[bb.com.br] - Educagao

|Procure aqui... l SitlE do Banco do Brasil s

Biblioteca Cursos E Duvidas

Artigos
Entrevistas
Noticias
Eventos

Resenhas
2]

Data Inicio:
l Janeiro :l l 2002 :'
Data Fim:

lMés :l lAno :'

Palavra Chave:

Pesquisa mostra comportamento nas
filas de espera

Quem nunca teve a sensacdo de que o
tempo ndo passa quando estd numa fila?
A certeza de que os minutos gastos
poderiam estar sendo aproveitados de
outra maneira faz com que a espera
pareca mais longa do que realmente €.
Pois o comportamento das pessoas
nessa situagdo transformou-se em
objeto de estudo e pode ajudar empresas
a melhorar o atendimento.

Tese de doutorado do psicologo Fabio
Iglesias, da Universidade de Brasilia
(UnB), a pesquisa teve como objeto de
analise o restaurante universitario,
localizado no campus. Uma das
conclusodes do pesquisador foi a de que,
em geral, apesar de o tempo de espera
ser de até seis minutos e 40 segundos,
as pessoas tinham a sensa¢ao de passar
mais de 20 minutos na fila.

Quanto mais préximo de ser atendido,
maior a sensa¢do de demora. E como se
o usudrio tivesse a necessidade de

acreditar que a espera nao serd tao longa

para ser encorajado a permanecer na
fila. Uma constatacao confirma o que
qualquer observador ja deve ter notado:
quem passa muito tempo na fila sempre
reclama, independentemente de ter sido
bem atendido.

A pesquisa contou com dois estudos
distintos. Em um deles, o psicélogo
analisou 32 filas diferentes no horario
do almogo para avaliar o tempo de
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espera. A cada 20 posi¢des, Iglesias
pedia que o usudrio estimasse
verbalmente o tempo de espera e,
posteriormente, marcava o tempo real
até o atendimento.

O segundo estudo serviu para avaliar o
efeito da posi¢do do usudrio na
estimativa das pessoas a frente, com
base em 22 filas. A cada 15 posigdes,
ele pedia ao cliente para dizer quantas
pessoas havia a sua frente, enquanto
outra pessoa controlava o fluxo da
passagem pela roleta do restaurante a
cada abordagem. Com isso, chegava-se
a posic¢ao real do usudario no momento
da estimativa.

As observagoes de Iglesias durante a
pesquisa resultam em importantes dicas
para empresas que, pela natureza de sua
atividade, exigem que o cliente espere
pelo atendimento, caso de restaurantes e
bancos, por exemplo. A primeira: é
preciso informar ao usudrio qual a sua
posicao na fila. "Na maioria das vezes,
ele fica mais satisfeito quando tem uma
estimativa realista de quanto tempo sera
necessario para ser atendido”, justifica o
pesquisador.

Ponto para as empresas que adotaram o
sistema de senhas, informando o tempo
estimado até o atendimento. Com essa
informacgdo, o cliente pode fazer outra
coisa enquanto nao chega sua vez.

Outra sugestdo é recompensar o cliente
pela espera, oferecendo cortesias. Um
restaurante, por exemplo, acerta ao
servir drinks e petiscos a quem aguarda
uma mesa. Justificar o motivo da
demora — uma queda do servidor ou
auséncia de um funciondrio, por
exemplo — evita maiores arranhdes a
imagem da empresa.

Pedir desculpas € outra dica, uma forma
de a empresa reconhecer sua culpa pela
demora. Os efeitos sdo tao positivos
quanto a adog¢ao do pré-atendimento,
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que, além de reduzir a tensdo do cliente,
impede esperas muitas vezes
desnecessarias.

E preciso, também, que a empresa se
responsabilize pelo controle da espera.
"Ver uma discussao provocada por
alguém que resolveu furar a fila, e ndao
fazer nada € um erro. A empresa deve se
responsabilizar pela ordem", adverte
Iglesias. Por fim, € fundamental primar
pelo bom atendimento, o que s6 é
possivel com o treinamento adequado
dos funcionarios. Afinal, nada pior que,
apds uma longa espera, ser mal
atendido.

Noticia publicada em 13/04/2005 as
11h45
Fonte: Tempestade Comunicacdo
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