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RESUMO. A fila de espera assume intimeras fun¢des na alocacdo dos recursos na vida urbana, como espago, tempo, Servi¢os
e produtos. Suas configuracdes variam desde a tipica fila presencial, aquelas em que as pessoas aguardam em pé umas atrds
das outras, até formas implicitas de organizacdo da espera, como aquelas geradas por tecnologias de comunicagdo remota
providas pelo telefone e pela internet. Este artigo aborda a fila de espera como um sistema social, focando sua configuracio
presencial e destacando o fato de que, embora seja um fendmeno ubiquo, verifica-se certa auséncia de estudos sobre esse tema
na psicologia social. Pretende-se, assim: (a) analisar as caracteristicas gerais das filas; (b) apresentar uma breve revisdao do
conceito de fila nas ciéncias exatas, bioldgicas e sociais aplicadas; (c) revisar estudos sobre filas na psicologia social; e (d)
apontar maneiras de como a fila pode ser tanto tema quanto palco de estudos da psicologia.

Palavras-chave: Fila de espera, sistema social, ambiente urbano.

WAITING AND URBAN LIFE: A SOCIAL PSYCHOLOGICAL ANALYSIS OF LINES

ABSTRACT. Waiting lines (queues) assume various functions in the allocation of urban resources, such as access to space,
time, services or products. They vary from the typical line where people are standing one behind the other to such virtual ones
as in telecommunication or the Internet. The paper looks at queues as social systems, and focuses on the presential
configuration, paying special attention to the fact that, while ubiquitous, queues are not receiving much attention in the social
psychological literature. Thus this article (a) analyzes the general features of queues, (b) offers a short review of the concept
of queues in the formal, biomedical and applied social sciences, (c) reviews the social psychological literature about queues,
(d) indicates how queues may serve both as a topic of research, as well as an environmental scenario for research in
psychology.

Key words: Waiting line/queue, social system; urban environment.

LA ESPERA EN LA VIDA URBANA: UN ANALISIS PSICOSOCIAL DE LAS COLAS

RESUMEN. Son intimeras las funciones que asume la cola de espera en la asignacién de recursos urbanos, como espacio,
tiempo, servicios y productos. Las configuraciones pueden variar desde la tipica cola presencial — aquellas en que la gente
aguarda de pie — hasta formas implicitas de organizacién de la espera — las generadas por tecnologias de comunicacién remota
proveidas por teléfono e internet. Este articulo aborda la cola de espera como un sistema social, fijdndose en su configuracién
presencial y destacando que, aunque sea un fenémeno ubicuo, la psicologia social ha tratado del tema de forma muy escasa.
Asi, se pretende (a) analizar las caracteristicas generales de las colas, (b) presentar un breve repaso del concepto de cola en las
ciencias exactas, biomédicas y sociales aplicadas, (c) rever estudios sobre colas en la psicologia social e (d) indicar maneras
de tratar la cola como tema y escenario de estudio de la psicologia.

Palabras-clave: Colas de espera, sistema social, ambiente urbano.

A fila de espera cumpre uma fungdo de moderna, o interesse pela fila pode ser relacionado aos
organizacdo social indissocidvel da vida urbana. efeitos da revolucdo industrial a partir do século
Assim como o surgimento da psicologia social XVIII, que mudou significativamente o cendrio da
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civilizagdo, passando a concentrar grande nimero de
pessoas nas metrépoles (Simmel, 1903/1987).
Considerando-se que quanto maior a densidade
populacional maior € a competi¢ao pelos recursos que
as cidades podem oferecer, a demanda maior que a
oferta implica no surgimento de filas de espera, o que
justifica o interesse pelo tema. Schwartz (1978) foi
adiante neste argumento, mostrando que toda a
sociedade pode ser analisada como uma grande rede
de filas inter-relacionadas. Esta rede serve como
metifora para descrever a dependéncia para com o
tempo e a sua alocagdo perante 0 espaco € como se
criam os agendamentos e os sequenciamentos dos
movimentos. Filas de espera constituem, portanto,
uma etapa inevitdvel para acesso a um sem-nimero de
produtos e servicos, e até mesmo para o simples
transitar no espago.

