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RESUMO

Apresentando o mercado atual com um publico de grande exigéncia em atendimentos e produtos,
percebe-se a indispensabilidade de grandes diferenciais para conquista-los. Deste modo detecta-se a
magnitude, auxiliares como softwares de simulacdo sdo de extrema importancia para se destacar do
concorrente. Assim, o presente trabalho apresenta um estudo de caso realizado no setor de p6s-venda
de uma loja de motocicletas localizada na regido central do Estado de Sao Paulo. O método utilizado
para constituir a pesquisa referiu-se a bibliografica e pesquisa exploratoria baseada em dados
coletados na empresa e aplicados em simula¢Ges no software Arena. O objetivo principal do artigo
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foi a eliminag&o dos gargalos encontrados no fluxo diario através da simulacéo realizada no software,
apresentando propostas de solugdo como o aumento do nimero de funcionarios em determinadas
atividades e reducdo do tempo para outras partindo de treinamentos e investimentos, tornando o
colaborador competitivo. Conclui-se que através de ferramentas como o Arena € possivel otimizar os
processos diarios e evitar erros praticos, a aplicagdo dos contetidos apresentados serd imprescindivel,
para que ocorra o0 aprimoramento de étimos resultados.

Palavras-chave: Simulacéo, Arena, Gargalos, Cenério.

ABSTRACT

Presenting the current market with a public of high exigency level attendance in and products it is
noticed the necessity of great differentials to conquer them. Therefore, it is detected that auxiliaries
like simulation software can be extremely important to stand out from competitors. This work
presents a case study developed in the post-sales department of a motorcycle shop located in the
central region of S&o Paulo State. The methods used to structure this work was bibliographical and
exploratory research based on data collected in the company and applied in simulations in Arena
software. The main objective of this paper was the elimination of the bottlenecks found in the daily
flow, through the software simulation, presenting solution proposals such as increasing the number
of employees in certain activities and reducing the time for others, starting from training and
investments, making then, the collaborator more competitive. It is concluded that, by means of tools
like Arena, it is possible to optimize the daily processes and avoid practical errors; the application of
the presented contents will be essential for the improvement of great results.

Keywords: Simulation, Arena, Bottlenecks, Scenario.

1 INTRODUCAO

Com o aumento da competitividade no mercado cada vez maior elevou-se o alto nivel de
exigéncia dos clientes a utilizacdo do pds-venda tornou-se algo essencial nas organizacdes. Com
aplicagédo dos servigos de pos-venda é possivel danificar o contentamento de seus clientes e a sua
fidelizagdo em vista disso auxiliando na contribuigéo para conceber e transmitir uma boa imagem da
empresa (BORCHARDT; SELLITTO; PEREIRA; 2008).

Baseando-se neste aspecto de pos-venda compreedesse que a prestacdo de servico é de
extremo valor, para empresa, pois, através dela podem-se manter melhores resultados e estratégias.
Partindo desta analise foi identicado através do estudo de caso utilizando o software Arena que
concebeu a visualizagdo dos setores com maiores niveis de gargalhos devido as falhas organizacionais
dos processos dentro da concessionaria.

Freitas Filho (2008) destaca que a simulacao é interpretada como um modelo que possibilita

nas atividades do sistema real, que ¢é analisada e desenvolvida ao decorrer do tempo.
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Prado (2004) defende que a finalidade do software Arena é modelar e simular de modo simples
as atividades e episddios que acontecem em estacGes de trabalho que utilizam servi¢os aos seus
clientes. Este artigo baseia-se em buscar aprimoradas propostas através da simula¢do com o intuito
de diminuir as filas que foram observadas atraves da simulagéo e estudo de caso, a existéncia dos
gargalos no direcionamento para oficina e retirada de pegas pelo mecéanico através de ordem de
servigo, vendas efetuadas através de um consultor técnico e atendimento na boutique. Observando
estes acontecimentos é necessario que se realize um melhor progresso para um novo cenario deste
modo diminuindo de forma possivel as filas existentes.

A metodologia utilizada neste artigo foi a pesquisa bibliografica estudo de caso realizado no
setor de pds-vendas em uma loja de motocicletas e pesquisa exploratéria com coleta de dados,
aplicados no modelo de simulacdo atraves do software Arena.

