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Resumo 
 
O crescimento da economia dos serviços a nível mundial impulsionou o estudo 

da administração das operações na busca pela maximização da eficiência dos 

processos que compõe uma prestação de serviços. Entre o universo de fatores 

que determinam a satisfação global do cliente com um atendimento, como 

empatia do colaborador e a fiel e ágil execução da tarefa solicitada, as filas 

assumem uma posição de destaque, pela frequência com que se verifica 

dentro das instituições brasileiras e pelo impacto que esse sistema de espera 

tem sobre o bem-estar dos consumidores. Considerando este contexto, 

partindo do tema “perfil da fila” e existindo o problema de seu total 

desconhecimento por parte da agência bancária que sustenta este estudo de 

caso, o presente artigo objetiva conhecer aspectos peculiares e 

caracterizadores da fila para caixas da Agência Três de Maio do Banco do 

Estado do Rio Grande do Sul. A abordagem do estudo é dedutiva, quantitativa 

e qualitativa, os procedimentos são de estudo de caso e pesquisa explicativa, 

finalmente, as técnicas utilizadas abrangeram a execução de um teste e a 

aplicação de um questionário ao público frequentador da fila. Os resultados da 

pesquisa indicaram uma grande diversidade de idade e sexo entre o público 

que frequenta fila – que reúne equilibradamente correntistas e não-correntistas 

do banco, cuja frequência ordinária de comparecimento à fila é de uma vez ou 

menos na semana e que demandam, sobretudo, o pagamento de títulos. 

Também indicaram percepções de tempo de espera e satisfação com o serviço 

satisfatórias, uma correlação mediana entre essas duas variáveis, um tempo 

médio de espera na fila no período da pesquisa de 13,69 minutos e um máximo 

de 63 minutos. Os objetivos da pesquisa foram todos alcançados, seus 

resultados compõe um dossiê que pode ser utilizado estrategicamente pela 

administração da agência em tomadas de decisão buscando o aumento da 

eficiência de seus processos e da qualidade do serviço de caixa entregue aos 

clientes. 
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