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Resumo: Tendo em vista a competicdo acirrada presente na economia nos dias atuais e a
necessidade crescente de conquistar clientes e manté-los fiéis, o presente trabalho tem como objetivo
aplicar a consagrada Teoria das Filas em uma agéncia bancéria com a finalidade de apontar
oportunidades de melhorias no tempo de espera dos clientes, a partir do pressuposto de que as filas
analisadas seguem a distribui¢c@o de Poisson. Tal pressuposto € decorrente da comparacéo realizada
entre a referida distribuicho com os dados de chegada dos clientes em todas as filas analisadas.
Constatou-se também a existéncia de filas com sazonalidade na demanda, enquanto outras
apresentaram uma demanda regular. A partir do estudo realizado, melhorias no gerenciamento desta
agéncia bancaria poderdao ser realizadas como, por exemplo, a realocacdo de funcionarios em
determinados periodos para fungdes com maior demanda. Concluiu-se, portanto, que a aplicagcdo da
teoria é viavel e que pode auxiliar no aumento das vantagens competitivas da agéncia.

Palavras-chave: Teoria das Filas. Andlise de Servicos. Setor bancario.

Abstract: Bearing in mind the intense competition in the current economy and the increasing
necessity of having more customers and keeping them loyal, this paper aims to apply the well known
Queuing Theory in a bank agency to identify improvement opportunities in customer waiting time, from
the assumption that the analyzed lines follow the Poisson’s distribution. This assumption results from
the comparison between such distribution to the customers' arrival data in all analyzed lines. It was
also found that there are queues with seasonality in demand, while others showed a regular demand.
From the study performed, improvements in the management of this bank agency may be made, for
example, the reallocation of staff in certain periods for functions with higher demand. It was concluded,
therefore, that the application of the theory is feasible and can help to increase the competitive
advantages of the agency.

Keywords: Queuing Theory. Analysis Service. Banking sector.

1 INTRODUCAO

No atual mundo globalizado, “cabem aos bancos trés importantes papéis na
sociedade: 1) proteger e rentabilizar os investimentos dos individuos e das
empresas; 2) financiar o consumo e o0 investimento; 3) prover servigcos de
pagamento e de recebimento” (BARBOSA, 2010).
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De acordo com o Banco Central (2015), os bancos comerciais tém como
“objetivo principal proporcionar suprimento de recursos necessarios para financiar,
em curto e em médio prazo, o comércio, a industria, as empresas prestadoras de
servicos, as pessoas fisicas e terceiros em geral”.

Em meio a importancia dos bancos, a busca pela eficiéncia dos processos
neste segmento tornou-se importante (FREITAS E MORAIS, 2012). Para tanto, faz-
se necessaria uma analise entre 0s principais agentes do segmento: as agéncias
bancarias e seus clientes. Partindo de uma abordagem mais ampla, segundo
Negretto (2007, p. 7), a “competitividade do mercado e a acessibilidade & informacgéo
tém provocado também mudancas no comportamento dos consumidores que se
tornam cada vez mais exigentes e menos fiéis as empresas”.

Diante deste cenario, “0s bancos precisam melhorar sua capacidade de
manter clientes e descobrir novas maneiras de tornar a carteira mais lucrativa ao
longo do periodo de relacionamento com cada um deles” (OLIVEIRA, 2008, p. 32).
Conforme Negretto (2007) e Oliveira (2008), as organizacdes se depararam com
uma situagdo instavel diante de um mercado exigente e mutavel, portanto, o
relacionamento com clientes e a retencdo dos mesmos se tornaram fundamentais.

Atualmente os bancos procuram descobrir novos clientes, novos meios de
conceder crédito ou de estabelecer vinculos com clientes e outros bancos. Procuram
obter recursos em condi¢cdes mais favoraveis, ampliando seu lucro, e, para tanto, o
aprimoramento do servico € essencial (FREITAS E MORAIS, 2012). O fato de ser
muito concentrado, devido as economias de escala e de escopo existentes, acentua
ainda mais a questao da competitividade do setor bancario (PAULA et al., 2013).

A criacdo diaria de novos produtos € uma manifestagcdo dessa busca por
competitividade, que tem como objetivo principal garantir a satisfagao dos clientes, o
gue acarreta em fidelizacdo dos mesmos e assegura a lucratividade da empresa
(JUNIOR e BORNIA, 2011). Segundo o SEBRAE (2012), a competitividade
pressupde produtos e/ou servigos de qualidade, além de bons precos.

A Teoria das Filas esta diretamente relacionada com a realidade de uma
agéncia bancéria, tendo em vista as frequientes filas neste ambiente. As filas que os
clientes enfrentam para utilizar um servico bancario refletem a falta de foco no
cliente (ARAUJO et al.,, 2003; SHEIKH et al., 2013; XIAO e ZHANG, 2010).
Sabbadini et al. (2006), Mulato e Oliveira (2006), Araujo et al. (2004), Ferreira et al.
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(2007), Fernandes e Marins (2012) e Pergher et al. (2014) destacam a necessidade
de gerenciamento das filas.

Segundo Davalos (2012, p. 4) a teoria parte do seguinte pressuposto “a
formacao de filas excede a capacidade de fornecer determinado servigo” e envolve o
estudo matematico utilizando ferramentas de tratamento estatistico ou estocastico.
Verifica-se que o estudo de servicos bancarios, por meio da Teoria das Filas, pode
proporcionar uma ferramenta poderosa para gestdo dos processos em busca da
prestacdo de servicos de exceléncia gerando satisfacdo, fidelidade e,
consequentemente, mais negocios e menos custos para o banco.

Mediante ao exposto, este artigo pretende responder ao seguinte problema
de pesquisa: como a aplicagdo da Teoria das Filas pode melhorar os processos
cotidianos de uma agéncia bancaria? A hip6tese que se faz inicialmente, baseada
na literatura da érea, € de que a aplicacado dessa teoria pode proporcionar vantagens
competitivas a agéncia analisada, mas isso serd comprovado ou refutado ao longo
da pesquisa.

Para responder a tal questao, derivam-se trés objetivos especificos:

a) mapear as atividades cotidianas de uma agéncia bancéaria e fazer um
levantamento dos dados de ocorréncia;

b) aplicar a Teoria das Filas;

c) analisar criticamente os resultados obtidos.

Destaca-se o fato de que o presente trabalho ndo questiona a aplicabilidade
ou ndo da Teoria de Filas no setor bancario, pois se valendo dos pressupostos
apresentados por Xiao e Zhang (2010); Ullah, Igbal, Zhang e Ayat (2014); Yakubu e
Najim (2014); Chowdhury (2013); Bandeira e Rocha (2010), os autores deste artigo
entendem que sua utilizacdo neste tipo de aplicacdo ja& é conhecida. A partir do
pressuposto de que as filas estudadas seguem a distribuicdo de Poisson, é feita

uma analise critica dos dados levantados e proposi¢cdo de melhorias.