Ao mesmo tempo em que a fila € ubiqua e assume
diversas configuracdes como fendmeno social por
exceléncia, verifica-se certa auséncia da fila como
objeto de estudo na literatura da psicologia social.
Deste modo, o propésito deste trabalho é: (a) analisar
as principais caracteristicas das filas de espera; (b)
apresentar uma breve revisdo do conceito de fila nas
ciéncias exatas, biomédicas e sociais aplicadas; (c)
revisar estudos sobre fila na psicologia social; e (d)
apontar maneiras de como a fila pode ser tanto tema
quanto palco de estudos da psicologia. Apresentamos
inicialmente, desta maneira, duas classificacoes de
filas de espera, para em seguida analisd-las como
objeto de estudo da psicologia social.

CARACTERISTICAS GERAIS DAS FILAS

Uma primeira distin¢do a ser feita € entre a fila de
espera presencial e a ndo-presencial. A primeira exige
comportamento especifico, como a permanéncia em
pé ou sentado, geralmente atrds dos que chegaram
antes. Podem-se incluir nessa primeira categoria as
filas organizadas por agendamento prévio ou por
sistemas de senhas que, embora presenciais para o
atendimento, liberam o usudrio para realizar outras
atividades, j4 que ndo precisa permanecer em
determinada posi¢do para garantir a prioridade. Nestes
casos o usudrio pode até se ausentar do local por
tempo determinado. Estando presente, o usudrio pode
observar a qualidade do atendimento, acompanhar o
andamento da fila ou, pelo nimero da senha, ter uma
estimativa de seu tempo de espera.

A fila ndo-presencial € invisivel, sem a presenca
fisica do usudrio. Frequentemente o usudrio nem
sequer tem informacdo sobre o processo de
atendimento, o tempo previsto de espera ou o nimero
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de pessoas a sua frente. Tal € o caso de servicos como
solicitagdes por telefone e, mais recentemente, pela
Internet, chamados por Zohar, Mandelbaum e Shimkin
(2002) de “telefilas”. O foco principal desta parte do
trabalho € a fila presencial, tendo em vista os
comportamentos humanos envolvidos e as interagdes
sociais decorrentes.

FILA UNICA E FILAS MULTIPLAS

Existem duas maneiras de organizar a fila
presencial: em fila dnica e em filas multiplas. A fila
unica é aquela em que os usudrios formam uma Unica
sequéncia, posicionando-se uns atrds dos outros
conforme a ordem de chegada. Pode haver mais de um
guiché de atendimento, mas o acesso a qualquer um
deles ¢é definido de maneira quase randomica,
dependendo do momento em que o usudrio chegue ao
inicio da fila. As filas mdltiplas sdo aquelas que se
formam individualmente para cada guiché de
atendimento. Desta maneira, a ordem de atendimento
depende da ordem de chegada numa determinada fila,
ndo da ordem de chegada ao ambiente do servigo. Nao
existe consenso sobre que tipo de fila melhor atende o
usudrio, tanto do ponto de vista do sentimento de
justica experienciado pelas pessoas envolvidas
(Larson & Odoni, 1981; Rafaeli, Barron & Haber,
2002) quanto do ponto de vista dos custos e beneficios
gerenciais (Cooper, 1981; Rothkopf & Rech, 1987).

Jones, O’Berski e Tom (1980) apontam que,
mesmo que a fila tnica diminua objetivamente o
tempo médio de espera em muitas situagdes, ela ndo
oferece liberdade ao usudrio para selecionar o balcdo
de atendimento ou o atendente que tenha despertado
alguma preferéncia especifica. Ao organizar o sistema
de filas, o gestor deve considerar a possibilidade de o
consumidor preferir ter algum controle sobre a escolha
da fila. Além disso, hd usudrios que preferem poder
comparar o tamanho e andamento de sua fila com as
filas ao lado, para poder trocar a fila caso estimem que
aquela ao lado anda mais rdpido, como ocorre em
situacdes de congestionamento no transito.

Por outro lado, a fila multipla pode gerar um
senso de injusti¢a, quando o usudrio conclui que a fila
ao lado anda mais rdpido, mesmo que isso ndo seja
verdade. Embora o sistema de filas multiplas ndo
garanta a prioridade por ordem de chegada ao
ambiente de servico, a liberdade de escolha da fila
pode fazer com que o usudrio avalie a fila multipla
como melhor. Rafaeli at al. (2002), entretanto,
verificaram que usudrios preferem a fila inica mesmo
quando o tempo de espera € igual em ambas as filas.
Referindo-se a um “paradoxo da fila”, verificaram
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ainda que os usudrios mantém essa preferéncia mesmo
quando o tempo de espera na fila dnica se torna maior.

