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Resumo: No atual contexto de competitividade e crescente busca por melhorias, fazem-se necessarias
algumas mudancas organizacionais, as quais necessitam de gerenciamento e no qual o sistema bancario esta
inserido. Desta forma, o presente trabalho buscou modelar computacionalmente via simulagéo o processo de
atendimento em uma agéncia bancaria, com o objetivo de propor opg¢des de redugédo do tempo de permanéncia
do cliente na fila. Como objeto de pesquisa tém-se a agéncia do Banco do Brasil no municipio de Dom Pedrito
— RS. A metodologia adotada foi a proposta por Banks et al. (2005) para avaliagbes em modelagem e
simulagdo, tendo sido simplificada em alguns aspectos para melhor adequagédo ao escopo pretendido. Para a
simulacdo utilizou-se o software Arena, com dados oriundos de cronometragem in-loco. Como principais
resultados, além da geragédo dos cenarios, ficaram evidenciadas alternativas que diminuiriam os tempos de
espera com apenas algumas alteragbes pontuais. Possibilitando desta forma, o atendimento com tempo de
espera maximo dentro dos padrdes estipulados municipalmente.

Palavras-chave: Clientes. Processos. Simulagao.

Abstract: In the current context of competitiveness and increasing search for improvements are necessary
some organizational changes, which require management and in which the banking system is inserted. Thus,
the present study sought to model computationally by simulation the process of care in a bank, in order to offer
customer life-time reduction options in the queue. As a research subject have been Brazil's Bank branch in the
city of Dom Pedrito - RS. The methodology adopted was proposed by Banks et al. (2005) for reviews on
modeling and simulation, have been simplified in some ways to better suitability for the intended scope. For the
simulation we used the Arena software, with data from timing in place. As main results, and the generation of
scenarios, were evidenced alternatives that would reduce waiting times with only a few minor alterations. Thus
allowing the service with maximum waiting time the standards required.

Keywords: Customers. Processes. Simulation.

1 INTRODUGAO

Com o surgimento de novos produtos e servigos oferecidos pelo setor bancario, as
instituicbes bancarias, cientes de suas responsabilidades tém investido significativamente
em acgdes destinadas a oferecer atendimento personalizado e de alta qualidade a todos os

seus clientes e usuarios.



Segundo a Federagao Brasileira de Bancos Febraban, (2013) a populagédo atendida pelos
bancos cresce diariamente e os servigos ofertados estdo cada vez maiores em numeros.
Como exemplo deste cenario, em 2010 a populagdo que utilizou estas modalidades de
servicos chegou a 125,7 milhdes, realidade bem diferente do inicio da década de 90 quando
este numero era em torno de 40 milhdes.

Seguindo uma tendéncia mundial de ampliagdo do atendimento eletrénico como redutor de
custos, o setor bancario vem ampliando gradativamente o investimento em equipamentos
eletrénicos para aumentar a gama de servicos, facilitar o atendimento e comodidade de seus
clientes.

Conforme Abensur e Brunstein (1999) a necessidade da rede bancaria em reduzir custos
administrativos e operacionais sem prejuizo da qualidade de atendimento tem elevado o
segmento a um maior investimento. Novas tecnologias como caixas eletrénicos permitem
aos bancos oferecer aos seus clientes canais de atendimentos como saques, depdsitos,
pagamentos de contas, transferéncias e investimentos.

No entanto, muitos clientes ainda preferem o atendimento tradicional, diretamente no guiché,
pois acreditam que é fundamental o contato pessoal. Sendo assim, oferecer um servigo de
qualidade significa adequar as expectativas do consumidor em uma base consistente, ou
seja, se 0 servigo percebido atinge ou excede o servigo esperado, os clientes sentem-se
aptos a utilizarem novamente o prestador de servigos (KOTLER E ARMSTRONG, 1993).

