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RESUMO

Com o objetivo de investigar a qualidade ambiental do ponto de venda, este artigo apresenta o
resultado da avaliagdo do ambiente de trabalho de um comércio do segmento de joalheria, relojoaria
e ¢tica. A escolha do local surgiu pela sua aparente demanda de reestruturagéo do espaco fisico e a
busca por utilizar conceitos da ergonomia e psicologia ambiental como suporte para avaliagdo do
ambiente e para o bem-estar de seus usudrios. Utilizando métodos como visita exploratdria,
observagéao e entrevista foi possivel compreender o funcionamento do negécio, suas especificidades,
a opiniao dos funcionarios e, assim, suas reais necessidades. Notou-se ndo s6 caréncia em
melhorias na ambiéncia do espago e no conforto dos trabalhadores do local, como também a
auséncia de um posicionamento de marca adequado ao negécio, o que influenciou no acréscimo de
conceitos de marketing a pesquisa, como auxilio e aporte tedrico para a geragdo de melhores

recomendagdes.

PALAVRAS-CHAVE: arquitetura comercial, avaliagdo ambiental, ergonomia do ambiente construido.
ABSTRACT

In order to investigate the environmental quality of a selling point, this article presents results of the
evaluation of a bussiness work environment in the jewelry, watchmaking and optics segment. The
location choice of the study appeared by its apparent demand of restructure to the physical space and
the search of using the concepts of ergonomics and environmental psychology as support for
environmental assessment, as well as for the welfare of its users. Using methods as exploratory visits,
observation and interview it was possible to understand business operation, their specificities and also
know the opinion of employees and thus their real needs. Then, it was noted not only lack in
improvements in the ambience of the space and comfort of the workers, as well as the absence of a
proper business brand positioning, this caracteristic influenced the addition of marketing concepts to
the research, as a support and theoretical contribution to the generation of better recommendations.
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1. INTRODUGAO

O dinamismo do varejo e da economia demanda aos lojistas estratégias de negdcio nao
apenas criativas, mas também integradoras. Investimentos sdo avaliados de acordo com
possibilidades de incremento de vendas, fortalecimento de marca, satisfacdo do cliente,
entre outros (KOETLER, 2000). Presente no marketing mix - o conjunto de estratégias de
uma empresa para ajustar sua oferta a demanda de mercado de um produto ou servigo - o
ponto de venda (PDV) é o canal de distribuicdo de produtos e/ou servigos que se consolidou
a partir da intensificacdo da economia industrial, no inicio do século XX (VAROTTO, 2006).
Com a evolucido deste cenario, um nicho de atuagdo para arquitetos - especialmente na
area da arquitetura de interiores - ficou popularmente conhecido como arquitetura comercial.

Considerando o PDV como parte de uma estratégia de marketing integrado, é importante
também a correta divulgacdo da imagem, posicionamento e beneficios das marcas e
produtos expostos, assim como uma experiéncia agradavel para seus usuarios. Como um
espaco de vivéncia humana, sua eficiéncia reside também na adequacdao ambiental as
necessidades de seus usuarios. “Para o projeto de um ambiente que responda as
necessidades do usuario na realizacao de determinada tarefa, é importante avaliar quais os
fatores que concorrem para a qualidade ambiental” (BINS ELY; TURKIENICZ, 2005, p.78).
Assim, a avaliacdo da experiéncia do usuario passa pela compreensio da relagado entre a
atividade e o ambiente onde ela se realiza.

A anadlise de um ambiente visando a sua adequacéao as atividades humanas é o objetivo da
Ergonomia de Ambientes Construidos (VILLAROUCO, 2009). Entendendo a relagcéo entre
ser humano, ambiente e atividade realizada no espago como um sistema, engloba-se no
olhar ergonémico a compreensao de fatores como a organizacéo do trabalho, as tarefas, as
atividades, as posturas, o conforto. Essa analise revela, portanto, a eficiéncia ou ineficiéncia
do sistema, propondo transformacgdes que melhorem o ambiente.

A contribuicdo da Psicologia Ambiental, por sua vez, reside na analise da percepcédo dos
usuarios sobre o ambiente, assim como seu comportamento. Compreender anseios e
necessidades humanas, a légica de utilizacdo do espaco e da realizag&do das atividades é de
fundamental importancia para a avaliagdo ambiental.