Oportunamente, o diciondrio oferece uma
definicdo de fila que contempla aspectos
negligenciados pela psicologia social. A fila é definida
como uma “fileira de pessoas que se colocam umas
atrds das outras, pela ordem cronolégica ou de
chegada a um ponto de embarque em veiculos
urbanos, a guichés ou a quaisquer estabelecimentos
onde haja grande afluéncia de interessados” (Ferreira,
1986). Trés aspectos dessa defini¢do distinguem a
abordagem psicoldgica aqui proposta do modo como
as filas t€m sido investigadas nas ciéncias
anteriormente descritas.

Em primeiro lugar, a fila de espera € definida
como presencial, constituida por pessoas que se
comportam, que t€m caracteristicas e diferencas
individuais, sendo que as possibilidades de andlise
dessas varidveis sdo perdidas ao se tratar a fila como
uma mera expressdo de uma fun¢do aritmética. Isso
implica que a fila presencial ocorre em algum
ambiente especifico, como organizacdo espacial
concreta, portanto sujeita a uma série de varidveis
situacionais imediatas. Assim, a fila ndo é somente um
conceito abstrato de representacio de pessoas
esperando por atendimento.

Um segundo aspecto refere-se a normas sociais
desse tipo de organizagdo, visto que filas geralmente
se formam de modo a priorizar o atendimento de seus
usudrios pela ordem de chegada. Raramente esse tipo
de regra € explicito ou previsto legalmente, embora
haja leis que garantem prioridade para casos especiais,
de modo que os comportamentos em fila sdo muito
mais regulados por  normas socialmente
compartilhadas. Essas normas dependem mais uma
vez de varidveis situacionais, do grau de relacdo e
conhecimento que os usudrios mantém entre si, de
aspectos culturais de ordem maior e de questdes
relacionadas a justica e atribuicao de causalidade.

Finalmente, a definicdo destaca a situagdo de
grande afluéncia de interessados como condi¢do para
o surgimento da fila. Demanda maior que a oferta é a
melhor expressdo para descrever a necessidade de
organizar pessoas esperando por atendimento, isto €,
quando ndo hd como suprir num mesmo momento a
necessidade de todos os interessados. Trata-se, mais
uma vez, de um aspecto psicoldgico, ressaltando-se
que fila implica no surgimento de grupos, na disputa
de recursos e nos comportamentos pro-sociais ou
antissociais que podem advir dessa situacao.

O diciondrio condiz, assim, com a sintese de
Milgram, Liberty, Toledo e Wackenhut (1986) da fila
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presencial a partir dos trabalhos de psicologia social
sobre o tema. Sua fungdo € regular a sequéncia pela
qual as pessoas acessam bens ou servicos. Sua
ordenacdo tem uma forma espacial distintiva e sua
manutencdo depende de um  conhecimento
compartilhado de padrdes de comportamento
apropriados a situacao.

A FILA NAS CIENCIAS EXATAS, BIOMEDICAS E
SOCIAIS APLICADAS

A maior parte dos estudos sobre filas foi iniciada
para solucionar problemas praticos decorrentes do
avango tecnoldgico e da alta concentra¢do urbana.
Existem concepgdes de fila de espera claramente
distintas conforme suas caracteristicas abordadas e
conforme seja tratada como algo abstrato ou concreto.
Essas concepgdes tém lugar em campos diversos: nas
ciéncias exatas, como na matematica e na engenharia;
nas ciéncias biomédicas e nas ciéncias sociais, assim
como no marketing, na sociologia e na psicologia.

Ao  desenvolvimento  das comunicagdes
telefonicas € atribuida a origem da drea matemadtica
chamada “teoria das filas” (Cooper, 1981), também
conhecida como teoria da congestdo. O uso do
telefone gerou a necessidade de se conhecer o niimero
o6timo de circuitos e operadores para lidar com o
congestionamento de liga¢des, considerando-se a
relacdo entre a flutuacdo da demanda pelo servigo ao
longo do tempo e a espera que deve ser vivenciada por
seus usudrios. Primeiramente elaborada em 1909 por
Agner K. Erlang, engenheiro-chefe, na Dinamarca, da
International Bell Telephone Company, a teoria das
filas se consolidou como um ramo da teoria da
probabilidade aplicada, tratando a fila como um
processo de ordenag¢do que inclui varidveis como o
tipo e o nimero de filas envolvidas, o niimero de
servidores e o tempo médio de espera, além de as
probabilidades do tempo de espera e a demanda
aumentarem ou diminuirem. As aplicagdes da teoria
das filas expandiram-se para diversas outras 4reas,
entre as quais se destacam a engenharia de produgio e
a engenharia de trdfego, mas os modelos raramente
consideram varidveis psicoldgicas que determinem
comportamentos  diferenciados dos  individuos
envolvidos, representando-os basicamente por meio de
expressdes numéricas.

