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Resumo

As filas representam um método de organizacdo que estabelece uma sequéncia para
atender as solicitagcbes dos clientes. Entretanto, a permanéncia nas filas pode exceder o
limite de espera considerado aceitavel, resultando em uma experiéncia desfavoravel para os
usuarios. Em um contexto que destaca a relevancia das filas, este artigo realiza uma analise
de filas de espera em uma empresa de transporte, especificamente no processo de
recebimento de mercadorias. Com o objetivo de avaliar o tempo médio de espera nessa
operacdo, iremos compara-lo com um modelo de simulacdo desenvolvido para reduzir o
tempo de espera nas filas. A partir dos dados fornecidos pela transportadora, foi identificado
gue o tempo médio de espera pode ser superior ao considerado padréo. Este achado indica
a necessidade de uma investigacdo mais aprofundada, o estudo permitiu identificar as
deficiéncias no atendimento da transportadora, resultando em uma proposta de melhoria

para reduzir o tempo de espera no recebimento de mercadorias.

Palavras-chave. Filas de espera, Software Arena, Atendimento ao usuario.
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Abstract

Queues represent an organization method that establishes a sequence to fulfill
customer requests. However, waiting in line may exceed the waiting limit considered
acceptable, resulting in an unfavorable experience for users. In a context that highlights
the relevance of queues, this article analyzes waiting lines in a transport company,
specifically in the process of receiving goods. In order to evaluate the average waiting
time in this operation, we will compare it with a simulation model developed to reduce
waiting time in queues. Based on the data provided by the carrier, it was identified that
the average waiting time may be higher than what is considered standard. This finding
indicates the need for further investigation, the study made it possible to identify
deficiencies in the carrier's service, resulting in a proposal for improvement to reduce

the waiting time when receiving goods.

Keywords. Queues, Arena Software, User service.

1. INTRODUCAO

Atualmente, as empresas estdo empenhadas em atrair novos clientes em um mercado
cada vez mais competitivo e dinAmico. Nesse cenario, 0s clientes esperam que tudo
ocorra 0 mais rapidamente possivel. Mesmo em empresas ja estabelecidas, as
organizacbes reconhecem a importancia de ndo falhar em seus processos,
especialmente em relacdo a otimizacdo de tempo. O recebimento de mercadorias é
uma das principais prioridades em uma empresa de transportes, uma vez que essa
acao € a responsavel por manter o negécio em funcionamento. Portanto, as empresas
do ramo estdo constantemente empenhadas em fornecer o melhor servico e buscar
melhorias continuas em suas operacoes.

Para Almeida, Oliveira e Perlin (1998 apud Bock, 2015), em um mundo imediatista,
onde as pessoas estdo mais exigentes na busca de qualidade de produtos e servigos
que obrigam as empresas a serem mais competitivas em alcancarem um patamar
melhor no mercado, se mostrando fortemente ativo para se manter no ramo.

A motivagdo para esta pesquisa surgiu ao analisarmos que as filas de espera para

entregas de materiais ndo afetam apenas esse setor, mas também outros que
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dependem dele, além de causar congestionamentos nas vias proximas. Por isso,
investigamos a causa desse problema estar relacionada a deficiéncia no atendimento
ou no planejamento do processo de recebimentos.

O principal questionamento que guia esse estudo € na utilizacdo do software Arena ser
capaz de reduzir o tempo de espera na recepcéao de cargas.

Este estudo tem como objetivo esclarecer os procedimentos de atendimento na entrega
de materiais em uma empresa de transporte. Para isso, analisamos o comportamento
das filas de espera com base nos dados fornecidos pela organiza¢do, com o propdsito
de aprimorar o processo e diminuir o tempo de espera nas filas. Nossa analise se
baseara na morosidade do recebimento de mercadorias, identificando possiveis
deficiéncias e utilizando a ferramenta Arena para propor solugdes que melhorem a

qualidade do atendimento.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

No tdépico a seguir serd contextualizado as bases tedricas que guiaram o
desenvolvimento do artigo, exemplificando o conceito de cada subtopico necessario

para melhor entendimento do assunto em questao.

