview

julhe 5, 2019

Vaives Acrozs All Replications

|Unnamed Project

Replications: Minutes
|Queue
Time
Waiting Time . Minimum Maximum Minimum Mazximum
Average Half Width Average Average Value Valua
Mesas Queus 1.0607 0,37 0.1305 3.8392 0.00 24,9661
Triagem_Cueue 4.0036 0,70 1.6665 7.9973 0.00 40,4089
Other
Number Waiting . Minimum Maximum Minimum Mazximum
Average Half Width Average Average Value Value
Mesas Queus 0.3402 0,12  0.03860595 1.3197 0.00 11.0000
Triagem Queue 0.5272 015 0.2812 1.8269 0.00 13.0000
Maodel Filename: Cr\lsers\alunos.au IVCLABS\Documents\Nova pastaiCenarioz\Cenario 02 Page 3 of 4



20:34:37 Category Overview julho 5, 2019
Values Acrozs All Replications
|Unnamed Project
Replications: 30 Time Unitsz ~ Minutes
Resource
Usage
Instantaneous Ufilization ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Atendente_Mesa 0.5302 0,02 0.5325 0.7831 0.00 1.0000
Atendente_Triagem 0.5977 0,03 0.3903 0.7544 0.00 1.0000
Number Busy Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Atendente_Mesa 44117 0,15 17273 55167 0.00 7.0000
Atendente_Triagem 0.5977 0,03 0.3903 0.7544 0.00 1.0000
MNumber Scheduled ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Atendente_Mesa 7.0000 0,00 T.0000 T.0000 7.0000 7.0000
Atendente_Triagem 1.0000 0,00 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000
Scheduled Utilization Minimum Mazximum
Average Half Width Average Average
Atendente_Mesa 0.5302 0,02 0.5325 0.7881
Atendente_Triagem 0.5977 0,03 0.29032 0.7544
0,835
0,830
0,825
0,820
0.315 ::m-:'nﬁ::nm
0,810
0,805
0,800
0,585
Total Number Seized Minimurm Mazximum
Average Half Width Average Ayerage
Atendente_Mesa 147.70 440 127.00 170.00
Atendente_Triagem 96.7333 3,47 §1.0000 120.00
150,000
140,000
130,000
120,000 B Sbencorts Tragem
110,000
100,000
80,000

Model Filename: C:\Users\alunos.au [WVCLABS\DocumenisiNova pastaiCenarios\Cenario 02
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20:38:59 Category Overview

julho &, 2019

Valuez Acrozs All Replications

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Units:  Minutes

Key Performance Indicators

sﬁtem Average
Mumber Qut 157

Model Filename: Colsersialunos.aw lVCLAE S\Documents\Mova pasta\Cenarios\Cenario 01

Page



20:38:59 Category Overview julhe 5, 2019
Values Acrozs All Replicationz
|Unnamed Project
Replications: 30 Time Units:  Minutes
Entity
Time
VA Time ) Minimum Mazximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average alue Value
Entity 1 15.2855 0,35 14.0155 16.9910  0.00799521 130.85
VA Time ) Minimum Mazximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Valug Value
Entity 1 0.00 0,00 000 0.00 0.00 0.00
‘Wait Time Minimurm Maximum Minirnum Mazximurn
Average Half ‘Width Average Average Value Value
Entity 1 3.3513 0,92 0.9192 10,9716 0.00 36.1426
Transfer Time Minimurm Maximum Minirnum Mazximurn
Average Half Width Average Average Valug Value
Entity 1 0.00 0,00 0.on 0.00 0.00 0.00
Other Time ) Minimum Mazximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time ) Minimum Mazximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Ayverage Value Value
Entity 1 15.6465 1,14 149347 271885 0.00799321 13475
Other
Humber In Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
Entity 1 163.53 452 141.00 153.00
Mumber Qut Minimurm Maximum
Average Half Width Average Average
Entity 1 156.60 436 136.00 179.00
WIP Minimum Maximum Minirnum Mazximurn
Average Half Width Average Average Value Value
Entity 1 6.3470 0,47 47012 5.9040 0.00 25.0000
Model Filename: C\Users\alunos.au. WVCLABS\DocumenisiMova pasta\Cenarios\Cenario 01 Page 2 of 4
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20:38:59 Category Overview julhe 5, 2019

Valuez Acrozz All Feplications

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Units: Minutes
|Queue
Time
WWaiting Time . Mimimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Awyarage Value Walus
Mesas.Queus 20427 095 0.3815 10,2970 0.00 36.1426
Triagem.Qusue 1.1583 0,31 0.3848 37341 0.00 223317
Other
Mumber VW aiting . Mimimum Maximum Minimum  Maximum
Auerags Half Width Average Avarage Value Walue
Mesas. Queus 0.7676 0,30 0.1056 3.2295 0.00 15.0000
Triagem.Qusue 0.4039 0.1 0.1146 1.3225 0.00 12.0000

Model Filensme: Clsersialunos.au IVCLAES\Documents\Mova pasta\Cenarios\Cenario 01 Page 3 of 4




