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Resumo

A falta de planejamento e gerenciamento do atendimento pessoal nos caixas bancdrios
prejudicam tanto os clientes, por ndo gostarem de esperar em filas, quanto os bancos, que
podem vir a sofrer sangdes ou multas, conforme a Lei n° 12.264/2002, afetando
negativamente a imagem da institui¢do. Nesse contexto, esta pesquisa tem como objetivo
analisar a aplicacdo da teoria das filas a fim de melhorar a qualidade de atendimento aos
clientes de uma institui¢do financeira. Classifica-se como quantitativa, de natureza aplicada, e
de carater descritivo, adotando como procedimento a realizacdo de um estudo de caso, na
busca de compreender melhor os acontecimentos ocorridos (CERVO, 2002; YIN, 2005). Para
andlise dos dados fez-se o uso de um software de simulacdo, o ProdModel, além do
tratamento analitico dos dados. A institui¢do possui quatro pontos de atendimento, entre eles,
optou-se pela andlise e estudo dos Caixas (de atendimento pessoal). Assim, foi realizado o
levantamento de informacgdes quantitativas do tempo dos clientes na fila e tempo de
atendimento dos usuérios, em um periodo considerado de pico, em relacdo a fila preferencial
e a fila de atendimento ao publico em geral. Os resultados apontam a proposta de melhoria
mediante unificagdo do atendimento como a mais viavel, resultado em atendimento mais agil
com menor dispéndio de recursos.
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1. Introducao

Segundo a Febraban (2017), o setor bancdrio brasileiro é conhecido internacionalmente como
um dos setores que mais investe em tecnologia da informacdo, buscando o aperfeicoamento
do sistema. Com a ampliagdo de novas tecnologias, advindas da evolucdo das técnicas de
producdo e investimentos na drea, atualmente no servigo bancdrio os clientes dispdem de
canais facilitadores como os caixas eletronicos, aplicativos para celular, internet banking e
central de atendimento, obtendo servigos ou produtos com horérios flexiveis, que funcionam

24h por dia.

Conforme pesquisa realizada em 2016, no Brasil, uma em cada cinco transa¢des com
movimentacdo financeira é feita via Internet Banking ou Mobile Banking (FEBRABAN,
2017). Tal resultado demonstra que as agéncias fisicas passaram a ter um papel mais
consultivo, por boa parte dos clientes, mostrando a evidente migracdo para os canais de

autoatendimento.



No entanto, mesmo diante da existéncia de tais canais, ainda hd uma grande parcela de
clientes que preferem realizar suas operacdes de maneira tradicional, ou seja, dirigindo-se a
agéncia bancdria. Com isso, essa drea operacional do banco precisa atender essa demanda de

forma competente, a fim de evitar insatisfacdes, como as proporcionadas pela espera em filas.

A Lei Estadual n° 12.264/2002, ordena que a duracdo maxima de espera nas filas dos bancos
nao deve ir além dos 15 minutos, podendo chegar a 30 minutos nos dias de pico, podendo o

excedente causar sancoes e multas as institui¢des financeiras (PERNAMBUCO, 2002).

Visando satisfazer, ou até mesmo superar, a expectativa do cliente, se faz necessdrio planejar
a capacidade de atendimento da demanda, tratando-se com o rigor que a abordagem cientifica
proporciona. Logo, a Teoria das Filas se aplica a resolucdo de problemas desta natureza, como
abordam LIMA; ANHOLON; RAMPASSO; QUELHAS (2016), que apontam a necessidade
crescente de conquistar clientes e manté-los fiéis, destacando a aplicacdo da consagrada
Teoria das Filas na tomada de decisdes nas agéncias bancdrias com a finalidade de apontar

oportunidades de melhorias no tempo de espera dos clientes.

Embora o dinheiro seja a matéria prima de uma instituicdo bancdria, na escolha por uma
instituicdo financeira em detrimento de outra, muitos clientes consideram de suma
importancia a qualidade do atendimento ao analisarem os pontos, a fim de centralizar suas

operacdes financeiras em um banco.

