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RESUMO

SOUZA, Cristiana Samatrtini, M.S., Universidade Federal de Vigcosa, agosto
de 2002. O uso prescrito e o uso real de eletrodomeésticos: Estudo de
caso sobre uma lavadora automética de roupas. Orientadora: Neuza

Maria da Silva. Conselheiros: Eduardo Romeiro Filho e Simone Caldas
Tavares Mafra.

Uma caracteristica marcante dos processos de planejar e desenvolver
produtos € a énfase na interface do usuario. Enquanto no mercado
tradicional era possivel desenvolver produtos considerando apenas suas
caracteristicas técnicas, com o0 aumento da competitividade surgiu a
preocupacgéo das empresas em disponibilizar no mercado produtos capazes
de atender, 0 mais satisfatoriamente possivel, as reais necessidades dos
consumidores e usuarios. Esta mudanca visivel de paradigma naturalmente
provocou reflexos na area de Planejamento e Desenvolvimento (P&D), que
para garantir que o0 produto atenda aos anseios do usuario tem,
progressivamente, sentido a necessidade de considerar a interface do
usuario com o produto, durante o desenvolvimento do projeto. Neste sentido,
a andlise da atividade do usuério real tem surgido como condicao
indispensavel para proporcionar a aprendizagem dos processos de interacédo
que ocorrem entre o usuario e o produto em situacdo real de uso. A
necessidade de compreenséo das verdadeiras relacdes que se estabelecem

entre o usudrio e o produto em condicdes reais levou ao desenvolvimento



deste estudo, cujo objetivo foi analisar a interface entre o uso prescrito,
definido pela equipe de planejamento e desenvolvimento, e o uso real de
eletrodoméstico por usuarios reais, contribuindo assim para o
desenvolvimento de produtos cujas prescricbes de uso sejam mais
adequadas a real necessidade do usuario, proporcionando a este a
obtencéo de melhores resultados de desempenho quando da utilizagdo dos
produtos. Deste modo, por meio da andlise da atividade cotidiana do
usuario, foram delineados os fatores determinantes do modo de utilizacao do
produto, em situacdes reais, que podem afetar o seu desempenho e que,
portanto, devem ser tomados como guias de acdo durante o
desenvolvimento dos produtos, visando a prescricdo de usos de mais facil

compreensao pelos individuos para os quais os produtos se destinam.
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ABSTRACT

SOUZA, Cristiana Samartini, M.S., Universidade Federal de Vigosa, August
2002. The prescribed use and the real use of the appliances: A case
study of an automatic cloth washer. Adviser: Neuza Maria da Silva.

Committee members: Eduardo Romeiro Filho and Simone Caldas
Tavares Mafra.

A distinguished characteristic in the product development and planning
process is the emphasis on the user's interface. In the traditional market it
was possible to develop the products by only considering their technical
characteristics, but later the increased competitiveness led the companies to
worry on making available in the market those products that would most
satisfactorily attend to the real needs of the consumers and users. This
visible paradigm change naturally provoked reflexes on the Planning and
Development area (P&D) that has been progressively perceiving the need for
considering the user's interface with the product during the development of
the project in order to guarantee the product will attend to the user's desires.
In this sense, the analysis of the real user's activity has been appearing as
an indispensable condition to provide the learning of the interaction
processes occurring between the user and the product under a real use
situation. The need for understanding the true relationships establishing
between the user and the product under real conditions led to this study, that

was carried out to analyze the interface between the prescribed use, defined
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by the planning and development team, and the real use of the appliances by
real users, so contributing to the development of products from which the use
prescriptions are more adequate to the user's real need, thus turning
possible to this user the to obtain better performance results when using the
products. Therefore, by analyzing the user's daily activity, a delineaton was
performed for those factors that determine how the product is used, under
real situations, that might affect its performance and therefore should be
taken as guides during the development of the products, aiming at the
prescription of the most easily understanding uses by the individuals for

whom the products are addressed.
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1. INTRODUCAO

1.1. O problema e sua importancia

O aumento da competitividade entre as empresas tem exigido
alteracOes radicais nas suas estratégias mercadoldgicas, fazendo com que
utilizem métodos e ferramentas que garantam o sucesso de seus produtos
no mercado. O aceleramento do processo de desenvolvimento tecnologico é
uma destas estratégias, e tem provocado grandes mudancas no mercado ao
longo dos anos, tornando a oferta de produtos maior que a demanda.

Para se adequar as mudancas ocorridas no mercado e enfrentar a
intensa concorréncia, os produtos, além de executarem bem as func¢des a
gue se propdem, devem ser capazes de satisfazer as necessidades dos
usuarios no que se refere ao conforto, ao bem-estar, a seguranca e a
facilidade de utilizagcdo. Porém, segundo Pedroso (1998), em muitos
produtos as caracteristicas de satisfazer as necessidades, e a0 mesmo
tempo possuir qualidade, estdo muito longe de ser atingidas, tendo em vista
gue no processo de planejamento dos produtos as necessidades dos
usudérios muitas vezes ndo sdo consideradas.

De acordo com Pedroso (1998), todo produto que é lancado no
mercado possui uma funcdo, que pode ser indicada pela sua aparéncia,
apesar de nem sempre ele a executar realmente. E o atendimento das

necessidades (6tica do usuario) pelas funcbes (6tica do produto) que



determina o ciclo de relacionamento entre o produto e o usuario. Deste
modo, para atender bem a necessidade do usuério, a funcdo tem que
possuir valores que identifiquem a sua presenca no produto, o que depende
essencialmente da forma como o usuario compreende 0os mecanismos de
funcionamento do produto e das relacdes que estabelece com ele.

Porém, essa condi¢cdo é dificultada pelo fato de, geralmente, os
produtos terem o0 uso prescrito por equipes de planejamento e
desenvolvimento em funcdo do pensamento que estas elaboram acerca do
comportamento do usuério. Além disto, conforme Chailloux (1992), o produto
€ geralmente concebido para um (ou mais) uso (s), em uma situacdo e em
um ambiente previsto, para um grupo de usuérios dado e estimado, que é o
gue se denomina o “mito do homem medio”.

O uso prescrito pela equipe de planejamento e desenvolvimento de
produtos se refere a especificacdo do modo de acdo do usuario durante a
interacdo com o produto, e visa orientar a utilizagcdo deste de modo a obter o
melhor desempenho, de acordo com suas caracteristicas tecnoldgicas.
Porém, em situacdo real, o usuario ao interagir com o produto utiliza
processos que lhe sdo proprios para dar finalidade a este, o que indica que o
modo em situacao real de uso prescrito pode nao ocorrer da mesma forma
como foi planejado, podendo gerar inadequacfes de uso e, conseqiiente-
mente, insatisfacdo do usuario com o produto.

Essas diferencas existentes entre 0 modo de uso prescrito e o real
dos produtos podem ser comparadas as situacdes que ocorrem no ambiente
de trabalho operério. Este é, conforme Daniellou (1989), produto de uma
divisdo do trabalho que separa, de forma radical, a concep¢ao da execucao.
Diferentes servicos da empresa, assim como diferentes membros de uma
equipe de projeto, definem, previamente, uma producdo, um trabalho e os
meios para realiza-lo. A um posto de trabalho e a um trabalhador s&o
designadas tarefas, bem como os meios para realiza-las. Deste conceito
tedrico do trabalho e dos meios de trabalho, provém o que se pode chamar
de trabalho prescrito, isto €, a maneira como o trabalho deve ser executado:
o modo de utilizar as ferramentas e as maquinas, o tempo concedido para

cada operacdo, os modos operatorios e as regras a respeitar. Porém, esse



trabalho prescrito nunca corresponde exatamente ao trabalho real, isto €, o
que é executado pelo trabalhador.