2 REVISAO BIBLIOGAFICA

2.1 Defini¢cao Teoria das Filas e exemplos de aplicagéo correlatos

Filas sdo experiéncias indesejaveis (GROSS et al., 2008; CARDOSO et al.,
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2010; ROMERO et al., 2010). Seja no transito de veiculos, no supermercado, em
ligacdes telefénicas ou, como no caso em questdo, em agéncias bancarias. E isto se
deve ao fato da demanda por servico ser maior que a capacidade de prestacéo do
mesmo (GROSS et al., 2008).

A Teoria das Filas é uma modelagem analitica que aborda as filas por meio
de férmulas matematicas (SHEIKH et al., 2013; PRADO, 2014), caracterizando as
filas pelo tempo de espera e tempo de atendimento, aliado a caracteristicas
peculiares como capacidade de atendimento, capacidade maxima do sistema,
tamanho da populacéo e disciplina da fila (PRADO, 2014).

Como exemplo de uma aplicagcdo bem sucedida da Teoria das Filas pode-se
mencionar o trabalho de Figueiredo e Rocha (2010), que aplicaram a mesma em
uma loja de departamento de grande porte. Neste artigo, os referidos autores
coletaram os dados (tempo médio entre chegadas e tempo de atendimento) para
visualizagdo da caracteristica da fila Gnica e em seguida utilizaram-se da referida
teoria para reconhecer padroes de demanda, permitindo a provisdo e tomada de
decisdes com maior eficiéncia.

Um segundo exemplo de aplicacdo da Teoria das Filas é o artigo de Cardoso
et al. (2010), no qual os autores analisaram o sistema de filas de uma panificadora
(com uma demanda constante e de proporcdes consideraveis), no qual ha uma
Unica fila para que os clientes paguem suas contas. Os dados foram coletados
durante o periodo de maior movimento do estabelecimento e, a partir desses dados,
obteve-se o ritmo de chegada de clientes no sistema por minuto, bem como a
frequéncia de chegada.

Foi constatada a auséncia de sazonalidade na demanda e a compatibilidade
dos dados com a distribuicdo de Poisson. A partir da andlise de diversos parametros
(como o namero médio de clientes na fila aguardando atendimento e o tempo médio
de permanéncia do cliente no sistema), foi verificada a estabilidade do sistema em
guestdo. Tendo em vista o estudo feito, os autores sugeriram uma melhoria no
layout da panificadora a fim de melhorar o nivel de satisfagdo dos clientes e dos
funcionarios.

Green et al. (2006) utilizaram a Teoria das filas para analisar os atrasos para
gue as ambulancias consigam desembarcar pacientes. O objetivo principal do
estudo era saber qual a quantidade ideal de funcionarios para que se consiga
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permanecer dentro do padrdo maximo de atrasos considerado aceitavel (no maximo
20% dos pacientes poderiam esperar mais de uma hora pelo atendimento). Foi
desenvolvido um modelo de regressdo logistica multivariada e uma analise
estatistica foi feita.

O estudo demonstrou a possibilidade de melhorar os atendimentos de
departamentos de emergéncia a partir da analise de dados e constru¢cdo de um
modelo de filas que possibilite a reducéo dos atrasos nos atendimentos e também a
reducdo no numero de pacientes que saem sem serem atendidos.

Sheik et al. (2013) desenvolveram um modelo, a partir da Teoria das Filas, no
gual demonstram matematicamente a possibilidade de se encontrar as quantidades
ideais de filas e de postos de servicos, assim como uma taxa de servigo Otima,
através das quais haver4d reducdo no tempo de espera nas filas e,
consequentemente, aumento da satisfacdo dos clientes, devido a maior eficiéncia do
banco.

Romero et al. (2010) fizeram um estudo em uma industria quimica, no qual
aplicaram a Teoria das Filas para reduzir o tempo de espera para a armazenagem
de Paletes, feita com uma empilhadeira. A partir da analise dos dados coletados dos
tempos de chegada dos paletes e dos tempos de armazenagens, 0s autores
mostram que a adi¢cdo de mais uma empilhadeira melhora a eficiéncia do sistema e

aumenta a lucratividade da empresa que era prejudicada com a formacao de filas.

2.2 Caracteristicas dos Processos de Filas

Segundo Gross et al. (2008) e Camelo et al. (2010) existem seis
caracteristicas basicas que compdem o processo de filas: processo de chegada de
clientes, padrdes de servicos prestados, disciplina da fila, capacidade do sistema,
namero de canais de atendimento e estagios do servico. As alineas a seguir

realizam uma descricdo de cada uma dessas etapas.

a) Processo de chegada de clientes

Esta caracteristica esta relacionada com a distribui¢cdo probabilistica do tempo
entre sucessivas chegadas de clientes. A medi¢édo pode ser feita pelo nimero médio
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de chegadas por dada unidade de tempo (A — taxa média de chegada) ou pelo
tempo médio entre chegadas sucessivas (IC — intervalo médio de tempo entre
chegadas) (GROSS et al., 2008; CAMELO et al., 2010).

b) Padrbdes de servigco prestados

O padrédo de servico depende de como o atendimento é realizado, por
exemplo, se é feito individualmente ou em grupo. Um mesmo servidor pode atender
mais de um cliente a0 mesmo tempo (processamento em computadores) ou apenas
um (caixa de supermercado). Devido as peculiaridades, o padrdo pode ser descrito
por duas formas: pela taxa de servigo (4 — niumero de clientes em atendidos em um
dado intervalo de tempo) ou pelo tempo de servigo (TA — tempo necessario para
atender o cliente) (ibid).

c) Disciplina da Fila

A disciplina refere-se a forma como os clientes sdo selecionados para o
atendimento quando h& existéncia de fila, ou seja, € o critério estabelecido. Os
critérios mais comuns, segundo Gross et al. (2008) e Camelo, et al. (2010) séo os
seguintes:  FIFO (First In, First Out, o primeiro que chega é o primeiro a ser
atendido), LIFO (Last In, First Out, o ultimo que chega é o primeiro a ser atendido)
PRI (Priority service, atendimento prioritario) e SIRO (Service In Random Order,

selecdo aleatdria de atendimento) (ibid).
d) Capacidade do Sistema

Trata-se da limitagdo fisica do local onde ha a prestacdo de servico. E o
namero maximo de usuarios dentro do estabelecimento. A capacidade do sistema
pode ser considerada finita ou infinita (ibid).

e) Nimero de canais de atendimento

Esta caracteristica se refere ao nUmero de esta¢des de servico em paralelo,
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gue podem atender clientes simultaneamente. O sistema de filas pode dispor de

uma ou de multiplas estagfes de atendimento, que servem uma ou mais filas (ibid).

f) Estagios do Sistema

Refere-se ao niumero de esta¢gBes de servico em série, ou seja, trata-se das
etapas a serem percorridas pelo cliente até que todo o atendimento seja feito (ibid).