A busca pela melhora dos processos € fator importante para o sucesso institucional de
qualquer organizagdo, independente do seu tamanho, se publica ou privada, desde que
realizada de forma estruturada e que seja entendida por todos na organizagao. Logo, se por
um lado ha um aumento da tecnologia para reduzir as filas nos atendimentos realizados nos
guichés, por outro ha a redugdo do numero de atendentes, fazendo com que o problema
venha a persistir. Somado a isto, agora além da fila nos caixas convencionais ha ainda as
filas nos caixas eletrénicos.

Neste contexto, o presente estudo teve como objetivo sugerir op¢des de redugcdo do tempo
de permanéncia do cliente em filas, durante o horario de atendimento de uma agéncia
bancaria, utilizando como ferramenta a modelagem e a simulagdo dos processos em uma
agéncia do Banco do Brasil do municipio de Dom Pedrito — RS.

Frente a isso, torna-se, necessario a construcdo de um modelo que permita estudar o
desempenho do processo em determinadas condi¢cdes, permitindo a observagao do

comportamento e possibilitando a comparacao de diferentes cenarios.



1.1 Sistema Bancario

A atividade bancaria tem se caracterizado pela alta lucratividade. De acordo com Laranjeira
(1997) este fato foi muito favorecido, na década de 80, frente ao longo periodo com altos
indices de inflacdo. Com o fim da alta inflagdo e apds a bem sucedida implantagdo do Plano
Real, o setor bancario brasileiro passou por um processo de consolidagdo, no qual, por
intermédio de fusbes e aquisicbes de bancos. Frente a atual estabilidade da economia
brasileira, a industria dos bancos ainda posiciona-se com destaque na economia brasileira.
Dentro desse processo, observa-se no Brasil, um rapido e extenso processo de
informatizacdo das agéncias bancarias, tendo em vista acelerar e aumentar o volume de
transagoes bancarias (FEBRABAN, 2013).

Porém a busca pela reducdo do tempo de atendimento e os custos com pessoal, as
instituicdes bancarias foram transferindo seus atendimentos para uma plataforma eletrénica.
Apesar do aparente sucesso, o atendimento eletrénico ainda necessita ser avaliado sob o
ponto de vista do cliente, determinando se a sua satisfacdo esta compativel com as

inovacdes neste processo.

1.2 Atendimento ao Cliente

O atendimento ao publico € uma atividade complexa em que interagem diversos elementos.
Para melhora-lo € preciso que se tenha uma viséo global e integrada de todos os aspectos
considerados relevantes, mesmo que, num determinado momento, se opte por acatar um
ponto determinado (DANTAS, 2004 p. 36).

Nao se trata apenas do simples ato de atender o cliente e sim na acdo de escutar, tratar
corretamente e buscar solugbes que satisfacam suas necessidades, ou seja, uma busca
constante para compreender e solucionar os problemas de seus provaveis clientes.

A preocupagdo com a satisfacdo dos clientes € uma constante nas empresas que buscam
ser competitivas no mundo atual. Mesmo sendo uma instituicdo bancaria a falta de
atendimento das necessidades e expectativas do cliente gera insatisfagao.

Para Fitzsimmons (2000) as agbes dos Bancos sao direcionados para o atendimento de
seus clientes e estes que os mantem competitivos no mercado.

A lei municipal n°® 1.491 de 11 de junho de 2008 de Dom Pedrito, obriga as instituicdes

financeiras, no ambito do municipio, a tomarem providéncias para que o atendimento ao



publico seja efetuado em tempo razoavel, neste contexto, entende-se como tempo razoavel
para atendimento:

Até 25 (vinte e cinco) minutos nos caixas de atendimento ao publico em geral e até 15
(quinze) minutos nos caixas de atendimento a pessoas prioritarias e dias normais. Em
vésperas ou apos feriados prolongados o tempo muda para até 35 (trinta e cinco) minutos
nos caixas de atendimento ao publico em geral e 20 (vinte) minutos nos caixas de
atendimento a pessoas prioritarias, também a lei determina multas e suspensao do alvara
apos a 52 (quinta) reincidéncia.

