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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo o estudo do tempo de espera em filas e o tempo de
atendimento do cliente, considerando que esses fatores representam uma das principais causas
de insatisfagéo por parte dos clientes nos servigos prestados. Para isso, analisa-se 0S processos
de formacao de filas e tempo de atendimento do cliente, como também se sugere métodos para
melhoria desses processos, com o intuito de prevenir e melhorar os impactos negativos. Este
trabalho mostra, atraves do uso da simulacdo e modelagem de sistemas, que é possivel apontar
os fatores que causam esses problemas e buscar suas possiveis solugdes melhorando seus
processos. Através do software Arena, que realiza simulacdes sdao demonstrados os cenarios
onde ha o atendimento e formacéo de filas, tendo como referéncia os dados coletados em uma
farmacia de pequeno porte.
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ABSTRACT

This study aims to study queuing time and customer service time, considering that these factors
represent one of the main causes of customer dissatisfaction with rendered services. It was
analyzed queuing processes and customer service time as it was also suggested methods to
improve these processes in order to prevent and improve negative impacts. This paper shows
through the use of simulation and modeling systems that it is possible to identify the factors
which cause these problems and seek possible solutions by improving their processes. Using
Arena software, which performs simulations, scenarios where there are service rendering and
queuing, keeping reference to the data collected in a small business pharmacy.
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1. INTRODUCAO

O setor de servicos tem continuo crescimento e, consequentemente, ha um
aumento da sua importancia no setor da economia mundial. Nesse cenario, percebem-se
mudancas como o aumento da concorréncia. Gragas a evolugcdo na tecnologia, foram
possiveis novas abordagens no gerenciamento da producdo e novos valores foram
introduzidos no mercado, ja que os clientes se tornaram mais exigentes e informados.

Nessa situacdo atual, tem-se, entdo, um cenario baseado principalmente na
competicdo da prestacdo de servigcos. Pode-se observar a importancia na gestdo destes
processos para alcancar o sucesso das organizacdes, dando atencdo a aspectos como
qualidade, eficiéncia e satisfacdo do cliente.

Considerando que a visdo positiva do cliente em um servico estd diretamente
relacionada a qualidade do atendimento, alguns fatores se tornam muito importantes
como, por exemplo, cordialidade, competéncia e o0 tempo de atendimento.

O presente artigo tem como objetivo o estudo do tempo de espera em filas e o
tempo de atendimento do cliente, considerando que esses fatores representam uma das
principais causas de insatisfacdo por parte dos clientes nos servicos prestados. Em
primeiro lugar, verifica-se o processo de formacdo de filas e a demora do tempo no
atendimento, analisando os aspectos negativos e positivos na visdo do cliente. Em
seguida, € apresentada a modelagem de dois sistemas, abordando os seus beneficios no
uso dessas ferramentas.

Utilizou-se, para construcao dos cenarios propostos, o software Arena versdo 14.0,
com o objetivo de simular os cenarios reais. Foi escolhido, como ambiente de pesquisa,
uma farmacia de pequeno porte.

Como metodologia, foi utilizada a pesquisa exploratéria de natureza quantitativa
e qualitativa, utilizando como instrumento para a coleta de dados a observacao, baseada
juntamente com uma revisdo bibliografica da area em estudo.

Embora o ambiente estudado seja uma farmacia, suas analises podem ser aplicadas

em outras areas que se utilizam os servigos como por exemplo: bancos, lojas, entre outros.



55
Tekhne e Logos, Botucatu, SP, v.8, n.1, abril, 2017.

ISSN 2176 — 4808

2. MATERIAL E METODOS

2.1 Modelagem de Sistemas

Ninguém sabe exatamente quando foi desenvolvido o primeiro modelo, mas
provavelmente a modelagem ndo € tdo antiga quanto o método cientifico, segundo Harrel
et al. (2002), a construcdo de modelos vem servindo muito bem a todos, pois, nos dias
atuais, quase todos os estudos em destaque utilizam algum tipo de modelo para um melhor
entendimento de seus processos. No mundo das empresas atuais, isso ndo é diferente: o
numero de modelos utilizados para explicar negocios ou principios de engenharia, por
exemplo, cresce a cada dia.