Uma das causas da discrepancia entre o que € prescrito e o que
ocorre em situacéo real esta relacionada, de acordo com Lima (1995), ao
modo como as ac¢des sao prescritas. Referindo-se as situacdes de trabalho,
0 autor comenta que é facil observar que existe sempre uma diferenca entre
0 que € previsto e 0 que se realiza efetivamente. Uma das causas dessa
diferenca esta no fato de, geralmente, as equipes de planejamento e
desenvolvimento prescreverem as acbes a partir de seu conhecimento
prévio. Porém, por mais completo que seja, este conhecimento é sempre
limitado e imperfeito, ou seja, ndo é capaz de retratar a real necessidade do
usuario. Além disto, deve-se considerar que o homem é dotado de
capacidade subijetiva, que lhe permite ter uma certa liberdade de escolha em
suas acgoes.

Para evitar que haja discrepancia entre o que é prescrito e o que
ocorre em situacdes reais de uso, € indispensavel a compreensdo dos
processos de interacdo que ocorrem entre 0 usuario e o produto. Essa
condicdo pode possibilitar que as prescricoes de usos sejam mais
adequadas a realidade, o que permite o desenvolvimento de produtos
capazes de melhor atender as reais necessidades dos usuarios.

Considerando, entdo, a necessidade de adequar os produtos a
realidade de uso, este estudo analisou a atividade de usuarios de lavadoras
de roupas em situacao real de uso, no intuito de ampliar os conhecimentos
acerca de seu comportamento durante a interacdo com o produto. Visa
contribuir para o aperfeicoamento de um produto ja lancado no mercado,
bem como para o desenvolvimento de novos produtos cujo uso prescrito
seja mais adequado a realidade do usuério. Esta pratica podera oferecer
beneficios tanto para a empresa, que é a responsavel pelo planejamento e
desenvolvimento do produto, quanto para os usuarios. Estes porque terao a
sua disposicao produtos cujas prescricdes de uso serdo mais adequadas as
suas realidades, permitindo a obtencdo de melhores resultados de
desempenho e, consequentemente, o aumento do nivel de satisfacdo. Além
disto, produtos mais adequados poderao, conforme Carpes (1995), facilitar

ou diminuir as tarefas e rotinas diarias, podendo o tempo gasto na realizacao



das atividades domésticas ser utilizado, por exemplo, para a realizacédo de
atividades de lazer.

A empresa tera beneficios porque a equipe de planejamento e
desenvolvimento de produtos contard com subsidios para desenvolver
produtos mais condizentes as reais necessidades dos usuarios. Representa
um diferencial que lhe permitird competir no mercado de forma mais eficaz,
pois proporcionara maior satisfacdo aos usuarios apés o uso, gerando maior
possibilidade de estes desenvolverem lealdade a marca do produto.

Outro beneficio para a empresa refere-se ao fortalecimento da
marca do produto no mercado, pois, conforme Engel et al. (1987), varios
estudos tém demonstrado que sdo 0s consumidores-usuarios os principais
agentes de propaganda de uma empresa. Eles fornecem referéncias, seja
positiva ou negativa, sobre um produto ou uma empresa a outros individuos.
Estes séo capazes de confiar mais nas informacdes obtidas junto a outros
consumidores-usuarios que ja tiveram experiéncia com um produto
semelhante aquele que pretendem adquirir, do que em outros meios de
informacéo. Portanto, sendo os produtos capazes de melhor satisfazer as
necessidades dos usuarios, maiores informacdes positivas referentes aos
mesmos poderao ser geradas.

Para melhor compreenséao da abordagem do estudo, ele foi dividido
em cinco partes, que foram estruturadas da seguinte forma: o capitulo 1
expde o problema estudado; o capitulo 2 trata das mudancas no cenario
econdbmico que afetaram consideravelmente o setor de planejamento e
desenvolvimento de produtos. Fornece também uma abordagem geral sobre
a estruturacdo deste setor diante da economia globalizada e sobre a
influéncia das relacdes de trabalho doméstico no desenvolvimento de novas
tecnologias para o lar. Ainda neste capitulo € dada énfase a andlise da
atividade cotidiana como meio para conhecer 0s processos de interagcado que
ocorrem entre o usudrio e o produto, bem como séo feitas consideracdes
sobre a utilizacéo, pelo usuério, da informacgéo prescrita para o produto; no
capitulo 3 € descrito o método de coleta de dados utilizado para realizagcédo
do estudo; e nos capitulos 4 e 5 estéo, respectivamente, os resultados e as

conclusodes do referido estudo.



1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo geral

Este estudo objetivou analisar as distorcbes que ocorrem entre as
prescricbes de wuso, definidas pela equipe de planejamento e
desenvolvimento de produtos, e o uso de produtos eletrodomésticos por
usuarios, em situacdes reais, visando identificar os fatores que levam a
estes desajustes entre 0 modo de uso planejado e o que efetivamente é

realizado, o que afeta, conseqientemente, o desempenho dos produtos.

1.2.2. Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo geral, foi necessario identificar:

- o perfil socioecondmico dos usuarios de lavadoras automaticas de
roupas;

- 0s mecanismos de uso do produto, prescritos pela equipe de
planejamento e desenvolvimento de produtos; e

- 0 modo como o usuério utiliza o produto em situacdes reais,
comparado as prescricbes de uso determinadas pela equipe de

planejamento e desenvolvimento de produtos.



2. REVISAO DE LITERATURA

Visando fornecer o suporte tedrico necessario para 0 presente
estudo, este capitulo aborda algumas discussdes referentes a reestruturacéo
do setor de planejamento e desenvolvimento de produtos das empresas
diante das mudancas que \em ocorrendo na economia mundial. Enfatiza a
importancia da realizacdo dos estudos de interface com usuarios de
produtos eletrodomésticos em ambiente real, ou seja, o0 ambiente doméstico,
gue é o local onde se desenvolvem as atividades de trabalho doméstico e
cuja dindmica interfere significativamente no desenvolvimento de novas
tecnologias para o lar. Estas tém como objetivo suprir a necessidade de
trabalho manual, mas requerem a interferéncia do usuéario para serem
colocadas em acgao, motivo pelo qual as informagdes que orientam 0 modo
de uso dos produtos devem ser as mais adequadas possivel a capacidade
de compreensao dos usudrios, que é variavel em funcdo de diversos fatores,

conforme sera descrito adiante.

2.1. O cenario econdmico e areestruturacao das empresas

A atual economia mundial caracteriza-se, conforme Ricuppero e Gall
(1997), pela insercdo dos paises em um processo de livre comércio, que
Ihes permite exportar os bens e servigcos produzidos eficientemente e

importar aqueles cuja fabricagcdo interna seria ineficiente. Tal cenério, que

6



permite aos consumidores ter acesso a uma multiplicidade de bens e
servicos de melhor qualidade, enquanto as empresas podem se beneficiar
do alcance de mercados muito mais amplos que 0s nacionais, representa o
processo de globalizacdo. Este, ao longo dos séculos, jamais havia atingido
as economias locais com tanta intensidade, trazendo consigo o forte espirito
de competicdo entre os mercados livres, levando o homem a produzir o
maximo, sendo responsavel pelos processos de invencdo, inovagdo e
reducdo de custos?.