7z

Segundo Slack (2013), em todas as operacdes a qualidade € a parte mais perceptivel e,
também, um dos objetivos mais almejados. Tendo em vista que € mais facilmente identificada
pelo cliente no front office, a qualidade € mais utilizada pelos clientes na avaliacdo da

operacao.

Partindo da premissa de que o capital esteja disponivel, uma das variantes mais importantes
para andlise da qualidade dos servicos é o atendimento, feito que muitas vezes direciona a
satisfacdo dos consumidores de um banco e sua respectiva reputacdo perante o mercado.
Especificamente, um dos principais critérios de julgamento pelo cliente é o tempo de espera

nas filas para atendimento.

As institui¢des financeiras vém desenvolvendo através da tecnologia, métodos para evitar a
espera nas filas, tendo como consequéncia mais um indicador de bons servicos, que por sua
vez, conquista ainda mais o mercado em face da satisfacdo da clientela. E o que afirma a
Febraban (2017), quando diz que a disseminacdo de novas tecnologias que facilitam a

comunicacdo interna de colaboradores e reduzem dramaticamente o tempo de processos



burocraticos, tornard os grandes bancos de varejo mais répidos, eficientes € com menor custo

operacional.

Segundo Hillier (2006), o tempo que a populacdo de um pais perde em filas € um importante

fator tanto na qualidade de vida nesse pais quanto na eficiéncia da economia dessa nagao.

A Pesquisa Operacional utiliza modelos matemaéticos e ou légicos para solucionar problemas
reais, apresentando uma alta multidisciplinaridade. Normalmente, essas solug¢des sao

encontradas apenas por alguns dos algoritmos. Desde o endereco da linha e modelos de

simulacao no estudo de filas.. (SANTOS; QUINTAL; PAIXAO; GOMES, 2015)

Baseado nisso, consegue-se identificar que o atendimento aos clientes pode proporcionar nao
somente uma satisfacdo perante a institui¢do, mas também até condicionar um bem-estar em

sua vida, e, sem duvidas, mobilizar recursos para outros fins mais produtivos.

Voltando ao contexto brasileiro, segundo informa¢des do Banco Central do Brasil (2017), as
cinco institui¢cdes bancdrias brasileiras com maior indice de reclamagdes no periodo de janeiro
a fevereiro de 2017 sdo: Bradesco, Banco do Brasil, Caixa Econdmica, Santander e Itaq,
como mostram o Quadro 1. Logo, é evidente que torna-se relevante a abordagem do problema

de filas em institui¢cdes financeiras mediante tratamento cientifico do contexto empirico.

Quadro 1 — Ranking das Institui¢des por indice de reclamagdes (Jan e Fev/2017)

Posigio Instituicdo Financeira N® de Reclamagdes Reguladas Procedentes
1® EBradesco 1598
2@ Banco do Brasil 1024
3 Caixa Econdmica 1286
47 Santander 514
5° Itat 790
TOTAL DE RECLAMACGOES 3212

Fonte: Elaboragao prépria (2017), com base em Banco Central do Brasil (2017).

Segundo Slack (2013, p. 183), “a gestdo dos sistemas de fila, geralmente envolve tentar
administrar as percep¢des e expectativas dos clientes de alguma forma”. O setor de servicos
estd a procura de indices que tenham eficicia no processo de atendimento ao cliente diante do
cendrio de mercado vigente. Para trabalhar de modo acirrado em economias com a
competitividade cada vez mais alta, as organizacdes precisam estruturar os esfor¢os de seus

distintos setores e areas.



Dessa forma, esta pesquisa tem a finalidade de resolver o seguinte problema: Como
melhorar a satisfacio de usuarios e clientes no tocante a qualidade do atendimento nos

caixas de uma agéncia bancaria na cidade de Salgueiro-PE?