Segundo Rueda (1998) as necessidades do consumidor moderno abrangem critérios como a
facilidade de acesso até a empresa, flexibilidade nos horarios de funcionamento, a qualidade
dos produtos e dos atendimentos pré e pos venda e o prego. Assim, a avaliacdo de um
servigo, de um processo e o grau de satisfagdo que eles provocam no cliente quanto ao
resultado da prestacéo do servico compde-se por varias dificuldades.

Diversas razbes levam as organizagdes a dar énfase na oferta do atendimento rapido e
eficiente, com tempo de espera o menor possivel. Diante disto, a maneira como as
organizagdes tratam seus clientes hoje tera impacto significativo na fidelizagdo dos mesmos

amanha.

1.3 Simulagao de Processos

Ao longo dos anos, a simulagao se tornou uma ferramenta poderosa para planejamento,
projeto e controle de sistemas, sendo hoje vista como uma metodologia indispensavel na
solucao de problemas para engenheiros, projetistas e gestores.

Segundo Chwif e Medina (2007) a simulagdo n&o € uma bola de cristal e ndo pode prever o
futuro; o que ela prevé, com certa confianga € o comportamento de um sistema baseado em
dados de entradas. Mas se categoriza como uma das formas de analise de problemas, com
possibilidade de tomada de decisdes sem interferéncia real no sistema avaliado.

Uma das grandes vantagens de sua aplicagdo € a analise das respostas do modelo de
acordo com alteragbes ou cenarios propostos, sem que as mesmas sejam implantadas,
permitindo ao pesquisador testar diferentes hipéteses com custos mais baixos e sem riscos
reais de erros (PRADO, 2010).

Deste modo, entende-se que a simulagcdo € uma aproximacao da realidade, pois também
permite a inclusdo de incerteza e variabilidade nas previsdes de desempenho do processo.

Por outro lado, pode ser considerada uma ferramenta de gestao, uma vez que permite tornar



visiveis as razbes para que mudancas existam, possibilitando estabelecer o percurso causa-

efeito e permitindo explicagbes para o processo de decisdo (PRADELLA et al. 2011).

1.3.1 Software Arena

Atualmente existem inumeros softwares de simulagdo, os quais possibilitam um melhor
conhecimento dos processos nas organiza¢gdes Conforme Sakurada (2009) “os softwares de
simulagcdo podem ser basicamente agrupados em duas grandes categorias, quais sejam,
linguagens de simulagéo e simuladores”.

Em meio as diversas possibilidades, o software Arena, o qual permite a geracdo de modelos
de simulagdo de ambientes diversos, foi aplicado com esse fim a medida que suprem as
dificuldades existentes na compreensao de certos conceitos, tais como a influéncia dos
gargalos e na formacao de filas ou de estoques a montante de um centro de operagdes
(SILVA et al., 2007).

Lancado em 1993, o Software se apresenta como um ambiente grafico integrado de
simulagao, que contém inumeros recursos para modelagem, animagéao, analise estatistica e
andlise de resultados. E direcionado para a Simulacdo de Eventos Discretos com
capacidade de modelar retrabalhos, eventos probabilisticos e processos de decisdes (LEAL,
OLIVEIRA, 2011). A modelagem em ambiente Arena é feita visualmente com objetos
orientados a simulagdo e pode ser realizada com o auxilio do mouse, ndo necessitando
serem digitados comandos na légica (programacao). Uma ferramenta adicional no Arena é o
Input Analyser, responsavel pela analise dos dados de entrada, geragao de histogramas,
valores minimo e maximo, médias e o desvio padrdo das amostras. Porém sua principal
contribuicido é a realizagao do teste de aderéncia dos dados amostrados e determinagao das
distribuicdes probabilisticas mais adequadas para a modelagem daquela massa de dados
(PINHO et al, 2009).

Outro ponto da ferramenta que vale a pena ser ressaltado € a maneira de apresentacdo dos
dados de saida de resultados. O software gera um relatério em PDF no qual cada estatistica
pode ser detalhadamente visualizada. O usuario pode ver separadamente resultados como:
tamanho da fila, numero de entidades processadas, taxa de utilizagdo de recursos, entre

outros.