Este artigo apresenta a avaliagdo de um ambiente de trabalho realizado em ponto de venda,
durante os meses de maio e junho de 2016. O objetivo é compreender a aplicacdo da
ergonomia em ambiente fisico, assim como aspectos de humanizagdo e comportamento dos
usuarios, a partir do aporte teérico da Ergonomia e da Psicologia Ambiental. Foi selecionado
pelas pesquisadoras um ponto de venda do segmento de joalheria, relojoaria e 6tica, pelo
critério de sua aparente demanda de reestruturagdo do espago fisico. Ao se conhecer
melhor a empresa e sua organizagdo, identificou-se a necessidade da inclusdao dos
conceitos de marketing como aporte teérico.

2. REFERENCIAL TEORICO

Entende-se que a transdisciplinaridade favorece a apreensdo da complexidade na interagéo
entre ser humano, ambiente e atividade. Com uma visao integradora do escopo de cada
area de conhecimento - Arquitetura, Ergonomia do Ambiente Construido, Psicologia
Ambiental e Marketing - fundamentou-se esta avaliagdo ambiental.

A arquitetura é o cenario de boa parte da atividade humana. De acordo com Norberg-Schulz
(2013), ela transforma-se de um espacgo sem identidade em lugar especifico quando prové
significado a quem o habita. Seja qual for o propdsito da habitagdo, a percepgédo de sua
qualidade passa pelo favorecimento das atividades que ocorrem em seus ambientes,



atendendo tanto as necessidades funcionais quanto as necessidades subjetivas dos seus
Usuarios.

Na visdo antropocéntrica de que a arquitetura deve adequar o ambiente ao seu usuario,
alinham-se os conhecimentos da Ergonomia e da Psicologia Ambiental - disciplinas cujo
foco central também esta no ser humano - de forma que seu escopo de conhecimentos
contribui para projetos arquitetdbnicos de maior qualidade aos usuarios.

Oriunda do estudo do trabalho enquanto atividade, condi¢des de execucdo e resultado
obtido, a Ergonomia é uma ciéncia que analisa esse sistema e seu funcionamento
(GUERIN; LAVILLE; DANIELLOU; DURAFOURG; KERGUELEN, 2001). A realizacdo da
atividade depende de uma combinagdo entre as condi¢gbes internas do individuo
(conhecimentos, experiéncia, saude, etc.) e as condi¢cdes externas do trabalho (objetivos,
exigéncias, meios disponibilizados pela organizacdo) (FALZON, 2007). Isso pode envolver
saude, satisfacdo pessoal, produtividade, resultados financeiros, etc. Segundo Guérin et al
(2001), a analise ergonémica propicia subsidios para uma intervencao de transformacgéao e
melhoria nas atividades de trabalho.

Entre os meios disponibilizados pela organizagao esta o ambiente (fisico) de trabalho. De
acordo com Bins Ely e Turkienicz (2005), as caracteristicas de um ambiente podem dificultar
ou facilitar a realizagcdo das atividades. A interagdo entre o ambiente, seus usuarios e
atividades vem sido estudada pela Ergonomia do Ambiente Construido, cujas pesquisas
visam identificar a contribuicdo dos ambientes para as atividades nele desenvolvidas, a sua
influéncia no comportamento e bem-estar do usuario e adaptacées do usuario ao ambiente
(MORAES; MONT ALVAO, 2004).

Cada estudo ergondmico do ambiente construido permitira um aprofundamento na interagéao
entre ambiente, atividade e usuario, de diferentes naturezas. Conhecendo-se os problemas,
as limitagbes ou os constrangimentos da interagdo, sera possivel contribuir com
recomendacgdes, diretrizes ou solugbes projetuais para futuros ambientes de mesma
natureza.

Diversos fatores sdo considerados nos estudos ergondmicos de ambientes. Fisicamente,
sdo considerados desde os elementos e atributos mais gerais do ambiente - como materiais
de revestimentos e acabamentos, leiaute, mobiliario, conforto térmico, nivel de ruidos,
iluminacao, acessibilidade, circulagao, etc. - até os mais particulares dos usuarios, como
posturas, medidas antropométricas, alcances, etc. (OLIVEIRA; MONT'ALVAO, 2015;
MORAES; MONTALVAO, 2003). Um entendimento mais global da interagdo entre
ambiente, usuario e atividade, no entanto, contempla necessariamente aspectos subjetivos,
tais como a percepcao e o comportamento do usuario. Neste ambito, os conhecimentos da
Psicologia Ambiental sdo de fundamental importancia.