O objetivo deste artigo tem como finalidade demotrar através do estudo de caso a importancia
da simulacéo obtendo melhores resultados e certezas na utilizacdo da Arena. O ensinamento tem
como principal paramentro apresentar melhorias e a otimizagdo das atividades no atendimento e a

dinuicdo de gargalhos.
1.1 OBJETIVO

Efetuar a modelagem do sistema de atendimento no pds-vendas de uma empresa utilizando as

simulacdes computacionais para formar novos cenarios nos quais gargalos sdo minimizados.
1.2 JUSTIFICATIVA

O trabalho é justificado pela falta de produtividade no fluxograma diario do setor de pos-

venda, cujo ocasionam a existéncia de filas e gargalos, impedindo um atendimento eficaz e rapido.

2 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para este artigo foi baseada em pesquisas bibliogréaficas, estudo de
caso realizado no setor de pds-vendas localizada em uma loja de motocicletas empregando a pesquisa
exploratoria com coleta de dados, modelagem ligadas a sistemas e simulacdo computacional com

utlizacdo do softaware Arena.

3 REFERENCIAL TEORICO
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3.1 MODELAGEM

No que se refere Cougo (1997) a modelagem de dados é definida como infraestrutura para
organizacdo e analise de atividades ja existentes, constituindo estes modelos no sistema. A utilizagéo
deste modelo € obtida através das observacdes e outros requisitos, deste modo ao processo de cada
etapa pode-se representar a modelagem como algo abstrato. Consequentemente podendo ser
interpretado e ilustrado para facilitar na observacdo e exemplificar o desempenho realista de cada

etapa € Processo.
3.2 SIMULACAO

Argumenta Freitas Filho (2008), que a simulacdo é definida como um modelo que auxilia
no desenvolvimento dos procedimentos do sistema real, analisando as atividades desenvolvidas ao
decorrer do tempo. Para este processo utilizam-se softwares que apresentem liguaguens de
simulacéo.

Complementa ainda Shannon (1975 apud, FREITAS FILHO, 2008, p.21) “simulacao
implica na modelagem de um processo ou sistema, de tal forma que o modelo imite as respostas do
sistema real numa sucesséo de eventos que ocorrem ao longo do tempo”.

Sustenta Prado (2004) que a simulacdo pode ser desenvolvida em varios departamentos de
uma organizagdo, desde o processo produtivo até mesmo no atendimento de clientes no setor do
caixa, considerando ainda que “tudo que pode ser descrito pode ser simulado” PRADO (2004, p.
21).

3.3 VANTAGENS E DESVANTAGENS DA SIMULACAO
Independente de a simulacdo ser uma eficaz ferramenta de diagnostico é necessario
compreender os beneficios e maleficios de suas atividades. Freitas Filho (2008) utiliza as duas listas
que apresentdo as melhores de suas vantagens e desvantagens.
a) Vantagens:
» Com a utilizagdo do modelo de simulagdo é possivel visualizar os processos diversas vezes;

 Este método pode ser manuseado através da simulagdo transferindo as avaliagdes do

sistema apresentado, do mesmo modo que pode ser utilizado também através dos dados que foram
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inseridos na entrada de esquemas ou rascunhos;

* Na simulacdo é mais acessivel a utilizagdo dos recursos pormenorizado;

« O sistema de modelos na simulacdo é especifico e real. Através desse modo podem ser
analisadas as varidveis de maior importancia (PEGDEN, 1991; BANKS, 1984 apud, FREITAS
FILHO, 2008, p.25).

b) Desvantagens:

* O desenvolvimento de um modelo tem como foco desenvolver treinamentos especiais, pois
os modelos de um sistema diferente podem ser parecidos, porém raramente ele seré idéntico;

» A compressdo sobre as atividades desenvolvidas no sistema € de dificil interpretacao;
(PEGDEN, 1991; BANKS, 1984 apud, FREITAS FILHO, 2008, p.27).

3.4 ARENA E SEUS PRINCIPAIS MODULOS

Afirma Prado (2004) que o software Arena foi criado no ano de 1993 por uma empresa
americana Systems Modeling. Utilizado para modelar e disponibilizar informag6es no que se refere
aos acontecimentos nas etapas de trabalho.

Através dele é possivel fazer simulacGes diferentes. Além disto, existem varios modulos que
podem ser montados através de gréaficos dos modelos. O Arena ainda possui duas outras ferramentas
relevantes: Input Analyzer e Output Analyzer.