Essas ciéncias sdo responsdveis pelo estudo da
disciplina da fila, ou seja, do principio que define a
ordem de atendimento e suas consequéncias praticas.
Filas geralmente sdao definidas pela regra simplificada
na expressdo first come, first served (“chegou
primeiro, atendido primeiro”), o modo principal de
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gerenciar o atendimento em funcdo da ordem de
chegada, garantindo maior equidade aos usudrios
(Cooper, 1981). Existem , poré, outras regras, tais
como last in, first out (“chegou por ultimo, sai
primeiro”), shortest service time (“tarefa menor é
realizada primeiro”) ou até service in random order
(“ordem randomica de atendimento™), isto é, a loteria
pode ser preferida como sistema de alocacdo de
recursos.

A teoria das filas tem um papel central na andlise
e planejamento de servicos urbanos, entretanto
trabalha com simplifica¢des e aproximagdes. Do ponto
de vista da psicologia essa andlise € incompleta, pois o
comportamento humano estd sob influéncia direta de
varidveis contextuais de dificil predi¢do. Nota-se que
as estimativas baseadas na teoria das filas
frequentemente se originam mais em intuicdo e
experiéncia do que em evidéncias empiricas,
justamente para tornar vidveis os modelos de predi¢io
(Larson & Odoni, 1981).

No ambito das ciéncias biomédicas a necessidade
de organizar o acesso a servicos médico-hospitalares
escassos deu origem a diversos estudos sobre filas de
espera, destacando-se o problema das filas para
transplantes de 6rgaos (Cullis & Jones, 1985). O fato
de os 6rgdos humanos potencialmente transplantdveis
terem sobrevida curta torna o gerenciamento da fila
especialmente complexa. A fila é tratada como uma
abstracdo, pois aos pacientes sdo atribuidos nimeros
numa ordenacdo que ndo € fixa, mas ainda varia
conforme a disponibilidade, a gravidade da demanda,
as distancias existentes entre as partes envolvidas e
caracteristicas de compatibilidade entre doador e
receptor. As filas presenciais no atendimento
ambulatorial, clinico e hospitalar parecem ter menor
destaque na literatura da drea, embora constituam um
problema muito mais imediato.

J4 na administracdo e no marketing a fila é tratada
como uma organizagdo concreta de pessoas, sendo os
estudos considerados pelo seu valor prdtico e suas
implicacdes gerenciais. Esses estudos destacam
diferencas individuais, mas pouco revelam sobre a
dindmica do comportamento de usudrios em filas, algo
que s6 € verificado nos estudos das ciéncias sociais e,
em especial, na psicologia.

A estimativa de tempo pelo usudrio € uma das
principais linhas de investigacdo sobre filas nas
ciéncias sociais aplicadas, j4 que é um dos fatores
determinantes na avaliacdo da qualidade dos servicos
e produtos. Estas andlises diferem dos estudos da
teoria das filas, que investigam o tempo de espera pelo
atendimento enquanto objetivamente mensurdvel.
Assim, administradores procuram gerenciar a
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percep¢do do tempo de espera pelo usudrio por meio
do sistema de atendimento, dos recursos do ambiente e
da expectativa sobre o produto ou servico desejado
(Cogan, 1998; Maister, 1985). Destaca-se, entretanto,
que filas também podem ser bem avaliadas e vistas
como sinal de atratividade, quando alta demanda
sinaliza status ou qualidade, como em restaurantes e
consultérios médicos, aspecto amplamente explorado
na drea (Kostecki, 1996): quanto maior a espera,
melhor seria a avaliagdo do produto ou do servigo,
justificando o comportamento de esperar.

A ATENCAO AS FILAS DE ESPERA NA
LITERATURA PSICOSSOCIAL

Constata-se que o tema filas de espera ndo tem
recebido muita atencdo nas ci€ncias humanas, ainda
que ja se tenha acumulado um suporte empirico para
mostrar que ¢ mais do que uma mera organizacdo
espacial ou um problema de matemadtica (Iglesias &
Giinther, 2007). O exame de alguns dos livros-texto de
psicologia social mais conhecidos em lingua
portuguesa, sejam eles originais (por exemplo:
Rodrigues, Assmar & Jablonski, 2000; Vala &
Monteiro, 2004) ou traduzidos para o portugués (por
exemplo: Aronson, Wilson & Akert, 2003; Myers,
2000), revela que o termo “fila” ndo aparece no indice
remissivo de nenhum deles, sendo que a maioria nem
sequer faz referéncia a pesquisas especificas sobre o
tema.