Os sistemas sensoriais humanos permitem ao individuo captar informag¢des do ambiente por
meio dos mecanismos fisioldgicos perceptivos (os sistemas definidos por Gibson em 1966
como orientagao, haptico, auditivo, paladar-olfativo e visual) (LOMBARDO, 1987). Embora
as informagdes ambientais sejam as mesmas para diferentes individuos, a captagéo das
informacdes pode diferir conforme a idade, a saiude ou a necessidade, por exemplo. No
entanto, a maneira como cada informagao percebida é tratada individualmente é o que da o
carater subjetivo do processo perceptivo. A partir desta elaboracdo pessoal da percepgao o
individuo tomara decisdes acerca de seu comportamento. Percepcdo e comportamento,
portanto, sdo conceitos essenciais para a compreensdo da experiéncia humana no
ambiente.

No que tange ao arquiteto, sua responsabilidade reside em procurar ndo sé compreender o
usuario para adequar o projeto do ambiente as suas necessidades, mas também conhecer
os estimulos ambientais que interferem na sua saude e bem-estar. Esses conhecimentos,
aliados a habilidade do projetista, interferem na qualidade de um projeto arquitetdnico.
Reconhecer a relevancia da percepcdo ambiental no comportamento humano é pressuposto
para um projeto mais humanizado.



Ittelson et al (1974) destacam que a Psicologia Ambiental ndo vé o homem como um
produto passivo do seu meio, mas como um ser que age sobre ele e também ¢ influenciado
pelo mesmo. Em se tratando da relevancia para a avaliagdo ambiental em questao,
destacam-se alguns conceitos cruciais dessa interagdo humano-ambiental, expressas no
comportamento humano: territorialidade (controle fisico do espaco), privacidade (controle do
acesso a informacgao/ a si mesmo) e aglomeragao (percepgao de espaco disponivel).

Na convergéncia da Psicologia Ambiental com a Arquitetura surgiu uma importante vertente
que identifica fatores essenciais para a humanizagcdo de ambientes. De acordo com Tissot
(2016), um dos principais autores sobre humanizagao é o arquiteto norte-americano Roger
Ulrich. Ele identifica, a partir de estudos cientificos, trés componentes relacionados a
promoc¢ao do bem-estar: controle do ambiente (controle de iluminagdo, som, privacidade,
entre outros), suporte social (areas para convivio social) e distragdes positivas (elementos
como jardins, vistas para natureza, entretenimento). Tissot (2016) acrescenta um quarto
fator essencial a humanizacao de ambientes: o suporte as atividades. Sendo assim, além
dos conhecimentos apontados, faz-se necessario contemplar neste referencial a natureza
do objeto de estudo e sua atividade: um ponto de venda. A arquitetura de um ambiente
comercial, além do foco antropocéntrico intrinseco a Arquitetura, 8 Ergonomia e a Psicologia
Ambiental, possui um foco mercadolégico, sendo necessaria a compreensao de marketing e
a relevancia do PDV em suas estratégias.

De acordo com Koetler (2000), marketing envolve vendas e lucros empresarias, mas
também descobrir e satisfazer necessidades: “é quando existe uma necessidade, de fato, e
uma empresa a identifica e apresenta uma solugao cabivel’. Uma estratégia de marketing
reune basicamente quatro elementos: preco, produto, promogdo e praga, as quais sao
definidas pela empresa que oferta o produto e/ou servico. Esses elementos basicos, ao
longo dos estudos de marketing, podem variar de autor para autor. Porém, pragca é
invariavelmente o local onde o consumidor procura pelo produto, o que inclui o ponto-de-
venda.

Como espaco de vivéncia humana, o objetivo primordial do PDV é a exposi¢cao de produtos
para demonstracdo e/ou experimentagao pelos clientes potenciais. O ponto de venda é o
espaco no qual a construgdo de uma marca passa pela experiéncia real e concreta. De
acordo com Underhill (2009), “O marketing, a propaganda, as promogodes e a localizagao
podem atrair os consumidores, mas depois cabe a mercadoria, aos funcionarios e a prépria
loja transforma-los em compradores®. O autor ainda defende que a concepgdo dos
ambientes deve direcionar o comportamento do cliente para o propésito do negdcio, de
forma que aspectos ambientais como iluminagdo, acessibilidade, dimensionamento,
setorizacao, entre outros, sdo de fundamental importancia para a experiéncia positiva do
cliente.

Uma visdo integrada do marketing, portanto, envolve a construcdo de uma marca, a
experiéncia do consumidor e as vendas. No que tange aos aspectos ambientais do ponto de
venda, é possivel investigar se ele cumpre com a representacdo adequada dos valores da
empresa, assim como se ele favorece a experiéncia do cliente com o produto ou servigo,
complementando os aspectos arquitetbnicos, ergondmicos e psicoldégicos da avaliagédo
ambiental.

