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RESUMO
A empresa ABCD é uma empresa de grande porte do ramo de varejo, com faturamento bruto na ordem de RS 13 bilhdes e, que busca o aumento
da area de influéncia na busca por novos mercados de consumo. Sua atuagdo concentra-se na revenda de eletrodomeésticos, eletronicos e moveis,
sob a garantia de entrega sem cobranca de frete. Na empresa em questdo, a ocorréncia de filas de espera tem sido observada nos centros de
distribuicdo durante o atendimento a descarga dos caminhdes de entrega a cliente, bem como ao abastecimento de lojas. Em razdo do aumento
do indice de entregas em atraso, cada vez mais produtos retornam dos clientes sem entrega, ou pelos mais variados motivos de devolugao,
ocasionando prejuizos como custos com horas extras pagas as equipes dos caminh&es, além do acimulo de produtos nas docas, o que interfere
no andamento de outros processos, tais como recebimento de fornecedores e armazenagem. Constata-se que estas filas podem ser
observadas de forma destacada durante algumas horas do periodo da tarde, a saber, das 15 as 18 horas. Neste periodo, a taxa de atendimento
das equipes nas docas ndo é capaz de suprir a demanda exigida, em fungao da chegada concentrada de caminhGes em um curto intervalo de
tempo. Neste estudo de caso, verificou-se uma quantidade média de 122 caminh&es no periodo em tela, os quais permanecem, na média, 26
minutos em espera na fila, ndo adequada a meta da empresa, a saber, 10 minutos de tempo médio. Além disto, o comportamento médio do
sistema demonstra que, dos 122 caminh&es que chegam, apenas 81 (66%) sdo atendidos neste horario. Assim, este trabalho visa apresentar o
estudo do comportamento das filas de atendimento da operagdo de descarga de caminhdes de entrega a clientes e abastecimento de lojas,
propondo melhorias no processo deste centro de distribuigdo, por meio da simulagdo de eventos discretos e da anadlise dos resultados
apresentados pelos cenarios simulados. Neste estudo, optou-se pelo segundo maior centro de distribuigdo, localizado no municipio do Rio de
Janeiro, pela facilidade de observagdo da operagao cotidiana e pela representatividade do faturamento das lojas da regido atendida. Neste
trabalho, foram realizadas as seguintes etapas: mapeamento do processo de chegada dos caminhdes e de atendimento apds o retorno das
entregas de mercadorias aos clientes e abastecimento das lojas, por meio de um diagrama de ciclo de atividades; utilizagdo de dados reais
coletados ao longo de 30 dias para descrever os padrdes de chegada e atendimento dos caminhdes de abastecimento de lojas e entregas a
clientes; construgdo de um modelo computacional do sistema real, utilizando o software Rockwell Arena; verificagdo e validagdo do modelo; e,
por fim, proposta de melhorias ao processo de atendimento, com base na analise comparativa entre o comportamento do cenario atual e os
alternativos. Para simulagdo do sistema de atendimento a descarga dos caminhdes de retorno, foram construidos trés cenarios a partir do
modelo computacional: cenario 1, com 5 docas de atendimento (Cenario Atual), cendrio 2, com 6 docas de atendimento e cenario 3, dotado de 7
docas de atendimento. Por meio dos resultados obtidos, pode-se observar que a meta de tempo de espera maximo de 10 minutos foi alcangado
no cenario proposto 3, cujo tempo médio de espera é de 8,49 minutos. Além disso, a eficiéncia de atendimento também aumentou dos atuais
66% para 85,7% dos caminhdes recebidos e atendidos nesta faixa de horario. Como conclusdo, tem-se que o resultado apresentado a geréncia
embasou a decisdo de se construir duas docas adicionais para serem utilizadas nos momentos de maior demanda, pois nos demais horarios as
docas existentes sdo capazes de atender os caminhGes com excelente nivel de eficiéncia. Como trabalhos futuros, sugere-se a analise da
manutengdo das taxas de eficiéncia considerando a projegdo de crescimento das vendas e a avaliagdo de sazonalidade, visando garantir o
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