2. Material e Métodos



Na abordagem de problemas através de modelagem computacional e simulagéo, a definigao
apropriada dos aspectos relevantes € um ponto muito importante. Assim, € necessario
embasar-se em um modelo ja aplicado e comprovado cientificamente, levando-se em
consideragao a complexidade desejada e sua aproximagao com o modelo real. Desta forma,
optou-se pela sistematica proposta para modelagem e simulagdo de Banks et al. (2005),
simplificada em alguns aspectos para melhor adequar-se ao escopo pretendido, conforme

Figura 1.

Figura 1 — Sistematica para modelagem e simulagao

* Defini¢do do plano geral e problema de pesquisa;
¢ Coleta de dados
* Tradugdao do modelo

* Analise dos cenarios estudados

Fonte: Adaptado de Banks et al (2005)

2.1 Definigao dos objetivos, plano geral e problema de pesquisa

Pelas caracteristicas do estudo realizado, foi adotada uma abordagem de estudo de caso,
que conforme Gil (2009) consiste no estudo profundo e exaustivo dos objetos, de maneira a
permitir seu amplo e detalhado conhecimento.

Como local de estudo, foi determinado uma agéncia bancaria no municipio de Dom Pedrito —
RS, na qual os atendimentos obedecem um sistema de senhas que é controlado por um
programa gerenciador, onde os clientes retiram sua senha e se deslocam até o caixa para
que realizem seu atendimento. Tendo como possibilidade dois tipos de atendimento, o
convencional e o prioritario.

Na figura 2, observa-se a sequéncia das atividades que envolvem o atendimento do cliente,
ou seja, o encadeamento das etapas desde a chegada do cliente no caixa, para realizar seu
atendimento, até a saida do mesmo, neste modelo nado foi considerada a desisténcia dos

clientes.

Figura 2 — Modelo do processo de atendimento sem desisténcia
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Fonte: Do autor (2015), utilizando o Software Bizagi, versédo 2.04

Portanto, a partir deste plano geral do estudo, buscou-se responder a problematica de
pesquisa, na qual se questionava se a utilizacdo da simulagdo computacional no estudo dos
tempos de processos poderia propor sugestdes viaveis para a diminuigdo dos tempos em

espera, filas, dos clientes da agéncia bancaria em estudo.

2.2 Coleta de dados

Os dados foram coletados entre os dias 01 de Agosto e 29 de Agosto de 2014 e a partir
disto, foi possivel observar que dos 4523 clientes que utilizaram o caixa convencional 82%
foram de atendimento normal e 18% foram no atendimento prioritario.

Diante do levantamento realizado junto ao banco, observam que houve uma variagdo da
quantidade de atendimentos que ocorreram durante o més de Agosto de 2014, nota-se na
Figura 3 que o numero de atendimentos varia durante os dias da semana sendo que
geralmente na segunda-feira ha um maior numero de atendimentos tendo uma redugao ao

longo da semana tornando a aumentar na sexta.

Figura 3 - NUumero de atendimentos diarios do dia 01/08 a 29/08/2014
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Para Leal (2003) no Brasil, os bancos, sendo grandes prestadores de servigos, tém passado
por certas dificuldades no que diz respeito ao tempo médio de atendimento de filas.
Observa-se na figura 3 que ha um numero grande de atendimentos com uma média de 215
atendimentos diarios sendo 177 convencionais e 38 prioritarios, estes, pessoas com
deficiéncia fisica, mental ou multipla; mobilidade reduzida, temporaria ou definitivamente;
pessoas com 60 anos ou mais (os idosos); Gestantes; Lactantes (as maes que amamentam)
e pessoas com criangas no colo, possuem prioridade no atendimento, regidas por lei, estas
possuem direito ao atendimento preferencial.

