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RESUMO

Este artigo apresenta uma etapa de uma pesquisa qualitativa sobre aspectos subjetivos,
considerados pelo usuario como ideais, e que influenciam sua percepcdo sobre um produto. Esta
avaliacéo se fez com base na ergonomia do produto e na percepg¢édo do usuario de placas ceramicas,
considerando a aplicacdo deste material no ambiente residencial. Foi testado o roteiro determinado
para uma entrevista semiestruturada, e a adaptacgéo, feita pelo pesquisador, sobre a técnica de foto-
elicitacé@o. Percebeu-se a necessidade de ajustes no roteiro da entrevista, mas o uso de amostras, no
lugar de fotografias, se mostrou eficaz com os objetivos da pesquisa.
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ABSTRACT

This article presents the first step of research about subjective aspects, considered by the user as
ideals, and that influence their perception about a product. This evaluation was made based on the
ergonomics of the product and the user's perception of ceramic plates, considering the application of
this material in the residential environment. It was tested the script for a semi-structured interview, and
the researcher's adaptation of the photo-elicitation technique. It was noticed the need for adjustments
in the interview script, but the use of samples, instead of photographs, was efficient with the research
objectives.
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1. INTRODUCAO

Muitos trabalhos discutem o ambiente construido de empresas e espagos publicos e a
relacdo entre as pessoas, 0 ambiente e a atividade desempenhada nele. Partindo do
entendimento de que a casa também possui espacos onde ocorrem interagcdes humano-
tarefa-ambiente, uma atencé@o a estes locais e aos materiais aplicados neles auxiliard em
um melhor desempenho dessa edificacdo. A ergonomia ocupa-se desta analise e auxilia na
producdo de espacos mais adaptados as atividades do homem melhorando a sua
produtividade (VILLAROUCO; ANDRETO, 2008). Uma andlise voltada ao ambiente deve
levar em consideragdo tanto os seus elementos tangiveis (fisicos) como os intangiveis, ou
seja, que envolvem a percepcéo do usuério (TAVARES et al., 2016). A percep¢do que 0s
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usuarios possuem sobre o ambiente influencia na escolha dos materiais a serem
empregados nos espagos da moradia, e consequentemente nas atividades desempenhadas
nela. Placas ceramicas que aparentam ter atributos, mas que durante seu uso demonstram
gue nao os possuem, comprometem o desempenho que se espera do ambiente onde elas
foram assentadas. O termo placa cerdmica é usado neste trabalho em lugar da palavra
revestimento ceramico, tanto no que se refere a placas aplicadas ao piso quanto a parede,
como os azulejos, por exemplo, partindo do entendimento de que revestimento ceramico
engloba mais de um produto, pois é o “conjunto formado pelas placas ceramicas, pela
argamassa de assentamento e pelo rejunte” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 1997), sendo mais correto chamar de “placas ceramicas para revestimento”
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1997).

Esta pesquisa, que tem como objeto de estudo as placas cerdmicas para moradia,
considera a sua aplicacdo em habitacdes destinadas a populacdo de baixa renda, e
consequentemente a habitacdo de interesse social. Desde a década de 40, visando garantir
que pessoas de baixa renda pudessem realizar o “sonho da casa prépria”, tem sido
implantados programas de construcdo habitacionais através de programas governamentais
(BONDUKI, 1994; AZEVEDO e ANDRADE, 1982). Este acesso a moradia tem sido possivel
através de financiamentos subsidiados pelo poder publico e pela redugéo dos juros (CAIXA
ECONOMICA FEDERAL, 2017). O mesmo se da com o programa em vigéncia, lancado em
2009, o Programa Minha Casa Minha Vida - PMCMV. Ele foi idealizado considerando as
areas urbanas e rurais, e prevé padroes de edificacdes separas por faixa de renda salarial.
Estas subdivisdes organizam-se em: faixa 1, para familias com renda de até mil e oitocentos
reais; faixa 1,5, para familias com renda de até dois mil e seiscentos reais; faixa 2, para
familias com renda bruta de até quatro mil reais; e faixa 3, para familias com renda bruta de
até sete mil reais (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2017).

Em S&o Luis foram concluidos pelo PMCMV seis empreendimentos, inseridos na faixa 1, e
quatro estdo em andamento. Eles dividem-se entre empreendimentos de casa e
apartamentos, sendo maior o numero de construcdes de casas. Apesar da oportunidade de
adquirir a casa propria ser positiva, os futuros usuarios ndao tem controle sobre as decisdes
de projeto, eles ndo séo consultados sobre decisbes construtivas e de acabamentos. A
tomada de decisdo por parte dos incorporadores e gestores publicos, sem a opinidao dos
futuros moradores é um descaso com os compradores (SANTOS 2012). Todas as regibes
do Brasil costumam receber o0 mesmo projeto para as habitacdes de interesse social, em
uma padronizacdo de construcdes que desconsideram as particulares de cada clima, cultura
e comunidade. Eles recebem empreendimentos que obedecem a um mesmo programa de
necessidade, feito para responder ao minimo das exigéncias definidas pela Caixa
Econbmica Federal, refletindo em habitacbes pequenas e com poucos cdmodos. Os
beneficiarios, j& comprometidos com as parcelas do financiamento, em muitos casos, nédo
possuem condicbes de executar melhorias, e quando o tem, limitam-se a repintura de
paredes e troca da placa cerdmica de piso.