3. METODOLOGIA

Caracteriza-se esta avaliagdo como uma pesquisa exploratéria e qualitativa, com
abordagem transdisciplinar. Com objetivo de avaliar a qualidade ambiental do ponto de
venda a partir da percep¢ao dos usuarios e suas atividades, foram escolhidos diferentes
instrumentos e técnicas: pesquisa bibliografica e documental, visitas exploratdrias,
walkthrough, observagéao e inquirigdes (entrevistas semiestruturadas e questionario).

Segundo Zeisel (2006), as técnicas de observar e perguntar sdo complementares na
compreensdo das atividades. Observar nos permite conhecer as atividades e



comportamentos externamente. Perguntar nos permite conhecer as condi¢des internas e
subjetivas inerentes a atividade. Desta forma, as técnicas de Visita Exploratéria e
Walkthrough permitiram as pesquisadoras as primeiras impressdes sobre as interacbes
entre pessoa, ambiente e atividade. A partir dos principios da Analise Ergondmica do
Trabalho (AET) (GUERIN et al, 2001) foi possivel fundamentar a andlise da demanda, a
tarefa e a atividade do local. A Observagao Sistematica possibilitou o conhecimento externo
desta interagdo e as inquiricdes permitiram o conhecimento interno. A categorizagdo de
Zeisel sobre o que observar permite ao pesquisador a verificacdo da adequacido do
ambiente as necessidades do uso, tanto pela observacdo do ambiente em uso quanto pela
observacdo dos vestigios ou tragos deixados pelo uso. Sdo elas: subprodutos de uso,
adaptacbes para o uso, manifestacdes de identidade, publicas e contexto. Além desta
categorizacao, elencaram-se aspectos fisicos e comportamentais a serem observados, a
partir do escopo de conhecimentos da Ergonomia - categorizacdo dos problemas
ergondmicos de Moraes e Mont'alvao (2003) - assim como os conceitos da Psicologia
Ambiental de territorialidade, privacidade e aglomeracéao.

Foram realizadas quatro visitas ao local, de aproximadamente duas horas e trinta minutos
cada. Na primeira visita realizaram-se o conhecimento do local (Visita Exploratéria), o
Walkthrough com proprietario e a Entrevista Semiestruturada com o proprietario. Na
segunda visita, o levantamento fisico-funcional (Visita Exploratéria) e as Entrevistas
Semiestruturadas com dois funcionarios. Na terceira visita realizaram-se as Observacoes
Sistematicas das atividades, assim como a aplicacao do Questionario Nérdico (KUORINKA
et al, 1987). Na quarta visita, realizaram-se novas Observagoes Sistematicas das atividades
dos funcionarios. Ressalta-se que as pesquisadoras procuraram entrevistar proprietarios e
funcionarios em dias diferentes e individualmente, para que se expressassem sem
constrangimentos, devido a auséncia de sala privativa no local.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os principais resultados obtidos sdo destacados em cinco tépicos apresentados a seguir,
sdo eles: 1) apresentagdo da empresa; 2) caracterizagdo do universo de pesquisa; 3)
apresentagao do ambiente; 4) apresentagdo dos postos de trabalho; 5) analise da demanda,
tarefa e atividade; 6) percepgéo ambiental.

4.1 Apresentacao da empresa

O estabelecimento analisado corresponde a loja matriz da marca especializada no comércio
e conserto de joias, reldgios e 6culos. A empresa, consolidada no mercado, atua ha 22 anos
em horario de funcionamento comercial (segunda a sexta-feira das 9:00 as 18:00 horas e
sdbados das 9:00 as 12:00 horas) e possui, além do proprietario, dois funcionarios
trabalhando no local.

A loja é organizada em dois setores distintos, de acordo com a funcdo exercida:
administracdo e atendimento. Destinado ao uso do proprietario, o setor de administracao
lida com as questdes financeiras, operacionais, de planejamento e burocraticas. O setor de
atendimento trata diretamente com o cliente e é subdivido em atendimento especifico para
vendas de produtos € em atendimento para consertos e reparo de pegas. Ambos setores
exigem contato com o cliente através de atividades de cobranca de pagamento, porém a
fungéo de conserto, quando executada, demanda maior concentragéo e privacidade.

O negécio analisado nao possui nicho de mercado especifico de atuagao, priorizando o
preco acessivel e o bom atendimento como artificio para a captagao de clientes. Contudo,
atualmente inexiste uma estratégia definida em relagdo as melhorias do ambiente e
reposicionamento de marca para atracdo de novos clientes.