Diante desta situagcdo é feito o levantamento do tempo gasto para a realizagdo do
atendimento de cada cliente, realizou-se o levantamento dos tempos que clientes prioritarios
realizam o seu atendimento, onde observa-se que o tempo médio de espera ficou na faixa
de 10 minutos com um tempo médio de atendimento de 4 minutos.

Nota-se que houve tempos de espera diferentes uns levaram apenas 1 minuto e outros que
chegaram ha 22 minutos este fato se deve a quantidade de documentos. Observa-se que o
nuamero de atendimentos € maior que a do caixa prioritario o que faz com que tempo de
espera aumente, notamos que o tempo médio de espera chega ha 45 minutos e em alguns
casos chega a passar de 50 minutos, mas mantendo o tempo de atendimento médio em 3

minutos. Muitas vezes ocorre pelo numero baixo de caixas.

3 Resultados e discussao

Apos realizada a coleta de dados, iniciou-se a fase de mapeamento utilizando o software

BizAgi e posteriormente simulagéo do processo utilizando o Arena Simulation. Os resultados



do mapeamento e simulacao fornecem informacgdes para uma representagao do processo de
atendimento a clientes. Este processo € entdo analisado, objetivando a proposta de
melhorias.

As simulagdes de processos sdo modelos que fornecem uma perspectiva valiosa da
dinamica do processo, permitindo que haja uma abordagem eficaz para testar novas op¢des
sem riscos ou custos para a empresa. Torna-se, portanto, necessario a construcdo de um
modelo que permita estudar o desempenho do processo em determinadas condigoes,
permitindo a observagado do comportamento do modelo ao longo do tempo.

Desta forma, na Figura 4, realizou-se uma analise onde permitiu demonstrar uma simulagao

do processo de atendimento visando reduzir o tempo de espera do cliente.

Figura 4 - Fluxograma da simulagdo — Agéncia Bancéria
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Fonte: Arena versao 14.5
Devido a importancia da figura 4 para a pesquisa realizada, faca-se necessario uma

explicagédo detalhada.



1 — Chegada de clientes, determinado pelo intervalo de tempo entre a retirada de senhas
para atendimento:

No primeiro momento € levantado as distribuicdes probabilisticas dos processos ocorridos
na simulacdo da agéncia bancaria, foi utilizado a ferramenta auxiliar ao Arena, o Input
Analyzer. Através da afericdo dos tempos cronometrados entre as retiradas das senhas
(determinado a fim de simulagdo como o Input ou entrada) pelos clientes, chegou-se a

distribuicao apresentada na Figura 5.

Figura 5 - Distribuicdo probabilistica para dados da chegada de clientes

/ 0.5 + LOGN(1.08, 0.679) [min]

Fonte: Arena versdo 14.5

2 — Deslocamento, valor médio considerado do tempo gasto com deslocamentos dos
clientes dentro da agéncia: 1 min.

3 — Processo de decisao, se atendimento normal ou preferencial (OBS. Caminho TRUE para
normais e FALSE para preferenciais).

Para os processos de atendimento dos caixas, foram utilizados os valores totais dos
atendimentos realizados em um universo de 21 dias. Como estes dados estavam tabulados
em fungdo dos caixas, sendo o caixa 1 o destinado aos atendimentos preferenciais e os
caixas 2 e 3 para os atendimentos normais, procedeu-se da seguinte maneira.

Os valores totais de atendimentos dos 21 dias no caixa 1, foram determinados como de
atendimentos preferenciais. Desta forma, na amostra dos 21 dias foi obtido um valor de 18%
de atendimentos preferenciais.