2.1 FILAS

Filas é o local onde os clientes aguardam antes de ser atendidos, sendo caracterizada
pelo niumero maximo de clientes permitidos que ela pode conter, segundo Hillier e
Lieberman (2006). O processo basico de filas € formado pela chegada de clientes que
necessitam de algum tipo de atendimento pela “fonte de entradas”. Esses clientes
entram para o “sistema de filas” e aguardam ser atendidos em uma fila. Em
determinados momentos, um cliente é selecionado para o atendimento através da
regra conhecida como “disciplina da fila”. O atendimento é realizado pelo “mecanismo
de atendimento”, apds a solicitacdo do cliente ser realizada, 0 mesmo deixa o sistema

de filas e o processo é finalizado. O processo é exemplificado na Figura 1.

Figura 1 - Processo de filas basico.
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Sistermna de filas

Chientes
atendidos

Fonte de Clientes
entradas

_ |Mecanismo de
atendimento

= Fila

Fonte: Introducédo a Pesquisa Operacional (2006)

Em contrapartida, Prado (2017), acredita que o ideal é chegar ao local de servigo e ser
atendido imediatamente, pois filas sdo desagradaveis e quando a espera é longa as
pessoas ficam aborrecidas, levando a comparar o desempenho de atendimendo com
outros estabelecimentos. De acordo com tais experiéncias, alguns clientes migram para
empresas concorrentes que consideram ter um atendimendo menos demorado. Do
ponto de vista do empreendedor essas atitudes sao vistas como perda de negdcio.

Gianesi e Corréa (1994), complementam informando que em estudos realizados
observou-se que para os clientes, a sensacdo de espera € mais importante na

formulacdo de sua percepcao do que o tempo real gasto para esperar 0 servigo.

2.2 TEORIA DAS FILAS

Em decorréncia das experiéncias que ocorrem no dia a dia, a utilizacdo de filas é
bastante frequente. Desde as situacdes mais simples até as mais complexas, as filas
sdo uma forma de organizar a distribuicdo de atendimentos por cliente. Por exemplo,
entramos na fila para comprar um ingresso em um cinema, em supermercados para
pagar as compras, nos bancos e em tantas outras situa¢des do cotidiano. Entretanto,
as filas podem néo ser de pessoas, também se caracterizam de uma forma abstrata
como uma lista de pedidos em uma fabrica, avides aguardando para pousar nas pistas
dos aeroportos, navios aguardando para atracar nos portos.

A Teoria das Filas comecgou a ser abordada em meados de 1908 em Copenhague,
Dinamarca com A. K. Erlang, considerado o pai da teoria das filas, quando trabalhava
em uma empresa telefénica “Copenhagen Telephone Company” estudando o problema
de redimensionamento de centrais telefnicas. Porém, somente apos a Segunda
Guerra Mundial a teoria foi aplicada a outros problemas de fila (PRADO, 2017).
Segundo Torres (1966), a teoria das filas de espera é um método matematico que

permite estimar a espera que ocorre quando um servi¢co € proporcionado a clientes que
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chegam ao acaso solicitando um atendimento.

Fogliatti e Mattos (2007), citam como objetivo da Teoria das Filas € determinar as
medidas de desempenho considerando o tamanho médio da fila e o tempo médio de
espera e permanéncia no sistema, o tempo médio do servico e a taxa de ociosidade

dos atendentes.

2.3 FLUXOGRAMA

Fluxograma € um tipo de diagrama que ilustra as etapas, sequéncias e decisdes de um
fluxo ou processo de trabalho, que se utiliza de formas geométricas, descrigdes e setas
para descrever processos.

Segundo Oliveira (2013), os fluxogramas sdo representacfes graficas que, utilizando
de diferentes formas geométricas, apresenta uma sequéncia de trabalho de forma
analitica, caracterizando as operacdes, 0s responsaveis e as unidades organizacionais
envolvidas. Ele explica que o fluxograma deixa claro as véarias etapas de processos,
facilitando o entendimento, a identificacdo de erros e de pontos de melhoria.

Os fluxogramas séo utilizados para documentar, estudar, comunicar ou melhorar algum
processo de complexidade alta. llustra as etapas, decisbes e sequéncias seguidas
destes processos (ASANA, 2023).