4.2 Caracterizagao do universo de pesquisa

O universo de pesquisa é composto por trés individuos do género masculino: o proprietario -
envolvido no setor de administracdo e atendimento - e dois funcionarios do setor de
atendimento. Todos realizam vendas e consertos. O Proprietario, 43 anos, possui trinta anos
de experiéncia no ramo, é destro e pratica exercicios fisicos. O Funcionario 1, 34 anos,
possui quatorze anos de experiéncia, € canhoto e pratica exercicios fisicos. O Funcionario 2,
24 anos, possui trés anos de experiéncia, é destro e ndo pratica exercicios fisicos.

4.3 Apresentacao do ambiente

O ambiente estudado, apresentado na Figura 01, esta inserido em contexto urbano, em um
calgadao de grande relevancia no centro da cidade. Presente no segundo pavimento de um
edificio comercial, a area util da loja é de 35m2 e disponibiliza seis se¢des distintas:
atendimento, administracdo, consertos, copa, banheiro e sacada. Nao existem divisérias
fisicas entre as secbes de atendimento, consertos e administracdo, sdo visualmente
integradas. Apesar de permitir uma maior amplitude, esta integragdo gera muita informagéao
visual, tanto pelos produtos expostos quanto pelas bancadas de trabalho.

4.4 Apresentacao dos postos de trabalho

A setorizacdo dos postos de trabalho contempla: Administracdo, Conserto de reldgios,
Conserto de joias, Conserto de oculos, Consertos rapidos e Recepg¢do. A Administragao
possui um posto de trabalho fixo, utilizado pelo proprietario. Conserto de joias e relégios
possuem bancadas especificas e contam com apoio de um equipamento de polimento
posicionado na copa. O posto de Conserto de joias é utilizado pelo Funcionario 1, assim
como o posto de Conserto de 6culos. O posto de Conserto de reldgios € utilizado pelos
Funcionarios 1 e 2. O posto de Consertos rapidos € utilizado por todos (proprietario e
funcionarios), assim como as mesas e bancadas da recepgdo. Para um melhor
entendimento, a Figura 01 demonstra a localizagdo em planta baixa de cada um dos postos
de trabalho de forma setorizada.

Figura 01 — Imagens do ambiente e setoriza¢ao dos postos de trabalho e marcagao das vitrines

RECEPCAQ
ADMINISTRACAO
CONSERTOS RAPIDOS
CONSERTO RELOGIOS
CONSERTO JOIAS
CONSERTO OCULOS

[CIVITRINES/ EXPOSICAO

Fonte: Pesquisadoras
4.5 Anadlise da demanda, tarefa e atividade

Entende-se por demanda o problema a ser analisado; por tarefa o que o trabalhador deve
realizar e as condigdes para a realizagao; por atividade o comportamento real na execugao
da tarefa. Para esclarecer a diferenca entre tarefa e atividade, a ergonomia aborda o termo
“tarefa” se referindo ao trabalho que é prescrito pela chefia, pelos colegas ou pela prépria



pessoas (antes de realizar a sua atividade), ja o termo “atividade” denota o trabalho que é
efetivamente realizado (CYBIS, 2007).

4.5.1 Demanda

Este estudo foi suscitado pelos desafios iniciais apresentados: multiplas fungdes de trabalho
especificas (joalheiro, relojoeiro, ourives, vendedor, etc.) em um espaco aparentemente
delimitado, com excesso de elementos e informagdes—e, ainda, sem possuir um
posicionamento de marca claro. Apds as primeiras visitas exploratérias e entrevistas, a
demanda definida consistiu em otimizar o rendimento do estabelecimento como um todo,
procurando solugdes praticas para a melhoria do ponto de venda. Definiu-se também
solucionar os problemas dos usuarios trabalhadores do local em seus postos de trabalho.

4.5.2 Tarefa

O objetivo da analise da tarefa é compreender a rotina de trabalho e, posteriormente, sua
relacdo com as atividades desenvolvidas. Devido a auséncia de prescricdo formal, foram
feitas entrevistas com o universo de participantes para compreensao de suas tarefas, assim
como pesquisa das fungdes de relojoeiro, ourives, atendente balconista e gerente comercial
pela Classificagao brasileira de Ocupacgoes (CBO). O comércio e reparagao de 6culos nao
tem atuacao definida na CBO.

A rotina do Proprietario é abrir e fechar a loja, realizar atendimentos e fungdes
administrativas (compra de mercadoria, manutengdes, atividades financeiras, estratégias
empresariais, etc.) e, eventualmente, consertos de joias, 6culos e relégios. A rotina do
Funcionario 1 é abrir e fechar a loja (revezando-se com o Proprietario) e realizar
atendimentos e consertos de joias, oculos e relogios. Também atua como ourives na
fabricacdo de aliancas. A rotina do Funcionario 2 realizar atendimentos e consertos de
relégios. Também atua como assistente no conserto de joias.