Ante essa problemdtica, a pesquisa objetiva analisar como a aplicacdo da teoria das filas pode
melhorar a qualidade do atendimento aos clientes de uma institui¢do financeira. Para tanto, os
seguintes marcadores serdo alcancados a guisa de objetivos especificos: Descrever o modelo
de filas atual da drea de atendimento dos caixas; Aplicar a teoria das filas para redugdo da
insatisfacdo com o tempo de espera dos clientes da instituicdo; Propor melhorias para
atendimento da demanda dos clientes com base nos resultados alcancados. Nesse contexto, os
eixos temadticos relativos a Qualidade e Teoria das filas sdo fundamentais para conferir base
tedrica na abordagem do problema de pesquisa enunciado. As secOes seguintes lancam mao

desses fundamentos tedricos.

2. Fundamentacio teérica
2.1 Qualidade

Segundo Slack (2008), qualidade € ndo cometer erros e satisfazer a seus consumidores,
fornecendo bens e servicos isentos de erro, “adequados a seus propositos”. A qualidade ¢
definida do ponto de vista do cliente como aquilo que atenda as suas necessidades e
expectativas quanto 2s caracteristicas do produto ou na prestacio de servicos (CORREA;

CORREA, 2007).

Como fator competitivo, a qualidade deve ser projetada a fim de atender a finalidade
estratégica da operagdo, ou seja, € necessdrio sempre perceber as expectativas e percepgoes
dos consumidores em relacdo aos servicos prestados. Um dos grandes desafios das
organizacdes € ofertar servicos de qualidade para seus clientes, sejam eles internos ou
externos. Os clientes internos sdo os colaboradores da propria empresa, € 0os externos sao

aqueles que adquirem os servigos.

Segundo Martins e Laugeni (2005), os elementos da qualidade de servicos sdo:
confiabilidade, cortesia, comunica¢do, capacidade para entender as necessidades do cliente,
facil utilizacdo, credibilidade, ser competente, seguranca, rapidez na resposta e aspectos

visiveis.



Do ponto de vista de Slack (2002), a qualidade em uma operacdo pode ser vista com base em
trés parametros: conformidade, consisténcia e expectativas. A conformidade acontece quando
o servico atende as especificacdes, de acordo com a necessidade de seus clientes. E
consistente quando os materiais, instalacdes e processos garantem as especificacdes do
servico dentro do projeto. Ja as expectativas dizem respeito a quando o servico atende a
expectativa dos seus consumidores, de acordo com o pacote de valor gerado para o usudrio.

Incluem-se dentro das expectativas, as necessidades e exigéncias dos consumidores:
- Exigéncia: a organizacdo proporciona aquilo que o consumidor deseja;
- Necessidades: quando a organizacdo atende aos requisitos basicos do consumidor.

Os trés parametros citados por Slack (2002) serdo utilizados para averiguar a qualidade no

atendimento, servindo como base para analisar os tempos e dados da simulacao.

No caso da prestacdo de servicos, a presenca do cliente € mais intensa e, nesse caso, a
qualidade no atendimento deve ser mais acentuada e deve-se gerir os processos com base na
capacidade de atendimento e demanda de clientes. No que toca a adequacdo da capacidade de
producdo do servico a demanda, a Teoria das filas pode colocar bastante luz nas decisdes

sobre como melhor envidar esfor¢os e recursos, e por isso € abordado em seguida.

2.2 Teoria das filas

Segundo Gomes et al. (2016), as filas ja fazem parte do cotidiano da nossa sociedade, de
forma que sempre ha pessoas em alguma fila, seja no cinema, no supermercado ou no servico
postal. Ainda segundo os autores, as pessoas terminam por se acostumar, de certa forma, com
esse processo de espera. Porém, o tempo perdido nas filas gera transtornos para as pessoas,

para as empresas e enaltece o0 mau funcionamento desse sistema.

z

As filas se formam quando a demanda por um determinado servico é maior que a oferta
proporcionada. Para que haja um equilibrio entre a satisfacdo do cliente e a prestacdo do
servico de forma econdmica, os pesquisadores lancam mao de métodos e foérmulas

matematicas para este fim (GOMES et al., 2016).