No caso das placas ceramicas, objeto desta pesquisa, se trata de um produto com funcéo a
de protecdo do ambiente construido, mas também na configuracdo da identidade de um
lugar. Este produto surgiu a 8.000 a. C., no Médio Oriente, como op¢do para O
armazenamento de alimentos, e quando transformado em placas, ganhou a funcdo de
protecdo dos abrigos (BORGES, 2008) sendo entdo usado para revestimentos. Este avango
se deu pelas suas caracteristicas de ser resistente, impermeavel, facil de fazer e de
depender apenas da matéria prima local (ANFACER, 2017). No Brasil sua importacdo se
deu pelos portugueses, a partir do século XVI, e a formac¢do de um mercado deste produto
ocorreu a partir da chegada de alguns ceramistas italianos que se mudaram para o pais
(BORGES, 2008). Além das funcdes de protecdo, este produto da personalidade ao
ambiente e a superficie onde € aplicada, o que ajudou na difusdo do uso deste produto.
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Em S&o Luis os motivos para a consolidacdo do uso deste material foi a mesma no Brasil, e
principalmente por ser uma solucdo para proteger as fachadas e pisos, devido a cidade
possuir intensas chuvas, e como uma solugcdo estética para Igrejas e casardes da cidade
(SILVA, 2005). Ainda hoje a placa ceramica é relacionada a protecéo e personaliza¢éo, de
edificios comerciais, institucionais e de moradias, e o mercado possui uma variedade de
opcoes, desde aquelas presentes em qualquer loja do Brasil, até pecas imitando os antigos
ladrilhos e azulejos das edificacdes tradicionais. Existem também produtos que imitam
outros materiais e possuem a vantagem de demandarem menor manutencdo que 0S
materiais originais, como por exemplo, madeira, concreto, marmore, etc. Esta infinidade de
opcOes existentes no mercado, opondo-se a repeticdo do uso padronizado de placas nas
moradias do PMCMV, levou ao questionamento sobre qudo contemplados estes
consumidores-usuarios estao com as placas assentadas nas unidades residenciais.

Para isso, este trabalho relata o teste de formulario, materiais e técnicas de uma pesquisa
gualitativa que busca compreender o que moradores de empreendimentos do Programa
Minha Casa Minha, faixa 1, localizados em Sao Luis do Maranhdo, consideram como sendo
a placa ceramica ideal para a sua propria residéncia. Considera para isso que a encolha
inadequada de uma placa ceramica pode interferir diretamente na ergonomia do ambiente
construido, ou seja, na “interacdo do usuario, com o0 ambiente, o mobiliario, os objetos e a
tarefa dentro de um mesmo sistema”, (OLIVEIRA; MONTALVAO, 2015), afetando assim o
bom desempenho das atividades em seu interior. Esta pesquisa reflete sobre esta interacéo,
do morador com a placa ceramica assentada em sua moradia, considerando quem usara e
como ocorrera o uso do produto, questionando sobre ele responder ou ndo as expectativas
de cada morador (MORAES, 2004). Para esta andlise foi realizada uma entrevista
semiestruturada, onde o pesquisador se dirigiu a casa de cada entrevistado, utilizando-se
uma das etapas do design Contextual (HOLTZBLATT e BEYER, 2014), a inquiricdo
contextual, visando ampliar a coleta de dados subjetivos e aspectos pessoais que envolvem
a escolha e utilizacdo de placas ceramicas de piso no ambiente residencial. Concomitante a
entrevista, foi também realizada uma técnica que tomou como base a foto-elicitagdo
(BANKS, 2009), mas que foi adaptada pela substituicdo das fotografias por amostras de
placas ceramicas, anteriormente definidas na pesquisa exploratéria, para entendimento da
ordem de preferéncia que cada morador teria, caso fosse comprar uma daquelas placas
para colocacdo em sua casa.