A prioridade é o atendimento ao cliente. Portanto, caso estejam realizando consertos ou
outras atividades, fazem uma pausa e atendem o cliente. Todos estdo aptos a vender os
tipos de produtos da loja. Em relagdo aos consertos de joias, 6culos e relégios, cada
especialidade possui especificidades proprias em procedimentos, ferramentas e acessorios.
Cada bancada esta organizada com as pegas e ferramentas de cada especialidade. Ja os
equipamentos encontram-se distribuidos pelas bancadas e em parte da copa, por falta de
espaco mais adequado. Destaca-se a demanda de acuidade visual no exercicio destas
tarefas, devido ao minusculo tamanho de muitas pecas necessarias aos consertos.

4.5.3 Atividade

A partir do conhecimento acerca das tarefas efetuadas no local em questao, péde-se coletar
informacbes suficientes para a analise da atividade. Para esta etapa, o método de
observagao foi de extrema importancia. Por meio de anotagdes, registros fotograficos e
videos, obteve-se a relagdo entre a tarefa prescrita e a atividade efetivamente realizada.

Foi possivel notar, durante a andlise da atividade, uma coeréncia entre tarefas prescritas e
atividades. No entanto, foi possivel identificar detalhes ndo salientados durante a descrigéo
da tarefa, assim como constrangimentos, dificuldades e adaptagbes para a realizagao das
mesmas. Tal assunto sera abordado na se¢ao de Diagndstico e Recomendacgoes.

4.6 Percepcao ambiental

A percepgdo ambiental acerca do espago construido é necessaria para o entendimento das
impressdes e sensagdes obtidas pelos usuarios do espacgo, assim como seu comportamento
e necessidades fundamentais. No caso desta pesquisa, o foco foram os usuarios que
trabalham no local.



Os usuarios foram questionados, durante as entrevistas, sobre os atributos e elementos
arquitetbnicos do espaco. A Tabela 01 demonstra quais foram os aspectos do ambiente
abordados e sua avaliagdo positiva ou negativa pela visdo dos usuarios. Ainda, em
comparativo com a sua percepgao, foram incluidas as percepg¢does das pesquisadoras
obtidas pelo método de observacéo. Isso permitiu a correlagao dos dados.

Tabela 01 - Percepgao ambiental

Fatores Aspectos
lluminacgao Apropriada para Inapropriada, falta de
necessidades de iluminagao individual,
trabalho. direcionavel e dimerizavel.
Ventilacéo Considerada Considerada confortavel,
adequada. presenca de abertura e ar
condicionado.
Ambientais Aromal/cheiro Nao houveram Local apropriado quanto a estas
problemas. questdes.
Som/barulho Considerado Barulho da rua néo interfere.
agradavel. Falta de som ambiente.
Temperatura Considerada Considerada confortavel,
agradavel. abertura de sacada e ar
condicionado.
Mobiliario Visto como adequado Visto como inadequado, falta de
as suas necessidades. organizagéo, manutencéo, e
adaptacao antropomeétrica.
Funcionais Leiaute Ajustes no Posicionamento inapropriado
posicionamento de dos moveis e maquinas, falta
maquinas e area de de setorizagéo e acesso
atendimento. dificultado as vitrines.
Fluxos e N&o houve relato Dimensdes inadequadas e
circulagdes negativo. fluxo travado pelo mobiliario.
Revestimentos Alteragéo dos Alteracao dos revestimentos.
materiais cores revestimentos.
Estéticos Contato com NZo houve relato Contato reduzido com o
exterior negativo. exterior, falta de vegetacao e
(entorno) sacada mal aproveitada.
Conforto Falta de mobiliario ergonémico. .
Ergonémicos  Produtividade Falta de privacidade. .

Fonte: Pesquisadoras

Os resultados obtidos na relagdo da percepgao ambiental demonstram grande diferenca
quanto a satisfacdo geral dos funcionarios em confronto com a opinido das pesquisadoras.
A visao positiva dos funcionarios pode ser explicada pelo aspecto social: a boa relagao
existente entre estes e o proprietario, incentivando um ambiente de trabalho amigavel e
agradavel aos trabalhadores, superando a percepgdo acerca dos aspectos negativos. O



relacionamento entre os usuarios que trabalham no local, assim como o deles com os
clientes é avaliado como muito boa pelo universo da amostra, fato confirmado pela
percepc¢ao das pesquisadoras.