Output Analyzer “¢ um processo de numeroso método que possibilita buscar informagdes
acumuladas durante a simulagdo”. A observacdo pode ser grafica proporcionando recursos para
produzir importantes comparacdes estatisticas. Cada processo do software Arena tem uma
finalidade importante na formacdo dos relatorios e freedback de suas semelhancas (FREITAS
FILHO, 2008). Conforme apresentado:

* Create: Chegada dos processos;

* Process: Séo as etapas do processo;

* Decide: Tomada de decisdo alterar ou néo as decisoes;

« Bath: Agrupamento de dos elementos;

« Separate: Desfaz os conjuntos temporarios que sao formados pelo templade Bath;

« Assign: Adiciona valores, as variaveis, qualidades de elementos, modificarem a figura das

Braz. J. Technol., Curitiba, v. 2, n. 2, p. 608-624, abr./jun. 2019. ISSN 2595-5748



JRrazilian Journal of 7echnology

entidades;
« Record: Juntas as estatisticas e escolhe pontos para o cliente;

« Dispose: Retira os elementos figuras e entidades;
3.5 PROCESSOS DE ATENDIMENTO

Identifica Prado (2004) o processo de chegada ocorre através de etapas de trabalho, dessa

forma o atendimento necessita de um periodo de tempo no qual devera ser observado e estebelecido.
3.6 DESLOCAMENTOS ENTRE ESTAQOES
As informac6es dos dados da duracdo sdo capazes de preencher:

« Transferido através do cliente;

* Transferido por equipamento (como uma ponte rolante ou esteira).
3.7A PROGRAMAC}AO VISUAL

O modelo Arena pode ser utilizado e modelado em duas partes:

* Logica: Utilizando o programa estabelecendo comandos (blocos ou mddulos) do Arena;

« Animacdo: Nessa etapa sdo adicionados animacgdes e simbolos, podendo descrever
periodos de trabalho e acesso por qual se movimenta as entidades. Utilizando dessa forma, o Arena

realiza a simulacdo do processo de transformacao de cada periodo.
3.8 RELATORIO DO ARENA

O relatério do Arena possui duas ferramentas importantes: Input Analyzer e Output

Analyzer. Silva et. all. (2016, p. 7) considera que a forma:

O Input Analyser “permite analisar dados reais do funcionamento do
processo e escolher a melhor distribuicdo estatistica que se aplica a eles e essa
distribuicdo pode ser incorporada diretamente ao modelo” e o Output Analyzer “é
uma ferramenta com diversos recursos que permite analisar dados coletados durante
a simulacdo, sendo que esta analise pode ser gréfica, e tem ainda recursos para efetuar
importantes comparaces estatisticas” (PRADO, 1999, p.26).
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4 POS -VENDA

Cita Santos (2018) que o processo de pds-venda € a fase da compra da venda de independente
da categoria do produto ou servico. Grande parte das organizaces tem como finalidade de buscar a
satisfacdo e fidelizagdo dos clientes um método facil de buscar atingir o contentamento do cliente
referente ao produto ou servico é aquirir uma pesquisa de satisfacdo depois de o cliente ter adquirido
aquisicdo. Através dessas simples atividades € possivel preservar a agradavel relacdo da pds —

compra, assegurando o retorno deste cliente e sua fidelializac&o.

Enfatiza Figueredo (2002) é fundamental manter um agradavel relacionamento junto aos
clientes e aos negocios. Através da preservacdo da carteira de clientes fiéis que uma empresa pode
minimizar a perda dos mesmos. E fundamental buscar constantemente novos clientes e manter os

antigos.

A satisfacdo que um bem manufaturado proporciona aos clientes ndo se relaciona apenas com
0 produto, mas também com o pacote de servicos que o acompanha (MALTHOUSE et all.,2004;
STEWART, 2003). O servico de pos-venda, sendo um componente do pacote, pode afetar a satisfacdo
e colaborar para a fidelizacdo de clientes, bem como contribuir para construir e divulgar a boa
reputacao da empresa para potenciais compradores. BORCHARD; SELLITTO; PEREIRA, (2008).

5 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso realizado no setor de pds-vendas de uma empresa de motocicletas, foi base
para a simulacdo do fluxo de funcionamento do setor. Através do software Arena foram simulados
processos como: entrada de clientes, atendimento, encaminhamento a sub-setores e concluséo de
atendimento. Para visualizacéo do planejado, foram realizados dois cenarios, o primeiro apresenta a
organizacdo atual da empresa, com seus gargalos e filas. J& o segundo cenario demonstra uma
proposta de melhoria para solucionar os problemas encontrados, eliminando de uma forma viavel os

obstaculos para um bom atendimento.

5.1. PRIMEIRO CENARIO

No primeiro processo sera demonstrado o fluxograma de funcionamento atual da empresa,

com seus processos diarios de atendimento, conforme sera demonstrado nas Figuras 1 e 2.
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Figura 1- Primeira parte do fluxograma de funcionamento do setor de pds-vendas.