20:38:59

Category Overview

julhe 5, 2019

Valuaz Acrozs All Replicationz

|Unnamed Project

Replications: 30 Time Unitss ~ Minutes

Resource

Usage
Instantaneous Ulilization ) Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Value Walue
Atendente_Mesa 0.6907 0,03 0.5623 0.5490 0.00 1.0000
Atendente_Triagem 0.5157 0,02 0.4284 0.6398 0.00 1.0000
HNumber Busy Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Walue Walue
Atendente_Mesa 4.1439 0,15 3.3769 5.0939 0.00 6.0000
Atendente_Triagem 1.0315 0,04 0.8567 1.2792 0.00 2.0000
Number Scheduled ) Minimum Mazimurm Minimum Mazimum
Average Half Width Average Average Value Value
Atendente_Mesa 5.0000 0,00 6.0000 6.0000 6.0000 6.0000
Atendente_Triagem 2.0000 0,00 2.0000 2.0000 2.0000 2.0000
Scheduled Utilization Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
Atendente_Mesa 0.6907 0,03 0.5628 0.5490
Atendente_Triagem 0.5157 0,02 0.4234 0.6396
0,700
0,380
0,380
0,340
0,420
ma Masa
0.300 ] f\m'rnﬁ;‘nm
0,580
0,580
0,540
0,520
0,500
Total Mumber Seized Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
Atendente_Mesa 137.10 3,89 116,00 157.00
Atendente_Triagem 163.10 453 141.00 153.00
164,000
160,000
156,000
152,000 W Adervinia_Mass
142 000 B Adandenie Triagam
144,000
140,000
136,000

Model Filename: C:\Users\alunos. au IVCLABS\Documenis\Mova pasta\Cenarios\Cenario 01

Page 4
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APENCICE D: RELATORIO CENARIO 4

20:36:53 Category Overview julhe 5, 2018

Values Acrozs Al Heplications

|[Unnamed Project

Replications: 30 Time Unis: Minutes

Key Performance Indicators

System Average
Mumber Out 156

Model Filename:  CUsers\alunos. au IVCLABS\Documents\iMova pasta\Cenarios\Cenario 04 Page 1 of 4




20:36:53 Category Overview julho 5, 2018
Values Acrose All Replicationz
|Unnamed Project
Replications: 30 Time Units: Minutes
[Entity
Time
VA Time . Minimum Maximnumm Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Walue Value
Entity 1 152233 0,44 12.9709 17.0936  0.00266587 12922
MVA Time ) Minimurm Maximum Minimum  Maximum
Awerage Half Width Auerage Awerage Walue Walus
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Wait Time ) Minimum Maximnum Minimum  Maximum
Average Half Width Ayerage Average Walue Walue
Entity 1 37825 108 0.3737 11.3180 0.00 502294
Transfer Time ) Minimum Maximum Minimum Maimum
Average Half Width Average Average Walue Value
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Awerage Half Width Ayerage Awverage Walue Walue
Entity 1 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time . Minimum Mazimum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Average Walue Value
Entity 1 19.0058 133 13.9827 26.2294  0.01201198 129.49
Other
Mumber In ) Minimum Maximum
Aversge Half Width Avarage Average
Entity 1 163.53 452 141.00 183.00
Mumber Qut . Minimum Maximum
Aversge Half Width Average Average
Entity 1 155.43 478 125.00 179.00
WIP i Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Walue Walue
Entity 1 64366 0,54 45558 9.6293 0.00 240000
Modal Filename: ChUsersialunos.au IVCLABS \Documents\Mova pasta\Cenarios\Cenario 04 Fage 2 of 4




20:36:53 Category Overview julho 5, 2018
Talues Across ANl Replicaions
\Unnamed Project
Replications: 30 Time Units: ~ Minutes
Queue
Time
Waiting Time Minimum Maximum Minimum Maximumm
Average Half Width Average Average Value Value
Mesas Queus 389722 1,13 0.2311 11.9380 000 434946
Triagem.Queue 0.3024 0,08 004313954 1.0205 0.00 12.0204
Other
Humber W aiting Minimum Maximum Minimum Maximurm
Average Half Width Average Ayerage Value Value
Mesas Queus 1.2850 0,38 0.05256150 41286 0.00 16.0000
Triagem.Queue 0.06392645 0,02 000772922 0.2254 0.00 6.0000

Madel Filename: C:\Users\alunos. au [VCLABS \Documents\Mova pastaiCenarios\Cenario 04

Fage 3 of 4
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20:36:53 Category Overview julho 5, 2018
Vslues Acrozs ANl Replicalions
|Unnamed Project
Replications: 30 Time Units: ~ Minutes
IResource
Usage
Instantaneous Ulilization . Minimum Maximum Minimum  Maximum
Average Half Width Average Awverage Value Walue
Atendente_Mesa 0.7545 0,03 0.6150 0.9095 0.00 1.0000
Atendente_Triagem 0.3045 0,02 0.2168 0.4256 0.00 1.0000
Mumber Busy . Minimum Maxinum Minimum Maximum
Average Half Width Average Averags Walue Value
Atendente_Mesa 4 5287 0,16 37077 5.4570 0.00 6.0000
Atendente_Triagem 0.6039 0,04 0.4335 08511 0.00 2.0000
Mumber Scheduled . Minimum Maxinum Minimum Maximum
Average Half Width Average Averags Walue Value
Atendente_Mesa 6.0000 0,00 6.0000 5.0000 6.0000 6.0000
Atendents_Triagem 2.0000 0,00 2.0000 2.0000 2.0000 2.0000
Scheduled Utilization ) Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
Atendente_Mesa 0.7543 0,03 0.6130 0.9095
Atendents_Triagem 0.3045 0,02 0.2168 0.4258
0,200
0,750
0,700
0,850
0,500 m A M
Ierrirrdem Pl
D.ﬁﬁﬂ l.-!mndnw_rnaqc'ﬁ
0,500
0,450
0,400
0,350
0,300
Total Number Seized Minimum Maximnum
Average Half Width Average Awverage
Atendente_Mesa 146.60 438 121.00 166.00
Atendente_Triagem 97.8333 389 340000 118.00
150,000
140,000
130,000
0 =
110,000
100,000
90,000

Model Filename: CoUsersialunos.au IVCLABS\Documenis\Nova pastalCenarios\Cenario 04
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