2.3 Variaveis aleatoérias fundamentais

Um sistema estavel de filas, no qual os clientes chegam e aguardam o
atendimento dos servidores, apresenta as seguintes variaveis aleatorias

fundamentais:

a) Variaveis referentes ao processo de chegada
A\ = taxa média de chegada ou ritmo médio de chegada;
IC = intervalo médio entre chegadas.

b) Variaveis referentes a fila
TF = tempo médio de permanéncia na fila;

NF = nimero médio de clientes na fila.

c) Variaveis referentes ao processo de atendimento ou de servigo
TA = tempo médio de atendimento ou de servico;
¢ = capacidade de atendimento ou quantidade de servidores (atendentes);
NA = namero médio de transacdes ou clientes que estado sendo atendidos;

U = taxa média ou ritmo médio de atendimento de cada servidor.

d) Variaveis referentes ao sistema (fila + atendimento)
TS = tempo médio de permanéncia no sistema;

NS = namero médio de transac¢des ou clientes no sistema.

A Tabela 1 apresenta as relagBes entre as variaveis descritas anteriormente:

Revista Producéo Online, Florianépolis, SC, v. 16, n. 1, p. 210-241, jan./mar. 2016.

216



Tabela 1- Relagdo entre variaveis aleatérias

Variaveis Férmulas
Intervalo Entre Chegadas IC =1/ A\ (Equagéo 1)
Tempo do Atendimento TA =1/y (Equagao 2)
Taxa de Utilizacéo dos p =A/cu (Equagao 3)
Atendentes
Intensidade de Trafego i=|A/p|=|TA/IC|(Equagéo 4)

NS = NF + NA (Equacéo 5)

NA = A/ p (Equagéo 6)
NS=NF+A/u=NF+TA/IC (Equagao 7)
TS =TF + TA (Equacéo 8)
NA=p=A/cpu (Equagéo 9)

NF = A. TF (Equacéo 10)

NS = A. TS (Equacéo 11)

Ciclo =TS + TFS (Equagao 12)

Ciclo = Tamanho da Populagao / A (Equagéo 13)

Relagbes entre Fila, Sistema e
Atendimento

Formulas de Little

Ciclo

Fonte: Prado (2014, p. 49)

2.4 Medidas de desempenho

Geralmente a medida da efetividade de um sistema de filas é feito por trés
pontos de vista: 1 - Medida de tempo que um cliente tipico é forcado a esperar na
fila e no sistema; 2 - Indicacéo relativa ao acumulo de clientes na fila e no sistema; e
3- Medida de tempo ocioso dos servidores. A Tabela 2 apresenta as variaveis de
desempenho de acordo com os 3 pontos de vista supracitados:

Tabela 2- Medidas de desempenho do sistema de filas
Referentes ao sistema

TS = Tempo médio que o cliente gasta no sistema

NS = Numero médio de clientes no sistema

Referentes a fila

TF = Tempo médio que o cliente gasta na fila de espera

NF = Numero médio de clientes na fila ou tamanho médio da fila
Referente a utilizacdo e ao tempo ocioso dos servidores

PO = indice de ociosidade das instalacdes

p = Taxa de utilizagdo dos atendentes

Fonte: Prado (2014)
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2.5 Modelos de distribuicéo

Os modelos de distribuicdo buscam comparar o comportamento das filas no
guesito distribuicdo do tempo de chegadas e do tempo de servico com distribuicdes
estatisticas conhecidas, para entdo, prever a chegada de clientes e o tempo de
atendimento. Entre os modelos de distribuicdo com maior citacao na literatura estéo:
Modelo Erlang; Modelo Hiperexponencial; Modelo Deterministico; Modelo Geral e o
Modelo exponencial - distribuicdo de Poisson. Conforme ja citado, o presente
trabalho pressupde que as filas analisadas na agéncia bancaria seguem a
distribuicdo de Poisson, detalhado abaixo.

2.5.1 Modelo exponencial - distribuicdo de Poisson

Segundo Prado (2014) este modelo segue a distribuicdo de Poisson ou
exponencial, ou seja, ao se atribuir este modelo ao tempo de chegada esta
assumindo-se que o processo de chegada de clientes segue o comportamento da
distribuicdo de Poisson. A distribuicdo de Poisson € uma distribuicdo de
probabilidade discreta que se aplica na ocorréncia de eventos em intervalos
especificos, sendo que a ocorréncia entre os intervalos sao independentes — s6
depende do estado atual. (PRADO, 2014). A Equacgao 14 apresenta-se a distribuicéo
de Poisson, onde A é a taxa de chegada, x o numero, inteiro, de ocorréncias e P(x) €
a probabilidade em que ocorrem x chegadas por unidade de tempo:

e -a

x

P(x) = (Equacéo 14)

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 Caracterizacdo da pesquisa

A caracterizagdo da pesquisa deste trabalho é feita a partir da estrutura
apresentada por Ruy (2002) e Martins (1999), com pequenas alteracbes baseadas
nas informacbes fornecidas por Silva & Menezes (2001) e Gil (1988), na qual a
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classificacdo de uma pesquisa pode ser feita segundo quatro critérios: métodos,
natureza, objetivos e técnicas utilizadas.

Em relacéo a classificacdo Métodos Amplos, a partir da definicdo de Lakatos
& Marconi (1991), a pesquisa em questdo se caracteriza como dedutiva, pois a
analise sera feita em uma Unica agéncia e, a partir das premissas verdadeiras,
havera o estabelecimento de conclusdes.

No quesito Procedimentos Técnicos, com base em Gil (1988), este artigo se
encaixa como um estudo de caso, pois sera feito um estudo aprofundado de uma
Unica agéncia em consonancia com suas peculiaridades, o estudo de caso se
justifica pelo enquadramento da analise em “estudos organizacionais e gerenciais”,
além disso, é feita uma andlise de um fenbmeno da vida real em que os
pesquisadores tém pouco ou nenhum controle (Yin, 2001). E se enquadra como uma
pesquisa quantitativa — a partir da definicho de Godoy (1995) —, em vista da
constante medicdo de varidveis que descrevem o0 comportamento das filas
bancarias.

Quanto a objetivos, o estudo das filas se caracteriza como descritivo (GIL,
1988). Seréa avaliado o desempenho e a demanda dos servicos de acordo com a
medicdo de variaveis relacionadas, ou seja, procura-se descrever estes fendmenos
com variaveis, caracteristica da pesquisa descritiva.

A pesquisa ainda pode ser classificada como aplicada (SILVA & MENEZES,
2001), devido ao estudo da demanda e tempo de servicos estarem associados ao
desempenho de processos reais, ou seja, problemas especificos. Por fim, a técnica
para coleta de dados sera por meio de observacdo direta (RUY, 2002), pois as

informacgdes serdo coletadas por um funcionario da propria agéncia bancéria.