Os autores também apontam que, no passado, seus tamanhos eram relativamente
pequenos, limitados pela habilidade dos pesquisadores em lidar com um volume de
calculos que cresciam a medida que mais elementos eram adicionados ao modelo.

Esse problema foi sanado gracas a modelagem feita em computadores, que além
de lidarem com quantidades praticamente infinitas de célculos, tornaram os modelos
atuais mais preciosos e Com menores custos em sua execugéao.

Cougo (1997) expde que "modelo é a representacdo abstrata e simplificada de um
sistema real, com a qual se pode explicar ou testar o seu comportamento, em seu todo ou
em partes". Para este autor, a modelagem de dados possibilita véarias aplicacdes. Estdo
entre elas: servir de instrumento para comunicagao; capturar aspectos de relacionamento

entre objetos observados, a representacdo de um ambiente observado e outros.

2.2 Simulacéo

Segundo O'Kane et al. (2000), os modelos de simulacao transformaram-se em uma
das técnicas mais populares utilizadas para fazer analises de sistemas complexos. Os
autores afirmam que a simulagdo é o ato de assemelhar-se um procedimento real em
menor tempo e custo, concedendo um melhor estudo do que se pode ocorrer e de como
corrigir erros que causariam grandes gastos.

Simulag&o é um processo de experimentagdo com um modelo detalhado do mundo

real. Para determinar-se como o modelo vai responder a mudangas em sua estrutura ou
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ambiente, portanto a simulacdo é notada como uma ferramenta para resolucdo de
problemas (CHARLES et al. 2002).

Os autores destacam, também, que a simulacdo ndo é uma ferramenta na qual o
modelista deve criar uma réplica exata do sistema, mesmo que haja computadores capazes
de manipular todos os detalhes que afetam cada elemento do sistema, o tempo e custos

empregados nesses detalhes ndo justificam os resultados.

2.3 Etapas da Simulagéo

Uma vez que o problema e os objetivos foram determinados, a simulacdo podera
ter sua estrutura definida. A acuracidade dos dados utilizados ira refletir na exatiddo dos
resultados, por isso um plano inicial devera identificar o que vai ser necessario para o
modelo. Seu foco principal deve ser na captura dos dados e informacgdes que serviram de
suporte para os objetivos do estudo sofisticacao técnica € muito menos importante do que
deixar claro a relacdo existente entre 0 modelo e o propdsito pelo qual ele foi construido
(HARREL et al 2002).

Para esses autores, as etapas para a simulagdo devem conter 0s seguintes passos:

Coleta de dados:

Havendo informacdes detalhadas de cada area que vai se observar na simulacgéo é
muito mais facil construir um modelo preciso, caso contrario, quem construir o modelo
de simulacdo deve estar disposto a se apoiar em pressupostos na construcdo da
modelagem.

Desenvolvimento do modelo:

Inicialmente, o modelo devera ser uma abstraco conceitual do sistema. A medida
que vai se desenvolvendo, a simulacdo conterd mais detalhes enquanto o0s seus
relacionamentos entre eventos vao sendo definidos. A construcdo do modelo de
simulagdo pode ocorrer a0 mesmo tempo em que sé&o coletados os dados.

Verificagao:

Quando funciona do modo que o modelista o construiu, o sistema ja esta pronto
para ser verificado. A verificacdo pode ser feita rodando a simulacéo e analisando de perto

a sua operacao.
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Validagéo:

Esse processo serve para assegurar que o modelo reflete o sistema real em estudo
de forma que dé encaminhamento para o problema a ser resolvido. Em muitas situacoes,
essa etapa deve envolver todos que fazem parte do sistema estudado para assegurar que
o sistema simulado tera condicdes de ser aplicado.

Experimentacéo:

Nessa etapa, determina-se o tempo em que o modelo da simulacdo sera aplicado
no processo real, para obter uma amostragem estatica que seja confiavel.