Este artigo estrutura-se em trés tdpicos visando delinear o entendimento sobre a a
ergonomia do produto e a percepgdo que O usuario possui sobre as placas ceramicas, o
método utilizado para compreensdo das expectativas que sdo criadas sobre a aplicagdo do
produto e sua eficiéncia no desempenho de atividades, e a relagdo que o usuério faz, no
momento da escolha, sobre o ambiente, as pessoas que o utilizardo e a tarefa que sera
desenvolvida naguele espacgo. A primeira parte trata da atencdo que a ergonomia tem sobre
0s aspectos fisicos e cognitivos do ambiente, entendendo que estes elementos influenciam
na relagdo humano-tarefa-ambiente. E também como a percepcdo do usuario é definida a
partir destas variaveis, levando esta reflexdo para o ambiente de moradia e especificamente
as placas ceramicas nela assentadas. A segunda parte discorre sobre a pesquisa e a
técnica de entrevista semiestruturada, realizada com estabelecimento antecipado de um
roteiro e com o auxilio da técnica de foto-elicitacdo, explicando contudo a substituicdo das
fotografias por amostras de placas ceramicas. Na terceira parte é feita a narrativa do
comportamento e comentarios dos entrevistados, organizando as informacfes mais
relevantes e discorrendo sobre cada uma delas. Nesta etapa, sdo explicadas as alteracdes
consideradas necessarias para reformulagdo do roteiro a ser utilizado no seguimento desta
pesquisa, na fase de coleta de dados. Ao final s&o levantados questionamentos, ndo sobre a
escolha realizada pelos futuros usuarios, mas sobre adequacdes que devem ser feitas a fim
de garantir escolhas que contribuam para a melhoria do desempenho das atividades que
serdo desenvolvidas em cada ambiente residencial.
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2.  ERGONOMIA DO PRODUTO E PERCEPCAO DO USUARIO DE PLACAS
CERAMICAS

O estudo da ergonomia de um ambiente preocupa-se com o entendimento das tarefas
desempenhadas no interior de um espaco construido e da relacdo que elas terdo com as
pessoas que as desempenham, ou seja, um estudo da interacdo homem-tarefa-ambiente.
Ela tem como objeto de estudo essa triade onde a ergonomia funciona como um sistema
com interfaces onde sao trocados dados fisicos e subjetivos entre o homem, o produto e o
ambiente, ocasionando no desenvolvimento de uma atividade (IIDA, 2005). Muitos estudos
enfocam em atividades realizadas no ambiente industrial e comercial, visando a saude dos
funcionarios e a produtividade, mas um outro ambiente deve ser também estudado, a casa.
Ela é cenéario de uma infinidade de tarefas didrias com significados que, assim como outras
construgdes, transcendem suas caracteristicas técnicas e fisicas, pois estdo também
impregnadas se sentimentos e aspectos subjetivos (TAVARES et al., 2016) que
influenciardo na relacdo que o individuo tem com o ambiente no desempenhar de atividades
cotidianas. Entendendo que uma casa € construida para pessoas, faz-se necessario um
entendimento sobre elas, sobre os elementos que constituem este espaco e sobre como
elas irdo interagir com estes elementos. E preciso que se projete para as pessoas dentro de
suas peculiaridades e ndo para como projetistas gostariam que elas se comportassem
(NORMAN, 2013). Os materiais empregados em uma casa devem levar em consideracéo a
maneira como 0s seus moradores os percebem, e como eles entendem que cada produto
trabalha, ou seja, devem considerar a percep¢do que cada usuario tem sobre a experiéncia
de uso de cada produto.

A percepcdo que um individuo possui sobre qualquer elemento fisico, ou mesmo abstrato,
advém de experiéncias que ele viveu e da maneira como ele as reteve na meméria. Ela ndo
se limita a capacidade de se enxergar algo, mas as inter-relacbes que este individuo faz
quando exposto a este estimulo (NUNES, 2015). A percepcdo do usuario influencia
diretamente na relagcdo que ele tem com o ambiente, podendo ser atraente para sua
permanéncia e confortdvel em seu uso, tendo como resultado sua satisfagdo ou néo
(TAVARES et al, 2016). A percepgdo negativa pode ocorrer a partir de ambientes
projetados com dimensdes e posicionamentos diferentes daqueles considerados ideais por
quem utiliza o lugar; pela escolha errada de mobilidrios, iluminacdo e cores; e pelo
assentamento de placas ceramicas, conforme o entendimento do usudrio, inadequadas as
acdes que serdo desempenhadas e as sensacgfes que 0 usudrio gostaria de sentir. Uma
placa cerédmica deve ter qualidades técnicas, visuais e sensoriais que deixem claro ao
usuario qual sera o desempenho que ela ter4 quando aplicada a uma residéncia, ou seja,
precisa garantir o facil entendimento de sua aplicabilidade, bem como do seu assentamento.
Ela deve apresentar de forma clara suas qualidades técnicas ergonémicas (IIDA, 2005) e
também aquelas subjetivas, garantindo uma satisfacdo ao final da aplicacao e utilizagédo do
produto que, apesar de particulares a cada usuario, refletirdo no bom desempenho das
atividades no interior de uma moradia.