Nas primeiras décadas do século XX, em Copenhagen, Dinamarca, o matematico A. K.
Erlang desenvolveu uma série de formulas matemdticas para estudar os problemas dos
congestionamentos de chamadas em centrais telefonicas. Em 1917, Erlang propde uma teoria

para o trifego de ligacdes, na qual conseguia determinar a probabilidade de diferentes



nimeros de ligacdes estarem aguardando para serem atendidos, e o tempo médio com maior
probabilidade de espera quando o sistema estivesse equilibrado. Dessa forma, teve origem a
Teoria das filas, sendo a partir deste marco histérico, posto em desenvolvimento ao longo das
décadas seguintes. As técnicas matemdticas mais estudadas e usuais na resolucdo de
problemas s3o as que envolvem o gerenciamento dos tempos de atendimento e

dimensionamento de estacdes de trabalho.

Segundo Slack (2008), praticamente, todas as organizacdes que processam fluxos (quer sejam
fluxos de pessoas, materiais ou de informagdes) e que estdo sujeitas a alguma restricdo de

capacidade de recursos, encaram de uma forma ou de outra, o problema de filas de espera.

A teoria das filas é uma técnica analitica que utiliza modelos matematicos para estudar os
parametros de uma fila de um sistema real. Os parametros s3o: tempo médio de espera,
tamanho médio da fila, taxa média de utilizacdo do servidor. A teoria das filas possibilita
descobrir a melhor forma de atender o cliente prestando o servico de forma econdmica
(SAMPAIO; OLIVEIRA, 2013). A Figura 1 € uma demonstracdo visual de um sistema de

filas na prética.

Figura 1 — Representacdo de um sistema de filas
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Fonte: http://forbytech.com/pt/?p=47

Segundo Sampaio e Oliveira (2013), no sistema de filas o cliente entra para receber a
prestacdo de servico que comprou ou necessita. Logo, a situagdo da fila se torna
indispensavel, pois existem outros clientes com necessidades semelhantes e os funciondrios
disponiveis ndo sdo capazes de atender a todos simultaneamente. Por fim, o cliente passa pela

fila € atendido e, finalmente, sai do sistema.

2.2.1 Caracteristicas do sistema de filas



Uma populacio € um conjunto de clientes. Esta populag¢do pode ser finita ou infinita. Na 6tica
de Corréa (2008), populagdo finita trata-se de sistemas cuja populacdo-fonte é pequena e fica
relevantemente afetada pelos clientes que estdo sendo servidos. Em contrapartida, uma
populagdo infinita, conforme o mesmo autor, versa sobre uma populacido grande o suficiente

para ndo ser afetada pela “saida” de um cliente que entre no sistema de filas.

De acordo com Slack (2013, p; 183), uma fonte de clientes infinita assume que exista grande
nimero de clientes potenciais de modo que ha sempre a possibilidade de outro cliente chegar,
independentemente de quantos estejam sendo servidos. A maioria dos sistemas de filas que

lidam com mercados externos, possui fontes infinitas de clientes ou proximas ao infinito.

Em um sistema de filas hd uma taxa de chegada, que diz respeito a propor¢do em que 0s
clientes que necessitam serem servidos chegam aos atendentes. Raramente obtém-se uma taxa
constante e previsivel. Sendo assim, utiliza-se do tratamento analitico para calcular o tempo

médio de atendimento, através da seguinte féormula:

TS=1/pu—XA; emque:

A = Taxa média de chegada de clientes ao sistema.

u = Taxa média de atendimento de um canal.

Para encontrarmos o tempo médio de espera na fila, utilizamos o célculo:
TF=A/p(p—2)

Destarte, compreendidos tais aspectos tedricos que fundamentam a presente pesquisa,
abordaremos na proxima se¢do determina as caracteristicas metodoldgicas que nortearam o

estudo para o alcance do objetivo outrora citado.