Anédlise dos resultados:

Cada configuracdo do modelo e os resultados obtidos devem estar muito bem
documentados; isso vai determinar ndo s6 qual alternativa atinge o melhor resultado como
também é possivel observar tendéncias que podem sugerir alternativas adicionais. As
apresentacdes dos resultados devem ser justificadas detalhadamente, mostrando os seus
custos beneficios.

Implementacdo:

A implementacdo, na verdade, comecga com o inicio do projeto de simulagdo. A
colocacdo em pratica do estudo realizado depende da efetividade das etapas anteriores.
Se houver envolvimento de todas as partes do projeto nas etapas da simulacéo, ha chances

da implementacdo ser efetiva e ocorrer exatamente como proposto na teoria.

2.4 Software Arena

Lancado em 1993, originado da unificacdo de dois softwares utilizados para
simulacdo, o Arena se tornou o software para simulacdo de eventos discretos mais
utilizado no mundo.

Nesse software, utilizam-se conjuntos de blocos, que servem para descrever uma
aplicacdo real. Estes blocos funcionam como se fossem comandos de uma linguagem de
programacéo, facilitando a tarefa de ndo precisar digitar linhas de cddigos para poder
programar a simulacdo (PRADO, 2004).

Para simplificar o processo de construcao dos modelos, o Arena usa uma interface
grafica que automatiza o processo e reduz a necessidade de se utilizar teclado, pois a

maioria das ferramentas so precisam da utilizagdo do mouse.
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A "visdo do mundo™ Arena € constituida de um conjunto de estacBes de trabalho
que prestam servigos aos clientes (chamados comumente de "entidades™ na linguagem do
Arena). O movimento de faz pela prépria entidade que se movimenta ou por
transportadores, esta caracteristica basica do software pode ser utilizada de inUmeras
maneiras como por exemplo: pessoas percorrendo diversas estacdes de trabalho em uma
montadora, ou uma ordem de pedido sendo processada pelos departamentos de uma
empresa (PRADO, 2004).

2.5 Teoria das Filas

Um sistema de fila € qualquer processo onde as pessoas chegam para receber um
servico pelo qual esperam (FOGLIATTI, MATTOQOS, 2007).

Um dos tdpicos da pesquisa operacional com varias aplicacbes no campo de
administracdo de empresas € a teoria das filas. Esse tipo de teoria trata de problemas de
congestionamentos de sistemas que tém como caracteristica principal "clientes" que
solicitam "servicos", em uma disposi¢do mais simples um sistema de filas € composto por
elementos que desejam ser atendidos em um posto de servicos e que, por eventualidades,
devem esperar até esse posto estar disponivel.

Esse tipo de teoria abrange varias situacdes da vida real; como exemplos de casos
de aplicacdo podem-se citar o sistema que programa o trafego em aeroportos, a
determinacdo de vagas de estacionamento, o estudo e a programacdo de linhas de
montagem, etc.

Quando ha irregularidades nesse tipo de sistema e o tamanho da fila ultrapassa o
tamanho ideal ou o esperado pelo sistema, pode-se dizer que esse sistema esta entrando
em congestionamento, e a qualidade e produtividade do servigo caem, com isso 0 custo
total da operacdo tende a crescer sem controle, esse € o principal motivo pelo qual a teoria
das filas é de extrema importadncia para os estudos de modelagem e simulacéo
(ANDRADE, 2002).

A teoria das filas se apresenta como uma importante ferramenta capaz de ajudar
da maneira segura, econdmica e satisfatoria, a empresa que deseja melhorar sua
capacidade de atendimento aos clientes (GUEDES, ARAUJO, 2013).
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2.5 O Mercado Farmacéutico

O setor quimico-farmacéutico é caracterizado por ser muito dindmico e centrado
em pesquisa e desenvolvimento, producdo industrial e comercializagdo com
investimentos elevados além da estratégia de competicdo direcionada a diferenciacdo de
seus produtos.

O Brasil € 0 9° maior mercado do mundo em faturamento. Esse tipo de segmento
é extremamente dependente de importacGes e utiliza a protecdo de patentes como
seguranca do retorno dos investimentos praticados, para ndo haver prejuizos relacionados
a concorréncia (CANONGIA, 2002).