Este trabalho trata da investigagcdo sobre a dos percepcdo dos moradores de unidades
habitacionais dos empreendimentos do Programa Minha Casa Minha Vida. Ela néo ira
investigar aspectos fisicos do ambiente construido, mas a percepcao que estes moradores
tém sobre o espago habitado considerando a placa cerdmica aplicada ao piso. Esta
percepcdo se estende para além das sensacfes, pois advém do significado que é dado a
estas informacdes fornecidas pelos nossos sentidos (NUNES, 2015). Ela resulta da
experiéncia e como tal, vem carregada de uma reflexdo de resultados e consequéncias ja
vivenciadas e que séo lembradas como satisfatérias ou frustrantes (NORMAN, 2013).
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Assim, o estudo da ergonomia que leva em consideracdo a percepc¢ao do usuario, hdo diz
respeito apenas ao produto de forma isolada, o seu desempenho no ambiente em que €&
aplicado (considerando variantes técnicas exigidas em normas e fornecidas pelos
fabricantes), mas também as variantes cognitivas que cada usuario irdo permitir o seu
julgamento de desempenho, tornando mais completa a avaliacdo sobre um produto. Por
isso, a producdo de uma placa cerdAmica devera considerar, além das caracteristicas do
produto pensadas na fabrica, aquelas que sé@o consideradas pelo morador, pois o usuario
avaliard o desempenho do ambiente com base em aspectos que ele acredita que o0s
produtos possuem. Uma casa deve ser pensada e projetada a partir do conhecimento dos
seus futuros moradores e de suas expectativas, entendendo que a eficiéncia de um
ambiente construido depende também do entendimento das atividades que serdo
desempenhadas em seu interior e da diversidade de usuarios, possibilitando respostas as
necessidades funcionais e psicolégicas de cada morador, e garantindo a eficiéncia dos
produtos nela inseridos e utilizados no decorrer das atividades (VILLAROUCO; ANDRETO,
2008).

3. METODO PARA ENTENDIMENTO DAS EXPECTATIVAS SOBRE O PRODUTO

Esta pesquisa tem carater qualitativo e tem enfoque no entendimento de aspectos subjetivos
importantes para a percepgao que beneficiarios do programa Minha Casa Minha Vida, na
cidade de Sao Luis - MA, tem sobre a placa ceramica para revestimento de piso,
assentadas nas suas unidades habitacionais. Como parte da investigagéo foi realizada uma
fase de teste de formulario e técnicas utilizadas durante a entrevista, com o objetivo de
entender os possiveis resultados e erros do formato pré-estabelecido, permitindo que estes
sejam corrigidos e readequados para utilizacdo na fase de coleta de dados (MARCONI &
LAKATOS, 1996). Para o pré-teste foram entrevistados aleatoriamente um total de 5
moradores, devido a amostragem ser do tipo ndo probabilistica intencional (GIL, 2008), onde
0s entrevistados sao ouvidos até a repeticdo do discurso. Neste grupo entrevistado foram
contemplados trés empreendimentos entregues na cidade, compreendendo 2 (dois)
moradores do Residencial Santo Antonio, 2 (dois) do Residencial Ribeira e 1 (um)
Residencial Amendoeira.

A entrevista utilizada foi do tipo semiestruturada, pois permitiu a realizagdo com
informalidade, onde entrevistados e pesquisador puderam inserir assuntos nao previstos
mas que sao pertinentes a pesquisa. O ambiente de realizacao das entrevistas foi a casa de
cada entrevistado, seguindo a etapa de Inquiricdo Contextual, uma das fases utilizadas pelo
Design Contextual (HOLTZBLATT e BEYER, 2014), pois a pesquisa visa coletar a maior
guantidade de dados subjetivos referentes a percepcdo que os moradores possuem sobre
as placas de piso, e a realizacdo no ambiente onde o produto é utilizado traz memoérias de
uso e experiéncias dos seus usuarios. Inserida na estrutura da entrevista semiestruturada foi
utilizada a técnica de foto-elicitacdo, também como forma de trazer a tona mais comentarios
e reflexdes (BANKS, 2009) sobre a utlizagdo do piso. Devido resultados da fase
exploratéria, anteriormente realizada, onde usuérios foram observados durante a compra de
placas ceramicas, a utilizagdo das fotografias proposto por Banks (2009) foi substituida pelo
uso de amostras de placas, pois foi percebida a relevancia que a textura de cada superficie
possui como critério de julgamento sobre a experiéncia que este produto trard quando
assentado no ambiente edificado.

Como resultado, foram selecionadas amostras de 8 tipos de piso, escolhidas também apos
fase exploratdria da pesquisa de visita as principais lojas do mercado de placas ceramicas
de S&o Luis e de visita aos empreendimentos. Devido ao publico-alvo da pesquisa ser de
moradores de empreendimentos da faixa 1 programa, ou seja, a faixa de menor renda, 4
(quatro) amostras foram escolhias por possuirem caracteristicas comuns quando
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observados os produtos mais divulgados pelas lojas e por estarem em promocédo, 1 amostra
consistiu de um produto caro no mercado, mas com caracteristicas bem diferenciadas de
textura, acabamento, espessura e cor, e 3 (trés) amostras possuiam proximidade com
caracteristicas encontradas nos 3 empreendimentos visitados (Tabela 1).

Tabela 1 — Informac8es sobre as amostras.