3. Aspectos metodologicos
3.1 Caracterizacido da pesquisa

No que se refere a abordagem, o presente estudo possui cariter de pesquisa quantitativa, visto
que as informacgdes foram tratadas para interpretacdo dos resultados e andlise segundo
métodos matematicos e estatisticos que fundamentam o software de simulacdo utilizado.

Quanto a natureza classifica-se como pesquisa aplicada (ROESCH, 2007).

No que concerne aos objetivos, a pesquisa é considerada descritiva, pois descreve as situacdes

com precisdo, estabelecendo relacdes entre as varidveis (CERVO, 2002). No que tange aos



procedimentos, a pesquisa classifica-se como um estudo de caso, pois busca a compreensao e
investigacdo de acontecimentos que ocorrem no dia a dia, inseridos em um contexto real e de

cunho complexo (YIN, 2005, p.19).

3.2 Instrumentos de coleta e analise de dados

As informacdes foram adquiridas através de relatérios disponiveis nos sistemas de
gerenciamento de atendimento, disponibilizados pela institui¢do em estudo, e, também,
através da andlise observacional. Para realizacao da anélise dos dados coletados fez-se uso do
software ProModel, um programa de simulacio de fécil acesso, com utilizacdo constante em
todo o mundo, tanto pelas universidades como pelas organizacdes, que dispde de versdo para
estudantes, sendo um dos mais populares no Brasil (BATEMAN, 2013; SANTOS FILHO et
al.,2014).

Através do ProModel € possivel criar programagdes visuais, onde o fluxo € disposto em forma
de blocos, que podem representar objetos, transagdes ou pessoas, formando um ambiente
estabelecido com propriedades e regras, criando espaco para elementos dindmicos que

transcorrem dentro desse ambiente.

Também foi executado o tratamento analitico das situagdes utilizando férmulas e célculos da
Teoria das Filas, operacionalizados em planilhas eletronicas. Sendo assim, foram simulados
tanto o modelo de filas vigente como o modelo proposto. A secdo subsequente demonstra os

resultados da pesquisa.

4. Analise e discussao dos resultados
4.1 Sistema de filas estudado

A instituicdo financeira escolhida para analise conta com 13 colaboradores, ambiente
agradavel, dispde de composi¢do tradicional, e possui quatro pontos de atendimento, sendo
eles: Atendimento Pessoa Fisica, Atendimento Pessoa Fisica Alta Renda, Atendimento Pessoa
Juridica e Caixas. O tltimo item foi o escolhido para andlise, devido a demanda para
atendimento ser maior e nos dias de pico, implicando em risco elevado de reclamacdes e
imputacdes legais. Nos caixas sdo realizados os servigos de depodsitos, saques, ordens de
pagamento, recebimento de boletos, transferéncia de valores entre contas, entre outros. Na

bateria de caixa dispde-se de trés computadores e dois operadores.



Para atendimento ao publico, a institui¢do financeira funciona de segunda a sexta, das 10:00
as 15:00, e existem dois tipos de demandas de atendimento no setor de caixas, prioridades por

lei e publico em geral. O atendimento das filas € realizado conforme a Figura 2.

Figura 2 - Diagrama do atendimento atual
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Fonte: Elaboragao prépria (2020)

4.2 Simulacao do sistema de filas estudado

O levantamento das informacgdes quantitativas do tempo dos clientes na fila e tempo de
atendimento dos usudrios foi realizado no dia 06/10/2017, periodo considerado dia de pico, ou
seja, grande demanda de pessoas nas instituicdes financeiras, devido ao recebimento de

proventos de varios Orgaos.