A emergéncia desse novo cenario econbémico mundial é
consequéncia, conforme Furtado (2000), das imensas transformacfes que
vém ocorrendo ao longo dos ultimos anos no sistema industrial e, mais
precisamente, nas grandes empresas em torno das quais ele esta
organizado. Essas grandes empresas, que vém comandando oS processos
de transformacao e globalizacdo produtiva, séo originarias de um processo
de acumulacéo de recursos. Elas sdo, por si, seculares, pois a média das
100 maiores empresas industriais do mundo ultrapassa uma centena de
anos. Seu fortalecimento ocorreu porque a revolucdo anunciada pelo
advento da informatica, bem como de outras atividades, prometeu oferecer
imensas oportunidades as novas empresas, que deveriam suplantar — de
fato assistir ao desaparecimento — as das grandes empresas antigas.
Porém, estas foram capazes de se defender dos intrusos, assimilando o que
cada um destes tinha de melhor, reconquistando, assim, sua vitalidade e
capacidade expansiva. Tal capacidade se deu pelo fato de que a grande
empresa que se desenvolveu e se expandiu ao longo do século XX
acumulou recursos produtivos e matérias-primas, bem como conhecimentos,
patentes e forca de vendas. Obteve acesso aos melhores e mais vantajosos
recursos financeiros e desenvolveu recursos humanos adequados. Ao
mesmo tempo, expandiu-se internacionalmente, conquistando posicoes
importantes em mercados relevantes no exterior.

Ao alcancar os mercados externos, as empresas se viram diante de

trés desafios: combinar ritmo rapido de expansao com a disponibilidade de

! Apesar dos beneficios gerados pelo processo de modernidade, ndo podemos deixar de
mencionar 0 seu custo social no contexto brasileiro, conforme relata Lessa (2000, p.40-
46).



recursos financeiros; encontrar regras de comportamento funcionais,
capazes de organizar a busca de vantagem competitiva; e enfrentar a
sucessao de mudancas tecnoprodutivas introduzidas pelos diferentes atores.
Uma forma encontrada pelas empresas para enfrentar estes dois Ultimos
desafios foi promover a introduc&o da cadeia produtiva globalizada?, pois era
invidvel para uma empresa multinacional replicar a sua mesma estrutura em
todos os espacos econdmicos de atuacdo. Visando expandir suas atividades
nesses espacos industriais e fazé-lo em velocidade elevada, a grande
empresa usou O recurso da aquisicdo (fusdo) de ativos empresariais
existentes. Assim, tornaram-se maiores e, simultaneamente, mais
focalizadas, especializadas, centradas nas atividades mais consistentes as
suas capacidades. A estratégia das empresas fabricantes de sistemas de
marcas passou a ser, de acordo com T Sturgeron, citado por Furtado (2000),
a de buscar externamente (to outsource) todas aquelas funcdes que tém
relacéo direta com o estabelecimento e a preservagéo de poder de mercado.
Deste modo, marcas, definicdo de produtos, de designs e comercializagéo
foram mantidos internamente (in-house), enquanto a fabricacéo, a logistica,
distribuicAo e a maior parte das funcbes de apoio foram externalizadas
(outsourced). Este se tornou o novw modelo de organizacdo industrial, um
modelo norte-americano, que tem conquistado fabricantes tradicionais em
diversos segmentos (Furtado, 2000).

Esse processo de reorganizacao da grande empresa, caracterizado
pela descentralizacdo e deslocalizacdo de atividades, afetou, entre outros
setores, fungBes corporativas de nivel superior como o planejamento e
desenvolvimento de produtos (P&D), que alterou completamente seu modo
de projetar produtos. Até a década de 70, segundo Gama (1997), as
questdes técnicas exerciam total dominio sobre as decis6es da industria. O
foco era a fabrica, ou seja, a empresa produzia o que era facil de fabricar, e
preocupava-se apenas em vender sua produgdo. A partir dos anos 80, o
foco foi se deslocando para questdes mercadologicas. Forcadas por

mudancas no mercado, as empresas passaram a se preocupar com oS

% “Entendida como um espaco relevante de articulagdo das empresas e das forgas que
determinam a dinamica e a competitividade das atividades econémicas”. Para maior
aprofundamento ver Furtado (2000, p.17).



desejos e as expectativas dos consumidores, procurando produzir o que
estes necessitam®, ndo se esquecendo (Lovelock, citado por Pedroso, 1998,
p.8) “que produtos sdo comprados, evidentemente, pelos beneficios que os
clientes esperam que eles oferecam”.

No mercado tradicional, em que a oferta era maior que a demanda, o
enfoque do planejamento e desenvolvimento de produtos estava em projetar
produtos que funcionassem com a utilizacdo de uma tecnologia universal
simples, tendo qualidade e custos aceitaveis, ou seja, o foco estava no
produto, e ndo na necessidade do usuério. Mas a globalizacdo da economia,
a abertura dos mercados e as facilidades e a rapidez no fluxo de
informacBes e mercadorias provocaram o aumento da oferta em relagdo a
procura em diversos mercados, tornando a concorréncia mais acirrada.

Tal mudanga no mercado, associada ao fato de que os clientes
passaram a dispor de mais informacfes sobre os produtos, desenvolvendo
uma postura mais critica diante dos mesmos, tornando-se, portanto, mais
exigentes, provocou a necessidade de alterar os processos de planejar e
desenvolver produtos e servicos. Deste modo, estes processos passaram a
ter que ser mais orientados pelas reais necessidades dos clientes, o que
supOe conhecé-los, ou seja, seus problemas, suas necessidades e seus
desejos, enfim, praticar a proximidade com o cliente (Sell, 1997).

Nesse novo contexto, ndo apenas o consumidor final passou a ser
considerado como cliente, mas sim todos aqueles que, de alguma forma,
estdo envolvidos com o produto. Motivo pelo qual ndo basta mais, segundo
Romeiro (1994, p.1),

“criar um produto que seja belo (segundo o conceito de
um grupo especifico) ou adequado a sua funcdo principal.
Existe um grande ndamero de parametros que devem ser
considerados como os meios de fabricagdo, questdes de
vendas e transporte, manutencdo, matérias-primas etc. O
objetivo dos profissionais envolvidos nas atividades de
concepcao e, ou, projetacdo deve ser, entdo, o da criagdo
de um produto que seja adequado aos diversos niveis de
usuarios, como os clientes, os fornecedores, os produtores,
os distribuidores, os vendedores, os consumidores e a
prépria sociedade em sua forma mais ampla”.

% Para melhor compreensdao da relacao existente entre inddstria e mercado no atual cenario
econdmico ver Furtado (2000, p. 5-8).



E, portanto, no intuito de se adequarem as necessidades de todos
esses usudrios, e deste modo enfrentarem a competitividade, que as
grandes empresas tém instalado, em paises estratégicos, centros de
pesquisa e desenvolvimento, o que tem permitido a ampliacdo das chances
de colocar no mercado produtos mais competitivos em termos de custos,
elevando, consequentemente, as margens de lucro (Furtado, 2000).

A concepcao de lucro sofreu alteragbes ao longo do tempo.
Enquanto, tradicionalmente, conforme Sell (1997), o custo de fabricacdo do
produto era o Unico que interessava, com as alteragcdes no mercado passou
a ser relevante considerar o custo de operacéo ou o custo decorrente do uso
do produto, enfim, fazer uma avaliacdo mais global do custo do produto.
Paralelamente, o conteudo do fator qualidade também foi sofrendo
mudancas, passando a indicar que a almejada satisfacao do cliente depende
cada vez mais da seguranca e da qualidade de vida no trabalho e fora dele,
para as quais o produto e suas caracteristicas contribuem.