Fonte: Autores (2019)
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O fluxograma é iniciado com a chegada dos clientes que ocorre exponenciamente a cada 10

deciséo para series de agdes diferentes nos processos.

minutos, em seguida o cliente escolhera como destino serd a boutique ou oficina, partindo apos a

No que se refere a boutique, o tempo de atendimento do cliente serd de até 64 minutos, em

de 10 minutos, finalizando assim o processo de atendimento.
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Ja na oficina o atendimento sera divergido em duas partes, atendimento com mé&o de obra e
atendimento sem mé&o de obra. No primeiro processo, 0 curso de acontecimentos serd realizado na
seguinte forma: inicia-se com a retirada de pecas através do mecanico no estoque, tempo exponencial
de 17 minutos, a ordem de servico finalizado em até 17 minutos e finaliza-se com o pagamento no
caixa e saida do cliente. J& no segundo sistema a venda de peca sera realizada pelo consultor tecnico
exponenciamente em 43 minutos, caso 0 a problemética do cliente for solucionada, o atendimento é
finalizado com o pagamento no caixa e retirada de pecas no estoque, processo com duracdo de 43

minutos.

Na Tabela 1 apresenta o tempo de cada acdo realizada e o numero de funcionarios

participamentes da mesma. E na Figura 3 exp6e o tempo de simulacéo, cujo sera totalizado em 14400

minutos.
Tabela 1 - Tempo de atendimento do fluxograma do pés-vendas
Area NUmero de funcionarios Tempo de duracdo (Minutos)
Chegada - Expo (10)
Atendimento na Oficina 1 Expo (12)
Encaminhamento para oficina 1 Expo (17)
Retirada de pecas de estoques
) _ 1 Expo (17)
através de ordem de servico
Fechamento de ordem de
] 1 Expo (17)
Servico
Vendas, Consultor Técnico 1 Expo (43)
Encaminhamento do cliente
1 Expo(44)
para o setor de pegas
Atendimento na boutique 1 Expo (64 )
Pagamento no caixa 1 Expo (10)
Retirada de pecas no estoque 1 Expo (43)

Fonte: Autores (2019)
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Figura 3 - Tempo de simulacéo e configuracdo dos minutos.
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Baseando-se nas duragdes dos procedimentos, foi realizada a simulagéo no software conforme

demonstrado na Figura 4.
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Figura 4 — Resultado da primeira simula¢do com o cenario real.
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O relatorio do Arena apontou 0s seguintes resultados (Tabela 2), sendo que o tempo base

esta sendo considerado em minutos.

Tabela 2 - Resultados da simulagéo

619

Number OUT 536
( total de entidades que sairam do sistema)

PROCESSOS WAITING TIME | NUMBER WAITING | SCHEDULE UTILIZATION

(Tempo de espera) (Tempo medio da fila) (Taxa de utilizacao do funcionério)
Atendimento na 348,60 29,0506 FUNCIONARIO-B (0,9797)
Oficina
Encaminhamento 399,95 25,0007 FUNCINARO-D (9380)
para oficina
Retirada de pecas de | 20,7787 0,2063 FUNCINARO-E (0,9996)
estoques através de
ordem de servico
Fechamento de 0 0 FUNCINARO-F (0,01057416)
ordem de servico
Vendas, Consultor 182,14 4,1629 FUNCINARO-C (0,8562)
Técnico
Encaminhamento do | 1940,24 2,1944 FUNCINARO-H (0,8466)
cliente para o setor
de pecas
Atendimento na 1147,64 19,3766 FUNCINARO-A (0,9998)
boutique
Pagamento no caixa | 7,9054 0,2977 FUNCINARO-G (0,3942)
Retirada de pegas no | 20,7787 0,2063 FUNCINARO-I (0,4238)
estoque

Fonte: Autores (2019)

Nota-se no cenario original a presenca de gargalos nas areas de encaminhamento para a
oficina, retirada de pegas pelo mecanico através de ordem de servico, vendas efetuadas através de um
consultor técnico e atendimento na boutique. Dessa forma faz-se necessario o desenvolvimento de

um novo cendrio para minimizar de forma viavel as filas existentes.

5.2 Cenario Proposto:

Serd descrito no cenario proposto as modificacbes necessérias para a melhoria do
procedimento, para que dessa forma elimine-se gargalos das etapas de encaminhamento para a
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oficina, retirada de pecas pelo mecéanico atraveés da ordem de servico, vendas efetuadas por um

consultor técnico e atendimento na boutique.

Para a benfeitoria da empresa foram propostas algumas modificacdes como reducao de tempo
para determinadas atividades, baseando-se em treinamentos realizados pela empresa ocasionando
maior produtividade diaria e aumento do nimero de funcionarios de forma acessivel para efetivacéo

da proposta. Apresentam-se na Tabela 3 as alteracdes realizadas.