Foram apresentados nos anos 1920 e 1930 por Frank e Lillian Gilbreth, engenheiros
industriais, que utilizaram o “grafico de fluxo de processos” na Sociedade Americana de
Engenheiros Mecanicos (ASME, em inglés American Society of Mechanical Engineers).
Ja em 1930, o engenheiro Allan H. Morgensen utilizou da mesma ferramenta para
ministrar palestras e a apresentou como uma ferramenta para deixar o trabalho mais
eficiente.

Chinelato filho (1993), propde sobre a definicdo e as caracteristicas de um fluxograma,
que o mesmo evidencia de forma nitida e logica as etapas com problemas e atividades
desnecessarias, podendo, assim, propor solu¢gdes racionais sobre a melhor maneira de
utilizagdo de recursos, a racionalizagéo e a simplificacdo do trabalho, além de auxiliar
NOS processos gerenciais da organizacao.

Rocha (1980), complementa explicando que o fluxograma "descreve graficamente atos

e fatos utilizando frases curtas e objetivas, utilizando de simbolos proprios”.

2.4 SERVICO AO USUARIO

Antes de mais nada devemos definir o que é usuario, segundo dicionario de Oxford:
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“‘usuario é aquele que, por direito de uso, serve-se de algo ou desfruta de suas
utilidades”. Ou seja, a experiéncia do usuario € o que a pessoa sente ao interagir com

uma empresa.

(...) ela ndo se refere sobre os trabalhos internos,
mas sim sobre como esse produto funcionara quando o
usuario entra em contato com o produto (...), processo
da experiéncia do usuério esta atrelado ao fato de que
nenhum aspecto da experiéncia do usuario com o
produto podera ocorrer sem a consciéncia ou intencao

explicita do usuario final. (Garrett, 2011).

Para Peppers e Rogers (1997), as empresas para torna-se competitivas devem atuar
de forma que o foco principal deixe de ser os produtos ou servicos para passar a ser
uma solucgéo para os seus clientes.

A satisfacdo dos clientes é um objetivo prioritario para todas as organizacfes. Sem
clientes satisfeitos, as demais medidas de desempenho da organizacdo ficam
comprometidas (MAXIMIANO, 2006).

Atualmente, uma boa Experiéncia do Usuario pode significar vantagem competitiva
sobre os concorrentes no mercado, “empresas de diversos setores perceberam que
projetar produtos e servicos ndo é suficiente, projetar experiéncias € o proximo passo
da concorréncia.” (VAANANEN-VAINIO-MATTILA; ROTO; HASSENZAHL, 2008).

No momento em que empresas buscam cada vez mais se destacar de forma
estratégica das demais em relacdo a, Kotler, Hayes e Bloom (2004), indicam que as
empresas corram sempre atras de melhorias para satisfazer o cliente, conquistar novos

consumidores e oferecer servicos e atendimentos de qualidade.

3. MATERIAIS E METODOS

A metodologia deve ajudar a explicar ndo apenas os produtos da investigacdo
cientifica, mas principalmente seu préprio processo, pois suas exigéncias nao sao de
submisséo estrita a procedimentos rigidos, mas antes da fecundidade na producédo dos
resultados (BRUINE, 1991).

A pesquisa metodolégica estd associada aos caminhos, formas, maneiras e
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procedimentos utilizados para atingir determinado fim (VERGARA, 2007).

Além disso, a metodologia também é importante para garantir a transparéncia e
replicabilidade da pesquisa (DENSCOMBE, 2014).

Segundo Minayo (1993), a pesquisa € considerada como atividade basica das ciéncias
na sua indagacéao e descoberta da realidade.

De acordo com Patton (2002), objetivo de um estudo de caso € coletar informacdes
minuciosas e sistematicas sobre um fendbmeno. Conforme Yin (2005), um estudo de
caso é a narrativa de um acontecimento passado ou presente, com diversas evidéncias
gue podem incluir dados provenientes de observacao direta, entrevistas sistematicas,
tais como pesquisas em arquivos. Com o estudo de caso €& possivel explorar
acontecimento dentro do contexto real, podendo assim haver alteragbes para melhoria
da instituicdo ou utiliza-lo como exemplo para novas criacoes.