3.2 Descricao da agéncia bancéria investigada

A filial do banco em questdo encontra-se dentro de um féorum e possui suas
peculiaridades como o atendimento judicial, ausente na maioria das agéncias
bancéarias, e o atendimento a um publico restrito. Das 10h0Om as 12h30m o
atendimento esta disponivel apenas a advogados e a partir do 12h30m é aberto para

o publico geral.
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Além da alta demanda judicial, a agéncia ndo foge a regra quanto aos
negocios e possui 0 atendimento negocial, destinado ao atendimento de clientes
diretos do banco de baixa renda, em paralelo com o atendimento personalizado,
destinado a pessoas de renda média, e o atendimento estilo, focado em clientes de
alto escaldo. Por fim, existe o atendimento caixa, destinado ao atendimento ao
publico em geral.

A pesquisa visa aplicar a Teoria das Filas, a partir do pressuposto de que as
filas analisadas seguem a distribuicdo de Poisson, com a finalidade de apontar
oportunidades de melhorias no tempo de espera dos clientes, melhorando, dessa
forma, o nivel da prestacao de servi¢cos aos clientes. A principio o estudo na agéncia
envolveria todos os postos de servigos, incluindo o atendimento personalizado e o
atendimento estilo. No entanto, apds a verificacdo do baixo nivel de demanda e,
consequentemente, da baixa formacéo de filas nos dois atendimentos supracitados,
a andlise foi simplificada para o atendimento caixa, judicial e negocial. Outra
adequacdo feita foi a divisdo das filas de forma a individualizar trés filas
independentes na analise, pois quem espera para o atendimento judicial, na maioria
das vezes, ndo espera para o atendimento caixa, ndo havendo sequenciamento ou

correlagéo entre estes servicos.

3.2 Coleta de dados

Em relacdo ao periodo de apuracdo, houve a definicdo de trés meses como
um escopo interessante para a analise, pois se trata de uma analise estatistica,
dada a necessidade de um conjunto de dados abrangente para obter um cenario
mais proximo da realidade.

A coleta dos dados se deu pelo sistema bancario que, conforme a retirada de
senha pelos clientes, registra o horéario de chegada, o horério do inicio do
atendimento e o horario do final do atendimento. Esses dados foram coletados
diariamente, de cada uma das trés filas, em arquivo fisico e, posteriormente, foram
transcritos em arquivo digital no Microsoft Excel. O inicio da coleta de dados foi no
dia 21 de Novembro de 2014 e o término no dia 13 de Fevereiro de 2015.

Como a agéncia bancéaria se encontra dentro de um férum, seu

funcionamento depende do funcionamento do forum. Por isso, nos dias em que o
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férum ndo teve expediente no periodo analisado, a agéncia também néo teve. Além
disso, houve sete dias em que a coleta de dados ficou comprometida devido a
problemas técnicos na emissédo de senhas. Portanto, diante do periodo analisado e
dos dias com analise comprometida, no total houve a coleta dos tempos de 43 dias.
O objeto de estudo séo trés filas: a fila do atendimento caixa, atendimento judicial e

atendimento negocial.

4 RESULTADOS

4.1 Caracterizacéao das filas

Em posse dos dados e da organizacdo dos mesmos, foi feita a caracterizagéo
das trés filas seguido do calculo das variaveis de desempenho, a fim de modelar o
funcionamento de cada fila e sua respectiva eficiéncia. As alineas a seguir

apresentam estes resultados.

a) Processo de chegada de clientes

A taxa média de chegada no atendimento judicial, negocial e caixa foi
calculada nos 43 dias e para alcancar o valor em cada dia foi feito o calculo de
quantos clientes chegaram em cada intervalo de 15 minutos no periodo de
funcionamento da agéncia (das 10hOOm as 16h00m). Feito o mapeamento dos
eventos nos dias da analise, houve o calculo da taxa média de chegada (A) de cada
uma das filas em todos os dias por meio da divisdo entre o numero total de eventos
no dia e a quantidade de intervalos analisados no dia (24 intervalos de 15 minutos).
Depois de calculada a taxa média de cada dia, determinou-se a taxa média entre 0s
meses de Novembro a Dezembro, Janeiro a Fevereiro e a taxa média global.

A taxa média global de chegada de clientes no atendimento judicial foi de
2,726 clientes a cada 15 minutos. A taxa média de chegada entre Novembro e
Dezembro (3,563 clientes/15 minutos) foi bem superior a taxa entre Janeiro e
Fevereiro (1,998 clientes/15 minutos), fato este que demonstra a diferenca de
demandas nestas épocas e influenciara na analise estatistica dos dados.
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Passando para a analise da fila negocial, a taxa média global de chegada de
clientes no atendimento judicial foi de 0,900 clientes a cada 15 minutos. As taxas
médias de chegada entre Novembro e Dezembro (1,033 clientes/15 minutos) e
Janeiro e Fevereiro (0,784 clientes/15 minutos), possuem um valor bem inferior se
comparados a fila judicial, ou seja, a demanda de clientes como um todo € inferior,
sendo uma média de 3 a 4 clientes por hora. Outra visdo interessante é o indice IC,
intervalo médio entre chegadas, que medido em todo o periodo resultou em 16
minutos e 40 segundos, intervalo relativamente alto.

Nos resultados do atendimento caixa destaca-se a regularidade da taxa
média de chegada (A). E possivel verificar esta caracteristica ao observarem-se as
taxas A de Novembro a Dezembro (3,283 clientes/15 minutos), de Janeiro a
Fevereiro (3,395 clientes/15 minutos), e a taxa global (3,343 clientes/15 minutos),
visto que as trés possuem valores muito proximos.

Este comportamento mostra a baixa variabilidade da demanda, no periodo
analisado, ou seja, a necessidade de atendimento é quase constante. Neste caso, a
capacidade seria de atender aproximadamente 13 clientes por hora (3,3 x 4).

Por fim, houve o mapeamento dos dados das trés filas e uma abordagem
guanto ao processo de chegada de clientes de cada atendimento. Desta abordagem
foi possivel evidenciar peculiaridades de cada fila.

b) Padrbdes de servi¢o prestados

Primeiramente, o padrdo de servico ou processo de atendimento na area
judicial, negocial ou caixa € realizado individualmente, ou seja, um servidor atende
uma pessoa por vez. Segundo, esta caracteristica esta relacionada a distribuicdo
probabilistica dos tempos de atendimentos e pode ser descrita pela taxa de servigco
(M) ou pelo tempo de servigo (TA).

Nesse estudo, houve o calculo do tempo de atendimento de todos os clientes
em 43 dias nas 3 filas. Esta medigéo foi feita com a diferenca entre o horario do final
do atendimento e o horario do inicio de atendimento.