No intuito de atender as novas exigéncias do mercado, as equipes
de P&D &m optado pela utilizacdo de estratégias capazes de auxiliar no
desenvolvimento de produtos que satisfacam ao maximo as expectativas de
seus usuarios, tornando portanto, mais competitivos.

Uma dessas estratégias tem sido a configuracdo ergonémica dos
produtos, o que demonstra que os conceitos da ergonomia tém, conforme
Braga (1996), auxiliado as empresas na conquista e manutencdo de
mercados.

Segundo Lima* (1995), a ergonomia é considerada uma ciéncia
transdisciplinar, cuja especificidade € dada pelo objetivo teorico-pratico de
conhecer e transformar o trabalho, apoiando-se em analises de situacfes
reais. Quando aplicada ao desenvolvimento de produtos, tem como foco
(Moraes, citado por Pedroso, 1998) o usuéario do produto. O objetivo &
assegurar que este seja facil de usar, de aprender, seja produtivo e seguro,
ou seja, € uma ciéncia que visa a criacdo de produtos funcionais em termos

humanos.

* Para o autor “a ergonomia de lingua francesa se apéia no estudo do trabalho em situagGes
reais, procurando observar, registrar, analisar e compreender a atividade de trabalho,
identificando sua organizacdo prépria e seus determinantes, possibilitando-a, entdo, de
intervir mais eficazmente na melhoria das condi¢des de trabalho”.
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Portanto, quando ergonomicamente projetados, os produtos néo
deverdo funcionar apenas em principio, ou seja, quando usados por pessoas
treinadas e em situacdes controladas, mas também no dia-a-dia, em que o
uso sera executado por uma variedade de pessoas, nas mais diversas situacoes.

Nesse contexto, o papel da equipe de planejamento e
desenvolvimento deve ser o de tornar a distancia entre funcionamento em
principio e no dia-a-dia a menor possivel. Para isto, as atividades
desenvolvidas em todas areas da empresa envolvidas com o produto
devem, de alguma forma, estar voltadas para a aplicacdo da ergonomia em
todo o processo de projeto. Para Sell (1997), esta é a condicdo para garantir
o desenvolvimento de produtos ergonomicamente projetados, isto €,
produtos que possuem certas caracteristicas e efeitos desejaveis sobre ou
para as pessoas, ou que ndo possuem determinadas caracteristicas e
efeitos indesejados sobre ou para as pessoas®.

A configuracdo ergondmica dos produtos associada a outras
atividades desenvolvidas pelas equipes de P&D, sejam elas técnicas ou
econdmicas, compde, entdo, o planejamento e o desenvolvimento do
produto. Este é dividido em fases que sdo, conforme Pedroso (1998),
segmentadas dentro de eventos especificos, que definem a conclusdo de
estagios ou etapas da atividade, isto é, os milestones (ou marcos). Deste
modo, os aspectos especificos do programa de desenvolvimento devem
estar finalizados antes de dar inicio a um estagio seguinte. O modo como as
fases estdo segmentadas, formando o processo de planejamento e

desenvolvimento de produtos, € o que sera abordado no item a seguir.

2.2. O planejamento e desenvolvimento de produtos

O planejamento e desenvolvimento de produtos executado pelos
centros de pesquisa e desenvolvimento (P&D) visa o desenvolvimento

tecnolégico® e, segundo Sell (1997), séo as fun¢des que €m por finalidade

° Segundo Sell (1997), caracteristicas e efeitos desejaveis sdo, por exemplo, a facilidade de
aprendizagem, a boa visibilidade, a boa captagdo das informag¢des e o bom alcance dos
elementos de manipulagdo. Ja caracteristicas e efeitos indesejaveis sdo, por exemplo,

. ruido, vibragdes e condi¢des que exigem postura for¢cada do operador.

Entende-se como tecnologia uma sucessdo de técnicas organizadas com uma certa
I6gica, configurando um processo de producdo de um produto (BARDY, 2001, s.n).
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gerar e projetar produtos e servicos adequados para a empresa, para que
esta possa vender e atingir seus objetivos econémicos e financeiros.

Um projeto, de acordo com Berdworth, citado por Costa (1994), pode
ser descrito como sendo todas as tarefas que transformam uma série de
entradas em um produto capaz de satisfazer uma determinada necessidade.
Diz que da maneira como nos o conhecemos 0 projeto € uma combinacao
de processos que transformam conhecimento, trabalho, matéria-prima e
energia em um produto final. Estes processos se combinam em uma
determinada sequéncia, de acordo com a metodologia de projeto utilizada, e
se compdem de processos econdmicos (por exemplo, marketing) e técnicos
(por exemplo, engenharia).

Para Back (1983), um projeto de engenharia é uma atividade
orientada para o atendimento das necessidades humanas, principalmente
daquelas que podem ser satisfeitas por fatores tecnologicos de nossa
cultura. Obviamente que a capacidade de satisfacdo dessas necessidades
ndo é peculiar ao projeto de engenharia, pois € comum a muitas atividades
humanas. O que diferencia os objetivos de um projeto de engenharia de
outros tipos de projetos € a extensdo da contribuicdo dos fatores
tecnoldgicos utilizados na sua elaboracdo. Assim, ele se faz necessario
guando a tecnologia apropriada é complexa, ndo sendo evidente a sua
aplicacéao.

Ao longo dos anos, diversas mudangas ocorreram nos métodos de
se projetar produtos. Até por volta da década de 60, de acordo com Braga
(1996), as empresas se preocupavam apenas com os fatores internos aos
seus paises de atuacdo, o que afetava o seu processo de trabalho. Com a
globalizacdo da economia e o0 aumento da facilidade de acesso a
informagé&o, os consumidores tornaram-se mais informados e, consequente-
mente, mais exigentes em suas decisdes. Passaram, entdo, a requerer
produtos mais elaborados, faceis de limpar e manter, ndo agressivos ao
meio ambiente, simples de usar e adaptados as suas necessidades e
limitacbes. Essas mudangas afetaram fortemente as equipes de P&D, que
tendo grande responsabilidade sobre a situacdo financeira de suas
empresas passaram a trabalhar no sentido de atender, por meio do produto,

as necessidades dos novos tempos.
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Assim, conforme Bifano (1999), na busca de vantagem competitiva
muitas empresas passaram a trabalhar diretamente com os consumidores
de seus produtos ou aqueles considerados potenciais, no intuito de conhecer
melhor os usuéarios. Tal estratégia é capaz de colaborar tanto para o
desenvolvimento de novos produtos, quanto para a melhoria dos ja
existentes, de modo que tenham um desempenho mais adequado aos
Usuarios.

O planejamento e o desenvolvimento de produtos firmaram-se,
entdo, como uma das diversas fungdes pela qual a empresa alcanca seus
objetivos, resultando o seu trabalho em novos produtos ou produtos
aprimorados’, os quais estéo sendo utilizados pelas empresas para dominar
ou conquistar maiores fatias de mercado, assegurando sua estabilidade e
seu crescimento. E composto, segundo Bardy (s/d), por um conjunto muito
complexo de atividades que envolve um alto grau de incertezas, sendo a sua
finalidade levantar estas incertezas, desenvolver as atividades que visam a
sua eliminacao e planejar as etapas futuras do desenvolvimento. Portanto, é
um processo interativo, em que as decisdes sobre seu andamento Sao
permanentes e condicionadas a fatores como o risco tecnoldgico, o portifélio
de produtos da empresa, a sua situacdo econdmico-financeira e a sua
propensao para assumir riscos.