A pesquisa realizada é uma abordagem quantitativa e tem por objetivo analisar a
movimentacdo de filas de atendimento dentro de uma transportadora localizada na
Zona Leste da cidade de S&o Paulo — SP, a qual prefere manter seu anonimato, que
atende todos os estados do Brasil . Sendo assim utilizando a empresa como estudo de
caso.

Para embasar o estudo de caso foi utilizada a simulacao, uma técnica em que se utiliza
de dados com o objetivo de gerar uma possivel representacao total ou parcial de uma
tarefa, explicada por Baterman (2002), como um processo de experimentagcdo, com um
modelo detalhado e de um sistema real para determinar como a transportadora reagira
a mudanca do seu usual.

O modelo sera simulado dentro do programa Arena, sendo um dos principais softwares
de simulacéo para tomadas de decisdes. Ele permite criar estudos sobre determinados
sistemas, fazendo com que o usuéario facam melhorias na sua produtividade, assim
evitando processos desnecessarios. Prado (1999), define o Arena como uma
ferramenta que permite visualizar um conjunto de estacdes de trabalho ou de prestacéo
de servicos, se movendo através do sistema para descrever uma atividade real. De
acordo com ele, o sistema analisa os dados de entrada e depois escolhe a melhor
forma de distribuicéo que se aplica ao modelo simulado.

O Arena é desenvolvido pela Rockwell Automation, e no Brasil o sistema é
representado e oferecido pela Paragon Tecnologia LTDA, que define o sistema como

um software extremamente eficiente.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O operador logistico, tem em sua unidade uma operacdo de recebimento de
mercadoria, os caminhdes chegam em uma Unica portaria, é feita a conferéncia da
carga e documentacdo, um por um 10% dos recebimentos sdo cargas quimicas, que
precisam de uma conferéncia diferente, mas feita pela mesma equipe, tem um tempo
extra para ser conferido, gerando uma demora na liberacdo do caminh&o, apos isso, 0s
caminhdes seguem para serem descarregados, onde uma equipe consegue fazer
simultaneamente até 3 caminhdes, finalizando o descarregamento, os caminhdes séo

liberados.

4.1 TEMPOS DOS PROCESSOS

Cada processo foi acompanhado, e foi anotado a mesma quantidade de dados para

cada um, esses dados estdo nas tabelas a seguir:

Tabela 1: Dados do Tempo de Chegada dos Caminhdes

12 9 15 12 17 7 7 16 9 11
10 15 16 11 17 16 13 14 20 17
8 14 17 17 16 10 10 10 17 9

11 12 7 19 19 12 10 14 8
20 14 17 13 8 15 13 14 10 20
9 11 16 15 10 7 11 17 14 15
16 10 14 20 15 14 14 10 12 11
14 15 12 20 13 7 7 14 12 16
16 19 16 16 18 17 16 12 14 11
15 13 17 13 12 16 14 8 16 13
10 9 18 12 20 7 16 20 20 14
13 20 16 15 9 20 15 9 11 18
17 10 17 20 7 9 19 16 12 8
10 11 12 12 9 13 18 17 12 8
8 13 12 13 11 14 17 12 16 17
19 8 10 19 20 9 14 19 16 14
19 20 7 7 14 15 14 20 20 18
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14 9 19 18 7 8 16 18 10 19

15 20 15 8 7 12 9 19 15 15

15 20 15 10 13 10 20 15 16 20

Fonte: Autores (2023)
Tabela 2: Dados do Tempo da Conferéncia de Cargas em Geral
22 26 16 22 21 24 28 18 25 21
28 15 15 24 21 15 27 22 18 22
28 20 21 25 23 27 19 24 18 28
15 27 28 22 21 27 28 15 22 16
19 22 25 27 22 27 20 23 20 21
26 26 21 19 28 19 17 17 26 25
22 22 17 28 25 17 24 16 26 16
18 26 25 19 17 17 17 23 24 16
23 27 25 21 22 19 21 15 21 19
23 15 26 28 26 23 23 20 19 27
17 25 28 21 27 25 21 25 20 26
21 21 21 16 16 15 19 24 18 23
22 15 23 28 23 24 23 23 15 19
20 16 17 20 27 24 16 22 25 27
24 20 25 19 16 24 18 27 24 27
16 25 27 16 24 21 22 22 19 17
26 24 28 28 28 18 27 22 26 23
27 28 25 21 22 25 18 19 18 23
17 25 28 16 25 26 27 26 27 24
27 22 25 25 22 26 17 17 28 24
Fonte: Autores (2023)
Tabela 3: Dados do Tempo da Conferéncia de Cargas Quimicas

