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Resumo

Objetiva-se modelar por simula¢io computacional um sistema que represente
o processo de atendimento em uma imobilidria, obtendo seu Lead Time,
avaliando e mensurando a capacidade de atendimento da empresa. Justifica-
se o tema pelo fato da imobilidria estar perdendo um de seus diferenciais,
que é a agilidade e exceléncia do atendimento ao cliente. O método de
pesquisa utilizado foi a modelagem e simulagio, auxiliado pela ferramenta
IDEF-Sim para mapeamento de processos e pelo software ProModel® para
modelagem computacional. A partir dos dados coletados criaram-se quatro
cendrios e fez-se comparagdes com o atual, a fim de identificar qual seria a
melhor forma de se atingir aos objetivos propostos. Apos andlises chegou-
se a conclusdo de que o segundo cendrio modelado, seria o melhor para a
empresa, pois um funciondrio que estava com tempo ocioso, foi remanejado
de setor, reduzindo o Lead Time de atendimento em mais de trés minutos
(16% do tempo total).

Palavras-chave: Imobilidria. ProModel®. IDEF-Sim. Lead Time. Capacidade
produtiva.

Abstract

The aim of this study is to model a system that represents the service process
in a real estate company, obtaining its Lead Time, evaluating and measuring
the capacity of the company. The choice of the theme is justified by the fact
that the real estate is losing one of its differentials, which is the agility and
excellence of customer service. The study is also justified considering the low
number of simulation studies in service environments. The research method
used was modeling and simulation, aided by the IDEF-Sim tool for process
mapping and ProModel® software for computational modeling. Based on
the data collected, four scenarios were created and comparisons were made
to identify the best way to achieve the proposed objectives. After analysis,
it was concluded that the second scenario would be more suitable for the
company, since an employee who was idle, was relocated to the company
reception, reducing the Service Lead Time in more than three minutes (16%
of the total time).

Keywords: Real estate. ProModel®. The service sector. IDEF-Sim. Lead
Time. Production capacity.



1 Introducao

O setor de servicos é um dos principais res-
ponsaveis pela geragdo de renda e de trabalho no
mundo. Este setor é de suma importancia para a
economia mundial, visto que, com os mercados
cada vez mais competitivos, as empresas necessi-
tam implantar e controlar eficientes sistemas de
gestao para atender a todas as normas estabele-
cidas. Martins e Laugeni (2015) estimam que
aproximadamente 75% do Produto Interno Bruto
(PIB) sdo provenientes deste setor, tendo ultrapas-
sado as industrias na geracdo de empregos no pais.

Diante da concorréncia do mercado atual
neste segmento, as empresas estdo buscando se
desenvolver estrategicamente e operacionalmen-
te, adaptando-se rapidamente ao mercado com
novas técnicas e métodos. Andlises qualitativas e
superficiais ndo fazem mais parte do dia a dia or-
ganizacional, sendo que os gestores encontraram
formas eficazes para avaliar e analisar alternati-
vas de tomada de decisdo, que envolvem modelos
computacionais e a simulacido de diversos proble-
mas enfrentados pelas empresas em seus sistemas
produtivos (RAGSDALE, 2011).

Ja o setor imobilirio, dentro do segmento
de servicos, tem buscado se reerguer diante a os-
cilacdo da economia brasileira, e, cada vez mais,
conta com o programa de incentivo do governo
federal, como o programa minha casa minha vida
(PMCMYV), que é uma linha de crédito oferecida
a familias de baixa renda a fim de facilitar finan-
ciamento de iméveis urbanos. O PMCMV movi-
menta diversos setores da sociedade brasileira, ge-
rando empregos diretos e indiretos, sendo um dos
alicerces financeiros do objeto deste estudo.

Unindo estes trés temas (simulacio, servicos
e setor imobilidrio), esta pesquisa traz por obje-
tivo geral modelar um sistema que represente as
caracteristicas dos processos de atendimentos em

uma imobilidria, buscando reduzir o Lead Time
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destes atendimentos e também mensurar e ava-
liar a capacidade de atendimentos da empresa.
Como objetivos especificos tém-se: criar um mo-
delo conceitual e computacional do processo de
atendimento da imobilidria, utilizando a técnica
do IDEF-Sim e o software ProModel®; verificar e
determinar ociosidade e gargalo produtivo; criar
cendrios para os setores da imobilidria, propondo
melhorias para o processo de atendimento; iden-
tificar qual seria a capacidade de atendimentos do
escritorio, avaliando se é possivel aumentar a de-
manda destes atendimentos.

Justificando o objeto de estudo, a grande pro-
cura por informagoes a respeito do financiamento
habitacional, a demanda de imdveis para aluguéis
e até mesmo o desejo de adquirir a casa propria,
estdo fazendo com que a imobilidria perca um de
seus diferenciais perante os concorrentes. Este di-
ferencial € a exceléncia e agilidade no atendimen-
to, fazendo com que o cliente fique bastante tem-
po no escritério esperando para ser atendido. Foi
observado que, o setor de financiamento é o que
mais deixa clientes esperando por atendimento,
essa espera pode ser justificada por causa dos pro-
cessos internos do setor e também devido a alta
complexidade das informagdes a serem passadas
para os clientes.

Quanto a modelagem e a simulacdo, ambas
auxiliaram a esclarecer algumas davidas dos di-
retores da empresa, que se tornaram as questdes
da pesquisa, sendo elas: a solu¢do para diminuir
o tempo de atendimento do escritdrio seria a con-
tratagio de um novo funciondrio e em especifi-
co para o setor de financiamento que possui um
maior Lead Time? Serd que nenhum funciondrio
da empresa poderia ser realocado de setor para
ajudar o setor que estd sobrecarregado? Com a
simulag@o as respostas a estas e outras perguntas
puderam ser obtidas e, espera-se que a imobilidria
se aprimorard e voltard a ser um referencial em

atendimentos com exceléncia e qualidade.
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A empresa escolhida para a realiza¢do des-
te estudo foi uma empresa prestadora de servigos
imobilidrios, localizada em Minas Gerais e se
destaca por ser especializada em compra, venda
e aluguéis de imoveis, atendendo desde o publi-
co contemplado pelo PMCMYV até o publico que
deseja adquirir um imével de alto padrdo. A em-
presa atua no mercado hd quatro anos e, segundo
seus gestores, possui um diferencial perante suas
concorrentes que € a exceléncia e agilidade no
atendimento. Diversas oportunidades sao ofereci-
das pelo mercado de servigos, fazendo com que a
empresa em estudo busque sempre melhorias em
seu atendimento, a fim de conseguir atender seus
clientes com rapidez, eficiéncia e sem perder a qua-
lidade nos servicos prestados.

Como contribui¢ao cientifica, a aplicagao da
modelagem e simulacdo a eventos em um setor
de servicos imobilidrios se torna notdria, em vis-
ta dos poucos trabalhos nesta drea na literatura.
Também se corrobora com os autores como Torres
(2001) e Genaro et al. (2017) e com o objeto de
estudo, explicitando a importancia da simulacdo
para apoio aos gestores na tomada de decisao e
com Jahangirian et al. (2010) com o crescimento

de aplicagdes de simulacdo em objetos empiricos.

2 Referencial teérico

2.1 Modelagem e Simulag¢do

De acordo com Bertrand e Fransoo (2002) e
Tolk et al. (2013), o método de modelagem e simu-
lacdo é caracterizado pela resolu¢ao de um modelo
virtual embasado em um ambiente real diagrama-
do, modelando constantes mudangas no sistema
segundo abordagem “What-if” (e se?), sem a in-
tervengdo no objeto real de estudo. Abordagens
axiomdticas ou normativas podem ser utilizadas
neste intuito, seguindo passo a passo para uma

construcdo correta e resultados fidedignos.
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Ragsdale (2011) destaca que a simulacdo
possui caracteristicas e vantagens, COmo: propor-
cionar facil identificagdo de problemas; permitir
e apresentar representacoes simplificadas da rea-
lidade em que se encontra determinado processo;
representar situagoes que podem parecer impos-
siveis de serem aplicadas e resolvidas na realida-
de; prognosticar possiveis resultados sem se fazer
necessdria a alteracdo do sistema atual.

Em contrapartida, Torres (2001) diz que a
simulagao apresenta desvantagens como: a cons-
tru¢do de um modelo computacional pode nio
ser uma tarefa muito simples, em muitos casos
requer até treinamentos especiais; os resultados
podem ser de dificil interpretacao e de grande
aleatoriedade; alguns problemas podem ser resol-
vidos em menor tempo e menor custo sem a uti-
lizagdo da simulacdo, tornando-a assim invidvel
para a empresa.

Na simula¢do, antes de se criar um modelo
computacional, é imprescindivel que se crie um
modelo conceitual, utilizando técnicas de mape-
amento, sendo necessdario registrar cada processo
em algum tipo de documento. Kleijnen (1995),
Montevechi et al. (2010), Tolk et al. (2013) dis-
sertam que o modelo conceitual deve ser execu-
tado de forma clara e objetiva, oferecendo todos
0s argumentos necessarios para a interpretagao
do sistema. Também afirmam que sua validacdo
€ necessdria para que especialistas, operadores e
outros interessados no projeto convirjam sobre a
exatidao do sistema a ser simulado, garantindo
que a diagramacdo realmente represente os ele-
mentos relevantes do ambiente real.

Para dar suporte ao processo da simulacdo
computacional, é necessario escolher alguma téc-
nica de mapeamento para auxiliar na criacao do
modelo conceitual. Atualmente diversas sdo essas
técnicas, entre as quais se deve escolher a que me-
lhor se adéqua a necessidade do modelo. Segundo

Leal, Almeida e Montevechi (2008), as principais



técnicas para mapear processos sao: Fluxograma;
Integrated Computer Aided Manufacturing
Definition (IDEF) e mapa do servico. Neste estu-
do, o software utilizado para modelar e simular
0 processo serd o software ProModel® 2014 stu-
dent version e a técnica de mapeamento utilizada

foi a técnica do IDEF-Sim.

2.2 ProModel®

O ProModel® é um software de simula¢ao
que auxilia nas tomadas de decisdes. E utilizado
para planejar, projetar, otimizar processos de lo-
gistica, manufatura e servicos além de outros sis-
temas que envolvem os niveis operacionais, taticos
e estratégicos. Sua tecnologia busca reduzir cus-
tos, aumentar capacidade, acelerar ciclos de pro-
ducdo e também aumentar a demanda por servi-
cos e clientes (BELGE, 2016).

Para Sakurada e Miyake (2009), 0 ProModel®
¢ um simulador cujas aplica¢des foram desenvolvi-
das inicialmente em sistemas de manufaturas, mas
que, devido a sua flexibilidade, sua aplicacdo se
expandiu para outras operagdes como o setor de
servigos. Por possuir um layout simples e de facil
acesso, o simulador busca facilitar a programacao
nos dias atuais, sendo o unico disponivel na ver-
sao em Portugués (BELGE, 2016).

O ProModel®, de acordo com Almeida
(2015), permite que as empresas realizem diver-
sas mudancgas a partir de andlises dos resultados
encontrados, podendo melhorar indicadores e
otimizar os sistemas, que é o foco principal deste
trabalho. Isso ocorre porque o programa permite
uma reprodugdo exata dos processos incorporan-
do elementos, varidveis e interdependentes. Ele
apresenta alguns elementos de modelagem sendo
dividido em blocos de constru¢do, o que permite
uma apresentagao fisica e logica dos componen-
tes do sistema que esta sendo modelo (BEKESAS,
2012). Exemplos de aplicagdes podem ser vis-
tos nos trabalhos de Silva e Ichihara (2016) so-
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bre utilizagio do ProModel® para balancear li-
nhas produtivas de cerdmicas e em Santos Filho,
Ferreira Junior, Almeida, Silva e Barbosa (2016)

para prestadora de servigos.

2.3 IDEF-Sim

De acordo com Leal, Oliveira, Almeida
e Montevechi (2009) durante os anos 70, a
Forca Aérea Norte Americana, juntamente
com o Program for Integrated Computes Aided
Manufacturing (ICAM), aumentou por meio da
tecnologia da computacdo a sua produtividade. A
partir deste fato, foram identificadas as necessi-
dades de se fazer uma melhor andlise de comu-
nicacdo para pessoas envolvidas em programas
de melhoria de produtividade e em manufaturas.
Tal melhorias, resultou na criagio de uma técni-
ca de mapeamento conhecida como Integrated
Definition Methods (IDEF).

Ainda que o IDEF seja a técnica mais utili-
zada quando se trata de mapeamento para mode-
lagem e simulagdo, as técnicas existentes deixam
de registrar algumas informacdes importantes
devido ao fato de nao terem sidas criadas para
tais praticas. Partindo desse pressuposto, foi cria-
da uma nova classe também pertencente a familia
IDEF, que utiliza a parte logica ja existente com-
binados com novos comandos e simbolos. Essa
nova técnica foi chamada de IDEF-Sim (LEAL,
ALMEIDA, & MONTEVECHI, 2008). De acor-
do com os autores, esta nova técnica combina ele-
mentos logicos existentes nas técnicas da familia
dos IDEF com elementos e simbolos proprios,
que vao auxiliar na hora de se criar um modelo
conceitual e computacional.

Interpretar os simbolos que contém na ferra-
menta torna a sua aplicagdo mais ficil, desta for-
ma, na Figura 1 podem ser observados os elemen-
tos, a simbologia, a técnica de origem e a defini¢ao

dos elementos da ferramenta do IDEF-Sim.
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Descrigdo

da operacio da producio,

procurando sempre aten-

representam os locais onde a entidade sofrerd alguma acédo

der a demanda previamente

Recursos representam elementos utilizados para movimentar as entidades e estabelecida.
: . )
Por fim, define-se
(4] RegnE : . : Capacidade Ociosa ou
egra apos esta funcdo os caminhos podem ser executados juntos . . ~
Regras para fXos paalelos 1) RegraOU  apos esta fungo os caminhos sio altenativos Ociosidade de Producio

[°] RegraE/OU permitindo ambas as regras

inserir uma explicagdo no modelo

Informacdo explicativa ~ -----

Ponto final do sistema o

Figura 1: Simbologia utilizada na técnica proposta do IDEF-Sim

Fonte: Adaptado de Leal et al. (2009).

2.4 Lead Time e Capacidade

De acordo com Tubino (2009), Lead Time
corresponde a uma medida de tempo que esta rela-
cionado com a flexibilidade em atender a solicita-
¢ao feita pelo cliente. Os autores Slack, Chambers
e Johnston (2009) definem Lead time como perio-
do que o cliente solicita uma ordem de servico até
o momento de sua entrega, sendo que este tempo
pode variar de acordo uma série de fatores como,
altas temporadas, feriados ou até mesmo demanda
do produto ou servigo.

Segundo Martins e Laugeni (2015), a capa-
cidade, é uma habilidade de se prestar um servigo
em um determinado periodo de tempo. Essa capa-
cidade é determinada a partir dos recursos dispo-
niveis na organiza¢ao em forma de mio de obra,
equipamentos e instalagdes. Ja Gianesi e Corréa
(2007) definem capacidade como sendo um poten-
cial produtivo de um determinado sistema.

Corroborando com estes autores, Slack,
Chambers e Johnston (2009) afirmam que a ca-
pacidade determina o nivel de produ¢ao que uma
operagao pode alcangar dentro de um tempo pre-
viamente determinado. Os autores, ainda afir-
mam que o planejamento desta capacidade tem

por objetivo a determinagdo da capacidade efetiva
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defini o final de um caminho dentro do fluxo modelado

como sendo a capacida-
de que a empresa possui
em produzir em um certo
periodo com os recursos
(equipamentos, tempo de
producdo, mao de obra) di-
sponiveis, mas estes recur-
s0s ndo sao totalmente uti-
lizados por conta de diversos motivos (MARTINS;
LAUGENT, 2015).

2.5 O setor de servicos e o

Mercado imobiliario

Segundo Jacinto e Ribeiro (2015), o setor de
servicos vem crescendo em importancia em pes-
quisas e também na economia nacional e interna-
cional. A produtividade deste setor ainda é uma
caracteristica a ser pesquisada e melhorada, mas
é fato a amplia¢ao da participagao deste setor na
economia, quando comparada as demais.

Para os autores Gronroos e Ravald (2011),
servigo significa criar um valor para o cliente por
meio de recursos e de processos de forma inte-
rativa. Embora os processos de servigos possam
estar ligados a um produto fisico, o desempenho
é totalmente intangivel, ndo resultando em fator
de producio (LOVELOCK & WRIGHT, 2002).
Corroborando com os autores, Carvalho, Pereira
e Rotondaro (2013) explanam que o servigo cor-
responde as atividades entre cliente e fornecedor e
as atividades internas do fornecedor, visando sem-
pre as necessidades do cliente.

Focando no mercado imobilidrio, Matos e

Bartkiw (2013) enfatizam que ele se caracteriza



pelo fato de gerar o desenvolvimento do espago
urbano nas cidades e ainda por possibilitar uma
maior qualidade de vida para a sociedade, propor-
cionando ainda um aumento da economia local e
regional. Tal aumento se justifica devido ao gran-
de volume de emprego gerado de forma direta ou
indireta por seus servigcos agregados, sendo que
sdo compostos basicamente por imobilidrias, cor-
retoras autbnomas de imoveis, corretores, proprie-
tarios e empreiteiras.

Para Sartori (2008), este setor é de grande
importancia para a formagao das estruturas urba-
nas e apresenta caracteristicas peculiares, articu-
lando-se com o processo de industrializacdo, pos-
sibilitando a valorizagao de capitais. O mercado
imobilidrio combinado com a economia pode ser
um grande propulsor de formagao bruta de capital
e de volume de emprego.

Por fim, os autores Matos e Bartkiw (2013)
elaboraram uma lista com as principais atividades
que correspondem as imobilidrias. Dentre elas po-
dem-se destacar: Administracao de casas de alu-
guel residenciais e comerciais; compra e venda de
imoveis; elaboragao de contratos e algumas imobi-
lidrias por serem correspondentes bancdrios exe-

cutam o processo de financiamento habitacional.

3 Método de pesquisa e
etapas iniciais

Os métodos de pesquisa comumente utiliza-
dos dentro da engenharia de producao sao survey,
estudo de caso, pesquisa-acio, pesquisa bibliogra-
fica, modelagem e simulacdo, conforme Miguel et
al. (2011). Dentre estes, o que melhor se adéqua
ao objetivo desta pesquisa é o de modelagem e si-
mulagido, devido a testes que se caracterizam pela
questdo “e se?” e a respondé-las sem necessaria-

mente alterar o sistema real, apenas virtualmente,
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mas que tenham validade no ambiente produtivo
em si (BERTRAND; & FRANSOO, 2002).
Baseado neste método, esta pesquisa seguira
os passos da Figura 2, que foram propostos por
Montevechi et al. (2010), salientando que a mes-
ma é de natureza aplicada e classificada como
descritiva/ explicativa, devido aos fins para os
quais ela foi proposta. Também se fez necessdria
a autorizacdo interna do objeto de estudo para a
pesquisa, com a aprova¢ao da mesma pelos pro-
prietdrios e a explanag¢dao dos motivos da coleta
de dados por tabelas e por observacdes perante

os funciondrios.

3.1 Fase de Concepcdo

A primeira fase da pesquisa é a de concepcao.
Nela devem ser definidos os objetivos do estudo,
além da construcao e valida¢io do modelo concei-
tual, documenta¢io do modelo e modelagem dos
dados de entrada. Concluida a etapa da concep-
¢do, o modelo devera ser representado por alguma
técnica de mapeamento a fim de torna-lo um mo-
delo conceitual, que, no caso desta pesquisa, serad
o IDEF-Sim.

Utilizando o passo a passo conforme a pro-
posta de Montevechi et al. (2010) o presente es-
tudo tem por objetivo modelar um sistema que
represente as caracteristicas dos processos de aten-
dimentos em uma imobilidria, buscando reduzir
o Lead Time destes atendimentos e mensurar e
avaliar a capacidade de atendimento que a em-
presa possui. Este processo serd analisado e serdo
propostas melhorias, criando novos cenarios, ou
novos modelos computacionais. A empresa busca
responder algumas questdes com a aplicagao da si-
mulagdo, como: atualmente qual é o tempo médio
de espera por atendimento e qual seria a capacida-
de de atendimento da imobilidria? Qual é o setor
gargalo produtivo da empresa? O que fazer para
que este tempo de espera seja reduzido? Como am-

pliar a capacidade de atendimento?
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como funciona cada um dos se-
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\_ . 7 va a parte de atendimentosCom
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Documentagio do Mode . , . e
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N tadad S concestual -~ . ‘7
Vi > ria onde, ao entrar, ja recebem o
e | primeiro atendimento por parte
1.5 Modelagem Tosmpe i . . L.
dos dados de capacdndn, e da recepcionista do escritério
entrada - / .
I que apds um pequeno questio-
1 namento ja resolve o problema
IMPLEMENTAC AO -7 e o ]
o ou direciona o cliente a uma sala
"""'"""‘ e de espera até que seja chamado
2.2 Venificagho para atendimento. Assim que for
do e . . ]
computacional chamado, o cliente vai até o se-
/{ Modelo tor que estd aguardando e é pres-
~ e compatacsonal| % . L.
< Venficado? > - tado todo o servigo necessario.
~ - . 2z .
A ey Quando o atendimento é fina-
> 3 2 3 Validagho do : : . .
8 Vakidedo? poorwnid | lizado, o cliente é encaminhado
e . |
S CompRtacona ~ , coz ot 2
l S~ até a saida do escritério, porém
| € comum que, apos o atendimen-
Modelo ANALISE to, os clientes passem por outros
opfnm_«:x_ll -
— setores. Um exemplo é o setor de
vendas e financiamento que mui-
3.1 Defimigfio do 1 .
- proyeto tas vezes trabalham simultanea-
expenumental 3.3 Andluse L. .
1 estatistica mente. Esta pratica é comum no
32 Execucio dos ) . dia a dia da empresa, e quando
expenimentos 3 4 Conclusdes @ . . . .
vt isso acontece, apds o primeiro
o S | . . N
atendimento, o cliente retorna a

Figura 2: Sequéncia de passos para um projeto de Simulagdo

Fonte: Adaptado de Montevechi et al. (2010)

Diante deste objetivo e varidveis a serem
pesquisadas, fez-se necessario analisar cada se-
tor e entender como funciona os processos de
atendimento da imobilidria. Tais andlises fo-
ram desenvolvidas por meio de observacoes in
loco e coleta de tempos por planilhas de contro-
le, com tempo em relogio de entradas e saidas
de pessoas. Com estes dados, foi realizado um

mapeamento interno da imobilidria para saber
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sala de espera e fica aguardando
por um novo atendimento.

Com tais informagdes, um
primeiro modelo conceitual foi executado se-
guindo a técnica IDEF-Sim, sendo encaminhado
para validacdo face a face com os gestores da
empresa. Segundo Kleijnen (1995), a validag¢ao
face a face consiste em uma discussao com es-
pecialistas de determinado assunto, a fim de se
conseguir uma autorizagao para o uso do mode-
lo criado e pode ser aplicado no modelo concei-

tual e computacional.



Os autores da pesquisa encaminharam ao e-
mail dos diretores da empresa um esboco de todo
o sistema montado. Ap6s dois dias, os diretores
chamaram o responsavel pelo projeto em sua sala
e pediram para que o modelo fosse apresentado e
explicado de forma detalhada. Apds a explicacio,
ambos concordaram com o exposto e 0 aprova-
ram, validando assim o modelo.

Finalizada a fase de valida¢do, o modelo con-
ceitual foi documentado por meio de uma copia
fisica do arquivo e também virtual. A copia fisi-
ca pode ser encontrada nos arquivos do escritério
que fica dentro da sala diretoria. Ja a copia vir-
tual, pode ser encontrada nos computadores dos
diretores, que logo apds receberem o modelo via
e-mail salvaram-no em uma pasta na drea de tra-
balho para que seja facil o acesso.

Como tltima etapa proposta na fase de ana-
lise, a modelagem dos dados de entrada deve ser
realizada. Os dados referentes ao tempo de espera
por atendimentos e o tempo de atendimento por
setores foram coletados durante o horario de fun-
cionamento da imobilidria, sendo de segunda a
sexta-feira das 08h30min as 18h30min horas e aos
sabados das 08h30min as 12h00min totalizando
214 horas mensais. Entretanto, o tempo inserido
no modelo foi de 220 horas, pois, o sindicato dos
trabalhadores da cidade considera essa média de
horas trabalhadas mensalmente.

Durante o periodo de coleta foram atendidos
um total de 583 clientes distribuidos entre os seis
setores existentes na empresa. Os setores foram
subdivididos em: recepcio (setor 1); aluguel (setor
2); financeiro (setor 3); diretoria (setor 4); vendas
(setor §); e financiamento (setor 6). A coleta de da-
dos foi feita de forma simples, pela recepcionista
do local, onde foi criada uma planilha no Excel,
informando o dia (data), o hordrio em que o clien-
te chegou a empresa, o setor que ele desejava aten-
dimento, o hordrio em que se iniciou o atendimen-

to e o horario de término do atendimento.
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A recepcao da empresa foi responsavel por
8% dos atendimentos, sendo este 0 menor nimero
do més, e o setor de financiamento foi o que apre-
sentou maior porcentagem com 33%. Analisando
e transpassando os dados obtidos para o formato
estocdstico, conseguiu-se obter a média dos tem-
pos de espera e dos tempos de atendimento de
cada setor além de determinar também o desvio
padrio destes tempos.

O setor que apresentou maior média de tem-
po de espera foi o financiamento com média de
10h14min e o menor tempo foi o da recepgao com
01h4min. O setor que apresentou maior desvio pa-
drio foi a diretoria com 09h05Smin e o que apre-
sentou menor desvio foi a recep¢ao com 54min.
Em rela¢ao a média do tempo de atendimento a
maior média continuou sendo o financiamento
com 09h29min e o setor que atendeu em menor
tempo foi a recep¢do com 02h40min, quanto
ao desvio padrdo o setor que apresentou maior
desvio foi o setor de vendas com 06hl6min e o
que apresentou menor desvio foi a recep¢do com
01h39min.

Todos os tempos coletados foram transfor-
mados em uma normal para serem inseridos no
sistema. A normal encontrada para o tempo de
espera da recep¢do por exemplo foi N (01:04;
00:54) e a do setor de vendas foi de N (03:30;
03:03), ja a normal para o tempo de atendimento
da recep¢ido foi de N (02:40; 01:39), enquanto a
do setor de vendas foi N (08:48; 03:16), sendo que,
N representa a normal, o primeiro valor represen-
ta a média e o segundo o desvio padrio. Todos as
normais estao expressas em minutos.

Neste estudo, também se fez necessario de-
terminar a porcentagem de clientes que sairam
do escritério apds atendimento e os clientes que
aguardavam para serem atendidos em outros seto-
res. Para obtencao destes dados, os funciondrios,
foram orientados a observar se apds o atendimen-

to o cliente sairia do escritério ou se esperaria
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para ser atendido por outro setor. Se constatado
que o cliente ficou aguardando, a recepcionista
seria avisada por meio do telefone ou pelo mensa-
geiro, para que fosse anotada na planilha de coleta
de dados o novo horario de atendimento.
Observou-se que, na recepgao, dos 583 aten-
dimentos realizados, 8% dos clientes sairam do
escritorio e 92% esperaram para serem atendidos
por outro setor. Ja na diretoria, por exemplo, 95%
dos clientes sairam e 5% aguardaram para outro
atendimento. Finalizada esta etapa da modelagem
dos dados de entrada, o modelo conceitual estd
completo, com todas as suas varidveis (média, des-
vios, normais) inseridas, e pode ser visualizado

por meio da Figura 3.

3.2 Fase de Implementacdo

A segunda fase proposta para o estudo de
modelagem e simulacdo é chamada de implemen-
tagdo. Ela é composta pela construgao, verificagao
e validacdo do modelo computacional. O modelo
criado na etapa anterior serd transformado em um
modelo computacional e deverd ser verificado com
o modelo conceitual, a fim de avaliar se o sistema
estard operando de acordo com o planejado.

Conforme apresentado na Figura 2, com a fina-
lizacao do IDEF-Sim (Figura 3), executou-se a cons-
tru¢cao do modelo computacional que, conforme ja
mencionado, foi utilizado o software ProModel®.
Por ser uma versdo student e gratuita, o software

apresenta algumas limita¢des no nimero de locais,
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Figura 3: IDEF-Sim do processo de atendimento apés a modelagem dos dados de entrada

Fonte: Autores (2017).
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entidades, recursos, dentre outros, e por isso, foi
preciso fazer algumas simplifica¢oes do sistema real
para o computacional, sem atrapalhar o funciona-
mento e sem prejudicar os resultados encontrados.
Descrevem-se as etapas para a elaboragio e

execu¢ao do modelo computacional:

a) Criacdo de Locais: Foram chamados de lo-
cais os setores do escritorio;

b) Criagao das Entidades: Entradas clientes que
foram transformadas ao longo do modelo e
saidas clientes;

¢) Cria¢do das Chegadas: Entrada clientes com
frequéncia de 22,64min, conforme dados co-
letados em planilhas;

d) Criagao de Varidveis: Nio se fez necessaria a
criacdo destas varidveis;

e) Criacdao da Rede de Caminho e dos Recursos:
Nio foi necesséria a cria¢do de redes de ca-
minho e nem de recursos de acordo com os

objetivos deste trabalho;

f) Criagao dos Processos: Todos os tempos co-

letados e tratados, seus desti-

Simulacdo a eventos discretos em uma empresa Brasileira prestadora de servicos imobilidrios no Sudoeste Mineiro

parte-se para a verificagdo do modelo. Para tanto,
foi realizado um procedimento bastante semelhan-
te ao de validagao do modelo conceitual. O mode-
lo foi apresentado e executado para os diretores
da empresa, sendo, novamente aprovado, pois,
estava funcionando conforme o esperado. Essa
aprovacao se deu apds os diretores compararem
o modelo conceitual e o modelo computacional e
observarem que ambos estavam representando o
processo da empresa.

O software utilizado também auxiliou na
verificagao do modelo computacional pois, se al-
gum dado de entrada, ou alguma outra informa-
¢ao fosse langado de maneira incorreta, o sistema
acusaria um erro na hora de executar e simular
o modelo, portanto, conclui-se que o modelo foi
criado corretamente, e que ele esta quase pronto
para receber os experimentos. A Figura 4 apre-
senta como ficou o modelo computacional atu-
al da empresa, criado com auxilio do software
ProModel®, seguindo os passos propostos por
Montevechi et al. (2010).

nos, tempos de operacoes, 10-
gicas de movimentos e regras
foram definidas e inseridas
no modelo, conforme con-
textualizacdo do topico 3.1

e IDEF-Sim apresentado na

22

Figura 3;

Tempo de

g) Criagio do
Simulagdo: O tempo de si-
mulacdo foi estabelecido em
220 horas mensais que foi a
média de horas do funcio-
namento da imobilidria, de
acordo com observacoes dos

pesquisadores.

Financeiro

Diretoria

2929 49 4

®
N

Finalizando o primeiro es-
ProModel®

bo¢o do modelo computacional,

Fonte: Autores (2017).

Figura 4: Modelo computacional da empresa criado pelo software
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Com o modelo verificado qualitativamente,
o proximo passo € a da valida¢io quantitativa,
que nada mais é do que, analisar se o modelo cria-
do representa de fato o ambiente a ser simulado.
Como os dados para a criagao dos modelos foram
coletados somente durante um més, para valida-
¢do, foram realizadas dez simulag¢des a fim de ve-
rificar se o total de saidas simuladas corresponde
com a quantidade de saidas coletas. A Tabela 1
apresenta as comparagoes entre os dados de saidas

reais com os dados de saidas simuladas.

Tabela 1: Comparacdo dos dados de saidas reais
com os dados de saidas simuladas

N°. Saidas Saidas Tempo
Rodadas Reais (Simuladas) Médio (Min)

583 587 21,30

2 583 590 20,70

3 583 593 20,09

4 583 600 21,58

5 583 587 20,19

6 583 594 20,07

7 583 597 20,47

8 583 599 20,08

9 583 602 20,71

10 583 596 20,44

> Média 583 594,50 20,56

Fonte: Autores (2017).

Apbs a execugido das 10 rodadas, pode-se ob-
servar que embora os numeros de saidas simula-
das ndo fossem exatamente iguais as saidas reais
do modelo, os nimeros chegaram bem préoximos,
lembrando da diferenca da carga hordria atual de
trabalho dos funciondrios para a carga horaria
padrio utilizada no software e corroborada pelo
sindicato da 4rea. Entretanto, todas essas varia-
¢oes podem ser consideradas baixas levando em
consideragdo o cendrio como um todo e provavel

posicionamento de melhoria.
3.3 Fase de Andlise

Nesta ultima fase proposta por Montevechi

et al. (2010), utiliza-se 0 modelo computacional

Exacta, SGo Paulo, v. 17, n. 2, p. 29-45. abr./jun. 2019.

validado e verificado para execuc¢dao de experi-
mentos. Com os resultados gerados, o programa-
dor podera tirar conclusoes e fazer recomendagoes
sobre o sistema criado.

Nesta etapa do modelo, os cenadrios com as
alteracdes comecam a ser definidos e, posterior-
mente, serdo executados para obtencdo de dados
para futuras discussdes e possiveis implantagdes
de melhorias. Além do cendrio atual, serdo criados
mais quatro novos cendrios com algumas mudan-
¢as a fim de verificar qual seria o melhor cendrio
a ser seguido pela empresa melhorando assim, o
seu funcionamento e fazendo com que os objetivos
deste trabalho sejam alcancados.

Como a empresa gostaria de saber se um
novo funciondrio iria solucionar o problema re-
lacionado ao tempo de espera, o primeiro cend-
rio foi realocar o funcionario ocioso para o setor
que tem um maior tempo de atendimento. O se-
gundo cenario foi realocar o funcionario ocioso
para a funcdo de recepcionista, ficando com duas
recepcionistas. A nova recepcionista iria auxiliar
o setor gargalo, fazendo atendimentos, coletando
dados e informagoes, pois, grande parte do tempo
de espera de atendimentos se da nos processos in-
ternos do setor.

Ja no terceiro cenario foi testado se podera
ser realizado a parte de agendamentos de hora-
rios para os diretores da empresa. Todos os clien-
tes que ja tenham vinculo com o escritério serdo
notificados que para um melhor atendimento, os
horarios passardao a serem agendados e os novos
clientes também terdo que agendar horario. Essas
ligacoes de agendamentos serdo feitas pela recep-
cionista da empresa, que em seu tempo 0cioso ird
ligar ou mandar mensagem para efetuar tais agen-
damentos. Esses agendamentos poderdo ser de
grande valor para reduzir o Lead Time, pois por
meio destas ligagoes os clientes também poderio
esclarecer duvidas, o que pouparia a ida do cliente

até o escritério, evitando assim, o tempo de espe-



ra. A diretoria foi escolhida para ser o setor foco
deste cenario, pois, possui 0 segundo maior tempo
de espera por atendimento.

No ultimo cenério juntaram-se dois outros,
sendo eles o segundo com o terceiro cenario. O
que aconteceria se realocasse ou contratasse um
funciondrio para ocupar o cargo de recepcionis-
ta e a0 mesmo tempo realizasse o procedimento
de agendamento de hordrios para a diretoria? Por
juntar dois cendrios pode ser que esta seja a me-
lhor solucao. Todos estes cendrios serdo executa-
dos e analisados, e objetivam chegar a conclusdo
de qual seria a melhor alternativa para a empresa.

No cenario 1, apds simular o modelo atual,
foi constatado que o setor de financiamento é o
setor gargalo da empresa. Foi observado que o
setor de aluguel e o setor de vendas sdao os se-
tores que apresentaram um maior indice de ca-
pacidade ociosa. Deve-se destacar que o modelo
estd levando em considera¢do somente a parte
de atendimentos, e que a parte burocritica dos
processos internos nao estao sendo analisadas, e,
por isso, o setor de financiamento, mesmo sendo
o gargalo, ainda estd com uma porcentagem de
tempo 0cioso.

Percebe-se que ndo ha necessidade de contra-
tar um novo funciondrio e que o remanejamen-
to de um funcionario do setor de aluguel ou de
vendas jd atenderia as necessidades deste cendrio.
Logo, um funciondrio do setor de aluguel deve-
ra ser remanejado e alocado no financiamento.
Esta escolha de retirar o funciondrio do aluguel
e ndo do setor de vendas, ocorreu, pois 80% dos
iméveis que estavam disponiveis para aluguel ja
estdo locados e também porque grande parte do
recebimento dos alugueis mensais destes imdveis
sao feitos por meio de depdsitos bancdrios, sendo
assim, nao ha necessidade de ter trés funcionarios
no setor.

Ja no cendrio 2, como foi analisado e visto

que ndo ha a necessidade de se contratar um novo
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colaborador, o funcionario remanejado foi inseri-
do na recep¢ao da imobiliaria e ndo no setor de
financiamento, fazendo com que assim a imobi-
lidria ficasse com duas recepcionistas. Portanto,
todos os clientes que chegarem ao escritério, serdo
atendidos imediatamente. Se os clientes desejarem
atendimento no setor de financiamento, a propria
recepcionista, que terd passado por treinamentos
do setor, estard apta a esclarecer eventuais duvi-
das do cliente ou resolver quaisquer problemas re-
lacionados a este setor.

Partindo para o cendrio 3, o layout do mode-
lo nao foi modificado. Para a execucdo do cendrio,
a unica alteragdo feita foi utilizar o cendrio atual
da imobilidria e retirar a l6gica de movimento que
vai da recep¢do para a diretoria, sendo assim, o
tempo de espera foi excluido para este setor, a fim
de testar e verificar se este seria o melhor cenario
para se trabalhar.

Por fim, no cendario 4, convergiu-se o0 segun-
do modelo criado (que contém as duas recepcio-
nistas), com o terceiro (que retirou a légica de
movimento). Para a cria¢do deste tltimo cendrio,
levou-se em consideracao que, as vezes, juntar dois
cendrios, ou duas possiveis melhorias, possam ser

mais vidveis do que uma s6 alteracio.

4 Andlise estatistica e
resultados

Ap6s a execucdo do modelo atual da empresa
e da criagdo e execugdo dos quatro novos cend-
rios, os dados obtidos na simulacdo foram compu-
tados e analisados, a fim de se chegar ao melhor
modelo para a empresa. A Tabela 2 apresenta uma
comparacao da capacidade e Lead Time de aten-
dimentos entre o cendrio atual da empresa e os
novos cenarios criados.

Com a simulacdo do cendrio atual pode ser

observado que a imobilidria ainda possui capaci-
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dade para aumentar sua demanda de atendimen-
tos. Foi observado que a empresa pode realizar
aproximadamente 595 atendimentos, enquanto
que, durante a fase de coleta de dados, foram iden-
tificados e coletados 583 atendimentos, ou seja, o
Lead Time médio de atendimento neste cenario
foi de 20minS6seg.

Diante do primeiro cendrio, foi constatado que
a imobilidria possui capacidade para uma maior
demanda de atendimentos, sendo que neste cendrio
a capacidade foi ainda maior, apresentando como
média um total aproximado de 625 atendimentos
e ndo somente 583 como foi encontrado durante a
coleta de dados. Entretanto, o Lead Time de aten-
dimento neste setor também aumentou em relacio
ao cendrio atual, passando para 20min80seg.

Com as alteragdes do segundo cenario, foi
verificado que a imobilidria possui capacidade
para atender aproximadamente 628 clientes, e que
o Lead Time de atendimento durante a execucao
deste cenario foi de 17min40seg.

No terceiro cendrio, foi observado que a capa-
cidade de atendimento da imobilidria também pode
ser aumentada, sendo que, neste cenario a capacida-
de que o modelo apresentou foi de aproximadamen-
te 594 atendimentos. Em relacdo ao Lead Time, este

cendrio apresentou um tempo de 19min42seg.

No quarto e ultimo cendrio, novamente foi
constatado que a imobilidria teria sim capacida-
de para aumentar sua demanda por atendimento,
sendo que neste cendrio, a média de atendimentos
chegou a aproximadamente 660 atendimentos. Ja
em relacdo ao Lead Time, o modelo apresentou
uma média de 18minS52seg.

Apoés andlises estatisticas, algumas conclu-
soes puderam ser tomadas como: Todos os cena-
rios (tanto atual quanto os novos cendarios criados)
demostraram que a imobilidria possui capacidade
para aumentar sua demanda por atendimentos. Em
relagdo ao primeiro cendrio, pode ser observado
que remanejando um funciondrio que estava ocio-
so e alocando-o no setor gargalo ndo iria alterar
a dindmica da empresa. Embora a capacidade de
atendimentos deste cendrio ter aumentado um pou-
co, o Lead Time por atendimento também aumen-
tou o que para a empresa ndo seria viavel, ja que a
empresa busca reduzir e ndo aumentar este tempo.

Em relagdo ao segundo cenario foi observado
que, embora n3o tenha sido o cendrio que teve um
maior aumento de capacidade por atendimento,
ele foi o cendrio que teve maior redugdo de Lead
Time por atendimentos. O modelo atual que apre-
sentava um tempo de espera de 20minSé6seg foi

reduzido para 17min40seg, ou seja, houve uma

Tabela 2: Comparagdo entre o cendrio atual e os novos cendrios criados

Cendario Atual Cenario 1 Cendario 2 Cendario 3 Cendrio 4
Ro df\cl;’ das Cap Lead Cap Lead Cap Lead Cap Lead Cap Lead
Time Time Time Time Time
1 587 21,30 623 22,25 628 17,62 586 19,34 660 18,75
2 590 20,70 619 21,91 629 18,33 588 19,92 658 19,23
3 593 20,09 627 20,11 628 16.88 586 19,90 660 18,20
4 600 21,58 621 21,59 628 17,58 602 19.91 660 18,54
5 587 20,19 621 20,35 629 17,25 599 1914 659 18,35
6 594 20,07 629 20,56 628 17,40 589 19,85 660 18,87
7 597 20,47 626 20,45 629 17,11 599 19,00 658 17,75
8 599 20,08 637 19,04 628 16,65 596 18,55 660 18,15
9 602 20,71 621 21,69 628 18,13 599 18,77 658 18,85
10 596 20,44 628 20,03 628 17,07 595 19,81 660 18,55
Média 594,50 20,56 625,20 20,80 628,30 17,40 593,90 19,42 659,30 18,52
Fonte: Autores (2017).
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reducdo de mais de trés minutos (que representa
uma porcentagem de quase 16% no total), o que
para a empresa ja faz uma grande diferenga, quan-
do levado em consideracdo os atendimentos reali-
zados durante todo o més.

Quanto ao terceiro cendrio, foi verificado
que houve uma reducdo no Lead Time de atendi-
mentos. Além disso, durante a analise foi levado
em consideragdo que, aquele cliente que chegar
apressado na imobilidria buscando atendimentos
e que nao possui um horario agendado, podera
sair do escritorio insatisfeito por nao ser atendido
naquele momento.

O quarto cendrio criado e simulado foi o que
apresentou um maior numero de capacidade por
atendimento, obtendo um aumento de mais de
10% do modelo atual, o que para a empresa seria
6timo, pois quanto mais atendimentos, maiores as
chances de negoOcios consequentemente maiores
lucros. Entretanto, a redu¢dao do Lead Time neste
cendrio, ndo foi a maior de todas. Além disso, nes-
te cendrio também tem a questdo do agendamento
dos hordrios por parte da diretoria assim como no
cendrio anterior, os clientes que chegarem a imo-
bilidria para falar com os diretores se nao tiverem
um horario agendado nio serdo atendidos, o que
causara insatisfa¢do e o cliente pode nio voltar
mais ao escritorio.