Constata¢do similar é possivel nas cinco edicdes
do Handbook of Social Psychology (destacadamente,
Gilbert, Fiske & Lindzey, 1998), que ndo t&ém em seus
indices remissivos os termos gueue, termo técnico, ou
waiting line, expressao cotidiana, apesar de Milgram e
Toch (1969) terem dedicado um capitulo inteiro da
segunda edi¢do do Handbook a movimentos coletivos,
incluindo neles o fendmeno das filas de espera. A
situacdo ndo difere ao se verificar o indice geral dos
seis volumes de La Psychologie Sociale presente no
primeiro deles (Beauvois, 1995). Esta tendéncia
continua em livros-textos de lingua inglesa, como os
de Smith e Mackie (1995) e ainda Baron e Byrne
(2003), o livro de psicologia social mais vendido no
mundo.

Ha que destacar duas publicacdes que dedicaram
certa atencdo ao problema do tempo de espera e das
filas, frutos de investigacdo psicossocial empirica,
dirigidas a um publico mais amplo. Schwartz (1975)
examinou os fendmenos de poder, de intera¢do social
e da justica envolvidos em filas de espera, sendo, até
hoje, o unico trabalho sistemdtico sobre esse tema.
Tornou-se um cldssico de psicologia social e
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sociologia urbana, com valor heuristico na geragao de
hipéteses sobre diversos fendmenos. Levine (1997)
examinou diferencas culturais associadas ao
significado do tempo, reunindo experi€ncias pessoais
e estudos empiricos em vdrios paises. Dedicou um
capitulo a relacdo entre tempo e poder, com breve
revisdo da literatura sobre filas de espera, que inclui
estudos sobre tolerincia a espera e pontualidade,
atribuicdo de causas a demora no atendimento e
reacdes a intrusos.

Quanto aos artigos em peridédicos em portugués, a
busca pelo termo “fila(s) de espera” nas bases de
dados Scielo no Brasil e em Portugal (www.scielo.br e
www.scielo.oces.mctes.pt) e PEPsic (www.bvs-
psi.org.br) ndo retorna atualmente nenhum resultado.
O termo “filas” retorna apenas referéncias na drea de
engenharia de producdo, tratando o tema sob uma
perspectiva operacional, ou entdo sob perspectivas
biomédicas e econdmicas. Os termos “tempo” e
“tempo de espera” tampouco retornam qualquer
referéncia significativa.

No cendrio internacional verifica-se que os
periddicos indexados em psicologia oferecem poucos
artigos especificos sobre o tema. A busca na base de
dados PsycINFO com o termo “waiting line” retorna
doze artigos, sendo que apenas quatro foram
publicados em revistas de psicologia, com o foco em
filas no sentido aqui analisado. Ainda assim, nem
sempre os fendmenos foram investigados em filas
reais, mas sim, em cendrios ficticios e videos
apresentados em laboratério. A busca pelo termo
“queue”, que tem um significado mais amplo, retorna
73 artigos, ja incluindo aqueles classificados pelo
termo “waiting line” acima referidos, mas apenas onze
deles t€m uma abordagem social e poucos
investigaram filas reais, ja citados na revisdo acima,
pois a maior parte se concentra no uso de cendrios,
simulacdes em computador e fotografias ou sdo
estudos puramente tedricos.

Em suma, como objeto de estudo, a fila sofre de
subestima¢do semelhante & alertada por Rozestraten
(1988) em relacdo ao estudo do comportamento no
transito. Este tende a ser visto mais como um meio do
que um fim, razdo pela qual por longo tempo esteve
ausente da pesquisa cientifica. Cumpre observar que a
fila também € um problema de transito, isto €, um
meio de acesso, e raramente um fim em si; mas, a fila
de espera constitui um tipo singular de sistema sécia,l
com normas, valores e papéis diferenciados (Mann,
1969, 1977, Mann & Taylor, 1969; Milgram et al.,
1986; Schmitt e cols., 1992; Schwartz, 1975). Nela
podem ser investigados inumeros fendmenos
psicolégicos de outras subdreas além da psicologia
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social, como a psicologia ambiental e a psicologia do
consumidor.