Entende-se que a preocupacdo maior dos profissionais que trabalham nesse setor
sdo 0s consumidores, que precisam restabelecer a salde e para isso necessitam de seus
servigos. Muitos se preocupam com o resultado financeiro e esquecem que, antes de
receber por algo, devem prestar servico e manter um canal de comunicagéo aberto com o
cliente, para cativa-lo e principalmente satisfazer suas necessidades. O desafio € tornar o
cliente o foco das estratégias, ou seja, ser uma empresa orientada ao cliente.

Na dindmica da economia atual, as empresas devem buscar caminhos para exceder
as expectativas e o nivel de satisfacdo dos clientes. Perdem-se muito mais clientes por
falhas no atendimento do que por dar pouco desconto. Um cliente mal atendido nédo
apenas deixa de comprar na empresa, mas compartilha sua insatisfagdo com pessoas mais
préximas e redes sociais, 0 que acaba desestimulando outros consumidores a fazer
negdcio futuramente.

E muito importante buscar a exceléncia e a personalizacdo no atendimento de
forma continua, uma vez que sao as boas expectativas que atraem clientes e diferenciam

uma farmaécia da outra, o que exige cada vez menos falhas no atendimento.
3. ESTUDO DE CASO
A empresa estudada trata-se de uma farmacia, localizada no municipio de Igaragu

do Tieté, na regido centro-oeste do estado de S&o Paulo, onde séo atendidos em média 80

clientes por dia.
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Nesse estabelecimento h& quatro funcionarios, onde os quais fazem um
revezamento de turno em que dois funcionarios sempre ficam no balcdo de atendimento,
enguanto os demais ficam no setor de manipulacdo de medicamentos. Portanto, apesar de
haver quatro funcionérios, efetivamente apenas dois ficam para atender durante o
expediente da farmécia.

A simulacdo feita nesse estudo abrangeu as seguintes variaveis: intervalo entre
chegadas de cada cliente a farmacia e o tempo total de atendimento de cada cliente,
utilizando como unidade de tempo em minutos.

Em relacdo aos parametros de configuracdo, no que se refere a realizagdo do
atendimento aos clientes, cada atendente possui um terminal com o sistema utilizado pelo
estabelecimento para a realizacdo das vendas, mas apenas um terminal de caixa para
recebimento, assim o tempo de atendimento tende a aumentar, pois cada atendente fara a
operacdo completa desde o atendimento no balc&o até o atendimento no caixa.

Quanto as variaveis do modelo, estas sdo representadas pelo nimero de atendentes
e namero de filas. Durante a aplicacdo do modelo foram consideradas trés possibilidades:
dois atendentes no balcdo e uma Unica fila (situacdo atual), dois atendentes do balcdo com
uma unica fila e uma terceira contemplando um atendente com funcdo especifica de caixa
com uma fila e trés atendentes no balcdo com uma Unica fila.

A partir da implementacdo dos trés cenarios, cada um com sua configuracédo
prépria, gerou-se trés resultados distintos onde € possivel facultar ao gestor a melhor
tomada de decis&o.

Em relagdo as variaveis do estudo, no momento da chegada dos clientes, a
farmacia ndo possui nenhuma influéncia no controle de tempo. Dessa maneira, 0 modelo
da simulacéo tenta reproduzir como ocorre durante os dias da semana e em diversas horas
do dia a chegada dos clientes através de uma amostra de tempo.