No atendimento judicial, as taxas de servi¢o apresentam valores proximos nos
periodos em 2014 e 2015. Isso comprova que o atendimento judicial é bem
padronizado, em outras palavras, o tempo de atendimento ndo apresenta grandes
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distorcdes, sendo bem regular. A taxa média de atendimento do periodo de
Novembro a Dezembro foi de 8,025 atendimentos por hora; de Janeiro a Fevereiro
foi de 7,040 atendimentos por hora; e a taxa média foi de 7,498 atendimentos por
hora.

Em seguida temos as taxas médias de atendimento da fila negocial. Quanto
aos resultados do atendimento negocial, verifica-se o baixo indice de atendimentos
por hora (ug:a:0 = 4, aproximadamente). Estes dados demonstram a necessidade

de um maior tempo de atendimento (aproximadamente 15 minutos, em média). No
atendimento negocial, além de atender as necessidades dos clientes, ha um foco em
vendas, elementos estes que exigem maior tempo.

Quanto ao atendimento caixa, as taxas de atendimento foram muito maiores
se comparadas as filas judicial e negocial. Este dado ilustra a rapidez do
atendimento caixa. Nele, os clientes sdo atendidos de forma r4pida (baixo TA),
porém ha uma demanda grande, sendo, em média, 12 atendimentos por hora.

Desta forma, houve o mapeamento do processo de atendimento das trés filas,
apresentando resultados e, com estes, notam-se particularidades de cada fila, que

podem ser relevantes nas tomadas de decisdes gerenciais.

c) Disciplina da Fila

No atendimento judicial, negocial e caixa a disciplina adotada é a FIFO (First
In, First Out), ou seja, o primeiro que entra € o primeiro a ser atendido. Porém, em
todas as filas ha atendimentos prioritarios, como, por exemplo, aos idosos, as
pessoas com deficiéncia, as gestantes entre outros. Esses clientes foram atendidos
com antecedéncia e obtiveram um tempo de espera reduzido. Na coleta e
armazenamento de dados eles foram considerados como os demais, ou seja, foi
identificada sua hora de chegada, hora de inicio e final de atendimento e,
posteriormente, foi calculado seu tempo de espera e tempo de atendimento.

d) Capacidade do Sistema

A capacidade do sistema foi considerada infinita para a analise de todas as
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filas, tendo em vista que nunca foi necessario impedir a entrada de nenhum cliente

devido a superlotacgéo.

e) Nimero de canais de atendimento

Esta caracteristica se refere ao numero de estacdes que podem atender
clientes simultaneamente. Os sistemas judicial, negocial e caixa dispdem de duas
estacOes de atendimento em paralelo servindo uma fila. No caso do atendimento
caixa existe uma terceira estacdo de atendimento reservada apenas para 0S
funcionéarios do férum, no entanto, ela foi desprezada nesta pesquisa, pois ndo ha

utilizacdo de senhas e, consequentemente, ndo ha computacao dos dados.

f) Estagios do Sistema

Nos trés tipos de atendimento analisados, s6 ha uma estacdo, ou seja,

apenas um servidor proporciona o atendimento por completo.

4.2 Comparacdo da distribuicdo do periodo de chegadas e a distribuicdo do
tempo de servi¢co do sistema judicial, negocial e caixa com a distribuicéo
probabilistica de Poisson

Nesta pesquisa foi definida a comparagdo da distribuicAo do periodo de
chegadas e a distribuicdo do tempo de servigco do sistema judicial, negocial e caixa
com a distribuicdo probabilistica de Poisson (ou distribuicdo exponencial). Ou seja,
busca-se comparar o comportamento das filas e do atendimento com uma

distribuicdo estatistica com o intuito de detectar padrbes e prever cenarios futuros.
a) Distribuicdo do periodo de chegadas
A distribuicdo de chegadas nas filas judicial, negocial e caixa foi modelada da

mesma forma. O processo de chegada foi subdividido em intervalos de 15 minutos e

a quantidade de eventos (chegada de clientes) foi calculada em cada intervalo. Este
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mapeamento foi um passo para o calculo das frequéncias de chegada, dando inicio
a analise estatistica.

Determinado o nimero de eventos por intervalo, em seguida houve o calculo
da frequéncia absoluta dos ritmos. O ritmo se trata do nimero de chegadas em um
intervalo de tempo como, por exemplo, a frequéncia absoluta do ritmo 3 é a
guantidade de vezes que ocorreram 3 eventos em um intervalo de 15 minutos.

Apds o calculo da frequéncia absoluta do ritmo O ao 10, determinou-se a
frequéncia relativa por meio da divisdo entre a frequéncia absoluta de cada ritmo
pelo total de intervalos (24 intervalos de 15 minutos totalizam 6 horas, expediente de
servico da agéncia bancéria). Este procedimento foi efetuado em 43 dias, nas 3 filas
de analise, totalizando 129 distribui¢cdes reais de processo de chegada.

A partir da definicdo das frequéncias diarias de chegada houve a interpolagéo
destes dados em trés grandes escopos de analise: o periodo entre Novembro e
Dezembro, o periodo entre Janeiro e Fevereiro e o periodo global entre Novembro
de 2014 a Fevereiro de 2015. Para a interpolacdo das distribui¢cdes fez-se a soma
das frequéncias absolutas de cada ritmo, de cada dia de interesse, em determinada
fila.

Em seguida, realizou-se o calculo das frequéncias relativas por meio da
divisdo da frequéncia absoluta pelo niumero total de intervalos (no caso, foram 1032
intervalos, valor correspondente a multiplicacédo de 24 intervalos por 43 dias). Com
isto, determinou-se a distribuicdo real de chegada da fila caixa no periodo global

Em seguida, por meio da aplicacdo da equagcao de Poisson (equacdo 14),
sendo A a taxa média de chegada global e x o ritmo de chegadas, houve o calculo
das frequéncias da distribuicdo de Poisson.

Com a aplicacdo deste procedimento nas trés filas de andlise foi possivel
comparar seus comportamentos as respectivas distribuicdes de Poisson associadas.
A Figura 1 apresenta a distribuicéo real e a distribuicdo de Poisson da fila judicial no

periodo analisado.
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Figura 1 - Distribuicdo de chegadas global da fila judicial
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Fonte: Elaborado pelos autores

Por meio da Figura 1 pode-se verificar 0 comportamento real e de Poisson na
chegada de clientes no periodo global. Nota-se uma aproximacdo muito grande
entre 0os dados reais e tedricos levando a conclusdo que a fila judicial segue a
distribuicdo de Poisson. Esta conclusdo € muito relevante, pois permite a geréncia
da agéncia se planejar quanto a probabilidade de chegadas utilizando a equacao de
Poisson.

Por exemplo, na analise da distribuicdo de Poisson da Figura 1 tem-se que a
probabilidade de chegada de até 5 clientes em um intervalo de 15 minutos € de
94,14% ou a probabilidade de chegada de 6 ou mais clientes é 5,86%. Esses dados
sdo obtidos através da soma das probabilidades de ocorréncia de cada ritmo (no
caso, do ritmo 0 ao ritmo 5).