Conforme a distribui¢do, a taxa média de chegada (L) ¢ de 86 clientes no caixa preferencial e
166 no caixa normal, a uma taxa média de saida de 72 pessoas no atendimento prioritdrio e
130 no atendimento em geral, os demais continuavam no sistema ou sairam da fila sem

atendimento, ap6s o término do tempo de observacao (5 horas).

Durante o periodo observado, ndo houve inclusdo de mais um operador de caixa, bem como,
ndo houve auséncia dos dois operadores que realizavam atendimento. No Quadro 2, sdo
apresentados os resultados de tempo médio de atendimento e tempo médio de espera na fila,

obtidos através do tratamento analitico, explanado durante a fundamentacao tedrica.

Quadro 2 - Tempo médio de atendimento e de espera

Cai Senhas Tempo médio de Tempo médio de
ama atendidas atendimento espera na fila
Normal 130 00:02:30 00:12:00

Preferencial 72 00:04:20 00-25:00




Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Comparando o resultado dos dois tipos de fila, percebe-se que ha diferenca na quantidade de
clientes que sdo atendidos, de 58 clientes. Contudo, o tempo em que o usudrio estd sendo
atendido e o tempo que ele espera, ¢ desfavoravel para o atendimento preferencial. No tempo
médio, hd uma diferenca de 1 minuto e 50 segundos entre os dois tipos de atendimento. Tanto
no tempo médio de espera na fila quanto no de atendimento o tempo referente a clientes
preferenciais € cerca do dobro dos demais clientes. Sendo assim, mesmo a populagido para
atendimento no caixa preferencial sendo menor, devido a duracgo do atendimento, a espera €

maior.

A seguir, o Quadro 3 demonstra os parametros da simulacao.

Quadro 3 - Parametros da simula¢do do modelo atual

Fila Normal Fila Preferencial

Atendente (s) 1 Atendente (5) 1

Taxa de chegada () 26 Taxa de chegada (L) 14,4
Taxa de atendimento (1) 24 Taxa de atendimento (i) 13.8
Total de clientes no sistema 166 Total de clientes no sistema 86

Total de clientes atendidos 130 Total de clientes atendidos 2
Tempo medio de atendimento 00:02:30 Tempo medio de atendimento 00:04:20
Tempo médio de espera na fila 00:12:00 Tempo meédio de espera na fila 00:25:00

Fonte: Elaboracgao prépria (2020)

4.3 Simulacao de melhorias do sistema de filas estudado

A primeira proposta para gerar melhorias no processo é de aumentar o nimero de servidores
no caixa preferencial, tendo em vista que € esse posto que estd com maior tempo de espera,

ultrapassando o limite permitido pela Lei Estadual n® 12.264/2002.

Os resultados que seriam obtidos com o aumento da quantidade de atendentes proposto, sdo

expostos no Quadro 4.

Quadro 4 - Resultados da simulag@o da primeira proposta



Fila Normal Fila Preferencial

Atendente (s) 1 Atendente (s) 2

Taxa de chegada (1) 26 Taxa de chegada (1) 14,4
Taxa de atendimento () 24 Taxa de atendimento () 13.8
Total de clientes no sistema 166 Total de clientes no sistema 86

Total de clientes atendidos 130 Total de clientes atendidos 72
Tempo medio de atendimento 00:02:30 Tempo médio de atendimento 00:04:20
Tempo medio de espera na fila 00:12:00 Tempo medio de espera na fila 00:12:45

Fonte: Elaboracgao prépria (2020)

No que diz respeito ao atendimento normal, ndo houve alteracdes, pois a média obtida esta
dentro do que € estabelecido por lei. Cabe ressaltar, que se tratando de uma média, podem
ocorrer momentos no periodo que ultrapassem os 15 minutos, como também, ha momentos

que o tempo de espera esteja aquém do tempo proposto pela lei.

Quanto ao atendimento preferencial, com a ampliacdo de mais um operador de caixa, estima-
se que o tempo médio de espera fique dentro dos 15 minutos, e o tempo médio de espera na
fila de 12 minutos e 15 segundos. Para isso, é necessdrio um caixa para atendimento do

publico em geral e dois caixas para o atendimento preferencial.