AMOSTRA TIPO ACABAMENTO OBSERVACOES

. . Semelhante ao encontrado no
a Piso branco esmaltado Liso X . o
Residencial Ribeira
. . Semelhante ao encontrado no
b Piso branco esmaltado Rajado ) ) .
Residencial Santo Antdnio
C Piso branco esmaltado | Textura granulada Semelhante ao encontrado no
9 Residencial Amendoeira
d Porcelanato bege Liso Comum no mercado e em
polido promocéao
o Porcelanato cinza Liso Comum no mercado e em
acetinado promocéao
f Piso bege Semelhante a Comum no mercado e em
antiderrapante pedra promocao
g Piso cinza Desenho Comum no mercado e em
antiderrapante geomeétrico promocao
Porcelanato canela . Produto com preco elevado no
h o Textura de madeira
retificado mercado

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

O roteiro da entrevista foi estruturado prevendo sua realizagdo em dois momentos: o
primeiro preenchendo os dados pessoais, dados do piso encontrado, perguntas binarias e
pesquisa de satisfacdo; e o segundo, uma entrevista com as amostras do piso. O inicio da
entrevista destinou-se ao levantamento de dados sobre o piso existente (textura, cor,
tamanho, tipo e tamanho), sobre a vontade (ou ndo) de mudar o piso existente ou sobre o
piso j& trocado, e o nivel de satisfagdo que o entrevistado considera para 0 piso e para o
ambiente em que ele estd assentado. Seguido a isto foram expostas as amostras ao
voluntario da pesquisa.

Para a organizagao da ordem de preferéncia foi utilizada uma superficie em feltro preto, com
desenho semelhante a uma tabela, onde cada espago recebeu uma numeracédo de 1 a 8,
sendo assim possivel uma visualizagdo mais clara da ordem que cada usuario definiria para
as amostras (Figura 1). Nesta etapa foi explicado aos entrevistados sobre a necessidade de
registro fotografico do processo de ordenamento das placas, enfatizando que as fotos nédo
mostrariam seus rostos, mantendo assim a confidencialidade do estudo. Foi explicado
também sobre a inexisténcia de uma ordem ‘certa’ para as amostras, visto que o principal
objetivo seria conhecer as preferencias individuais de cada participante.

Figura 1 — Amostras de piso e superficie para ordenacédo da preferéncia.

Fonte: Elaborada pela autora (2017).
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Todas as entrevistas foram iniciadas com a leitura do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido — TCLE, explicando a pesquisa, seus objetivos e procedimentos, bem como os
riscos e beneficios da sua realizacéo e participacdo. Também foram feitos esclarecimentos
sobre a confidencialidade do estudo e sobre a participacéo ser voluntaria, ficando claro aos
entrevistados da inexisténcia de penalidades advindas da recusa ou desisténcia na
participacdo. Ao final da leitura foi feita a pergunta sobre concordarem em patrticipar, o que
foi dado continuidade somente ap6s a concordancia verbalizada de cada participante, bem
como apos a assinatura do termo, pelo participante e pelo pesquisador, onde cada morador
deu anuéncia a realizacdo da entrevista. O TCLE foi impresso em duas vias, ficando uma
via assinada com o participante e a outra com o pesquisador.

4. RESULTADOS

Seguido a isso, foi dado inicio a entrevista semiestruturada e a contagem do tempo total de
entrevista, que variou entre vinte e trinta minutos. Em um primeiro momento foi feito pelo
pesquisador o registro do nome do empreendimento e o primeiro nome do participante, a
medicdo do tamanho da placa ceramica encontrada no local, e de dados referentes a cor,
textura, e tipo de produto. A etapa de “perguntas binarias™, apesar de assemelharem-se a
perguntas sem grande abrangéncia de resposta (do tipo sim ou ndo), nesta entrevista
funcionaram com ponto de partida para a explanacdo do assunto e controle do
encaminhamento da entrevista sem que o contetdo fugisse aos objetivos propostos. Como
todos os pisos encontrados foram aqueles entregues pela construtora, foi feito o registro
apenas de informacdes sobre a vontade de mudar ou ndo o piso. Quanto as respostas sobre
o nivel de satisfacéo, elas reforcaram os discursos anteriores e trouxeram a pesquisa 0
entendimento de que a opinido sobre um produto se difere da opinido sobre a estética do
ambiente em que ele esta aplicado. A Tabela abaixo organiza algumas informacdes
descritas pelos participantes, que foram organizados em sequéncia numérica, preservando
assim a identidade deles (Tabela 2).

Tabela 2 — Dados da primeira fase da entrevista semiestruturada.