5. DIAGNOSTICO E RECOMENDAGOES

A partir dos resultados e discussdo dos métodos aplicados, o diagndstico e as
recomendacdes visam proporcionar uma sintese do que foi abordado, apresentando
propostas para melhoria do espago avaliado. A Tabela 02 a seguir apresenta esta sintese.
As categorias selecionadas para a elaboracdo do diagnéstico abrangem os resultados
ergondmicos por meio da classificagdo proposta por Mont'alvdo e Moraes (2003) para
problemas do sistema ser humano - tarefa - maquina como Interfacial, Acional,
Espacial/Arquitetural de Interiores, Quimico-ambiental e Bioldgico. Ainda, para um enfoque
mais especifico no comportamento, ha categorias que advém dos conceitos da Psicologia
Ambiental, tais como territorialidade, privacidade e aglomeragao. Por fim, também foram
selecionadas as categorias dos vestigios de comportamento de Zeisel (2006), como
adaptacdes para o uso e subprodutos de uso.

Tabela 02 - Categorizagcido do problemas e recomendagées

Categorias

1. Interfacial

Problemas

Postura inadequada na bancada
de consertos gerais, pescoco
curvado, pés e cotovelos sem

apoio.

Recomendagodes

Cadeiras com maiores possibilidades de regulagens,
com encosto para os cotovelos, uso de apoio dos
pés; Alteracdo de altura do assento e de bancada.

Posicionamento inadequado de

Reposicionamento dos utensilios no leiaute visando

2. Acional utensilios fixos para o uso de a mao dominante do funciondrio de uso mais
destros ou canhotos. frequente. Extensdo para facilitar a movimentagao
do equipamento.
Fluxos e circulagdes Leiaute refeito com dimensdes adequadas,
3. Espacial/ comprometidas com dimensdes | permitindo livre fluxo sem comprometer o trabalho;
Arquitetural de inapropriadas para a passagem Aproveitamento da sacada para uso de vegetagao;;
Interiores de dois funciondrios; falta de Utilizagdo de madeira como material para maior

vegetagdo e materiais mais
aconchegantes.

conforto.

4. Quimico-ambiental

Trabalho com fogo e acido que
geram fumaca e residuos, assim
como elementos como po de
ouro.

Inclusdo de sistema de exaustdo no local.

5. Biolégico

Higiene deficiente ao trabalhar
com alimentos préximos a
magquina de polimento; falta de
limpeza correta dos residuos
gerados e de organizagao das
ferramentas.

Separagdo da area de Copa com a area de Ourives,

isolando maquinas do local de refei¢des; Painéis de

ferramentas nas paredes laterais das bancadas de
consertos para organizagao e espago livre..

6.Territorialidade

Ndo ha nenhum tipo de
separagao e delimitagao do
territério entre o setor da
administragdo com o restante da
loja.

Isolamento fisico (diviséria em vidro fixo e porta de
correr); Materiais da diviséria permitem a
visibilidade parcial da loja - posicionamento
invertido da mesa de trabalho permite o controle
visual da drea de atendimento; Maior organizagdo e




privacidade; Maior isolamento acustico;
Possibilidade de reuniGes e atendimentos
privados/exclusivos.

7. Privacidade

Bancada de consertos rapidos
proxima ao atendimento da
recepcao sem barreira fisica que
dé privacidade, permitindo o
alcance do cliente a mesa de
trabalho.

Relocagdo da bancada de consertos rapidos e
utilizagdo de vidro criando separagao fisica, porém
ndo visual, entre cliente e funcionario.

8. Aglomeragao

Area de entrada dos clientes e
local de atendimento com espaco
reduzido para espera, causando
sensagdo de aglomeragao.
Vitrines com falta de
aglomeragdo por proximidade de
acordo com o tipo de produto
(6culos, reldgios ou joias),
gerando dificuldade no
atendimento ao procurar
mercadorias dispersas.

Alteragdo do local das vitrines, trazendo amplitude
para o espaco do cliente, assim como uma melhor
circulagdo. Cliente com acesso visual a todas as
vitrines do interior do estabelecimento;

A vitrines foram aproximadas e setorizadas de
acordo com o tipo de mercadoria;

9. Adaptacgdes para o
uso

Placa de vidro na parede da
bancada de consertos para evitar
que pingue acido no local; gaveta

adaptada para recolhimento do

po de ouro; posicionamento de

magquinario na drea da copa sem

nenhum isolamento por falta de
espaco.

Protecdo o na parede dos consertos em vidro para
ndo pingar acido inapropriadamente;
Gaveta da bancada de trabalho com bandeja em
Inox para o recolhimento dos residuos; Separacao
da Copa e Area de polimento e Torno com o uso de
porta de correr.