Para suportar esse processo de planejar e desenvolver projetos de
produtos com foco nas necessidades dos usuarios, diversos tipos de
procedimentos metodoldgicos podem ser adotados pelos centros de P&D.

Fazendo referéncia a metodologia de desenvolvimento de produtos
proposta por Sell, citado por Braga (1996), pode-se perceber que um
processo de desenvolvimento de produtos € composto por duas fases. A

fase de planejamento, que € quando ocorre a definicdo da proposta para o

! Segundo Cheng et al. (1995, p.59), “do ponto de vista tecnolégico ou conceitual, poucos
produtos sao completamente novos; a maioria dos produtos considerados novos sédo
apenas marcas novas lancadas no mercado. Para Kume, citado por este autor, do ponto
de vista da empresa o desenvolvimento de um novo produto, em sentido amplo, pode ser
classificado em quatro categorias: 1) Extensdo de linha de produtos existentes:
fortalecimento de uma linha de produtos, melhoria da qualidade, reducédo de custos etc.;
2) Uso de materiais, tecnologia e equipamentos existentes para desenvolver produtos com
novas aplicagdes; 3) Desenvolvimento de produtos que utilizam os mesmos canais de
venda e distribuicdo que os produtos existentes; 4) Desenvolvimento de novos produtos
gue ndo tém qualquer conexdo com os produtos existentes”.
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desenvolvimento de um novo produto, ou a atualizacdo/melhoria de um ja
existente. Esta proposta, comumente elaborada pela equipe de marketing e
por membros da equipe de projeto, deve conter todas as informacdes
disponiveis sobre os futuros usuarios, para que se possa decidir pelo
desenvolvimento de um produto promissor. Para isto, € preciso levantar e
selecionar os problemas dos clientes, gerar possiveis idéias para soluciona-
los, avaliar estas idéias e finalmente, selecionar a(s) melhor(es). Apos a
elaboracéo da proposta inicia-se a fase de desenvolvimento. Nesta, a equipe
responsavel pelo desenvolvimento do produto tem suas tarefas baseadas na
ordem de desenvolvimento, que € elaborada na fase anterior. Para alcancar
seus objetivos, a fase de desenvolvimento € subdividida da seguinte forma:

clarificacdo da tarefa: é quando devem ser compilados todos os
dados importantes para o processo de desenvolvimento, gerando a ordem
de desenvolvimento do produto, que deve incluir o grupo de usuarios, as
condi¢Oes de uso do produto, os objetivos que se pretende alcangcar com o
projeto de produto, as restricbes da empresa etc. Nesta fase também é
gerada a lista de requisitos, em que sédo formulados os desejos do futuro
usuario, suas necessidades, as limitacbes de orcamento (tanto do usuario
guanto da empresa), as limitac6es de legislacéo etc. A analise da interacdo
produto-usuario em todas as fases de vida do produto permite incluir na lista
de requisitos 0s aspectos ergondmicos para o produto. Para isto deve-se
proceder a coleta de dados, observando os seguintes itens:

- fases de vida do produto: considera a interacdo usuario-produto
durante todas as fases, com énfase na observacdo e no respeito as
caracteristicas, as necessidades e os limites humanos;

- qualidades e caracteristicas das pessoas: estes dados
permitem conhecer o nivel de experiéncia que o usuario tem com produtos
similares, sua formacao escolar, suas caracteristicas fisicas, os interesses
(desejos) e outras informacdes relevantes;

- riscos: € a observacdo dos riscos que o produto pode oferecer,
visando sua eliminag&ao ou prevencao;

- sistema de efeitos: na relacdo homem-produto o usuario sofre
efeitos do produto, o produto sofre efeitos do usuério, e ambos sofrem

efeitos do ambiente e vice-versa. O conhecimento destes efeitos e suas
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causas devem ser conhecidos, bem como observados, para determinar se
eles séo desejados ou nao;

- areas de configuragcdo: é nesta etapa que se inclui a definicdo
das tarefas a serem realizadas pelo usuario, sua posicdo e postura, bem
como a presenca de fatores como ruidos, radiacao etc.); e

- requisitos genéricos: 0 conhecimento destes requisitos do
produto permite a melhor unido entre a parte explicitamente funcional do
produto e a parte que realiza a interface com o usuario.

A lista de requisitos é um processo continuo durante o
desenvolvimento do projeto, devendo ser ressaltado que alguns requisitos
mudam de acordo com a situacdo e o carater politico, econdmico e social.
Apos o lancamento do produto, é importante observar o seu comportamento
de vendas e compilar as reclamacgfes e as sugestdes de usuarios, para que
possam ser obtidos novos requisitos para um possivel reprojeto.

concepcéao do produto: nesta fase ocorre a abstracao da tarefa,
a geracao criativa de principios de solugdo e a combinacdo destes
principios, sendo as soluc¢des geradas submetidas a avaliacdes baseadas na
lista de requisitos. E na fase de concepgdo que se pode verificar o
envolvimento da equipe de projeto com a real adequacdo do produto ao
usuario, uma vez que muitos efeitos do produto sobre o usuario e o
ambiente decorrem do seu principio de funcionamento, que é determinado
nessa fase. A definicho e a combinagcdo das subfuncbes a serem
desempenhadas pelo usuario e pelo produto também ocorrem nesta fase, e
para que atendam aos requisitos ergondmicos deve-se prever ao usuario
uma atividade que seja realizavel e que tenha sentido e conteudo, ou seja,
gue nao leve ao desgaste fisico e emocional. A partir dai, avaliagbes mais
detalhadas sobre a interface usuario-produto permitirdo melhor delineamento
das funcdes secundérias do produto, indicando, por meio de avaliacdes, as
melhores alternativas a serem adotadas.

projeto preliminar: é quando ocorre a implementacdo das
alternativas escolhidas na fase de concepcdo e a escolha da melhor
solucdo. A equipe deve conhecer bem os efeitos que cada alternativa pode
gerar sobre o usuario e 0 ambiente. Nesta fase pode ocorrer a analise da

tarefa, da postura, bem como das forcas e dos movimentos a serem
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executados pelo usuario, 0 que possibilita que as situacdes indesejadas
sejam corrigidas e, consequentemente, possa ser escolhida a melhor
proposta de projeto preliminar, permitindo, entdo, dar inicio ao projeto
detalhado.

projeto detalhado: é a ultima fase de desenvolvimento do
produto. Nela s&o determinadas a alocagdo, a forma definitiva, as
dimensdes, 0s materiais, 0 acabamento das pecas e partes, 0s processos de
fabricacéo, o transporte etc. S&o elaborados todos os documentos a serem
enviados aos setores envolvidos com a elaboracdo e o transporte do
produto. E construido o protétipo e sdo realizados os seus testes, que
devem ser amplos o suficiente no sentido de prever todos 0s acontecimentos
gue venham a ocorrer com o produto durante seu uso real.