As pesquisas empiricas

Milgram et al. (1986) observaram que até a
década de 1960 a psicologia social estudou a interagdo
social em diades e pequenos grupos, ndo examinando
como as pessoas sdo afetadas pelo ambiente urbano.
Com o surgimento da psicologia ambiental -
mencionando-se aqui apenas um trabalho importante
do préprio Milgram sobre a vida na cidade (1970) — o
ambiente comecou a se a destacar novamente como
elemento importante da andlise do comportamento
social, consolidando temas que sdo hoje essenciais a
identidade da psicologia ambiental. Os estudos sobre
filas surgem do ponto de vista da organizacdo e
regulacdo do acesso a servigos com o principio de
igualdade quando ndo hd como atender ao mesmo
tempo certo nimero de pessoas, protegendo assim a
prioridade das que chegaram antes.

Antes dos trabalhos empiricos, a fila foi tratada
como um “fendmeno de massa”. Brown (1954) prop0s
uma taxonomia dos tipos de comportamento coletivo,
classificando a fila entre os “tumultos urbanos”. Essa
classificacdo acompanhou o conceito prevalente no
inicio do século XX, quando comportamentos de
massa eram vistos como irracionais, desordenados e
instaveis. Desta maneira, a concepg¢ao de fila da época
sofre a influéncia de Le Bon (1895/1954). Essa visao
do comportamento social irracional foi perpetuada por
psic6logos influentes como Floyd Allport, Neil Miller
e John Dollard durante a primeira metade do século
XX, até que trabalhos experimentais sobre conflito e
cooperacdo fundamentaram o inicio de um debate que
se estende até hoje sobre a racionalidade-
irracionalidade da multiddio (Adamatzky, 2005;
Surowiecki, 2004).

Mann (1969) foi um dos primeiros autores na
psicologia social a combater de maneira sistematica
essa visdo irracional, rejeitando estereétipos negativos
sobre as massas e sobre a propria fila. Ao mesmo
tempo em que Milgram e Toch (1969) salientaram a
natureza racional da multidao, os trabalhos de Mann
foram pioneiros em investigar a fila como um
fendmeno social e racional distinto na psicologia.
Mann estudou a dinadmica da fila e os comportamentos
observaveis nela, suas regularidades e seu significado
cultural, mostrando que filas sdo guiadas muito mais
por comportamentos cooperativos e adaptativos do
que pelos competitivos e egoistas enfatizados na
abordagem de Brown (1954). Mann (1970) insistiu
que a fila mostra a capacidade de uma massa amorfa
gerar um microssistema social organizado e inibitério
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de conflitos, constituindo-se na mais ordenada,
cooperativa e estruturada forma de comportamento
coletivo.

Na psicologia, os primeiros trabalhos empiricos
sobre filas espontaneas em campo de que se tem
conhecimento foram publicados por Mann (1969) e
Mann & Taylor (1969). Leon Mann iniciou um
programa de pesquisas sobre o tema na década de
1960, encerrado no final da década de 1970, valendo-
se de experiéncia intercultural em Israel, nos Estados
Unidos e na Austrdlia. Seus primeiros artigos foram
inovadores para o tema na psicologia social, pois
mostraram as possibilidades de estudo que a fila
oferece, tanto em nivel micro das interacdes sociais
quanto em seu significado cultural. Investigou filas
que se formaram dias antes do inicio de venda de
ingressos para um campeonato de futebol australiano,
em que centenas de pessoas pernoitavam e, mesmo
completamente desconhecidas, acabavam constituindo
grupos informais que se ajudavam mutuamente e
zelavam pela manutencdo da ordem na fila. Mann
mostrou também como certos comportamentos
especificos, como tentativas de intrusdo e de guardar
lugar na fila, eram determinados pelo tamanho da fila,
pela posicdo dos usudrios e pelas expectativas
individuais de sucesso na obtencdo de ingressos
escassos. O mesmo contetido desse artigo apareceu
para uma audiéncia mais ampla (Mann, 1970),
despertando aten¢do do publico para um problema
urbano que se mostrava cada vez mais prevalente e
merecedor de investigacdo cientifica, ao lado de um
interesse  crescente  pelas  modificacdes  no
comportamento humano exercidas pelas grandes
cidades modernas (Milgram, 1970).

Mann e Taylor (1969) também realizaram estudo
empirico sobre como pessoas em diferentes posicoes
na fila estimam o ndmero de pessoas a frente,
encontrando tendéncias que puderam ser confirmadas
no contexto brasileiro (Iglesias et al. 2004). Mann e
Taylor interessaram-se pelo modo como pessoas no
inicio da fila tendem a superestimar o tamanho da fila
adiante, enquanto pessoas em seu final tendem a
subestiméd-lo, erros interpretados como formas de
justificar o comportamento de permanéncia na fila.