Tabela 3 — Cenério Proposto

) NUMERO DE TEMPO DE DURACAO

AREA FUNCIONARIOS (MINUTOS)
Chegada - Expo (10)
Atendimento na Oficina 2 Expo (6)
Encaminhamento para oficina 2 Expo (8)
Retirada de pecas do estoque através de 2 Expo (5)
ordem de servico
Fechamento de ordem de servigo 1 Expo (10)
Vendas, Consultor Técnico 1 Expo (20)
Encaminhamento do cliente para o 1 Expo( 15)
setor de pecas
Atendimento na boutique 1 Expo (34)
Pagamento no caixa 1 Expo (5)
Retirada de pecas no estoque 1 Expo (23)

Fonte: Autores (2019)

Com as transformacoes foi possivel a realizagdo de uma nova simulagédo e a demonstracéo de

um novo resulado conforme a Figura 4 e a Tabela 4.
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Figura 4 — Resultado da segunda simulacdo com o cenario proposto.
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Tabela 4. Resultados da simulagdo do cenario proposto

NUMBER OUT ( Total de entidades que sairam do sistema) 1370
PROCESSOS WAITING TIME | NUMBER WAITING | SCHEDULE UTILIZATION
(Tempo de espera) (Tempo médio da fila) L .
(Taxa de utilizacio do funcionario)
Atendimento na Oficina 5,9255 0,4831 FUNCIONARIO-B1 (0,4732)
FUNCIONARIO-B2 (0,4732)
Encaminhamento para 8,4710 0,5118 FUNCINARO-D1 (0,4827)
oficina FUNCINARO-D2 (0,4827)
Retirada de pecas de 2,5586 0,1544 FUNCINARO-E1 (0,3018)
estoques através de FUNCINARO-E2 (0,3018)
ordem de servico
Fechamento de ordem 16,4880 0,9927 FUNCINARO-F (0,5977)
de servico
Vendas, Consultor 10,2759 0,2162 FUNCINARO-C (0,4319)
Técnico
Encaminhamento do 793,12 0,5508 FUNCINARO-H (0,6041)
cliente para o setor de
pecas
Atendimento na 37,4780 0,5389 FUNCINARO-A (0,5007)
boutique
Pagamento no caixa 3,9055 0,3722 FUNCINARO-G1 (0,4754)
FUNCINARO-G2 (0,4754)
Retirada de pegas no 30,3670 0,7149 FUNCINARO-I (0,5579)
estoque

Com os resultados obtidos verifica-se a dissipacdo das filas nas etapas de atendimento da
oficina, encaminhamento para a oficina, processo de vendas pelo consultor técnico e encaminhamento

ao cliente para o setor de pecas.

Ja nos processos de retirada de pecas através da ordem de servico e atendimento da boutique

houve uma reducdo significativa com os novos resultados encontrados, conforme a Tabela 4.
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1. CONCLUSAO

Apresentando o mercado atual com um puablico de grande exigéncia em atendimentos e
produtos, percebe-se a necessidade de grandes diferenciais para conquista-los. Assim percebe-se que
auxiliariadores como softwares de simulagdo podem ser de extrema importancia para se destacar do

concorrente.

A simulacéo baseia-se em uma técnica de reproduzir cenérios do fluxo de funcionamento da
empresa, assim com essa ferramenta é possivel idenficar erros e simular a melhor proposta para
soluciona-los. O objetivo desse trabalho foi a eliminacdo dos gargalos encontrados no fluxo de

atendimento no pds-vendas de uma loja de moticletas demonstrados através do software Arena.

O estudo foi realizado através de dados coletados na empresa e a aplicacdo dos mesmos no
software arena desenvolvendo o cendrio real da empresa, cujo apresentava grandes gargalos em
processos como: atendimento da boutique, do consutor técnico e no processo de encaminhamento
para a oficina, tornando o processo diario improdutivo.Assim foram apresentadas propostas no
proximo cendrio simulado com o aumento de funcionarios em determinadas atividades, realocagdo
de outros para areas de maior aglomeracdo e a reducdo de tempo para determinadas tarefas através

de treinamentos realizados pela empresa, aumentando dessa forma a eficacia dos processos.

Partindo dessa analise foi possivel concluir que através da simulacdo apresentaram-se
propostas de otimizacdo de processos, evitando erros praticos, visto que a aplicacédo s6 sera embasada
no melhor resultado. Assim, com a aplicacdo dessas com a aplicacdo dessas técnicas possibilitou a
reducdo perdas, eliminacdo gargalos e garantia de um atendimento agil e eficaz a necessidade do

cliente.
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