20 24 31 31 26 24 23 31 21 19
25 20 29 25 31 23 28 19 31 25
32 31 20 31 25 23 30 19 32 25
29 32 30 26 22 31 32 30 29 23
20 24 25 22 21 27 22 26 30 30
30 30 20 31 23 28 27 21 29 32
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29 27 25 32 27 19 21 20 26 31
23 23 25 24 22 27 21 22 19 27
19 25 21 22 27 29 23 21 23 31
22 26 23 20 26 19 31 24 21 30
30 20 27 29 31 22 25 31 26 23
23 27 28 27 30 29 22 26 26 31
21 21 27 27 27 23 21 23 32 23
32 28 23 20 28 21 31 30 30 29
19 29 20 24 32 21 29 25 19 20
24 24 27 24 23 31 19 28 29 24
21 32 28 26 23 27 19 23 19 26
32 30 30 29 27 29 20 32 30 19
23 19 25 21 22 28 27 20 25 27
20 30 23 29 22 25 31 30 30 29
Fonte: Autores (2023)
Tabela 4: Dados do Tempo de Descarregamento
40 48 65 50 43 69 70 51 57 40
53 62 60 58 51 47 63 58 70 69
56 54 69 66 66 70 58 45 67 55
49 53 56 42 55 59 64 67 50 44
50 47 53 48 66 45 63 69 61 42
41 68 46 43 66 42 59 50 43 58
67 53 61 65 61 57 53 40 64 62
59 64 60 65 69 63 47 55 69 70
43 68 58 63 41 63 53 57 58 52
44 41 64 63 57 69 56 48 56 44
66 47 61 40 57 66 62 53 61 59
51 59 64 59 68 42 42 48 40 50
55 70 45 40 56 57 67 41 49 64
65 51 53 48 51 66 59 42 59 43
65 50 48 46 50 40 63 59 44 46
49 60 53 47 66 68 64 61 47 64
65 55 41 47 53 53 41 58 46 68
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40 70 45 53 64 50 63 60 69 69
42 55 67 69 48 65 46 51 46 68
56 69 65 52 48 44 42 59 50 61

Fonte: Autores (2023)

Cada dado desta tabela, € o tempo em minutos que aquele processo demorou para ser
executado.
Através do Input Analyzer, ferramenta do Arena que transforma esse grupo de dados
em uma expressao, temos as expressdes que vamos usar na simulacao para entender
como esta hoje essa operacédo, onde esta seu gargalo e o que pode ser melhorado. A
seguir temos cada processo e a equagao corresponte de cada.
Chegada de Caminhdes:

6.5 + 14 = BETA(1.15,1.08) (1)

Conferéncia Cargas em Geral:
14.5 + 14 = BETA(1.14,0.938) (2)

Conferéncia Cargas Quimicas:
UNIF(18.5,32.5) (3)

Descarregamento:
39.5 + 31 « BETA(0.952,0.887) (4)

Cada uma dessas equacg0Oes, representam no modelo tempo de execucdo de cada
processo.

Com as equacbes montamos o modelo.

Figura 2 — Modelo Inicial do Processo

Chegada dos E Carga -Tn.a Conferencia Descarregamento Saida dos
Caminhdes Quimica? Quimica Doca 1 Caminhdes
Faise {
Conferencia
Normal 1

SADSJ - South American Development Society Journal | Vol.10 | N°. 28 | Ano 2024 | pag. 141



ANALISE DA FILA DE RECEBIMENTO DE CARGAS EM UMA TRANSPORTADORA: UM ESTUDO PARA A
DIMINUICAO DE FILAS UTILIZANDO O SOFTWARE ARENA

Fonte: Autores (2023)