A definicdo dessas fases indica que ter o usuario como foco de
atencdo em todas as etapas do projeto € condicdo indispensavel para a
execucao de um projeto promissor. Conforme Cheng et al. (1995), um dos
elementos de grande importancia para o planejamento e o desenvolvimento
de produtos, e que aumenta as chances de um produto ser bem-sucedido, é
a postura de desenvolvimento de produtos orientada pelo mercado, e a
empresa que adota esta estratégia deve definir com clareza o seu mercado-
alvo, dedicando-se com perseveranca a pesquisar, compreender e satisfazer
suas necessidades e seus desejos. Para isto, a analise da satisfacao do
cliente com relacdo ao produto deve ser conduzida em varias etapas de seu
desenvolvimento, o que significa ouvir os clientes nos testes de conceito,
prototipo e producao do lote -piloto.

A analise da atividade do usuario em situacédo real, no intuito de
melhor conhecé-lo, € o meio de avaliar a satisfacdo do cliente e, deste
modo, de contribuir para o aprimoramento do processo de planejar e
desenvolver produtos orientados pelo mercado, conforme sera discutido no
item 2.4. Mas preliminarmente a andlise da atividade, um aspecto que se
tornou relevante para este estudo foi a compreensao das relacées que se
estabelecem entre o usuario e o produto, ou seja, como ocorre a insercdo do
produto no ambiente de uso e como as relacbes que ai se desenvolvem
podem afetar a demanda por inovacdo tecnolégica. Com base nestas

consideracdes e por ser o0 objeto deste estudo um equipamento doméstico,
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no item a seguir é feita uma abordagem sobre a analise da insercédo deste
tipo de produto no ambiente doméstico.

2.3. O trabalho doméstico e ainovacéao tecnoldgica

As consideracdes sobre a vida no @mbito familiar demonstram que
neste ambiente diversas funcdes sdo realizadas, como a reproducéo
biolégica, a producdo de bens de uso e de consumo, a socializacdo e a
transmissao de valores (Silva, 1998).

Segundo Duran (1983), a vida no lar é feita ainda de relacbes de
trabalho doméstico. Este € composto por atividades voltadas para atender e
satisfazer aos membros da familia, mas caracteriza-se pela falta de
objetivacao, de valorizacdo, sendo identificado como uma obra que, em sua
maior parte, € tdo pouco duradoura que desaparece em poucas horas
depois de feita, sem deixar outro rastro sendo o novo trabalho que exige.
Esta tdo proximo das pessoas que corre o risco de nem ser reconhecido
como 0 que &, ou seja, como um trabalho que produz para quem o realiza e
para outros. Ele é feito sobre as coisas e sobre as pessoas, mas nem
sempre para as pessoas, € mesmo assim dentro do circulo familiar. Além
disto, por ser um trabalho de manutencdo, que se destréi logo quando é
produzido, mal permite visualizar sua acumulagédo e, como tal, perceber sua
contribuicdo para a criagdo de riguezas. Também, nem mesmo pode ser
trocado pelo resultado de outros trabalhos em outras unidades econémicas.

O trabalho domeéstico € indispenséavel para a manutencdo do grupo
familiar e para o alcance de seus objetivos. Deste modo, necessita que as
tarefas domésticas sejam bem organizadas, requerendo a realizacdo de uma
previsdo do processo de trabalho. Essa condicdo exige daquele que o
executa um bom sentido de planejamento, pois o trabalho doméstico se
compde de muitos tipos de tarefas, que &m de ser feitas em uma ordem
I6gica para serem eficazes e que necessitam de bens e tempo em diferentes
proporcdes e classes (Silva, 1998).

Requer ainda, conforme Duran (1983), o0 manejo de objetos que
auxiliem na realizagéo das atividades, e neste sentido a tecnologia tem sido

cada vez mais utilizada. Presente no ambiente domeéstico por meio de
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diversos tipos de equipamentos, a tecnologia tem permitido a introducao de
mudancas importantes no modo de realizar o trabalho doméstico na maioria
das familias, principalmente naquelas dos paises desenvolvidos, alterando
completamente o panorama do trabalho cotidiano.

Silva (1998), ao discutir o trabalho doméstico no Brasil, afirma que

“a vida no lar é feita de relagbes de trabalho, o trabalho
doméstico. Mas quando se fala do lar séo principalmente os
aspectos afetivos que se invoca. O trabalho do lar tem
significado primordialmente afeto, e seu esfor¢o tem sido
inviabilizado pela durea do cuidado. No centro do trabalho e
das relagbes do lar comumente encontra-se a dona de
casa, concebida como encarregada do conforto, saude e
bem estar de todos os membros do domicilio, marcando
assim, a definicdo predominante de mulher brasileira até o
inicio do século XX como esposa, mae e dona de casa”.

Mas esse papel dado a mulher comecou a sofrer mudancas a partir
das primeiras décadas do século XX, devido a nova economia urbano-
industrial. Apesar do movimento de ideologia eugenista abracado pela
classe dominante neste periodo — que evocava a reproducao seletiva como
chave para superar o alegado atraso e degeneracéo da nacéao, reiterando os
ideais vitorianos de mulher-méae, dedicada ao lar, ao marido e aos filhos, e
colocando o trabalho da mulher fora de casa como fonte de caos moral e
gerador de crise na familia — a partir das décadas de 20 e 30 um grande
numero de mulheres urbanas da classe média foram empregadas no setor
de servigcos e no comércio, enquanto as mulheres mais pobres trabalhavam
em servicos domésticos e nas fabricas, enfrentando dificuldades crescentes
de competir com os homens de sua classe social no mercado de trabalho.

Ja em 2000, conforme dados do DIEESE (2000), as mulheres
correspondiam a 40,67% da Populacdo Economicamente Ativa (PEA) e
trabalhavam em setores dos mais diferentes tipos. Dados divulgados pelo
Consulado da Mulher com base na Pesquisa Nacional por Amostra
Domiciliar (PNAD) de 1999, indicam que nesse ano, entre as mulheres que
trabalhavam, 56,6% atuavam no setor de servicos, 13,5% no comércio, 8,9%
na indastria de transformacdo e outras atividades industriais, 0,6% na

industria de construcédo civil e 20,4% no setor agricola. Mas apesar da
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insercdo no mercado de trabalho, as mulheres ainda continuavam sendo as
principais responsaveis pela realizacdo do trabalho doméstico, mesmo com
0 aumento da participacdo dos homens nesta atividade. Entre a populagcéo
de mulheres que trabalhavam, a parcela daquelas que também exerciam
afazeres domeésticos passou de 90,0% em 1992 para 93,6% em 1999,
enquanto a de homens subiu de 35,8% em 1992 para 51,2% em 1999.
Apesar de ter ocorrido grande aumento da participagcdo dos homens, quando
se comparam os dados referentes a estes com a atuacdo das mulheres,
ainda pode-se perceber a sobrecarga de trabalho doméstico sobre estas.

A insercdo da mulher no mercado de trabalho e a manutencédo de
sua responsabilidade quanto a realizacao do trabalho doméstico sdo um dos
fatores que acabam por aumentar a demanda por equipamentos que
auxiliem na realizacdo deste trabalho, contribuindo assim para a inovacgéo
tecnoldgica a despeito das limitacdes econdmicas impostas aos paises em
desenvolvimento. Silva (1998) confirma essa situacdo ao indicar que ha
cinco fatores que podem aumentar a demanda por eletrodomésticos: o maior
emprego das mulheres fora de casa e o0 consequente aumento de sua
necessidade de disponibilizar tempo, em funcdo da dedicacdo de um tempo
mais intensivo para o trabalho fora de casa; o aumento do poder de compra
da mulher; o decréscimo da disponibilidade de servicais domésticos(as); e o
acréscimo da participacdo dos homens nas tarefas domeésticas.