1 Santo Antbnio 35x35 branco rajado néo sim 2 2
2 Santo Antonio 32x32 branco rajado nao sim 0 1
3 Ribeira 32x32 branco liso néo sim 2 2
4 Ribeira 32x32 branco liso - sim 3 2
5 Amendoeira 32x32 cinza granulado sim néo 2 5

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Os entrevistados de numero 1 e 2, moradores do Residencial Santo Antdnio, possuiam o
mesmo piso, diferindo-se apenas pelo tamanho das placas. Ambos se queixaram da
dificuldade de manter a casa limpa devido o piso em pouco tempo ja aparentar estar sujo. O
primeiro relatou que “o piso arranha e suja muito” endossando que a sujeira “gruda e nao
sai”. O segundo relatou que o piso ja apresentava rachaduras quando recebeu e que
pedacos do esmalte fica se desprendendo da superficie, descrevendo que “ele ta tipo
saindo... ndo sei se € a tinta... ndo sei 0 que que é... mas muito arranhado... viu... muito
arranhado”. Também afirma que “ja passou varios produtos para tirar as manchas, mas elas
ndo saem”. O entrevistado de numero 3, morador do Residencial Ribeira, possui em sua

1 Termo definido pelo pesquisador.



e eneac

2018

moradia um piso diferente daquele descrito pelos entrevistados anteriores, mas tem eu seu
discurso a mesma reclamagéo sobre a sujeira afirmando que “por mais que limpe o piso
esta sempre sujo”. Contudo, o entrevistado de nimero 4, apesar de possui 0 mesmo piso,
nao tem queixas sobre ele, e disse que vai mudar no ano seguinte porque pretende
reformara a casa. Ja o morador do Residencial Amendoeira, entrevistado de numero 5,
relatou que por enquanto ndo pretendia mudar o piso, “que ele ndo é ruim” e que quanto a
limpeza basta” passar uma agua sanitaria nele e tA& bom”. O piso neste empreendimento
difere-se dos demais em cor e textura.

Quanto ao nivel de satisfacdo do piso, foi solicitada uma nota de 0 (zero) a 5 (cinco),
considerando para o0 zero que O usuario esta muito insatisfeito, e 5 que ele estad muito
satisfeito. Os quatro primeiros entrevistados deram notas sob a mesma justificativa, sendo a
avaliacdo da satisfacdo quanto ao piso advinda do julgamento dele como um produto de ma
qualidade, devido a presenca rachaduras, e a avaliagdo da satisfacdo quanto a aparéncia
resultante da impresséo que o piso da de estar sempre sujo. Como pode ser vista ha Tabela
2, as notas individuais sao diferentes, mas todos consideraram o piso como regular. No caso
do entrevistado de ndmero 5, quando questionado sobre o nivel de satisfacao, preferiu dar a
nota 2 para o piso, afirmando “n&o ter conhecimento dele, se ele é bom”. Entretanto, para a
aparéncia que ele da ao ambiente considerou a nota maxima de satisfacéo.

Um segundo momento da entrevista utilizou-se das amostras das placas ceramicas, onde os
entrevistados organizaram-nas seguindo sua propria ordem de preferéncia, o que resultou
nos dados abaixo (Tabela 3).

Tabela 3 — Dados da entrevista com amostras do piso.

LEU A PREFERENCIA DECLARADA ~
RESIDENCIAL ETIQUETA? 234 5|6 7 8 OBSERVACOES

N&o ordenou as pecas

apenas definiu o que

preferia para a casa e
para o banheiro.

1 Santo Antonio nao d f a - - - - -

Juntou grupos e ordenou
preferéncia entre eles
2 Santo Antdnio nao d e b a f h c g sendo: 4 para dentro de
casa e 4 para a area
externa.

Colocou a opgéao “a

3 Ribeira 1vez c |9 h f b|d|e]| a S ~
como Ultima opgéo.

Juntou grupos e ordenou
preferéncia entre eles
sendo: 4 para dentro de
casa e 4 para a calcada,
banheiro, muro e nédo
compraria. A opgéo “a”
foi a primeira
considerada por ele.

4 Ribeira nao a | b d e f h C g

A opgéo “c” ficou em

5 Amendoeira sim d b | e f a|hj|c|g o
penultimo lugar.

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Y

Esta etapa, pelo seu carater mais interativo, semelhante a uma dinamica, contribuiu na
coleta de mais detalhes, pois o0s entrevistados mostraram-se mais ‘relaxados’ e espontaneos
e, em alguns momento, até chamando outros familiares para participar. O entrevistado de
nuamero 1 preocupou-se com qual cobmodo da casa deveria ser pensado. Informado que ele
poderia escolher qualguer um, optou pelo banheiro escolhendo o piso “f” para a area do box,

mas preferindo um piso mais liso, piso “a”, para as outras areas do banheiro. Ja havia
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decidido ndo escolher mais nenhum, por ndo gostar das opc¢des, quando olhou que havia
uma amostra de porcelanato afirmando em seguida que “esses aqui tdo usando muito... tem
uma casa ali que eles botaram esse... eu botaria esse na casa toda”. Ao final ndo quis
escolher mais nenhuma peca e pds em ordem apenas os trés que havia gostado.