4 — Processo de decisdo para definigho do caixa para atendimento, como o caixa
preferencial também atende clientes normais no caso de ndao haver nenhum atendimento
preferencial aguardando, este modulo determina esta condigdo. (Caminho TRUE para
atendimento de clientes normais nos caixas normais, caminho FALSE para atendimento de
clientes normais nos caixas preferenciais) A condicdo usada foi “0 numero de clientes em

espera na caixa preferencial é diferente de zero”.
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5 — Mddulos caracteristicos, como o caixa preferencial pode vir a atender os dois tipos de
clientes, estes modulos determinam uma caracteristica de prioridade, tendo prioridade de
valor 1 os clientes normais e valor 2 os clientes preferenciais. (OBS o modulo de n° 7 tem
um sistema de filas ordenados por maior valor desta caracteristica preferéncia).
6 — Processo de atendimento no caixa normal:
¢ Adotando o padrao de 6 horas de jornada de trabalho, portanto 360 minutos, divididos
pelo numero de atendimentos no dia, foi obtido o valor médio de minutos por
atendimento.
[360minutos / numero de atendimentos no dia = valor médio de minutos por atendimento]
¢ Procedendo assim para os 21 dias com dados do numero de atendimentos e mais os
dias em que pontualmente foram determinados os tempos de atendimento, foi obtida
a distribuicdo probabilistica para o atendimento normal (Figura 6) e como

consequéncia a distribuicao para o atendimento preferencial (Figura 7).

Figura 6 - Distribui¢cdo probabilistica para atendimento normal

/

2.5 +LOGN(2.11, 2.35) [min]

Fonte: Arena verséo 14.5
7 — Processo de atendimento no caixa preferencial:

Figura 7 - Distribui¢cdo probabilistica para atendimento preferencial
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2.5+ LOGN(2.43, 2.51) [min]

Fonte: Arena versdo 14.5

8 — Saida ou fim da simulagao da entidade cliente.

Algumas observacdes a serem ressaltadas s&o nos modulos 6 e 7 — como ha um intervalo
de 15 min por caixa, foi adotado um sistema de capacidade regido por agenda,
determinando os momentos nos quais haviam 3 ou 2 caixas atuando na agéncia. Desta
forma foram respeitadas as folgas devidas para descanso/almogo. Outra observagéo é
quanto aos deslocamento dos clientes, tendo sido adotado um tempo constante de 1 min,

entre a chegada-espera-atendimento.

3.1 Analise dos cenarios estudados

Para analisar os cenarios estudados, a tabela 1 apresenta os dados gerados com o auxilio
do software Arena, tanto para o cenario atual como para os quatro cenarios propostos na

busca pela reducdo nos tempos em filas.

Tabela 1 — Simulagao e propostas de melhoria no atendimento
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Cenario Proposta  Proposta  Proposta Proposta

Atual 1 2 3 4
2el 3el 31e22 2(-15%)e 2 (-20%)
1 el
Clientes atendidos Média 212/230 224/230 226/230 223/230 2244230
Tempo médio dos Média 19.33 8.25 8.03 11.58 1035
clientes na agéncia
Minimo 5.41 0.17 0.27 2.62 2.13
Fila atendimento Média 17.71 0,79 1,25 6.48 4,97
normal
Miéximo 45.1 1,69 3,44 25.05 12,09
Minimo 4,59 1,46 2.54 4.43 4,39
Fila atendi t .
fa atencumento Média 6.35 6.26 3.54 6.07 5,86
preferencial
Miximo 9.2 117 4,52 8.9 1042
Cx Normal 95 68 66 88 83
Ocupacio (%)
Cx Preferencial 99 99 98 99 99

Fonte: Arena versao 14.5

Para um melhor entendimento, no cenario atual o atendimento é realizado em 2 caixas
normais e 1 preferencial, apresentando problemas na questdo tempo de atendimento e
ocupacao de recursos, os valores simulados sao muito proximos ao real e por isto 0 modelo
construido pode ser validado e utilizado para afericdo de outros cenarios.

A Proposta 1, nos mostra que para amenizar o tempo de atendimento foi acrescido um caixa
normal, sendo entdo 3 normais e 1 preferencial, além da taxa de ocupacdo outro problema
percebido € o atendimento preferencial que apresenta maior tempo em fila do que o normal,
desta forma sendo desnecessaria sua existéncia (a0 menos espera-se que 0s clientes
preferenciais esperem menos pelo atendimento), mas para iSso sera necessaria a
contratagdo de mais um caixa ou um remanejamento de pessoal dentro da agencia para
suprir esta demanda.