Visto os resultados da fila judicial, a seguir, na Figura 2, tém-se os graficos da

distribuicdo de chegadas na fila negocial:
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Figura 2 - Distribuicdo de chegadas global da fila negocial
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De forma semelhante a fila judicial, nota-se pela Figura 2 a grande
proximidade entre a distribuicdo real e tedrica da fila negocial, chegando a conclusao
gue esta também segue a distribuicdo de Poisson. Verifica-se, em comparacao a fila
judicial, o deslocamento para a esquerda dos graficos da fila negocial. Isto
demonstra uma pequena e desprezivel probabilidade de ocorréncia de ritmos altos.
Por exemplo, na andlise tedrica global a probabilidade de chegada de até duas
pessoas em um intervalo de 15 minutos € de 93,72% ou a probabilidade de chegada
de 3 ou mais pessoas no mesmo intervalo € de 6,28%. Este dado mostra a baixa
probabilidade de ocorréncia de filas no atendimento negocial.

Por fim, quanto a fila caixa tem-se o grafico apresentado na Figura 3.

Figura 3 - Distribuicdo de chegadas global da fila caixa

0,350

0,300 /\
3 N\

f 0,200 / \ Distribuico
20,150 Real

o I \ = Pgisson

o

g 0,100

“ 0,050

0,000

Ritmo

Fonte: Elaborado pelos autores

Na fila caixa, por meio da analise grafica, fica evidente que a distribuicdo real
segue o comportamento da distribuicdo de Poisson, assim como nas filas judicial e
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caixa. Em dados concretos, verifica-se pela distribuicdo tedrica da Figura 3 que a
probabilidade de chegada de 1 a 5 pessoas no intervalo de 15 minutos é 84,26% e a
probabilidade de nenhum cliente chegar € 3,5%, ou seja, a demanda pelo servico
dos caixas é alta e requer atencdo. Por fim, conclui-se que a distribuicdo
exponencial, ou de Poisson, ilustra com eficacia as distribuicdes de chegada das

filas judicial, negocial e caixa.

b) Distribui¢céo do tempo de servico

A distribuicdo de atendimento nas filas judicial, negocial e caixa foi modelada
nos mesmos padrdes. Foram registrados o inicio e o fim do atendimento em todas
as filas. Em posse desses dados, foi calculado o tempo de atendimento para cada
cliente. Determinado este tempo para cada atendimento, foi feito o calculo das
frequéncias absolutas de cada tempo, de 0 a 15 minutos.

Por fim, determina-se a frequéncia relativa, que corresponde a razao entre a
frequéncia absoluta e o numero total de atendimentos. A frequéncia relativa leva a
distribuicdo estatistica do tempo de servico. Este procedimento foi efetuado em 43
dias, nas 3 filas de andlise, resultando em 129 distribuicbes reais de processo de
atendimento.

Com a definicdo das frequéncias diarias de atendimento houve a interpolacéo
destes dados em trés grandes escopos (semelhante ao processo de chegada): o
periodo entre Novembro e Dezembro, o periodo entre Janeiro e Fevereiro e o
periodo global entre Novembro de 2014 a Fevereiro de 2015. Para a interpolacéo
das distribuicbes fez-se a soma das frequéncias absolutas de cada ritmo, de cada
dia de interesse. ApGs a soma das frequéncias absolutas, realizou-se o célculo das
frequéncias relativas, com a finalidade de determinar a distribuicdo real do
atendimento da fila negocial no periodo global.

Em seguida, por meio da aplicagdo da equacdo de Poisson (equacao 14) —
sendo P a taxa média de atendimento global e x o ritmo de atendimento — foram
calculadas as frequéncias da distribuigéo de Poisson.

Com a aplicagéo deste procedimento nos trés servicos foi possivel comparar
seus comportamentos as respectivas distribuicbes de Poisson associadas. A seguir
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estdo os graficos com as distribui¢cdes reais e de Poisson das filas judicial nos trés

periodos de andlise (Figuras 4, 5 e 6).

Figura 4 - Distribuicdes globais do atendimento judicial

0,3

=
T
un

2
[&]

l \ s Distribuicdo
Real
— PG IES0N

PN

01234567 8 5101112151415

Ritmo

Frequéncia Reltiva
=1
2
et (W3]

Fonte: Elaborado pelos autores

Verifica-se pela Figura 4 que a distribuicdo real global segue o
comportamento da distribuicdo de Poisson com relativa precisdo. Ndo ha a mesma
uniformidade que a distribuicdo tedrica, porém a forma do grafico € a mesma. Por
fim, conclui-se que, apesar das distor¢oes, a prestacdo de servico judicial pode ser
modelada pela distribuicdo de Poisson, podendo prever o tempo de atendimento
neste setor bancéario. Quanto ao atendimento negocial, tem-se o grafico com a

distribuicdo real e tedrica deste servico (Figura 5).

Figura 5 - Distribuicdes globais do atendimento negocial

0,450

0,400 f
E 0,350 ’
=
= 0,300
0,250 -"—D'lstr'lhuigﬁo
€ 0200 Real
‘g Dl15D /_-\ ’ = Paisson
g, / N\ |
E o100

0,000
> 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 1213 1415

Ritmo

Fonte: Elaborado pelos autores

Através da observacao do gréfico da Figura 5, verifica-se que a distribuicdo

exponencial ndo segue o comportamento da distribuicdo do atendimento negocial
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sob nenhum aspecto. Portanto, a modelagem deste atendimento deve seguir outros
tipos de distribuicdo ou até mesmo simulacdo, que fogem ao escopo deste artigo.
Prosseguindo ao atendimento caixa, em seguida, na Figura 6, tem-se o

gréfico de sua distribuicéo real e tedrica.

Figura 6 - Distribuicbes globais do atendimento caixa
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Por meio da observacdo do grafico da Figura 6, nota-se que a distribuicdo
exponencial ndo segue o comportamento da distribuicdo do atendimento caixa.
Portanto, a modelagem deste atendimento pela distribuicdo de Poisson também néo

€ possivel.
4.3 Medidas de Desempenho

Feita a classificacdo das trés filas, outra analise importante da Teoria das
Filas é a verificacdo do desempenho dos sistemas, isto €, a sua eficiéncia. Esta
medida pode apresentar dados concretos e relevantes na orientacao dos gestores. A
seguir serdo apresentados os resultados das medidas de desempenho de cada uma
das trés filas.
4.3.1 Atendimento Judicial

a) Referentes afila
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Neste segmento sdo medidos o tempo médio de espera na fila (TF) e o
namero médio de clientes na fila (NF). A varidvel TF foi medida todos os dias, em
todas as filas. O resultado medido na fila judicial foi de TF (Nov-Dez) = 30 minutos e
17 segundos, TF (Jan-Dez) = 09 minutos e 25 segundos e TF médio = 19 minutos e
25 segundos. Os resultados demonstram um tempo médio de espera elevadissimo
no periodo entre Novembro e Dezembro, ou seja, evidencia-se claramente um
periodo critico no atendimento judicial em que ac¢des devem ser tomadas com
urgéncia.