O entrevistado de numero 2 teve opinido semelhante ao anterior colocado as opc¢des de
porcelanato em primeiro e segundo lugar. Considerou para isso que ele era bonito, mas que
também seria facil de limpar. Contudo, quando ordenou as demais opc¢des, colocou em
terceira opgao o piso de letra “b”, semelhante ao existente em sua casa, seguindo o
pensamento daquele produto que seria bonito. Este mesmo piso, quando considerada a
satisfacdo de uso, havia recebido nota zero, considerando que o usuario estaria totalmente
insatisfeito com o produto. Este entrevistado separou a ordem de preferéncia em dois
grupos sendo 0s numeros de 1 a 4, para as placas a serem colocadas na parte interna da
casa e 0s numeros de 5 a 8 para materiais destinados a area externa.

O entrevistado de nimero 3, assim que iniciou a dindmica, reconheceu a semelhanca do
piso “a” com aquele assentado em sua moradia, e logo o posicionou como a ultima opgéo na
ordem de preferéncia. Preferiu a colocagédo do piso “c”, e teve como imaginario o ambiente
da sala de estar, chamando entdo seu filho: “& imaginou? A sala toda desse jeito? (coloca a
amostra “c” no chao)... 6 aqui P..... (mostra para o filho)... tu j& imaginou se a sala fosse toda
desse jeito? ... era mais bonita, ndo era?”. Questionado sobre o porqué da preferéncia por
este piso disse que achou ele bonito, que ele ndo seria tao facil de escorregar e que seria
facil de limpar. A opcao por um piso ndo escorregadio foi bem presente, pois as amostras

colocadas em seguida, de 2 a 4, foram de placas com as superficies mais antiderrapantes.

O entrevistado de numero 4, que havia afirmado trocar o piso apenas devido a reforma que
pretendia fazer, considerou a amostra “a”, semelhante a encontrada em sua casa, como
primeira opgéo afirmando achar bonito apesar de ndo ser porcelanato. Questionado sobre o
porqué da escolha disse que o piso existente na casa do pai era semelhante aquele, e que
ele achava bonito e que gosta desse tipo de piso, a diferenca que faria se comparado ao
piso existente em sua casa € que ele, assim como o pai, colocaria em diagonal, ao invés de
alinhado a parede.

O entrevistado de numero 5, apesar de afirmar gostar do piso existente em sua casa e de
ndo ter a intencdo de troca-lo, colocou a amostra “c”’, semelhante a ja assentada, em
penultimo lugar, e preferiu o porcelanato polido frente &s outras op¢fes. Durante esta etapa
ndo expos as razdes para cada ordem escolhida, mas quando questionado sobre o porqué
de preferir a amostra “d’, declarou: “Esse eu achei mais bonito... assim tem ... ele brilha... ele
€ brilhante”.

As informac@es coletadas contribuiram na reestruturacéo da metodologia com a insercao da
filmagem no momento da entrevista com amostras do piso, uma vez que as fotos sdo
estaticas, mesmo com a gravacdo de voz em alguns momentos, nao fica claro para quais
amostras estdo sendo direcionados os comentarios, e por isso algumas informac¢des néo
puderam ser coletadas. O discurso dos entrevistados ao longo das entrevistas demonstrou a
importancia de se inserir no roteiro 0s questionamentos sobre eles gostarem ou ndo da
placa existente, comprarem ou ndo se ela estivesse disponivel na loja, e se a indicariam ou
ndo a um amigo, garantido que estes assuntos seriam abordados em todas as entrevistas
futuras. Como resultado foi organizado um novo roteiro a ser preenchido pelo pesquisador,
mantendo-se o campo destinado a entrevistas com usudrios que ja trocaram o piso, para
entendimento da satisfacdo de cada um quando usuarios de produtos escolhidos por eles
mesmos (Figura 2). A etapa da entrevista que se utilizou de amostras de placas ceramicas
permaneceu inalterada, pois funcionou para a coleta dos dados a que se propds, bem como
aumentou melhorou o interesse do entrevistado as questdes abordadas dada a sua
caracteristica interativa.
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Figura 2 — Roteiro final da coleta de dados.
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ROTEIRO DE ENTREVISTASEMIESTRUTURADA

DADOS PESSOAIS

Numero do entrevistado

Empreendimento

Tipo de moradia
Proprietario

PISO ENCONTRADO
Textura ( )sim ( )nao Tamanho
Cor Tipo

OPINIAO PESSOAL DO MORADOR

O que vocé gosta nesse piso?

O que vocé nao gosta nesse piso?

PERGUNTAS BINARIAS

Estaé a sua primeira casa propria? ( )sim ( )nao
Estacasa ja foi entreque com piso? ( )sim ( )nao
Vocé tem vontade de mudar o piso? ( )sim ( )nao

Se comprou otro piso.

Este piso foi escolhido por vocé? ( )sim ( )nao
Este piso foi comprado com sobra? ( )sim ( )nao
Vocé esta satisfeito (a) com a troca do piso? ( )sim ( )nao

NIVEL DE SATISFACAO

De 0 a5, onde zero ¢ insatisfeito e 5 muito satisfeito, quao satisfeito voce esta

Com seu piso 1 2 3 4 5
Com a cara que o0 piso deu ao ambiente 1 2 3 4 5
Com o prego pago pelo piso 1 2 3 4 5

ENTREVISTA COM AS AMOSTRAS DO PISO

Organizar as amostras por ordem de preferencia

Qual piso vocé colocaria na sua casa? i 2 | 3 I 4 | 5 I 6

Porqué?