A fim de buscar resultados precisos e mais proximos da realidade, a coleta de
dados foi realizada em horarios e dias diferentes. Desse modo, pbde-se analisar o
desempenho das varidveis do sistema considerando horarios de pico ou ndo, dias de
semana, finais de semana e plantbes que a farmacia realiza aos domingos, além do
comeco do més, semana de pagamento, meio do més e final de més. Essa metodologia de
coleta é amplamente utilizada em estudos envolvendo simulacdo computacional com a
utilizacdo do software Arena. (SCHONS, RADOS, 2009)
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Sobre o tempo de atendimento de cada cliente na farméacia, existe a possibilidade
de um controle de tempo, ha o processo de atividade que compde esse processo,
primeiramente o cliente chega e pede o medicamento, o atendente procura pelo mesmo,
digita o codigo e a quantidade do produto no terminal de vendas. Em seguida, o sistema
retorna as informac6es com o preco e eventuais descontos, o atendente entdo manda essas
informacdes para o terminal do caixa e vai até ele acompanhado do cliente e finaliza a
venda.

Na coleta de dados, foram observados dois momentos: o intervalo de chegada de
cada cliente na farmécia e o tempo de atendimento de cada cliente. A etapa de coleta de

dados transcorreu em 11 periodos, ocorrendo nos dias demonstrados na Tabela 1:

Tabela 1: Periodo de coleta de dados

Dia Dia da Semana Horéario
04/05/2016 Quarta-feira 10h as 10h30
07/05/2016 Séabado (Pagamento) 16h as 16h40
09/05/2016 Segunda-Feira 13h30 as 14h
12/05/2016 Quinta-feira 12h as 12h40
15/05/2016 Domingo (Plantéo) 08h30 as 10h
17/05/2016 Terca-feira 18h as 18h50
18/05/2016 Quarta-feira 17h as 17h30
20/05/2016 Sexta-feira 14h30 as 15h20
21/05/2016 Sabado 16h as 16h40
23/05/2016 Segunda-feira 9h as 9h40
30/05/2016 Segunda-feira 15h as 15h30

Nos exemplos utilizados nas experimentacdes (trés cendrios), utilizou-se como
intervalo de chegada de cada cliente e tempo de atendimento (Figuras 1 e 2), a ferramenta
input analyser onde foram adicionados os tempos de chegada e de atendimento em cada
dia e foi retornado da ferramenta a curva de distribuicdo estatistica dos intervalos de
chegada que melhor se ajusta aos dados inseridos no sistema, resultando na seguinte
expressdo “-0.5+LOGN (4.18, 3.8) e a curva "gamma" para o atendimento com a
expressao 0.5+GAMM (2.97, 1.56). Apesar dos dados serem coletados em dias e horéarios
diferentes, o tempo de cada coleta foi em média 40 minutos, podendo ser considerado
curto, sendo um possivel fator limitante no estudo. Por esse motivo, optou-se pela

aplicacdo dos valores coletados atraves dessa ferramenta.
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Figura 1. Curva de distribuicdo dos intervalos de chegada
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Fonte: Adaptado do software Arena.

Figura 2. Curvas de distribuicdo dos tempos de atendimento
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3.1 Desenvolvimento dos Cenarios para Simulagao

A simulagdo apresentada foi construida com base nas expressdes geradas nas
distribuicGes estatisticas geradas no modulo do Input Analyser (Figura 3 e Tabela 3). Para
efeito de tempo de simulagdo, foram determinados trés cenarios. O real, com o tamanho

da fila no momento exato em que os dados foram coletados, usando-se como tempo de

simula¢do um més, ou seja, 17820 minutos.
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Figura 3. Cenario 1 da simulacéo realizada pelo Arena
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Tabela 2: Resultados obtidos com a simulag¢do do cenario 1 com tempo total de
simulacdo de um més.

Demanda de clientes 4746
Quantidade de atendentes 2
Média de clientes na fila 2
Média de tempo de espera em fila 10 minutos
Taxa efetiva de trabalho no periodo simulado — 71%
Funcionario 1
Taxa efetiva de trabalho no periodo simulado — 72%

Funcionério 2

No segundo e hipotético cenario (Figura 4 e Tabela 4), foi construido um modelo
com o objetivo de diminuir a fila no estabelecimento, usando os intervalos de chegada e
tempo de atendimento do cenério real, sendo esse feito com trés atendentes, sendo que

um terd a funcéo especifica de caixa.
Figura 4. Cenério 2 da simulacédo realizada pelo Arena