Num estudo experimental, Mann (1977) instruiu
confederados a se posicionarem em fila num ponto de
Onibus em Israel, ambiente onde nao havia a cultura da
fila Unica, de maneira que fosse um estimulo para a
organizacdo de filas por quem chegasse ao local.
Havia-se verificado que os usudrios mantinham a
ordem de acesso ao Onibus mesmo sem permanecer
em uma fila propriamente dita. Assim, filas
experimentais com até quatro confederados nao

Iglesias e Giinther

geraram diferencas significativas na adesdo de
usudrios que subsequentemente chegavam ao local.
Entretanto, obteve-se uma adesdo de quase 60% dos
que chegaram apds a formacdo da fila experimental
com seis confederados e 83% quando a fila
experimental era formada por oito confederados.

Argumentando que a fila deveria ser tratada como
um sistema social, Milgram et al. (1986) realizaram
experimento no qual confederados furaram filas para
comprar bilhetes de metr6 na cidade de Nova lorque,
dizendo apenas “com licenca, eu gostaria de entrar
aqui”. Observaram tanto a reacdo do membro da fila
no ponto de intrusdo quanto a das demais pessoas na
fila. O objetivo era demonstrar que o custo de uma
intrusdo estd mais relacionado a um ultraje moral do
que a prejuizos individuais por perda de tempo com
aumento da espera. Entrando na terceira posicao de
filas com média de seis usudrios observaram-se
reacdes fisicas aos intrusos em 10% dos casos e
reacdes verbais em 22% dos casos, além de reacdes
indiretas, tais como olhares hostis, gestos ou
comentdrios com outros usudrios na fila. Iglesias
(2007) replicou esse experimento numa rodovidria no
Brasil, em filas de 20 usudrios em média, ocupando a
10* posi¢do, sem oferecer qualquer justificativa aos
usudrios no ponto de intrusdo. A frequéncia de reagdes
diretas foi ainda menor que no estudo de Milgram et
al. (1986), nao se verificando diferencas significativas
em funcdo do sexo do intruso, da vitima ou do
tamanho diferenciado das filas.

Schmitt, Dubé e Leclerc (1992) argumentaram
que ndo foi possivel diferenciar entre os custos morais
e individuais no estudo de Milgram et al. (1986), razdo
pela qual estudaram a reacdo a diferentes justificativas
para a intrusdo na fila. Verificaram que intrusdes
justificadas por a¢do de um funciondrio ou por uma
“falha no sistema” geraram reagdes menores do que as
de intrusos sem justificativa, mantendo-se 0 mesmo
tempo de atraso em todas as condigdes. Schmitt et al.
(1992), utilizaram cendrios ficticios, além de uma
replicacdo do experimento de Milgram et al. (1986),
encontrando resultados similares. Esse foi o tltimo
experimento realizado com filas espontineas em
campo e publicado na literatura psicossocial de que
temos conhecimento. Trabalhos posteriores utilizaram
simulacdes no computador, cendrios, escalas e
surveys. Desde entdo, estudos sobre filas tornaram-se
menos sistemdticos na psicologia social, sendo que
atualmente se observa certa predominincia de estudos
em marketing, comportamento do consumidor e
administracao.

Nas dreas aplicadas o capitulo de Maister (1985)
propondo uma “psicologia das filas de espera”
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provavelmente € a referéncia mais citada nos trabalhos
sobre filas. Nele o autor apontou a falta de estudos
com os fendmenos subjetivos relacionados a
experiéncia da espera em filas, formulando uma série
de hipdteses testdveis empiricamente e apontando
direcdes de pesquisa sobre estimativas do tempo de
espera e avaliacdo do servico pelos usudrios. Embora
quase todas as proposicdes de Maister sejam da esfera
da psicologia social, os estudos subsequentes pouco
recorreram a essa drea para fundamentacao.

Nao obstante, mais recentemente tem-se
verificado interesse das dreas aplicadas em
fundamentar tedrica e metodologicamente a

diversidade de estudos sobre filas, sendo que alguns
autores reconhecem a necessidade de retornar a
psicologia social para dar integracdo as pesquisas
(Durrande-Moreau & Usunier, 1999). Goodwin, Smith
e Verhage (1991) ressaltam criticamente que a
pesquisa sobre filas chega ao ponto de ser atedrica. A
literatura mostra que grande parte das pesquisas sobre
filas sdo estudos de caso ou carecem de validade
externa, comprometendo o valor de seus resultados
sobre um fendmeno que, por definicdo, depende do
ambiente imediato, de normas sociais e da cultura.