Por outro lado, a inovacao de tecnologias para o lar tem sido afetada
pela ampla desvalorizacdo do trabalho doméstico. Silva (1998), em um
estudo etnografico da vida no lar no Brasil, realizado com 30 familias
moradoras da regido da Grande Campinas, retratou esta situacdo. Ao
descrever a divisdo de tarefas domésticas entre os membros da familia e
entre a empregada, a autora identificou que ainda existe, entre parcelas das
classes médias, uma atitude de que ndo se faz, mas manda-se fazer.
Consequentemente a empregada, que deveria ser o principal usuario da
tecnologia, tem acesso limitado ao uso dos equipamentos, 0 que ocorre por
dois motivos: devido ao seu baixo nivel de escolaridade e,
consequentemente, menor capacidade de entendimento e operacdo das
tecnologias; e devido as limitagbes de uso impostas pela empregadora, por

medo que a empregada estrague 0 equipamento.
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Outro fator consideravel € que geralmente paga-se pouco pela
execucdo do trabalho doméstico e tem-se alta disponibilidade de méao-de-
obra, o que torna viavel a manutencdo de uma empregada. Esta, ao realizar
o trabalho doméstico manualmente, supre a necessidade de uso do
equipamento. E corrente, portanto, a idéia de que n&o se despende energia
elétrica se existe capacidade de trabalho da empregada. Neste contexto, os
equipamentos tornam-se objetos a serem utilizados apenas nos fins de
semana pelos seus proprietarios, e é esta falta de uso que afeta a demanda
por novas tecnologias por parte do usuario (Silva, 1998).

O gue se percebe entdo é que nos paises em desenvolvimento, em
geral, o ndo uso da tecnologia ainda € compensado pela ampla
disponibilidade de mao-de-obra para a realizacdo manual do trabalho
doméstico. Mas, conforme Silva (1998), se essa disponibilidade fosse
escassa ou inexistente, outros arranjos teriam que ser implementados para
suprirem as necessidades domésticas, e um desses arranjos seria a
inovacdo em eletrodomésticos, 0 que certamente contribuiria para o0 maior
desenvolvimento tecnoldgico do setor.

A complexidade das relagcbes de trabalho doméstico descrita
anteriormente indica que para as equipes de P&D trabalharem no sentido de
desenvolverem produtos adequados a realidade dos usuarios, ou seja, as
necessidades domésticas, e neste sentido propiciarem 0 maior
desenvolvimento tecnolégico, é importante que elas compreendam a
dindmica das relacbes de trabalho que ocorre no ambiente doméstico. Esta
postura é importante pelo fato de tais relagbes interferirem diretamente nas
atividades executadas, cuja analise € um meio indispensavel para propiciar o
conhecimento dos mecanismos de interacdo que ocorrem entre 0 usuario e
0 produto.

Desse modo, ao se basearem nas necessidades expressas pelos
préprios usuérios, as equipes de P&D tém maior chance de implementar,
nos produtos, atributos capazes de melhor contribuir para a satisfacdo das
necessidades daqueles. E neste contexto € a analise da atividade, conforme
descrito a seguir, a condi¢cdo indispensavel para melhor proporcionar a

aproximacdao da equipe de P&D aos usuarios dos produtos.
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2.4. A analise da atividade como meio para conhecer os mecanismos

de interacdo entre o usuario e o produto

Existem diversas técnicas de ouvir o cliente, que variam em funcao
da fase em que se encontra o processo de desenvolvimento do produto, dos
objetivos que se pretende alcancar e do orgamento disponivel. Para que o
processo de desenvolvimento de um produto tenha éxito, Cheng et al
(1995), sugeriram que é preciso fazer uso de varias destas técnicas, tanto
guantitativas quanto qualitativas, uma vez que elas sdo complementares no
tipo de informacéo que fornecem.

Mas dentre as diferentes técnicas, surge a questao sobre qual delas
poderia proporcionar a melhor compreensdo dos mecanismos de interacao
gue ocorrem entre o usuario e o produto, no intuito de fornecer subsidios
para o desenvolvimento de produtos cujo uso prescrito seja 0 mais
adequado a realidade.

Historicamente, Santos et al. (s/d), fazendo referéncia a abordagem
ergondmica no campo do trabalho, demonstraram que a divisao técnica do
trabalho em que uns projetam e outros executam — implementada a partir da
Revolucéo Industrial — provocou o surgimento de problemas de adequacao
entre o trabalho projetado ou prescrito (tarefa) e o trabalho realmente
executado (atividade).

A distingdo entre esses dois conceitos é bem especificada, segundo
Lima (1995), pela ergonomia. Ao diferenciar a tarefa da atividade, ou seja, 0
trabalho prescrito do trabalho real, esta ciéncia indica que a tarefa é
constituida por aquilo que se tem que fazer e de como fazé-lo, considerando
0S objetivos a atingir, as especificacbes do resultado a obter, os meios
fornecidos (equipamentos etc.) e as condi¢cdes de trabalho em geral (...).
Para atingir o objetivo proposto com os meios disponiveis e nas condicées
dadas, o homem desenvolve uma certa atividade: ele se move, gesticula,
olha, escuta, se comunica; organiza seu trabalho, planifica suas acoes,
raciocina, toma decisdes, controla os resultados; e coloca em ag¢ao suas
funcbes fisiologicas e mentais: musculos, articulagdes, sistemas
cardiopulmunar, visdo, audi¢do, olfato, tato, equilibrio, memdéria, atengéo etc.

Esta atividade, que se manifesta a primeira vista como um comportamento
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exterior, visivel, aparente e determinado, € suportada por comportamentos
mentais e fisiologicos que organizam a atividade. Tais consideragfes
permitem definir a atividade de trabalho como o0 modo como o homem (cada
um dos individuos), em uma situagdo de trabalho, se relaciona com os
objetivos propostos, com a organizacdo do trabalho e com o0s meios
fornecidos para realiza-los.

Os problemas de adaptacédo entre o trabalho prescrito e o real
geraram a necessidade de fazer a adaptacdo do trabalho prescrito pela
engenharia de métodos as caracteristicas anatomofisiolégicas e psicologicas
do homem (Santos et al., s/d).

A ergonomia é a ciéncia que se tornou responsavel por esse
processo, passando a se preocupar com as questdes voltadas para a
melhoria das condicdes do homem em seu local de trabalho, evoluindo e
criando novas abordagens, como a compreensdo do homem em sua
totalidade biopsiquica e social (Lima, 1995).

Assim, o trabalho passou a ser visto ndo somente como uma
atividade técnica, instrumental, mas como a atividade essencial para
producdo do préprio homem, na medida em que ele se autoconstitui, ao
mesmo tempo em que transforma a natureza. O interesse passou a ser
sobre o homem em situagOes reais de trabalho, e ndo mais o homem em
geral. Ao considerar a analise da atividade nessas situacbes reais de
trabalho, os laboratorios foram abandonados como lugar primordial para
producédo do conhecimento (Lima, 1995).