N 4,_

E 3 u E I —‘ Caicn —— .:.‘lliad.n de Cherle

RN Ilﬁ‘li}

i1

—

1]

]

o||  baeesina ¥

Fonte: Adaptado do software Arena



64
Tekhne e Logos, Botucatu, SP, v.8, n.1, abril, 2017.

ISSN 2176 — 4808

Tabela 3: Resultados obtidos com a simulacdo do cenério 2 com tempo total de
simulacdo de um més

Demanda de clientes 4645
Quantidade de atendentes 3
Meédia de clientes na fila 1
Média de tempo de espera em fila no atendimento 8 Min.
Média de tempo de espera em fila no caixa 10 Seg.
Taxa efetiva de trabalho no periodo simulado — Funcionario 1 68%
Taxa efetiva de trabalho no periodo simulado — Funcionario 2 71%
Taxa efetiva de trabalho no periodo simulado — Funcionério 3 — Fungéo 24%

Caixa

O cenério 3 (Figura 5 e Tabela 5), também hipotético, foi construido com o intuito
de diminuir o tempo de atendimento, do qual considera-se que sempre havera trés

funcionarios no balcdo na funcdo de atendimento e finalizacdo do pedido no caixa.

Figura 5. Cenério 3 da simulacdo realizada pelo Arena
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Tabela 4. Resultados obtidos com a simulacéo do cenario 3 com tempo total de
simulacdo de um més

Demanda de clientes 4646
Quantidade de atendentes 3
Meédia de clientes na fila 0
Média de tempo de espera em fila no atendimento 3 Min.
Taxa efetiva de trabalho no periodo simulado — Funcionario 1 45%
Taxa efetiva de trabalho no periodo simulado — Funcionario 2 46%
Taxa efetiva de trabalho no periodo simulado — Funcionario 3 47%

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Comparando os 3 cenarios, chega-se a conclusdo de que o cenario 1 e atual da
empresa ndo supre as necessidades dos clientes, pois, no mesmo, o tempo médio de espera
na fila é de 10 minutos, gerando insatisfacdo, além de ser prejudicial para o proprio
andamento do trabalho dos atendentes.

O cenério hipotético 2 também ndo supre as necessidades, pois esse diminui para
8 minutos a fila de espera e deixa 0 caixa 76% do tempo 0cioso.

Ja o cenario hipotético 3 traz a situacdo de melhor vantagem para o
estabelecimento, onde o tempo de espera na fila é de 3 minutos, em contrapartida, 0s
atendentes ficardo em média 55% do tempo ociosos na funcdo atendimento. Porém, para
a empresa isso ndo representa necessariamente uma desvantagem, logo que o foco
principal estd na qualidade do atendimento ao cliente e outras funcbes podem ser
realizadas durante esse tempo ocioso, como ajudar na manipulacdo de medicamentos, que

é outro servico que a farmécia oferece aos seus clientes.

5. CONCLUSOES

De acordo com o0s cendrios propostos e as analises de cada um, pode-se observar
que o cenario 3 pode suprir de forma eficiente os problemas relacionados a demora no
atendimento e formagéo de filas, ja que nesse modelo pode-se colocar 3 atendentes no
balcdo de vendas com uma média de atendimento que anteriormente era de 10 minutos,

nessa proposta de cenario é de apenas 3 minutos.
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Essa alternativa demonstra ser a melhor, pois: ndo geraria custos adicionais, com
um remanejamento interno do horario dos funcionarios seria possivel ficar 3 atendentes
no balcdo sem haver necessidade de eventuais contratacfes. Pois: segundo a gerente, a
farmécia estabelece prazos acima do necessario para a entrega dos medicamentos
manipulados, podendo assim 3 atendentes ficarem no balcdo e 1 na manipulacdo dos
medicamentos, suprindo a necessidade de todos os clientes.

Pode-se apontar como principal necessidade no mercado atual, o foco no valor do
cliente priorizando principalmente ndo s a rapidez do atendimento, mas a sua qualidade,
como estratégia fundamental para ter sucesso tanto na conquista de novos clientes, como

para manter a fidelidade dos clientes atuais.
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