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RESUMO

O Brasil tem experimentado nos ultimos anos um cenario de crescimento demografico e
expansao do nimero de pessoas com capacidade de acesso aos servicos do sistema financeiro. O
setor bancario tem estabelecido estratégias para prestar atendimento rapido e eficiente a seus
clientes. Uma dessas agdes é a busca por uma administracdo e otimizacdo do tempo de
atendimento ao consumidor nas agéncias. O objetivo deste artigo é descrever e caracterizar a
producdo cientifica sobre teoria das filas em ambito Nacional e Internacional entre os anos de
2006 a 2015. A metodologia utilizada foi um estudo quantitativo, descritivo, instrumentalizado
por meio de pesquisa bibliogréfica analisada a luz da bibliometria. Como resultado identificou
os autores mais prolificos e os mais citados, os métodos mais aplicados, as tematicas e
segmentos estudados.
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ABSTRACT

Brazil has experienced in recent years a scenario of population growth and expansion of the
number of people with access to financial system services. The banking sector has established
strategies to provide fast and efficient service to its clients. One of these actions is the search for
an administration and optimization of the time of customer service in the agencies. The aim of
this article is to describe and characterize the scientific production on queuing theory in the
National and International spheres between the years 2006 and 2015. The methodology used
was a quantitative, descriptive study, instrumented through a bibliographical research analyzed
in the light of bibliometrics. As a result, he identified the most prolific and most cited authors,
the most applied methods, the themes and segments studied.
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1. Introducéo

O setor bancario desempenha importante servico a populagdo. As agéncias bancarias
prestam atendimento ao publico em geral de no minimo 5 horas diarias ininterruptas com
atendimento obrigatério no periodo de 10h as 15h, horéario de Brasilia, exceto em algumas datas
previstas em normativas estabelecidas pelo Banco Central do Brasil - BACEN (2015).

No ano de 2011, os caixas internos das agencias realizaram 11% das transa¢des bancarias.
Segundo a Federacdo Brasileira de Bancos — FEBRABAN (2012), esse percentual continua
relevante para o setor bancério. Portanto, com o intuito de controlar o tempo de espera nos
caixas fisicos, todas as agéncias devem possuir equipamentos que emitam senhas com o horério
de chegada (FEBRABAN, 2009).

De acordo com o0 BACEN (2015), ndo h& regulamentacdo sobre o tempo de espera em
filas, porém existem leis estaduais e municipais que tratam do assunto. A FEBRABAN (2009)
estabelece no art. 10 do Sistema de Autorregulacdo Bancéria que nas pragas que nao possuam
regulamentacéo por lei estadual e municipal, o tempo maximo de espera para atendimento nos
guichés de caixa sera de até 20 minutos em dias normais e de até 30 minutos em dias de pico.
Séao considerados dias de pico a véspera ou dia Gtil pés-feriado, o Gltimo dia util do més e do 1°
ao 10° dia atil de cada més. O tempo é contado com anotacdo do horario e da data da entrada do
consumidor na fila até o inicio efetivo do atendimento pelo caixa.

A geracdo de filas € uma consequéncia da incompatibilidade entre a chegada do
cliente/usuario e a capacidade de atendimento (Abensur, 2011). As filas podem tornar-se
desagradaveis, causando desconforto e frustragdo para os clientes. Gianesi e Corréa (1994)
afirmam que as filas e a maneira como elas sdo gerenciadas sdo aspectos dos mais sensiveis e
importantes na percep¢do do cliente quanto a qualidade do servico prestado, o que justifica uma
preocupacéo especial com o seu gerenciamento.

Diante disso, emerge a questdo de pesquisa do presente trabalho: E possivel mapear a
producdo cientifica nacional e internacional sobre os estudos da teoria das filas no setor
bancario?

Para tanto, o objetivo deste artigo é a caracterizacdo da producgdo cientifica nacional e
internacional sobre estudos de teoria das filas no setor bancario, por meio de uma analise
bibliométrica de artigos publicados.

O estudo se justifica a medida que a bibliometria permite delinear o estado da arte de
determinada tematica da ciéncia, neste caso especifico, o emprego da teoria das filas no
segmento bancario.

As bases de dados selecionadas para realizar o levantamento da produc&o cientifica foram
a Web of Science, Science Direct, Portal de Periddicos CAPES e Google Académico. Os artigos
disponiveis nessas bases passaram por uma selecdo a fim de identificar quais eram relevantes
para a pesquisa. Logo, foram utilizadas informacdes contidas no resumo, palavras-chave e
referéncias com o intuito de identificar autores e instituicdes proliferas, autores mais citados,
ano de publicacdo da pesquisa e temas abordados.

Este artigo divide-se em 5 secOes. Estabelecido o marco introdutorio, a se¢do 2 expde 0
referencial tedrico sobre teoria das filas. Na secdo 3 é abordado o enquadramento metodoldgico
da pesquisa. A secdo 4 evidencia o levantamento bibliométrico realizado no estudo. Por fim, a
secdo 5 descreve as consideragdes finais, bem como as limitacbes encontradas no presente
trabalho e sugestdes para futuras pesquisas.

2. Referencial Teorico

Estudos sobre teoria das filas objetivam dimensionar a capacidade de atendimento em
demandas cujos nimeros de canais de recep¢do sao menores do que o numero de clientes. No
setor bancario, essa desproporcionalidade mostra-se ainda mais proeminente. Segundo Araujo e
Carneiro (2008), a presenca de filas tem se configurado em uma constante no setor de servicos.
Extinguir ou, pelo menos, minimizar este fendmeno, pode representar valor percebido e
agregado pelo cliente.
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As possiveis causas das filas nos bancos sdo diversificacdo dos servigos oferecidos,
reducdo do quadro de colaboradores associado ao aumento de servicos e falta de interesse dos
dirigentes bancarios. Entende-se que a maioria da populacdo que utiliza os caixas internos sao
individuos que ndo possuem conta na agéncia, desta forma, buscam apenas algum servico
oferecido, por esse motivo ndo ha interesse por parte da agéncia em atendé-los bem. Além do
mais, os dirigentes de bancos partem do principio que a introducdo da tecnologia iria substituir o
atendimento pessoal e reduzir o quadro de colaboradores antes mesmo de conhecer 0s
resultados (Araujo e Carneiro, 2008). De acordo com Dienstmann et al. (2010), é necessario agir
sobre o problema, ou seja, melhorar o fluxo dos clientes dentro da agéncia, de maneira que
clientes com potencial de novos negécios sejam atendidos com o minimo de espera, e 0s
processos de baixo valor agregado sejam minimizados ou eliminados da area interna da agéncia
limitando-os a area de autoatendimento.

Para otimizacdo do tempo de espera e dimensionamento do sistema, utiliza-se conceitos
de teoria das filas através de formulas matematicas ou simulacdo computacional (Prado, 2004).
A utilizacdo da simulacdo computacional tem como finalidade representar um modelo real e
propor mudangas sem interferéncia no mesmo (Aragéo et al., 2010).

A simulagdo do modelo real deve ser realizada com base nos elementos compostos em
uma fila. Sdo eles o tamanho da populagéo, processo de chegada, processo de atendimento,
nimero de atendentes, disciplina da fila, tamanho médio da fila, capacidade de atendimento e
tempo médio de espera na fila (Prado, 2004).

Utilizando-se desses conceitos Bandeira e Rocha (2010), realizaram um estudo de caso
em que o problema da demora excessiva encontra-se em outros fatores qualitativos que ndo sao
0 numero de clientes ou de caixas.

Em outra pesquisa sobre o assunto Leitner et al. (2011) identificaram por meio da
aplicacdo da teoria das filas, 0 nimero de caixas necessarios ao atendimento da demanda local
para cumprimento da legislagdo. A implementacdo da proposta reduziu o numero de
reclamacdes e contribuiu com outras agéncias.

Por fim, Moro (2010) também contribuiu determinando o nimero minimo de atendentes e
identificou que o tempo de atendimento dos clientes prioritarios sdo menores do que os clientes
da fila comum.

Desta forma, busca-se contribuir com os resultados anteriores, realizando uma analise da
producdo cientifica nacional e internacional sobre teoria das filas no setor bancério, a fim de
auxiliar em futuras pesquisas acerca do tema. Sendo assim, sera realizado um levantamento sem
definicdo de tempo em busca de montar um portfolio bibliografico para auxiliar futuras
pesquisas referentes a Teoria das filas no setor bancario.

3. Metodologia

O enquadramento metodoldgico da pesquisa é definido a partir do propdsito do projeto,
do caréter, do delineamento da pesquisa, das técnicas de coleta e da anélise de dados a ser
utilizado (Roesch, 1999).

Segundo Roesch (1999), o proposito da pesquisa é obter informac6es sobre determinada
populacdo. Na presente pesquisa, a populagdo é os artigos publicados sobre teoria das filas, cuja
amostra é os artigos selecionados nas bases de dados Scielo, Google académico e Web of
Science.

Quanto ao caréter, o estudo é quantitativo, pois a pesquisa bibliométrica busca
informacdes transformando em dados discretos para posteriormente realizar anélise estatistica.

A bibliometria consiste na aplicacdo de técnicas estatisticas e matematicas para descrever
aspectos da literatura e de outros meios de comunicacéo (Araujo, 2006).

A respeito do delineamento a pesquisa é considerada descritiva, porque busca contabilizar
em que proporc¢do ou frequéncia certos eventos acontecem. Com relacdo a técnica de coleta de
dados, a pesquisa adequada € a bibliografica, pois € através da busca em artigos que sdo
coletadas as informagbes. No que tange a analise dos dados, foi predominantemente
guantitativa, fazendo uso da técnica de bibliometria.
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4. Andlise Bibliométrica

A analise bibliométrica foi realizada com a analise nas bases de dados Web of Science,
Science Direct, Portal de Periddicos CAPES e Google académico, onde buscou-se artigos
relacionados a Teoria das filas aplicada ao setor bancéario, ndo se estipulou periodo de tempo
como filtro. As buscas se deram no periodo de setembro de 2017.

A presente secdo explana sobre as etapas da analise bibliométrica. A primeira etapa esta
relacionada com a coleta de dados, por meio da pesquisa bibliogréfica. E a segunda apresenta a
analise de dados utilizando a bibliometria (Longaray et al., 2015).

4.1.1. Coleta de Dados

A coleta de dados deu-se ap0s a defini¢do das palavras-chave e as bases de dados para
iniciar a busca dos artigos. As bases selecionadas para a analise foram a Web of Science, onde
utilizou-se o software EndNote para realizar a busca, a Science Direct, Portal de Periddicos
CAPES e Google Académico. As palavras-chave utilizadas foram inseridas em duplas, as quais
foram Queuing theory and bank e Queuing model and banking service.

Na base de dados Web of Science foram encontrados 96 artigos, onde encontrou-se 41
artigos a partir das palavras Queuing theory and bank e 55 artigos a partir das palavras Queuing
model and banking service. Ap6s a analise de titulo, palavras-chave e resumo resultaram 14
artigos alinhados a pesquisa.

Na base Science Direct foram encontrados 5987 artigos, dentre os quais 2631 artigos
foram a partir das palavras-chave Queuing theory and bank e 3356 artigos a partir das palavras
Queuing model and banking service. Apés andlise de titulo, palavras-chave e resumo resultaram
20 artigos, realizou-se a leitura dos artigos totalizando 6 artigos alinhados a pesquisa.

No Portal de Periédicos CAPES foram encontrados 3661 artigos, onde 2489 artigos
referente as buscas com as palavras-chave Queuing theory and bank e 1172 artigos referentes as
palavras-chave Queuing model and banking service. Apds a analise de titulo, palavras-chave e
resumo resultaram 444 artigos onde realizou-se a leitura dos artigos resultaram 6 artigos
alinhados a pesquisa.

Na base Google Académico foram encontrados 3674 artigos, onde 3640 artigos foram
encontrados a partir das palavras Queuing theory and bank e 34 artigos referentes as palavras
Queuing model and banking service. Ap6s a analise de titulo, palavras-chave e resumo
resultaram 24 artigos onde apds a leitura dos artigos resultaram em 21.

Por fim, realizou-se a soma dos artigos resultantes em cada base, onde obteve-se 48
artigos, apos exclusdo dos artigos repetidos obteve-se 33 artigos no portfélio para a realizagdo
da bibliometria, os artigos estdo localizados no Apéndice A.

Na seguinte secdo serdo apresentados os resultados das analises dos artigos que compdem
o portfélio.

4.1.2. Resultados

Fez-se o0 estudo das instituicdes de origem das 33 publicacBes, entretanto, todas
apresentaram 0 mesmo ndmero de artigo por universidade. No que tange a origem das
publicacBes constituintes do portfdlio, 25 artigos foram publicados em revistas, tendo 75,75%
de representatividade, 5 artigos publicados em congressos, representando 15,15% e 3
publicacdes de teses, representando 9,1% do portfélio.

Ao realizar o estudo das revistas onde os artigos foram publicados ndo houve nenhuma
que se destacou, onde todas as revistas apresentaram 1 artigo por revista. Na andlise das teses
publicadas, nenhuma universidade se destacou, todas apresentaram mesma representatividade
de 1 artigo por instituicdo. E por fim, ao contabilizar os artigos publicados em congressos, onde
todos 0s congressos apresentaram a mesma representatividade de 1 artigo por evento.

A presente secdo serd dividida na apresentacdo dos resultados da andlise de ano de
publicacéo e pais, autores e citacdes, palavras-chave e, por fim, a analise das referencias.
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4.1.2.1. Ano e Pais de Publicagéo

Ao contabilizar as publicagdes, pode-se perceber que no ano de 2011 e 2014 foram os
anos com o maior namero de artigos, com representando 15,15% cada ano. Na Figura 1, esta
representado 0 nimero de artigos por seu respectivo ano.

Figura 1: Numero de publicag¢Ges por ano.
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Fonte: Os autores.

Ao analisar o nimero de publicacdes por pais, obteve-se a China como pais que mais
produziu sobre o tema da Teoria das filas aplicadas ao setor bancéario. Na Tabela 1, esta
demostrado os paises e suas representatividades, onde a China lidera com 24,24%, india com
12,12% como segundo pais de maior nimero de publicagdes, e por fim o Brasil apresenta 6,06%
das publicacGes tendo 2 artigos presentes no portfélio.

Tabela 1: Nimero de publicagdes por pais.

Pais N° de publicacgdes Representatividade
China 8 24,24%
india 4 12,12%

Nigéria 3 9,1%

Brasil 2 6,06%
Bangladesh 2 6,06%
Canada 2 6,06%
Espanha 2 6,06%
Gana 2 6,06%
Bahrein 1 3,03%
Israel 1 3,03%
Italia 1 3,03%
Namibia 1 3,03%
Quénia 1 3,03%
Pol6nia 1 3,03%
Sri Lanka 1 3,03%
Tailandia 1 3,03%

Fonte: Os autores.

4.1.2.2. Autores e Citacdes

Ao realizar a analisar os autores dos artigos do portfdlio, observou-se que o autor Xiao,
H. M. contribuiu com 2 publicacdes sobre o tema teoria das filas no setor bancério, onde os
quais foram publicados em congressos internacionais, o autor Chowdhury, M. S. R. também
contabilizou 2 artigos sobre o tema os quais foram publicados em revistas, desta forma,
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apresentaram a maior representatividade de 6,06% frente aos demais autores que apresentaram 1
artigo (3,03%) sobre o assunto de teoria das filas aplicado ao setor bancério.

No que tange a analise dos artigos mais citados, obteve-se o0 artigo “Strategic and queue
effects on entry in Spanish banking” sendo citado em 47 publicagdes. Na Tabela 2, esta
representado 0 nome dos artigos presentes no portfélio que foram citados em outras publicactes
e 0 nimero de citacGes.

Tabela 2: Numero de citagdes.

Artigo N° de Citacdes
Strategic and queue effects on entry in Spanish banking 47
Bayesian control of the number of servers in a GI/M/c queueing system 26
Optimizing the Use of Information and Communication Technology (ICT) 19
in Nigerian Banks
Queuing theory applied to the optimal management of bank excess 17
reserves
Automatic queuing model for banking applications 13
Improvement of service quality by reducing waiting time for service 12
Using queuing theory for evaluating flexibility performance in banking 10
services
Queuing theory model used to solve the waiting line of a bank—a study on 7
Islami Bank Bangladesh Limited, Chawkbazar Branch, Chittagong
Reducing lead time in the banking industry: an experimental approach to 5
the loan granting process
Simulation based alternative strategies in risk and service guarantee
tradeoffs in the international funds transfer system at a large Canadian 3
Bank
The value of Value-at-Risk: A theoretical approach to the pricing and 9
performance of risk measurement systems
The Optimal Bank Service Based on The Queuing Theory 2
An application of OR and IE technology in bank service system 9
improvement
Automated Queuing And The Experience Of Kenya Commercial Bank 1
Retail Customers In Nairobi Kenya
The queuing theory application in bank service optimization 1

Fonte: Os autores.

Os demais artigos que constituem o portfélio ndo foram citados em outras publicaces,
apresentando O citages, desta forma, ndo foram inseridas na tabela.

4.1.2.3. Palavras-chave

Realizou-se a analise das palavras-chave presentes nas publicacdes, onde contabilizou-se
as palavras-chave contidas nos artigos presentes no portfolio. Teve-se como resultado a palavra-
chave Queing theory como a mais representativa nas publica¢Ges, onde esteve presente em 9
artigos, seguida da palavra Queuing system como a segunda mais presente nas publicagdes
(Tabela 3).

No que tange a comparacéo das palavras-chaves utilizadas nas buscas nas bases de dados
serem Queuing theory and bank e Queing model and banking service, obteve-se apenas a
primeira combinacdo com maior representatividade nas palavras-chave dos artigos que
compdem o portfdlio.
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Tabela 3: Numero de palavras-chave presente nos artigos.

Palavras-chave

N° de artigos

Representatividade

Queuing theory 9 27,27%
Queuing system 4 12,12%
Bank 3 9,09%
Waiting time 3 9,09%
Queue 2 6,06%
Service rate 2 6,06%
Service 2 6,06%

4.1.2.4. Referéncias

Fonte: Os autores.

Tabela 4: Autores mais citados.

Para a analise das referéncias foram analisadas as referéncias presentes nas publicacdes
constituintes do portfdlio bibliografico, onde encontrou-se 428 citagbes. Na Tabela 4, foram
expostos os resultados dos autores mais representativos, onde o autor Ausin, M. C. foi citado em
4 artigos, seguido dos autores Hillier, F. S.; Hoel P. G.; Kleinrock, L.; Parzen, E. e Taha, A. H.
0s quais foram citados em 3 publicagdes cada.

Autor

N° de Artigos

Ausin, M. C.

4

Hillier, F. S.

Hoel P. G

Kleinrock, L.

Parzen, E.

Taha, A. H.

Armero, C.

Artzner, P.

Bharucha-Reid, A. T.

Chase, R. E. T.

Cooper R. B.

Crouhy, M.

Dhar, S. K.

Dijk, N. M.

Essinger, J.

Feller, W.

Gross, D.

Hogg, R. V.

Howard, R. A.

Hui, L.

Kapoor V.K.

Katz, K.

Kendal, M. G.

Khinchin, A. J.

Lee, A. M.

Levin, R. L.

Lillo, R.E.

Lindgren, B. W.

Little, J. D. C.

Maister, D. H.

Meyer, P.H.

NINININININININININININININININININININININININDIN W Www|w
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Montgomery, D.C.
Pei X.
Pidd, M.
Ross, S.
Ross, S. M.
Song, H.
Spiegel, M.R.
Taylor.S.
Tijms H.C.
Wagner, H. M.
Wang X. G.
Winston, W. L.
Wiper, M. P.
Xiao, H. M.

NINININININININININININININ

Fonte: Os autores.
5. Consideracdes finais

O presente estudo teve como objetivo a caracterizacdo da producao cientifica sobre teoria
das filas no setor bancério por meio de uma andlise bibliométrica de artigos disponiveis nas
bases de dados Web of Science, Science Direct, Portal de Periddicos CAPES e Google
Académico. Para a coleta de dados foi definida as palavras-chave e inseridas nas bases de dados
e apos realizou-se a analise dos artigos que se alinhavam ao tema de pesquisa. Quanto ao
estudo, buscou-se alinhar todas as pesquisas referentes ao tema, onde estudou as palavras-chave,
instituicBes, revistas, congressos, autores e referéncias de cada artigo que constituiu o portfélio
resultante da bibliometria.

Como resultado, percebeu-se a pouca produgdo nacional referente & Teoria das filas no
setor bancério, entretanto, observou-se que a China apresentou predominancia nas publicaces
referentes ao tema de analise. Ndo houve a defini¢do de universidade, revistas e congressos que
mais produziram, de fato, houve apenas 1 publicacdo de cada termo acerca da Teoria das filas
em bancos.

Quanto aos artigos presentes no portfélio, descrevem um modelo ou algoritmo a fim de
auxiliar na diminuicéo das filas no setor bancario ou demonstram a aplicacdo da Teoria das filas
em bancos.

Entretanto, ao realizar as buscas nas bases de dados percebeu-se um nimero volumoso de
artigos, onde os quais eram sobre a Teoria das filas aplicadas em algum meio, e apoés a filtragem
observou-se um nimero baixo de publicag¢fes aplicados ao setor bancario. Dessa forma, poucos
artigos se alinharam ao tema de pesquisa, obtendo poucas publicacdes nacionais referentes ao
tema.

Frente ao exposto, tem-se como limitacdo a baixa producdo referente & Teoria das filas no
setor bancéario. Desta forma, a partir do estudo realizado, busca-se auxiliar futuras pesquisas
sobre a Teoria das filas no setor bancério, a fim de contribuir na producéo cientifica sobre o
tema de pesquisa.
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