Esse ponto de vista da atividade, de acordo com Lima (1995), tem
como fator positivo a possibilidade de fornecer uma leitura original, mas néo
exaustiva, da forma como os trabalhadores se relacionam com o ambiente
de trabalho® e, o mais importante, é um principio capaz de orientar a
transformacao. Significa, entdo, que a reorganizacdao da producado e do
trabalho deve se dar segundo as necessidades concretas dos proprios
trabalhadores, e ndo segundo uma légica abstrata e estreita. Assim, 0s

conhecimentos obtidos com a técnica de analise da atividade tornam-se

8 “A andlise ergondmica do trabalho real (das atividades dos operadores para garantir a
producéo) permite abordar as verdadeiras condi¢des de funcionamento de sistemas
complexos: de compreender, de criticar e de melhorar as situagdes de trabalho, nas quais
os operadores humanos desenvolvem suas atividades” (Santos, s/d, p.9).
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mais adequados e seus resultados mais eficazes quanto mais se avanca no
conhecimento da atividade, ou seja, ha compreensao de como o trabalhador
realmente executa suas tarefas: quais fins e critérios ele se coloca, como ele
se relaciona com o ambiente e por quais razdes, que estratégias
desenvolve, como ele estrutura temporalmente seu trabalho etc.

Mas a ergonomia nao se restringiu apenas as questdes relativas a
produtividade. Centrando a discussé@o na necessidade da obtencdo de uma
técnica capaz de compreender como ocorrem 0s mecanismos de interacao
do usuario com o produto e quais estratégias ele utiliza, Chailloux (1992) fez
0 seguinte questionamento: poderiam os conhecimentos adquiridos sobre o
homem em atividade profissional ser estendidos e utilizados ao dominio das
atividades cotidianas (atividades domeésticas, lazer...) em uma Otica de
concepcao de produtos para o grande publico, ou seja, voltados para uma
populacdo heterogénea, que inclui criangas, pessoas idosas, portadores de
deficiéncias, enfim, usuéarios de produtos capazes de fazer suas escolhas
dentre a variedade de produtos oferecidos no mercado atual?

Seguindo essa Otica, a énfase passa a ser dada ndo as
caracteristicas fisicas do produto, como tamanho, forma, peso etc., mas sim
ao homem como usuéario, em uma situacdo de atividade com o produto.
Deste modo, este perde seu status de objeto para se transformar em uma
ferramenta, um instrumento, um meio para o usuario atingir um objetivo por
ele proposto. A prioridade passa a ser dada a analise da atividade do
usuario em situacao real de uso ou a mais realista possivel, considerando os
diferentes tipos de usos, bem como os mecanismos utilizados pelo usuario
para interagir com o produto. Para isto séo utilizadas técnicas de observacéo
dos usuéarios, entrevistas (centradas em sua atividade) e, se necessario,
autoconfrontacao (Chailloux, 1992).

A concepcéo de objetos técnicos, no sentido de seu uso, inclui entéo,
conforme Chabaud-Rychter (1998), conceber as acdes das pessoas que 0s
utilizam, além de serem consideradas, ainda, questbes sobre os modos de
prescricdo de uso que os planejadores inscrevem nos objetos e na literatura que
os acompanha (informacdes, instrucdes para manuseio, livros de receitas etc.).

Ja para as correntes tradicionalistas, conforme citado por Bifano

(1999), os procedimentos para se conceber objetos técnicos para uso
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passam pela concepcdo e mimetizacdo das acbes das pessoas que 0S
utiizam. Deste modo, a maquina e seus manuais de instrugdo sao
constituidos por meio de um plano para uso, escrito pelo designer e
implementado como um programa que determina o0 comportamento da
maquina. Assim, tenta-se predizer o que o usuario fara dentro de um grupo
de possibilidades de acado, de forma que o uso da maquina resulte em uma
determinada saida.

Esse método, segundo Norman (1990), tende a constranger a acao
do usuario, uma vez que as instrucbes sdo projetadas em um nivel de
generalidade tal que garanta a sua relevancia a qualquer usuario, sejam
quais forem os detalhes de sua situacao particular. Além disto, conforme
Chabaud-Rychter (1998), a padronizacdo dos produtos ndo é compativel
com a consideragao daquilo de pessoal que 0 uso possui.

Lave e Wenger (1991), citados por Bifano (1999), citaram que o
maior problema do método tradicionalista esta no fato de que quem concebe
o0 artefato, o trata como um dado e n&o o analisa de acordo com suas inter-
relagdes com outros aspectos da vida cotidiana®. Tal constatacdo demonstra
que, na verdade, o que pode contribuir para que a interacdo entre usuario e
produto tenha éxito é a inclusdo nas pesquisas relacionadas aos produtos,
de um engajamento com as praticas diarias, sua participacao nas relacoes
sociais e nos processos de producdo, bem como em qualquer outra
atividade do mundo cotidiano.

Mas para que o processo de concepcédo de produtos com base na
realidade de uso tenha éxito, dois tipos de andlises sao essenciais: a da

utilidade’® dos objetos e a da sua possibilidade de uso. A utilidade para o

o Segundo Chabaut-Rychter®, quando os inovadores, ao longo do trabalho de concepcéo
dos aparelhos autométicos para uso, constroem representacfes a respeito dos
destinatarios de seus produtos (usuarios e consumidores), utilizam métodos variaveis e
heterogéneos. Algumas representacfes sdo construidas através de procedimentos de
pesquisa codificados, destinados a produzir conhecimentos sobre o usuario e suas
praticas; outras se constituem ao longo das atividades dos responsaveis pela concepcao a
partir de sua experiéncia pratica. Algumas representacdes sdo registradas em
documentos, como os perfis produzidos por escrito pelo marketing, outras se transmitem

1oPOr trocas de palavras dyrante reunides de trabalho”. N
Para Marzano (1994), citado por Pedroso (1998, p.6), “a utilidade do produto se refere as
caracteristicas primarias que o produto proporciona ao usuario. A utilidade proporcionada
pelo produto deve corresponder & tarefa especificada e focalizada: conhecer o usuério é
conhecer sua tarefa”. O produto deve estar de acordo com o que é proposto pelo
fornecedor para o produto executar e com o que 0 usuario espera do produto.
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usuario é traduzida, no trabalho de concepcéo, em termos das funcbes dos
aparelhos, baseando-se no conhecimento do usuario sobre as praticas
domésticas que envolvem o uso do equipamento. Assim, de acordo com
Bifano (1999, p.8), no trabalho de concepcédo de produtos “tenta-se
transformar as caracteristicas indicadas como utilitarias pelos usuarios em
termos das fungBes que os aparelhos poderdo desenvolver”. Ja em relacdo
a possibilidade de uso dos produtos, os responsaveis pelo planejamento e
desenvolvimento de produtos devem ndo apenas conceber um objeto
técnico que preencha algumas fun¢des, mas um objeto uilizavel, sendo o
usuario colocado no centro do trabalho dos responsaveis pela concepcao,
pois, conforme Chailloux (1992, p.1), “o dado primordial é: o homem como
usuario, numa situacao de atividade com o produto”.

O objetivo da equipe de P&D deve estar wltado para a concepgao
de utilizacdo simples, eficaz, agradavel e sem perigo, além das
preocupacdes com o estilo e a qualidade do processo, ou seja, O
desempenho do produto. A concepcao de uso inclui, ainda, conceber o
affordance!! do objeto, que sendo a informacdo sobre o uso, inscrita na
forma das coisas, atua como o guia de acdo do objeto para o usuario,
designando propriedades dos objetos que se oferecem a percepcéo e a
interacdo, na acdo de uso que se realiza, ou que esta prestes a se realizar
(Chabaud-Rychter, 1998).

Os objetos concebidos podem apresentar dispositivos prescritos®?,
gue tém como funcdo diminuir as incertezas quanto ao uso, bem como
serem concebidos com uso aberto, em que a incerteza quanto ao uso €&
aceita e integrada como elemento positivo na concepcao do artefato. