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Resum o: Esta pesquisa examinou a relagdo entre posicio real e posi¢ao estimada por usuarios em fila no Restaurante

Universitario da UnB a luz da psicologia ambiental. Investigou-se a hipdtese de que usudrios na primeira metade da

fila tendem a superestimar o nimero de pessoas a sua frente, enquanto usudrios na segunda metade tendem a

subestima-lo. Secundariamente, investigou-se também a existéncia de diferencas de estimativas em fun¢io do ambiente
da fila (sub-solo, térreo ou 1° andar). Utilizando procedimento semelhante ao proposto por Mann & Taylor (1969),
a analise desses autores foi ampliada, baseando-se na Teoria da Dissonincia Cognitiva (Festinger, 1975) como

referencial tedrico.

Uma das questdes de pesquisa relevantes na psicologia
ambiental é a comparacio entre o objetivo e o subjetivo,
avaliando-se a discrepancia entre os dados do ambiente
real e a percepcao que o individuo faz dele. Em relagio as
filas de espera, objeto de estudo amplamente
negligenciado nas ciéncias sociais (Schmitt, Lecler &
Dubé, 1992), a percep¢ao do ambiente pode ser
particularmente influenciada pelo fato do individuo estar
num tipo de organizag¢do espacial em que se percebe como
parte de um continuo de pessoas em movimento. Assim,
esta pesquisa pode ter implica¢oes gerencials e
arquitetonicas para servigos onde haja filas de espera e ter
relagbes com areas de estudo da psicologia ambiental
como crowding, percep¢do ambiental e territorialidade
(Bell, Greene, Fisher & Baum, 2001).

As FiLAs Do RU

O Restaurante Universitario (RU) ocupa um prédio de trés
andares, com um refeitério em cada (sub-solo, térreo e
primeiro andar) e no horatio de almoco opera de 11:00 as
14:00. Segundo dados da administracdo, em janeiro de
2003 foram atendidos em média 2.000 usuarios por dia.
Constata-se que no petiodo de 11:50 as 12:30 ocorre a
maior demanda, formando-se filas individuais para acesso
as catracas de entrada de cada refeitorio. O ingresso
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precisa ser comprado em caixas de venda onde também se
formam filas nesse perfodo, mas nao é necessario
compra-los todos os dias porque varios créditos de uso
podem ser registrados, numa compra s6, na carteira de
identificacdo de alunos, professores e funcionarios da
Universidade. Estas dltimas filas costumam setr menotes e
diminuidas pela existéncia de varios caixas, sendo as filas
de entrada para os refeitérios as mais interessantes do
ponto de vista da pesquisa.

E notavel a desorganizacao das filas pela pratica
freqiiente de intrusoes e por seu formato, que segue o
espaco disponivel. No andar térreo, em certos momentos
ha dificuldade de se isolar as filas para as catracas de
outras filas no mesmo ambiente, como as de compra do
ingresso e de um caixa eletronico para saques bancarios,
havendo também maior movimentacio de pessoas em
fun¢io de um guarda-volumes. O RU conta ainda com a
atuacdo de funcionarios para zelar pela ordem do setvico,
que invariavelmente modificam o formato das filas
pedindo para que seus usudrios se posicionem de forma
mais apropriada.

ESTIMATIVA DE TAMANHO DE FILAS

Mann & Taylor (1969) estudaram filas estaticas na
Australia em que a oferta do produto era limitada,
havendo um "ponto critico" que definia razoavelmente a
ultima posicao que conseguitia ser atendida. Ao abordar
os usuarios de 20 em 20 posi¢oes, verificaram que na
primeira parte da fila (antes do ponto critico) houve
tendéncia em superestimar o nimero de pessoas a frente,
enquanto na segunda parte (depois do ponto ctitico)
houve tendéncia de subestimacio. Os autores investigaram
também a influéncia de ter-se um conhecimento claro
sobre a existéncia do ponto critico, verificando que,
mesmo no final da fila, onde as chances de atendimento
eram bem pequenas, os usuarios tenderam a ser bastante
otimistas.