Quanto ao numero médio de clientes na fila (NF) faz-se o célculo através da
Formula de Little (Tabela 1, Equacédo 10). Os resultados obtidos foram:

NFjowv—pez = 7,193 clientes

NF = 1,328 clientes

Jan—Few

NF = 3,529 clientes

medio

O indice NF no fim do ano de 2014 comprova a alta demanda do atendimento

judicial neste periodo, chegando a média de aproximadamente 7 pessoas.

b) Referentes ao sistema

Esta medida de desempenho engloba & determinacdo das variaveis TS
(tempo médio de permanéncia no sistema) e NS (nimero médio de clientes no
sistema). A seguir sdo apresentas as medi¢des de TS, calculados através da soma
de TF com TA. Os resultados de TS seguem 0 mesmo comportamento de TF.

TS (Nov-Dez) = 37 minutos e 49 segundos
TS (gan-Fev) = 18 minutos e 47 segundos
TS medio = 27 minutos e 38 segundos
J& o numero médio de clientes no sistema (NS) também foi medido conforme

a Foérmula de Little (Tabela 1, Equacdo 10) e foram encontrados os seguintes

valores:
NSov—pez = 8,983 clientes
NSjan—pev = 2,502 clientes
NS, zg:0 = 5,022 clientes

Destaca-se a média de aproximadamente 9 clientes no sistema entre

Novembro e Dezembro.
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c) Referentes a utilizag&o e ao tempo ocioso dos servidores

No ultimo segmento verificou-se a taxa de utilizagdo dos atendentes (p) em
funcao dos indices A, y e c. A variavel c trata da quantidade de servidores, portanto,
possui modulo igual a 2. Apresenta-se a seguir os resultados de p no periodo de
analise:

Prov-pez = 0,688
Pjan-rsv — 0,268
Pmégio = 0.727

Os valores demonstram que a taxa de utilizacdo dos atendentes no final de
2014 foi muito superior a observada nos dois primeiros meses do ano, a ponto de
sobrecarrega-los.

4.3.2 Atendimento Negocial

a) Referentes afila

O resultado medido na fila negocial, em relacdo a variavel TF, é apresentado
a sequir:
TF (Nov-Dez) = 10 minutos e 41 segundos
TF @an-Fev)y = 10 minutos e 08 segundos
TF medio = 10 minutos e 23 segundos
Na fila negocial verifica-se que o tempo de espera apresenta uma grande
regularidade, tanto que a média entre os meses de 2014 e 2015 ficaram muito
proximas. Além disso, o intervalo de valores encontrados se apresentaram
satisfatorios ou aceitaveis. J& o numero médio de clientes na fila (NF), calculado
através da Formula de Little (Tabela 1, Equacgéo 10), foram os seguintes:
NF jgv—pez = 0,736 clientes

NF = 0,530 clientes

Jan—Fev

NF = 0,623 clientes

medio

Verifica-se que o numero médio de clientes na fila negocial sempre é

pequeno, sendo abaixo de 1 em todo o periodo de andlise.
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b) Referentes ao sistema

A seguir sdo apresentadas as medicdes de TS (TF + TA):
TS (Nov-Dez) = 24 minutos e 48 segundos
TS (gan-Fev) = 26 Minutos e 47 segundos
TS medio = 25 minutos e 52 segundos
O fato interessante a ser abordado é o aumento, se comparado ao valor de
TF, evidenciando ao alto tempo médio de atendimento (TA) do atendimento
negocial.
Quanto ao numero médio de clientes no sistema (NS) foram encontrados os
seguintes valores:
NSyov—pez = 1,708 clientes

NS = 1,400 clientes

Jan—Few

NS = 1,552 clientes

medio

Destaca-se a baixa média de clientes no sistema negocial, com média de,

aproximadamente, 1 a 2 clientes.

c) Referentes a utilizag&o e ao tempo ocioso dos servidores

A seguir os resultados de p no periodo de 43 dias de analise:
Prov—pez — 0475
Pjan-rev = 0,427
Pmeaio = 0,451
Os valores demonstram que a taxa de utilizacdo dos atendentes nao sofreu
grandes distor¢des. Nota-se também o baixo indice se comparada a fila judicial, isto
ocorre devido a quantidade de servigos internos, como deferimento de contas e

telemarketing.

4.3.3 Atendimento Caixa

a) Referentes afila
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O resultado verificado na fila caixa, em relacdo a variavel TF, € mostrado a
sequir:
TF (Nov-Dez) = 08 minutos e 13 segundos
TF (Jan-Fev) = 07 minutos e 52 segundos
TF médio = 08 minutos e 02 segundos
O tempo médio de espera na fila caixa apresentou-se razoavel com meédia de
8 minutos em todo o periodo. O pico deste indice foi registrado de 16 minutos e 54
segundos.
Ja o numero médio de clientes na fila (NF), calculado através da Formula de
Little (Tabela 1, Equacao 10), foram os seguintes:
NF jgv—pez = 1,798 clientes
NF

= 1,781 clientes NF = 1,790 cliente

Jan—Fev meédio
Nota-se que a média de clientes no sistema est4 sempre entre 1 e 2 clientes,
com uma regularidade muito grande durante o periodo de andlise, ou seja,

demonstra uma demanda permanente em todo intervalo.

b) Referentes ao sistema

A seguir apresentam-se as medi¢cfes do tempo médio no sistema TS (TF +
TA):
TS (Nov-Dez) = 13 minutos e 47 segundos
TS (gan-Fev) = 12 minutos e 53 segundos
TS medio = 13 minutos e 18 segundos
Os resultados obtidos por TS refletem o comportamento de TF, devido a
regularidade do tempo médio na fila (TF) e a regularidade do tempo médio de
atendimento (TA). Houve uma média de 13 minutos e 18 segundos durante o
intervalo de andlise, valor este bem satisfatorio para um atendimento de qualidade.
Quanto ao numero médio de clientes no sistema (NS) foram encontrados 0s
seguintes valores:

NS = 3,017 clientes

Nov—Dez
NSjan—pev = 2,916 clientes
NS, idi0 = 2,964 clientes
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Novamente verifica-se a regularidade do sistema caixa e também o nivel de
sua demanda, aproximadamente 3 clientes no sistema. Em paralelo, nota-se que o
namero médio de clientes nos 3 sistemas analisados seguem a ordem crescente de

sistema: negocial, caixa e judicial.

c) Referentes a utilizag&o e ao tempo ocioso dos servidores

A seguir os resultados de p no periodo de 43 dias de analise:
Pnov-pez — 0,603
Pjan-rev = 0,532
Pmégio — 0,262
A taxa de utilizacdo dos atendentes no sistema caixa se apresentou superior
se comparada a do atendimento negocial, devido a maior demanda. No entanto,
demonstrou-se inferior se comparada a do sistema judicial devido ao atendimento

caixa ser mais rapido.