A segunda proposta de melhoria seria a unificagdo do atendimento, ou seja, os dois
operadores atenderem as duas filas, alternando entre si, na ordem de um preferencial e um

normal, conforme o Quadro 5.

Quadros 5- Resultados da simulagdo da segunda proposta
Fila Normal + Preferencial

Atendente (s) 2

Taxa de chegada (4.) 50.4
Taxa de atendimento (1) 404
Total de clientes no sistema 252
Total de clientes atendidos 202
Tempo médio de atendimento 00:01:30
Tempo medio de espera na fila 00:07:12

Fonte: Elaboragao prépria (2020)

Como podemos identificar, a existéncia de uma udnica fila, com o atendimento alternado entre
as duas demandas, respeitando a populacdo preferencial, reduz o tempo médio de
atendimento e o tempo médio de espera na fila de ambas as populacdes, diminuindo para 7
minutos e 12 segundos o tempo médio de espera, e para 1 minuto e 30 segundos o tempo

médio de atendimento.



Em tal proposicdo, ndo houve alteragdo nas instalagdes, permanecendo com os dois caixas, €
obtendo resultado melhor do que a primeira proposta de melhoria, pois reduziu-se de 12
minutos a fila normal e 12 minutos e 45 segundos a preferencial, para 7 minutos e 12
segundos as duas filas, logo, o grau de eficiéncia da segunda proposta demonstra-se mais

satisfatorio em relacdo a primeira.

Destaca-se que, tendo em mente uma jornada didria de 8 horas, das quais 5 horas seriam
dedicadas ao atendimento, conforme ilustrado no Quadro 4, a contratacdio de um novo
atendente representaria um dispéndio adicional de 62,5% do saldrio de um escriturdrio

bancdrio sem que isso representasse a solu¢do 6tima.

Tratando-se de aplicacdo de sistemas melhorados baseado na aplicacio das Filas, SANTOS;
QUINTAL; PAIXAO; GOMES (2015) destacam que se faz imprescindivel o uso das
informacdes coletas e a coordenacdo do sistema a ser implementado que permita o uso pelos
agentes diretamente envolvidos no processo de tomada de decisdo na instituicio que
possibilite a alocacdo adequada dos recursos humanos e materiais, de acordo com as

necessidades envolvidas em varios cenarios.

5. Conclusao

O estudo da administracdo da producdo de servicos, utilizando da Teoria das filas, pode
aperfeicoar todo o processo de atendimento no servico bancério, contribuindo para que as

institui¢des financeiras tenham um diferencial no mercado, que estd cada vez mais acirrado.

Neste contexto, este trabalho mostrou-se relevante devido a necessidade da otimizagdao do
atendimento das instituicdes bancdrias, visto que hd um risco de as mesmas perderem
credibilidade e, consequentemente, clientes, pois esses, como afirma Slack (2013), ao
esperarem em fila julgam o servico que lhes estd sendo prestado, através da percepcao do

tempo dispendido aguardando na fila.

Destarte, mediante aplicagdo de andlise consignada pela teoria das filas, constatou-se que a
atual forma de configuracdo dos canais de atendimento resultava em grande risco de
extrapolacdo do tempo de espera legal para instituicdes financeiras. Logo, foi possivel
averiguar o desempenho do sistema de filas, além de propor melhorias com o melhor uso dos

recursos e do tempo.

Conclui-se, entdo, que apenas reconfigurando a forma como o atendimento € realizado serd

possivel alcancar maior satisfacdo dos usudrios do atendimento pessoal da institui¢do, bem



como a economia de custo de oportunidade relativo a cerca de dois ter¢os do saldrio de um
atendente padrdo. Assim, abre-se uma gama de oportunidades para a realizacdo de novos

estudos sobre a temadtica estudada, na mesma institui¢do ou em outras unidades bancarias.
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