Esses resultados foram interpretados de trés maneiras.
Primeiramente, Mann & Taylor (1969) recorreram a
psicofisica, mostrando que existe uma tendéncia de se
subestimar grandes quantidades de objetos em tarefas de
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julgamento perceptivo a distancia. Ainda que plausivel
para explicar a subestimagdo na segunda metade da fila, ha
o problema de que, no caso das filas, o usuario esta
inserido na prépria quantidade julgada, uma distancia
egocéntrica. A segunda interpretagdo refere-se a diferencas
de personalidade entre usuarios das duas metades da fila,
ja que, em sua pesquisa, onde a fila comegara a se formar
dias antes, os primeiros seriam supostamente mais
organizados e precavidos, e os tltimos, procrastinadores.
Por fim, a terceira interpretaciao, aqui ampliada, refere-se
ao erro de estimativa como uma estratégia para justificar o
comportamento de estar em fila. De acordo com essa
explica¢io, os primeiros estariam ha mais tempo na fila e
precisariam encontrar motivos que fossem coerentes com
uma espera longa, como por exemplo acreditar que havia
um grande numero de pessoas a sua frente. Por outro
lado, os ultimos da fila, sabendo que sua chances de
obtencdo do servico seriam pequenas e que teriam que
esperar mais tempo, precisariam encontrar motivos que
justificassem seu comportamento quase inutil,
acreditando, por exemplo, que nao havia tantas pessoas a
frente e por isso consegueriam ser atendidos. Mann &
Taylor (1969) usaram apenas os termos otimismo e
pessimismo, ndo fazendo referéncia a teoria da
dissondncia cognitiva.

A TEORIA DA DISSONANCIA COGNITIVA

A Teoria da Dissonancia Cognitiva defende que cognic¢oes
incongruentes motivam o individuo a reduzir sua
dissondncia, seja adicionando uma nova cognigio, seja
modificando uma delas (Festinger, 1975). Ela presume
que, para teduzir o desconforto, buscamos justificar
nossas a¢oes para nés mesmos. Estar na fila pode gerar
cogni¢bes dissonantes ja que o desejo de ser atendido é
incongruente com a prioridade das pessoas a frente. Essa
dissondncia pode motivar o individuo a modificar suas
atitudes, julgamentos e comportamentos, incluindo,
portanto, o modo como percebe o ambiente ou as pessoas
a sua volta.

Ainda que a fila esteja em movimento e que ndo haja
uma oferta limitada definindo um ponto critico de
atendimento, existe sempre uma diferenca significativa de
tempo na fila entre usudrios da primeira metade e usuatios
da segunda metade, obviamente os que chegaram ha
menos tempo no local. E de se supor, assim, que o tempo
de permanéncia ou uma previsio razoavel do tempo de
espera gere dissonancia cognitiva nos usuarios, que terao
forte motivacio para reduzi-la, modificando seus
julgamentos.

METODO
Participantes

Participaram da pesquisa 85 usudrios posicionados em
filas de almogo nos trés andares do RU, independente da
idade, sexo ou qualquer outra variavel. Supde-se, no
entanto, que a maioria tenha entre 18 e 30 anos e seja
composta por alunos de graduagio e péds-graduacio da

Universidade.
Instrumento

Elaborou-se uma planilha para os dados referentes a
posicio real na fila (controlada pelo pesquisador), o fluxo
da fila e trés perguntas referentes as estimativas dos
usuarios: sua posicao na fila, seu tempo de permanéncia e
o numero de intrusdes percebidas.

Procedimento

Um dos pesquisadores abordou os usuarios de 15 em 15
posic¢des, comegando pelo 15° na fila, registrando as
respostas na planilha. O outro pesquisador posicionou-se
proximo ao inicio da fila, controlando o fluxo de
passagem pela catraca de entrada entre cada abordagem.

RESULTADOS

Foram coletados dados de 12 filas, com tamanho médio
de 55,11 usuarios, ndo sendo possivel manter o mesmo
tamanho de filas e a mesma quantidade de participantes
nos trés ambientes estudados. Esses dados podem ser
vistos na Tabela 1.

Tabela T Numero de filas, estimativas e numero
maximo de usuarios para cada ambiente do RU
Numero Nu(rinero Tamanho
Ambiente de d ¢ d % maximo
filas | “;a va da fila
Sub-solo 4 31 365 77
Térreo 3 23 271 56
1° andar 5 31 36,5 61
Total 12 85 1000 -

Considerando o movimento das filas, subtraiu-se o fluxo
registrado por um dos pesquisadores entre cada posi¢io
abordada, para se verificar a posicio real do participante o
momento em que efetuou as estimativas. Utilizou-se
inicialmente a férmula d=x-t/r pata calcular o desvio de
cada estimativa, sendo x a posicdo estimada e t a posicio
real do usuario. No entanto, para compara-las, esse cilculo
poderia apresentar diferencas ilusérias ja que, como
constatado por Mann & Taylor (1969), uma estimativa de
25 na 20 posicdo e uma estimativa de 250 na 200* posicdo
apresentam ambas desvios de 25%, mas nio sdo
psicologicamente equivalentes. Mesmo tendo-se utilizado
nesta pesquisa filas que ndo passaram de 77 posicdes,
optou-se por analisar somente a freqiiéncia de
superestimacio e subestimac¢do em cada posi¢do, ndo se
considerando, portanto, o valor do desvio.