A FILA COMO TEMA E PALCO DE ESTUDOS DA
PSICOLOGIA SOCIAL

Diante desta revisdo da literatura sobre a fila de
espera, ainda que aparecam pesquisas empiricas, €
possivel chegar a conclusio de que o tema ndo
somente estd sendo pouco estudado, mas também tem
considerdvel potencial para investigacdes na drea de
psicologia social. A seguir, mencionamos duas
vertentes deste potencial: estudos sobre teorias do
comportamento humano no contexto urbano e o uso
da fila como palco de estudos sobre outros temas.

Anteriormente citamos a preocupacdo de
Goodwin et al. (1991) sobre a natureza ateérica das
pesquisas sobre fila. Destaca-se, porém, que, por ser
um fendmeno social ubiquo, tanto de facil observacio
quanto de ficil manipulagdo experimental, a fila
oferece possibilidades considerdveis de estudos
criticos acerca de diferentes teorias no ambito da
psicologia social, independentemente de suas
aplicacdes imediatas. Atualmente, estudos sobre filas
visam mais a solucdo de problemas gerenciais de
caracteristicas indesejaveis das filas, pelo papel central
que ocupam na avalia¢do do servi¢o pelo consumidor.
Objetivam intervenc¢des praticas, como na qualidade
do ambiente de espera, o efeito de seus atrativos,
avisos sobre o andamento da fila, relégios, espelhos e
outros recursos. Por outro lado, esses estudos revelam
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pouco sobre a dindmica de fendmenos interpessoais,
objeto tradicional de pesquisa em psicologia social. A
titulo de exemplo do que pode ser desenvolvido,
destaca-se a possibilidade de se estudar teorias de
justica, tanto distributiva quanto processual, atribui¢ao
de causalidade, agressividade, difusao da
responsabilidade, diferencas interculturais e diversos
fendmenos de cognicdo social (Iglesias & Giinther,
2007).

Finalmente, quanto ao potencial de filas como
palco de estudos, cabe alertar que filas constituem
aglomeragdes de pessoas, razdo pela qual constituem
uma excelente oportunidade para realizar entrevistas e
até aplicar breves questiondrios, desde que,
obviamente, se tome cuidado com a possivel
interferéncia das demais pessoas da fila.

Ao levar em conta que os membros de uma fila
tém um objetivo que as une, cabe ter cuidado com a
representatividade de uma pesquisa feita com essa
populacdo, embora Ellsworth e Gonzalez (2003)
argumentem que pessoas em fila podem ser usadas
nas pesquisas para se conseguirem amostras mais
representativas da populaciio, ji que a psicologia
social costuma receber criticas por recrutar, em sua
maioria, estudantes universitarios ou outras amostras
convenientes. Considerando-se a complexidade do
fenOmeno, a diversidade no tratamento tedrico-
conceitual e a multiplicidade de abordagens
metodoldgicas disponiveis, tanto qualitativas quanto
quantitativas, filas podem servir como laboratérios
naturais de psicologia (Sommer, 1977). Desta
maneira, podem ser desenvolvidas pesquisas que
tenham ndo necessariamente como foco a fila per se,
mas qualquer comportamento que nela possa surgir,
considerando-se ainda as evidéncias de que pessoas
em filas colaboram bem com pesquisadores e ndo
percebem a abordagem como incomoda ou como
perda de tempo (Durrande-Moreau & Usunier,
1999).

Esta andlise psicossocial das filas procurou
criar insumos para estender ao contexto brasileiro o
projeto iniciado por Mann (1969) de que as filas
sejam analisadas como sistemas sociais, regidas por
normas e papéis definidos, sujeitas a valores, a
cultura e ao ambiente imediato. Desenvolve, assim,
o projeto de fazer uma psicologia social e
ambiental das filas (Maister, 1985; Mann, 1970),
por serem elas, fundamentalmente, problemas de
comportamento social, indissocidveis da dinamica
do espago urbano onde ocorrem. Isso amplia as
possibilidades desse objeto de estudo na psicologia
como um todo, mas também significa estender essa
visdo a outras dreas que investigam filas de espera,
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principalmente aquelas envolvidas com as trocas
sociais.
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