4.4 Oportunidades de melhorias

Tomando por base os dados analisados, é possivel identificar oportunidades
de melhorias a fim de otimizar o tempo de espera nas filas da agéncia bancaria
analisada e, dessa forma, melhorar o nivel da prestagdo de servigos aos clientes.
Constatou-se que € possivel prever o comportamento da chegada dos clientes nas
trés filas analisadas — dada a semelhanca dos dados obtidos com a distribuicdo de
Poisson. O que permite que haja uma organizacdo melhor da agéncia para receber
os clientes.

Além disso, foi observado que enquanto as filas negocial e caixa
apresentaram uma demanda bastante regular no periodo analisado, a fila negocial
demonstrou ter uma demanda sazonal. Fato que também facilita o gerenciamento do
local.

Em relacdo ao tempo de servico, somente a fila judicial apresentou
distribuicdo semelhante a de Poisson, portanto, € a Unica fila em que é possivel
prever o tempo de atendimento. Nas demais filas, a modelagem ndo se mostrou
viavel.
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Com esses dados é possivel reorganizar a agéncia, principalmente nos
periodos em que ha uma demanda maior para a fila judicial, a qual tem
sazonalidade, porém apresenta tempo de atendimento previsivel. Como as filas
caixa e negocial apresentam demanda regular, apesar de néo ser possivel modela-
las pela distribuicdo de Poisson, é possivel realocar os funcionarios dessas filas a
fim de ndo haver sobrecarga na fila judicial.

Adicionalmente, nos periodos em que os funcionarios da fila judicial estiverem
com ociosidade, é possivel redistribui-los a fim de otimizar os atendimentos das filas

negocial e caixa.

5 CONCLUSOES

Com o grau atual de competitividade entre as empresas (GRASEL, 2001;
DEIF e ELMARAGHY, 2014) e o nivel cada vez maior de exigéncia dos
consumidores (NEGRETTO, 2007), os bancos se véem com uma necessidade cada
vez maior de conquistar e manter clientes. Diante dessa crescente necessidade, a
satisfacdo dos clientes € essencial para que os bancos atinjam seus objetivos.

A satisfacdo dos clientes é fruto da avaliacdo que fazem em relacdo a uma
empresa e é diretamente proporcional a lealdade que eles tém em relagdo a
empresa (GUSTAFSSON et al., 2005). As filas enfrentadas pelos consumidores nos
bancos reduzem a satisfagdo dos clientes e, consequentemente, reduzem a
lealdade dos mesmos em relagdo ao banco. Portanto, a redugéo das filas nas
agéncias é fundamental para aumentar a competitividade das mesmas.

O objetivo do presente artigo foi aplicar a Teoria das Filas a uma agéncia
bancaria, a partir do pressuposto de que as filas analisadas seguem a distribuicdo
de Poisson, com a finalidade de apontar oportunidades de melhorias no tempo de
espera dos clientes.

O material necessario para a aplicagdo da Teoria das Filas — horarios de
chegada, de atendimento e de saida dos clientes das filas judicial, negocial e caixa
do banco — foi obtido a partir da coleta de dados do sistema bancéario da agéncia
analisada. A partir desse material, aplicou-se a modelagem para analisar 0s
resultados.
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Em relacdo a distribuicdo de chegadas dos clientes, verificou-se que a
distribuicdo exponencial, ou de Poisson, ilustra com eficacia essas distribui¢cdes das
filas: judicial, negocial e caixa. Porém, na analise da distribuicdo do tempo de
servico, apenas a prestacao de servico judicial pode ser modelada pela distribuicdo
de Poisson, podendo prever o tempo de atendimento bancario. As demais filas
analisadas ndo podem ser modeladas pela distribuicdo de Poisson.

As medidas de desempenho do atendimento judicial, em relagdo ao tempo de
espera na fila, apresentaram uma grande diferenca dentro do periodo analisado,
indicando uma sazonalidade dos atendimentos, com uma demanda maior nos
Gltimos dois meses do ano, quando comparada a demanda dos dois primeiros
meses do ano seguinte. O tempo médio de permanéncia no sistema também foi
maior nos meses de novembro e dezembro. Esses dados explicam a sobrecarga
dos funcionarios, apontada na andlise referente a utilizacdo e ao tempo ocioso dos
servidores.

Na fila negocial verifica-se que o0 tempo de espera apresenta uma grande
regularidade, tanto que a média entre os meses de 2014 e 2015 ficaram muito
proximas. O tempo de atendimento nesse setor é alto — com uma média maior do
gue o tempo médio de espera na fila. A média de clientes no sistema negocial foi
baixa, aproximadamente, 1 a 2 clientes. A taxa de utilizacdo dos atendentes ndo
apresentou grandes distorgoes.

O tempo médio de espera na fila caixa apresentou-se razoavel com média de
8 minutos em todo o periodo. Nota-se que a média de clientes no sistema esta
sempre entre 1 e 2 clientes, com uma regularidade muito grande durante o periodo
de andlise. Novamente verificou-se a regularidade do sistema caixa e também o
nivel de sua demanda, aproximadamente 3 clientes no sistema. A taxa de utilizacdo
dos atendentes no sistema caixa se apresentou superior se comparada a do
atendimento negocial, devido a maior demanda. No entanto, demonstrou-se inferior
se comparada a do sistema judicial devido ao atendimento caixa ser mais rapido.

A partir da analise dos dados, é possivel prever o comportamento da chegada
dos clientes em todas as filas analisadas. A semelhanca das distribuicbes das
chegadas nas trés filas com a distribuicdo de Poisson permite que essa previsao
seja feita. Em relacdo a distribuicdo do tempo de servigo, somente podera ser feita a
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modelagem em relacdo ao atendimento judicial, visto que é o Unico com distribuicdo
semelhante a de Poisson.

A sazonalidade da demanda no atendimento judicial explica a sobrecarga dos
funcionarios no periodo em que ha maior procura por esse atendimento. Além disso,
os periodos em que houve mais clientes, o tempo médio de permanéncia no sistema
também foi maior. Em contrapartida, tanto a fila negocial como a fila caixa
apresentaram comportamentos regulares.

Essas informacdes sdo fundamentais, pois permitem a geréncia planejar
antecipadamente a forma como os atendimentos serdo feitos. Evitando tanto o
excesso de trabalho para um grupo de funcionarios como uma grande ociosidade de
parte de seus colaboradores, a partir da redistribuicdo dos atendentes conforme a
analise dos comportamentos das filas.

Mediante ao exposto, conclui-se que a aplicacdo da Teoria das Filas no setor
bancério é viavel e pode auxiliar no gerenciamento das agéncias, melhorando as
condicdes de trabalho e a satisfacdo dos clientes, com menos filas e um equilibrio
maior. Proporcionando, de fato, vantagens competitivas para a agéncia.
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