Na proposta 2, ainda com o acréscimo de um caixa em relagdo ao atual, optou-se pela
modelagem de que a cada 30 minutos, um dos caixas normais atendesse como preferencial,
alterando a configuragdo dos caixas de 3+1 para 2+2. Mesmo assim, os resultados foram
muito préximos aos da Proposta 1, com o atendimento preferencial apresentando tempos
maiores que os preferenciais.

Na proposta 3, mantém as caracteristicas do cenario atual, mas diminui (entende-se que
seja por qualificagao profissional) o tempo do atendimento normal em 15%. Esta alternativa
apresenta a vantagem de n&o contratagdo de funcionario, porém ainda em alguns casos

apresenta nos caixas normais um tempo maximo médio maior que 25 min.
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Ja na proposta 4, mantém-se as caracteristicas do modelo 1 (original) mas qualifica-se ainda
mais os funcionarios, buscando uma diminuicdo no tempo de atendimento normal em 20%.
Esta alternativa também oferece a vantagem da ndo contratacdo de outro funcionario e
apresenta tempos em filas dentro dos padrdes estabelecidos.

Percebe-se que a simulagdo neste trabalho possibilitou a criacdo de cenarios para uma
analise aprofundada do tema e permitiu uma proposta de solugdo para o problema da

agéncia bancaria estudada.

4 CONCLUSAO

Diante dos objetivos tragados, observa-se que no caso da agéncia estudada na cidade de
Dom Pedrito o tempo de atendimento esta acima do recomendado por lei que determina
vinte e cinco minutos em dias normais e trinta e cinco minutos em dias e horarios de grandes
movimentos para atender ao cliente, sendo que o atendimento convencional é o mais
prejudicado onde nota-se que estes tempos chegam a ultrapassar os 50 minutos.

Ao passo que as instituicdes bancarias buscam intensificar a automatizacdo dos seus
processos, cada vez mais é reduzida a participacado de funcionarios no atendimento pessoal.
Nota-se que na empresa o sistema utilizado para atendimento aos seus clientes é realizado
por trés caixas sendo dois para o atendimento convencional e um para o atendimento
prioritario.

A partir disto, os resultados encontrados nesta pesquisa, comprovam que 0 uso da
simulagdo de processos e da modelagem vem auxiliar as organizacdes bancarias para
demonstrar alternativas de reducdo do tempo de espera dos clientes e consequente
aumento da satisfacdo dos mesmos, além de permitir descobrir a melhor solugdo antes de
aplica-la, gerando uma grande economia de tempo e dinheiro.

E frente a comparagdo do cenario atual com os cenarios propostos demonstra-se
possibilidade de melhoria, obtendo-se ganhos expressivos em termos de reduc¢ao de tempo
de espera, na opcao 4 onde pode-se aumentar a produtividade dos colaboradores com
treinamentos especificos, pois muitas vezes os caixas tem que parar o atendimento para
buscar informacdes com outros setores isso faz com que gerem mais filas e aumente o
tempo de espera.

Enfim neste artigo buscou-se demonstrar como € possivel unir agilidade, fluxo logico e
correto dos clientes, menor tempo de espera, maior numero de clientes atendidos e
satisfeitos de forma a contribuir para que estes consumam mais produtos e servigos

bancarios e consequentemente elevem a rentabilidade do negdcio.
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Mediante os resultados encontrados, pode-se dizer que o estudo foi de grande importancia,
nao sO para convencer a geréncia dos problemas existentes, como também demonstram
que com acgdes simples e rapidas pode-se melhorar os processos existentes em uma
empresa.

Como limitacdo do trabalho pode-se citar que ndo foram considerados casos nos quais 0s
clientes desistiram do atendimento. Porém esta questao nao foi o foco da discussado deste
trabalho, portanto sua analise pode ser efetuada em outros estudos futuros ou quando da

implementacao da proposta.
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