4.2 SIMULACOES

Foram feitas 20 replicacdes de 8h, onde vemos que o gargalo estd na conferéncia, a
portaria tem uma utilizacdo de 0,999 + 0,001, um numero admensional que quanto
mais perto de um, maior é a utilizacdo daquele recurso, tendo um tempo de fila de
93,40 + 5,87 para a conferéncia normal e 98,48 + 24,98 para a conferéncia das cargas
quimicas; o descarregamento, embora tenha uma utilizagéo relativamente alta 0,743 +
0,018, consegue processar todos os caminhdes que chegam, tendo uma fila de 0,58 +
0,19 minutos, conseguindo processar 88% dos caminhdes que chegam. A portaria com
seu gargalo, represa quase 50% dos caminhdes, chegam 35,15 = 0,85 Caminhdes no
sistema, e saem apenas 18,35 + 0,35 caminhdes. Na figura a seguir, temos o gréafico

gue mostra o tempo médio que um caminhéao fica na fila para ser atendido na portaria:

Figura 3 — Tempo Médio Fila de Conferéncia

Tempo Media Fila de Conferencia

24
20—
TE
T2+
G2
G~
G0~
S5
52+

44
40_
36
a2
284
29
20
16—
124

o T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
0 20 40 &0 20 400 420 440 460 480 200 220 240 260 220 200 220 240 360 3220 400 420 440 450 420

Fonte: Autores (2023)

Fica claro com o grafico que a fila s6 tende a aumentar com o passar do tempo.
A primeira mudanga feita no processo, agora que temos identificado o gargalo, é
aumentar a capacidade da portaria, para conseguir fazer simultaneamente a

conferéncia de até 2 caminhdes, pois o tempo de chegada dos caminhdes & um fator
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externo que nao temos controle. Neste cenario, temos uma grande melhora na
utilizacao da portaria, caindo para 0,812 + 0,017, com sua fila média, da conferéncia de
carga geral, caindo para 1,63 + 0,57 minutos e a fila de cargas quimicas caindo para
1,53 = 0,59 minutos, entretanto, a equipe de descarga que funcionava bem, tem sua
utilizacdo aumentada, j4 que agora a portaria que antes conseguia processar apenas
50% dos caminhdes, agora consegue processar cerca de 95% das chegadas. A equipe
de descarregamento tem sua utilizagdo aumentada para 0,923 + 0,004, e seu tempo de
fila aumenta para 51,02 + 4,86 minutos, conseguindo agora processar apenas cerca de
67% dos caminhdes. O sistema no geral tem uma melhora, o que antes eram 18,35 +
0,35 caminhdes de 35,14 + 0,85 caminhdes, agora fica em 22,5 £ 0,32 caminhdes de
354 + 0,67 caminhdes, aumentando para 64% o numero de caminhdes que

conseguem passar pelo sistema todo. A tabela seguir mostra esses resultados:

Tabela 5: Comparacéo Primeira Solugéo

Utilizagdo Fila(min)

Cenariol |Cenario2 | Cenariol|Cenario2|Cenariol |Cenario2
Conferencia 0,999 0,812 93,40 1,63
Descarregamento | 0,743 0,923 0,58 51,02
Entrada de
caminhdes 35,14 35,40
Saida de
caminhoes 18,35 22,50

Fonte: Autores (2023)

Fica claro a melhoria do sistema, com a quantidade de caminhfes aumentando, e a fila
da conferencia diminuindo drasticamente, mas também deixa claro um novo problema.
Para melhorar esse novo gargalo, temos duas opc¢des que séo viaveis, diminuir em
20% o tempo da descarga, ou aumentar em um a capacidade de descargas simultanea
dos caminhdes. Diminuindo os tempos chegamos na nova expressao:

32 + 24 = BETA(0.86,0.799) (5)
Com essa mudanca temos a utilizacdo do descarregamento ainda alta, com pouca

diferenca do anterior 0,912 + 0,007, mas o tempo de fila cai mais pela metade, para
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21,38 £ 3,78 minutos, conseguindo agora processar cerca de 82% dos caminhdes que
chegam para descarga, e o sistema em si, melhora para 78%, sendo processados
27,75 + 0,45 caminhdes, de 36 + 0,87 caminhdes.

