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Simulacdo de uma agéncia bancdria para ava-
liar os indicadores de desempenho

RAFAELA GOMES NUNES, RODRIGO NOGUEIRA TAVARES
RESUMO

Um estudo aprofundado nos tempos de esperas em filas tor-
nou-se um fator de total interesse dos bancos para melhorias
em seus servicos e satisfagdo dos clientes. Quando a deman-
da é maior do que a capacidade oferecida é formada a fila,
ou seja, sistema de filas é qualquer processo onde um grupo
distinto aguarda por um servico. Quando ha uma boa geréncia
pode-se minimizar o tempo ocioso dos clientes gerando a sa-
tisfacao dos mesmos e consequentemente maior lucratividade
para o banco, dois indicadores que devem estar sempre em
harmonia. Esta pesquisa prima estudar o comportamento das
filas em um Banco, enfatizando avaliar o desempenho opera-
cional do sistema em funcionamento e dimensionar eficiente-
mente novos sistemas proporcionando melhorias nos atendi-
mentos bancarios a partir de reducdes de tempo em filas de
espera, pois 0 aprimoramento dos processos de uma empresa
bancaria € de extrema importancia para a competitividade,
confiabilidade e rentabilidade do banco e a maior satisfacao
dos clientes. Quando as ferramentas de geréncia sdo utilizadas
corretamente, possiveis causas e solucdes do problema podem
ser percebidas com certa rapidez e tornam-se um fator de total
interesse dos bancos para melhorias dos seus servicos e uma
melhor satisfacdao dos seus cientes. Ao estudar um problema
para propor mudancgas profundas ou apenas adaptagdes do
método ja utilizado, podem ser empregadas diversas formas
de avaliagdo das alternativas. Um modelo de simulagao se en-
caixa perfeitamente no contexto. Com a utilizagdo de um sof-
tware de simulagdo como o Arena pode-se ter um panorama
do problema e buscar formas de melhorias com uma redugao
de tempo e custos relevantes. O simulador auxilia o analista a
explorar todas as possibilidades de maneira concisa evitando
equivocos humanos. A solugdo recomendada nem sempre é a
ideal e sim aquela que é posta em pratica com maior facilidade
e com um melhor custo e beneficio.
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