Chegou-se, com estas averiguacgdes, a con-
clusdo que, para a imobilidria, o melhor seria a
implanta¢dao do segundo cenario. Essa escolha se
da principalmente ao fato de que o Lead Time
por atendimento do escritério diminuiu mais de
3 minutos representando uma redugdo de quase
16% do tempo total e também devido o nimero
de atendimentos ter aumentando de forma consi-
deravel. Analisando separadamente, estes poucos
mais de trés minutos podem parecer ser insignifi-
cantes, mas, analisando como um todo, e levando

em consideracdo todos os atendimentos realizados
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durante um més inteiro, essa redugao se torna bas-
tante significativa.

A capacidade de atendimento neste cendrio
ndo foi tao alta como no quarto cendrio, porém
para a imobilidria é mais vantagem possuir um
menor Lead Time do que ampliar sua capacidade
e ndo conseguir atender seus objetivos que era a
reducdo deste tempo por atendimentos. Fora isso,
para o cliente, quanto menor for o tempo de espe-
ra, melhor, pois assim, ele terd a sensa¢ao de um
atendimento mais rapido e com maior qualidade.

Deve-se destacar que, com esse remaneja-
mento a imobilidria ndo sofreria nenhum impacto
financeiro, visto que, segundo informacodes da ge-
rente do setor financeiro da empresa, os saldrios
nos dois setores sao compativeis. A unica diferen-
¢a seria que, o funcionario remanejado trabalha-
va uma hora a mais do que ird trabalhar agora,
estando na recep¢io do escritorio.

E vilido ressaltar que, embora seja uma si-
mulagdo, estudar a fundo a empresa em que ird
realizar a implantacdo da simulagdo é primordial,
pois, como pode ser visto no primeiro cendrio, re-
alocar um funcionario do aluguel para o financia-
mento nao apresentou mudangas significativas no
modelo, entretanto, quando o funcionario ocioso
foi para a recepcdo do escritério houve um aumen-
to na capacidade de atendimento e também uma
reducao significativa do Lead Time, logo, deve-se
analisar bem como serdo testados e implementa-
dos os novos cenarios.

Outra conclusdo importante destes cendrios
é que, solugdes simples também podem fazer toda
a diferenga em uma empresa, desde que sejam es-
tudadas, analisadas e implementadas da maneira
correta. Sem este estudo, os diretores da empresa
provavelmente teriam contratado novos funcio-
ndrios para suprir a necessidade da imobiliaria,
porém, seria um aumento de custo fixo desneces-
sario, visto que, a imobilidria ja possuia funciona-

rios 0closos.

Exacta, SGo Paulo, v. 17, n. 2, p. 29-45. abr./jun. 2019.



Santos Filho, V. H., Silva, L. O., & Ferreira Junior, J. S.

5 Consideracoes finais

O presente estudo teve por objetivo modelar
um sistema que representasse as principais carac-
teristicas do processo de atendimento em uma
empresa prestadora de servicos imobiliarios,
apresentando como foco principal a redugao do
Lead Time dos atendimentos, além de mensurar e
avaliar a capacidade destes atendimentos. Foram
feitas analises do cendrio atual da empresa para
que novos cendrios pudessem ser criados com a
implanta¢do de melhorias que auxiliaram na ob-
tengao dos resultados e objetivos desta pesquisa.
Para tais andlises e propostas de melhorias, foi
utilizado como método a modelagem e simula-
¢a0 a eventos discretos. O modelo conceitual foi
criado com o auxilio da ferramenta IDEF-Sim,
enquanto que, para a criagao do modelo com-
putacional foi utilizado o software ProModel®
2014 student version.

Apbs a criagao destes modelos, os dados
coletados foram analisados a fim de verificar se
existia funciondrio ocioso, além de, identificar
em qual setor encontrava o gargalo. Identificado
os funciondrios ociosos e o setor gargalo, novos
quatro cendrios foram criados com implantagoes
de melhorias. Com os dados encontrados duran-
te a simulagdo foi possivel pensar qual seria a
melhor forma de resolver os problemas e qual a
capacidade mdxima de atendimentos que a imo-
bilidria possuia. Foi observado que a empresa
possui capacidade para aumentar seus atendi-
mentos didrios e mensais, e que o melhor cena-
rio a ser implementado seria o segundo cenario,
onde, o funciondrio ocioso, seria remanejado
para a recep¢ao da empresa, fazendo com que
o Lead Time de atendimento fosse reduzido em
mais de trés minutos, correspondendo a 16% do
tempo total.

Diante de todo este contexto, concluiu-se

que todos os objetivos desta pesquisa foram al-
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cangados. Com o alcance destes objetivos, fica
evidente que utilizar a simula¢do nas empresas,
antes de tomadas de decisdes pode ser de grande
importancia.

As principais dificuldades encontradas du-
rante a pesquisa foram: como a recepcionista
tinha que coletar praticamente sozinha todas as
informacdes necessarias (horario que o cliente
chegou na empresa, setor, horario inicio e hora-
rio término do atendimento), muitas vezes devido
a quantidade de clientes que chegavam juntos no
escritorio, a recepcionista ficava sem ter como
computar estes tempos, sendo necessario cha-
mar outros funcionarios para auxiliar, gerando
um certo desgaste. Como contribui¢io cientifica,
tém-se o estudo em ambiente de servicos imobili-
arios por meio da simulagao computacional, sen-
do este o diferencial deste artigo.

Como sugestdes para trabalhos futuros tém-
se: modelar e simular em outro software (softwa-
re Arena® ou FlexSim®) todo o modelo descrito
nesta pesquisa a fim de verificar se em outro si-
mulador os resultados seriam os mesmos encon-
trados pelo ProModel®, confirmando se este se-
ria o melhor a ser utilizado; sugere-se também
mapear o processo interno do financiamento
(por ser o gargalo), afim de verificar se este setor
influéncia diretamente no Lead Time, podendo
assim, reduzir ainda mais o tempo de espera por
atendimentos. Da mesma forma, seria interes-
sante acompanhar o tempo de atendimento por
cliente (nao somente o tempo de atendimento por
setor), para posteriores analises e melhorias, fa-
zendo com que assim, a imobilidria continue sen-
do um referencial em atendimento com excelén-
cia e qualidade. Outra vertente de possibilidades
de trabalhos futuros é a de modificar o tipo de
simulagao para dindmica ou baseada em agentes,
em vista da natureza dos clientes, além de propor
andlises de sensibilidade estatisticas e financeiras

para o estudo.
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