Agora, usando o mesmo tempo do inicio, mas com a capacidade do descarregamento
agora aumentadas em 1, ou seja, podem ser descarregados até 4 caminhdes
simultaneamente. Conseguimos um numero melhor em utilizacdo do descarregamento,
0,814 + 0,015, com tempo de fila também menor com 11,6 + 3,04 minutos, conseguindo
processar 84% dos caminhdes, melhorando também o sistema todo em si,
conseguindo processar 80% de todos os caminhdes que entram no sistema.

A partir dai, s6 conseguimos ver que a precisamos dobrar a capacidade da portaria, e
no descarregamento aumentar em um terco a capacidade de processamento dos
caminhdes, para conseguir o melhor resultado dentro das possibilidades que temos

para implementar. Com outra tabela a visualiza¢do das solucdes fica mais clara:

Tabela 6: Comparacao Segunda Solucao

Utilizag&o Fila(min)

Cenario2 | Cenario3 | Cenario4 | Cenario2 | Cenario3 | Cenario4 | Cenario2 | Cenario3 | Cenério4

Descarregamento 0,923 0,912 0,814 51,02 21,38 11,60

Entrada de

caminhdes 35,40 36,00 35,70
Saida de

caminhoes 22,50 27,75 28,45

Fonte: Autores (2023)

Os resultados da cenario 4 € o melhor, tendo uma melhora de quase 50% na fila em
comparacao ao cenario 3, e tendo um melhora ainda maior quando comparamos com o
cenario 2.

O resultado da simulagdo deixa claro, tinhamos um sistema ineficiente, que conseguia
processar cerca de 50% das cargas que chegavam e com uma fila enorme de mais de
uma hora e meia de espera, 0 gargalo estava no primeiro processo, e por conta dele, o
descarregamento fluia bem com os recursos que estavam disponiveis. A simulacéo se
tornou crucial a partir deste ponto, pois conseguimos ver qual seria o cenario quando o
problema do gargalo da portaria fosse resolvido, nos trazendo um novo problema, que

antes nado era possivel ver, a eficiéncia do sistema todo sobe cerca de 15%, entretanto
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o descarregamento vira um gargalo, gerando uma fila menor do que tinhamos antes da
portaria, mas ainda grande, cinquenta minutos de espera para descarregar, as opcdes
gue temos para diminuir esse novo gargalo ndo conseguiriam ser estimadas facilmente
sem ajuda do Arena com a simulacdo, ambas sdo boas solu¢cdes, mas uma é
ligeiramente melhor que a outra, sendo 2% mais eficiente comparando as duas novas
solucbes, e sendo mais 15% eficiente quando entramos apds solucdo do primeiro

gargalo.

5. CONCLUSAO

A experiéncia que o usuario tem sobre a organizacdo € de suma importancia para o
seu crescimento ou declinio, por isso a importancia de estar sempre buscando
melhorias em seus processos, uma organizacao agradavel aos olhos de quem utiliza
seus produtos e/ou servicos possuem uma maior credibilidade no mercado e dificulta
para 0s seus concorrentes a captacao de clientes.

A pesquisa apresenta 0 tempo que 0s usuarios aguardam para ser atendidos por conta
da dupla funcdo de um setor (Retirar e Receber mercadorias). Através de uma
simulacéo feita no software Arena conseguimos identificar uma possivel solucdo para
esse problema, fazendo com que as filas diminuam e consequentemente os usuarios
permanecam menos tempo na fila.

A pesquisa desse artigo teve éxito, pois com os dados disponibilizados pela
transportadora e pesquisas feitas foi possivel obter uma analise dos processos e
propor uma solucédo de como melhora-lo.

Com essas mudancas conseguimos reduzir de forma harmonica a fila de espera,
resultados que se nao precisaram ser implementados para medir o resultado,
resultados tdo proximos, que talvez, na pratica, ndo teriamos a escolha da melhor
solugcéo, e com isso diminuindo o tempo de espera e direcionamos a atencado dos
funcionarios para outras fungdes que em algum momento possa ter mais urgéncia. E
importante ressaltar que com o uso do Arena podemos aferir outros processos dentro
da organizacdo e buscar sempre a melhoria no dia-a-dia, para que a experiéncia de

guem precise da empresa seja sempre a melhor.
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