As filas foram entdo divididas em duas metades
semelhantes, sendo a primeira representada pelas posi¢oes
de 0 e 38 e a segunda metade pelas posi¢oes de 39 até 77.
Utilizando-se estatistica ndo-paramétrica, o teste do
qui-quadrado revelou que, nio se considerando as
estimativas corretas, existe uma associacao significativa
entre tipo de estimativa e posi¢do real na fila (x2 = 8,63; gl
= 1; p<.005). As estimativas corretas foram
desconsideradas a fim de que a tabela de frequéncia pata o
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qui-quadrado ndo apresentasse nenhuma casela com
menos de 5 casos (Kvanli, Guynes & Pavur, 1996). As
freqiiéncias para cada tipo de estimativa sdo apresentadas

na Tabela 2.
Posica S Sub A
o }lper— Sub- certo Total
estimou | estimou u
real
0-38 16 12 7 35
39-77 8 29 1 38

Tabela 2 - Tipo de estimativa em fungdo da posicao real
na fila

Nao foram encontradas diferengas significativas nas
estimativas em fun¢do do ambiente do RU (sub-solo,
térreo e primeiro andar), tendo em vista o tamanho da
amostra.

Quanto a estimativa de tempo de permanéncia na fila,
os dados nao puderam ser analisados devido a
dificuldades na coleta e na interpretacao da pergunta pelo
usuario. Os pesquisadores nao puderam padronizar a
forma como o usudrio deveria estima-lo, tendo alguns
respondido sobre a previsio do tempo de espera a partir
do momento da abordagem do pesquisador e alguns
outros respondido sobre ha quanto tempo estavam na fila.
Essa dificuldade comprometeu a validade dessas
respostas, impossibilitando investigar-se uma correlagao
entre as estimativas de posi¢ao e de tempo.

DiscussAo

Os resultados confirmaram os dados encontrados por
Mann & Taylor (1969) de superestimacio no inicio e
subestimacao no final da fila, mesmo utilizando-se filas
em movimento e com oferta ilimitada do produto (sem
ponto ctitico de atendimento).

Pode-se interpretar a superestima¢io na primeira
metade da fila como um modo de reduzir a dissonancia
entre duas cognicdes, ja que o desejo de ser atendido
prontamente é contrario ao tempo de espera na fila, que
gera frustragdo. Por outro lado, usuarios na segunda
metade subestimam o tamanho da fila para reduzir a
dissondncia entre o desejo de ser atendido e saberem que
vao esperar algum tempo para isso.

Além de uma situagio social, a fila pode ser vista como
um estimulo ambiental, ja que os usuarios podem estar
julgando ndo o nimero de pessoas, mas a fila como uma
gestalt. Assim, pode-se inferir que, além da posi¢io na fila,
o formato e a distincia mantida entre os usudrios, como o
espaco pessoal (Sommer, 1973), podem estar

influenciando sua percepcio e, conseqlientemente, 0s
comportamentos a ela relacionados. Sugere-se a
investigacdo do efeito dessas varidveis em pesquisas
futuras.

E preciso notar também que, em relagdo a psicofisica,
que foi utilizada como uma das explicagdes de Mann &
Taylor (1969) para a subestimacdo no final da fila,
verifica-se que a drea ndo tem um conjunto de pesquisas
voltadas para o tema da fila (Stevens, 1986), que poderiam
em muito contribuir para os estudos de percepgiao
ambiental. Entretanto, como os participantes estavam
imersos na propria gestalt julgada, estudos na area de
crowding podem ser mais apropriados para explicar o
comportamento dos individuos em fungdo de sua posi¢ao
na fila, admitindo-se tanto aspectos fisicos quanto sociais
nesse tipo de organizacido de pessoas (Gifford, 2002).

Por fim, é necessario salientar que a coleta de dados
desta pesquisa fol efetuada préximo ao final do semestre
letivo, quando diminui a quantidade de pessoas no
campus e, conseqiientemente a demanda pelo RU.
Sugere-se entdo que este tipo de pesquisa seja feita com
filas maiores e maior controle das vatriaveis do ambiente.
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