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RESUMO
A presente pesquisa teve por finalidade analisar a qualidade do atendimento ao
cliente na frente de caixa de um supermercado, bem como seu nivel de satisfacdo com o

foco na gestdo da fila nos caixas.

PALAVRAS-CHAVE: satisfacdo, atendimento, fila.

INTRODUCAO

A pesquisa teve como problema levantado, a seguinte questdo: Qual é o nivel de
satisfacdo dos clientes com o tempo de espera na fila do checkout do supermercado?
Conforme Carrion (2007), a fila de espera é aquela onde os clientes esperam algum
atendimento, concentrados num lugar fixo como num banco, fila de caixa de
supermercado. A disciplina da fila de espera organiza a ordem e regras que os clientes
serdo atendidos.

Assim, o objetivo geral foi: Utilizar ferramentas da gestdo da qualidade com a
premissa de identificacdo do nivel de satisfacdo ou insatisfacdo na fila de espera. Segundo
Formari Junior (2010), as ferramentas da Qualidade sdo usadas como apoio & propagacao

da qualidade ou suporte a tomada de decisdo na analise, a fim de resolver os problemas.
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Para tanto os objetivos especificos foram: cronometrar o tempo de espera na fila do
caixa; cronometrar o tempo de atendimento individual das operadoras de caixa; analisar o
problema por meio do diagrama de Ishikawa; quantificar o resultado da pesquisa no
gréfico de Pareto para andlise e propor um plano de acédo utilizando a ferramenta 5W2H.

Segundo Carpinetti (2010), Juran adaptou o principio de Pareto, desenvolvido pelo
italiano Vilfredo Pareto, aos problemas da qualidade e usou o conceito que correlaciona
grandes perdas a pequenos problemas como: falta de qualidade, retrabalho gastos com
trabalho, atrasos na entrega, etc.

A ferramenta 5W2H, basicamente, determina as atividades que precisam ser
desenvolvidas com clareza. Ela define as rotinas destas atividades, estabelece o que sera
feito, quem fard, onde seréa feito, quando sera feito, por quem sera feito, como sera feito e
quanto custara fazer (CARPINETT]I, 2010).

METODOLOGIA

A pesquisa teve um carater descritivo de fatos e fendmenos da realidade, com
estudo bibliografico, pois procurou fundamentar teoricamente e uma pesquisa de campo,
com o intuito de analisar a situagao real da empresa.

A pesquisa se realizou em duas partes. Na primeira parte, uma analise, onde foi
cronometrado o tempo de espera na fila do caixa e o tempo de atendimento do cliente no
caixa, uma pesquisa de observacdo exploratoria e descritiva, também, com objetivo de
detalhar a situacdo atual.

Na segunda fase do levantamento de dados, por meio de um questionario com

perguntas objetivas e fechadas, onde o entrevistador selecionou as pessoas aleatoriamente.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A fase de observacao do sistema e cronometragem do tempo foi executada em trés
dias, que detectou o horario de pico (maior movimento no supermercado) que é entre 11:00
as 13:00, o tempo médio de espera na fila foi de 5 minutos, enquanto a analise do tempo de

atendimento no caixa demonstra um resultado final de tempo médio de 6 minutos.
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De acordo com as observagOes, alguns fatores favorecem o surgimento de fila,
como: insuficiéncia de embalador; escassez de caixa sendo operados; falta de troco onde
ocasionalmente, a operadora necessita se ausentar do caixa para trocar o dinheiro; espera
pelo fiscal, em caso de troca de mercadoria, cancelamento de produtos que os clientes
desistem de comprar; periodo de troca de turno; morosidade de alguns colaboradores;
problemas no cadastro de alguns produtos e existe também a ressalva do tempo definido
pelo cliente.

Os resultados obtidos através do questionario demonstram que 57% dos
entrevistados aprovam o sistema de fila Unica; 60% dos entrevistados acham o tamanho da
fila dos caixas como “filas pequenas”, o que se explica também, a satisfagdo com o sistema
de fila Unica. 87% dos entrevistados consideram o tempo de espera na fila dos caixas como
“bom”, estdo satisfeitos com o atendimento, porém com algumas ressalvas como:

Mé&o de obra: falta de conhecimento dos funcionarios, poucas operadoras nos
caixas; poucos embaladores, conversas paralelas entre as operadoras, embaladores; a
demora do fiscal em solucionar problemas ocasionais nos caixas; insuficiéncia de fiscais de
caixas, morosidade dos funcionarios (operadoras, embaladores e fiscal) e conversas
paralelas entre os colaboradores da frente de caixa em geral.

Processo: preco errado, erro operacional, tumulto de carrinhos de compra, poucos
caixas sendo operados; troca de operadoras durante o término do periodo diério;
devolucGes de mercadoria; produto sem cadastro etc.

Material: falta de troco nos caixas, gerando espera e consequentemente a formacéo

de filas.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao final da pesquisa teve-se o diagnostico de que apesar da maior parte dos clientes
estarem satisfeitos com o atendimento prestado pela frente de caixa, alguns mencionaram
algumas observacGes, com intuito de fornecer dados para futuras melhorias e continuas
transformacdes. A pesquisa demonstrou que 57% dos entrevistados estéo satisfeitos com o
sistema de fila Unica, que era o objetivo geral da pesquisa. Ao final da pesquisa, foi
entregue a direcdo da empresa, o diagnostico encontrado juntamente com a proposta de

intervencao.
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Por fim, com todos os aspectos analisados, conclui-se que as empresas devem estar
sempre atentas e a procura do feedback dos clientes de onde pode-se extrair as expectativas
esperadas e percebidas sobre os servigos disponibilizados pelas organizacGes e assim, obter

uma vantagem competitiva otimizando seus resultados
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