OBSERVACOES

Universidade Federal do Maranhio (UFMA) - Centro de Giéncias Exatas e Tecnologias (CCET)
Av. dos Portugueses, s/n, Bloco 06, sala 216 - 530 Luis — MA - CEP 65085-805
Tel. (98) 33018260 - Site: www. ppgdg.ufma.br - e-mail: ppgdg@ufma.br

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

5. CONSIDERACOES FINAIS

Apesar de se tratar de uma fase preliminar da pesquisa, esta fase demonstrou a importancia
de entender a maneira como o produto, e o espaco onde ele sera aplicado, é entendido pelo
consumidor. Um dos elementos que evidente foi o julgamento do que cada um considera
bonito, seja no entendimento da “aparéncia de sujo” que o piso existente da, ou pela beleza
considerada para colocagcdo de algumas amostras como primeira opgdo. Este raciocinio
soma-se a experiéncia de alguns usuarios, quando o critério de escolha passa a ser a
beleza de um material semelhante aplicado na casa de algum conhecido, seja um parente,

no caso do entrevistado de nimero 4, ou um vizinho, no caso do entrevistado de nimero 1.

Algumas escolhas como a do entrevistado de numero 2 (que priorizou a placa ceramica
semelhante aquela ja existente frente a op¢des semelhantes, mesmo considerando seu grau
satisfacdo como zero), levaram a reflexdo sobre os riscos que a estética traz para
percepcédo real de um produto, quando ela omite a real experiéncia que aquele usuério tera
com o produto. Esta priorizacdo da beleza do produto poderd levar o usuario a comprar um

produto para substituicdo do existente, mas que ndo ira melhorar a interacdo dele com o
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ambiente, pois a experiéncia do usudrio manter-se-a insatisfatéria. Escolhas como a do
entrevistado de numero 3, que escolheu uma amostra esmaltada com a expectativa dela
ndo ser escorregadia, demonstra a importancia de se experimentar os produtos antes da
compra, de se entender se ele possui os atributos esperados e se respondera as
expectativas. Isso aponta, ainda, que a simples exibicdo das pecas nas lojas ainda nédo é
suficiente para o esclarecimento dessas diferencas e nem sempre permite o entendimento
correto por parte do usuario.

Muitas escolhas foram realizadas por critérios pessoais, 0 que demonstrou a importancia de
primeiro se finalizar a coleta de dados, para s6 entéo realizar afirmacfes sobre a percepcao
do usuario e o seu grau de satisfagdo, quanto ao desempenho de suas atividades e dos
ambientes de moradia revestidos com placas ceramicas.

Considerando-se que a venda de placa ceramicas ja se da em um mercado ja consolidado,
e que ela se faz sem a necessidade de acompanhamento de um profissional para orientar o
usuario sobre a escolha, a maneira de se comunicar com este consumidor deve ser mais
préxima daquela que € comum a ele, permitindo que o desempenho de suas atividades no
ambiente de moradia, no caso desta pesquisa, ou mesmo em qualquer outro ambiente em
que uma pessoa nhecessite desempenhar uma atividade, ndo seja prejudicada pela ma
comunicagdo entre aquilo que se espera e como realmente o produto trabalha. Considerar a
ergonomia no processo de projetacdo de um produto de consumo proporcionard o
desenvolvimento de pecas mais condizentes as necessidades e atividades de cada usuério.
Expor exemplos de superficies com gradacdes de texturas ou ambientes em escala real,
projetados como simuladores de atividades do dia-a-dia, situacdo ja encontrada em paises
desenvolvidos, para a escolha de metais sanitarios, ajudariam no entendimento e
comparativo, frente as opcdes disponiveis em cada loja.

Durante toda a entrevista foi possivel perceber o resgate do usuario as experiéncias ja
vivenciadas e gostos pessoais, sendo também considerado, em alguns momentos, a
interferéncia que determinadas escolhas fazem sobre as tarefas a serem desempenhadas.
Foi possivel também compreender que 0s usuarios entendem que a encolha inadequada de
uma placa ceramica pode interferir diretamente na ergonomia do ambiente construido, ou
seja, na “interacdo do usuario, com o ambiente, o mobiliario, os objetos e a tarefa dentro de
um mesmo sistema”, (OLIVEIRA,; MONTALVAO, 2015), afetando assim o bom desempenho
das atividades em seu interior. A percep¢do do usuario, sobre o produto e a tarefa
desempenhada em determinados ambientes foram consideradas pelos consumidores,
mesmo que de maneira empirica. Todos eles valeram-se do toque das maos relacionando a
sensacao sentida com o toque e a possiblidade da superficie ficar escorregadia ou dificil de
limpar.
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