10. Subprodutos de uso

Presenca de erosGes, em
destaque para o desgaste dos
moveis.

Presenca de sobras como
equipamentos, totens, catalogos
e produtos de propagandas,
assim como documentos e
objetos pessoais em locais
inadequados.

Criacdo de um mobilidrio mais bem aproveitado,
com espaco ampliado, locagdo de armarios aéreos e
gaveteiros com rodizios; Leiaute com reducgdo de
itens de propaganda.

Fonte: Pesquisadoras

A figura 02 relaciona os problemas encontrados na configuragdo atual e as recomendacgdes
propostas em nova configuragdo. O novo leiaute contempla uma separagao maior entre o
setor de conserto e o atendimento ao publico. Isso justifica-se porque a importancia do
servico de consertos para captacao de clientes. Além disso, destacam-se na nova proposta:
uma ampliacdo e nova setorizagdo das bancadas de conserto; o isolamento do setor
administrativo com divisoérias de vidro; a reconfiguragdo do espago de recepgao/
atendimento ao cliente, com novas vitrines; a criacdo de espaco isolado para equipamentos
na copa.

Se, na analise dos aspectos ergondmicos e comportamentais observados o foco da
avaliagao foi dado aos trabalhadores - para seu conforto, eficiéncia, seguranga e bem-estar -
isso nao exclui a importancia do cliente como usuario. Cabe evidenciar que a valorizagao da
experiéncia do cliente pode ser enriquecida pela coeréncia das instalagbes fisicas com o
posicionamento do negdécio e com atencao aos aspectos humanizadores.



Figura 02 - Antes e depois do ambiente (problemas > recomendagdes)

Fonte: Pesquisadoras

Os circulos a esquerda da Figura 02 destacam os principais problemas existentes e, a
direita, uma nova planta baixa apresenta recomendac¢des para melhorias de projeto. Estas
se relacionam com a Tabela 02 apresentada através da numeracdo (de 1 a 10) das
categorias escolhidas, permitindo a identificacao do local no qual o problema foi apontado e
também a situagao na qual a recomendagéao sugerida foi aplicada ao novo projeto.

Além destes aspectos, ressaltam-se outros relacionados ao marketing. A empresa nao
possui agdes institucionais ou promocionais além das instalagbes de PDV, embalagens e os
itens basicos de identidade corporativa (logomarca, cartdes de vistas, etc.). Isso reforga a
relevancia e necessidade de adequacido do ambiente do PDV como construtor de marca e
reputacdo do negdcio, além da exposicéo e venda dos produtos.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

A premissa inicial de que a qualidade de um ambiente se evidencia pelo atendimento as
necessidades de seus usuarios e suas atividades foi acrescida, neste estudo, do
atendimento as necessidades do negodcio. Por uma combinagdo de instalagbes antigas,
problemas ergonémicos, comportamentos adaptativos e estratégias de marketing
inadequadas ao momento atual do negdcio, o conceito de reposicionamento deu um
enfoque integrador a avaliagdo ambiental.

A abordagem transdisciplinar foi fundamental para abranger a complexidade de interagées
entre 0 ambiente, os usuarios, suas atividades e o negdcio. A pesquisa bibliografica
possibilitou elencar os conceitos mais relevantes, a definicdo da metodologia e os critérios
de pesquisa. O uso de multiplos instrumentos mostrou-se eficiente para a investigagéo da
qualidade ambiental do PDV estudado, permitindo uma rica coleta de dados € uma melhor
compreensao de todas as interagdes.

E notavel como a boa relagdo entre os trabalhadores do local alimenta a satisfagdo com o
ambiente de trabalho, otimizando sua percepcao de qualidade ambiental. O cruzamento de
todos os dados coletados permitiu uma identificagdo ampla dos aspectos problematicos e
positivos, superando a percepgao inicial das pesquisadoras e auxiliando na definicdo de um
enfoque integrador para a avaliagdo. A analise, portanto, fundamentou o diagnéstico e as
recomendacdes propostas.

Além dos aspectos ambientais, cabe ressaltar outro aspecto de natureza distinta. Embora a
diversificagdo do trabalho permita alternéncia entre as atividades de consertos e
atendimento ao cliente, com picos de esforco e pausa, essa dindmica gera algumas
sobrecargas que podem vir a prejudicar a saude dos trabalhadores com o tempo.



Especialmente na fungdo administrativa, que é acumulativa com atendimento e consertos, a
sobrecarga é também mental. Talvez a presenga de um atendente dedicado exclusivamente
aos clientes possa contribuir na melhoria organizacional.
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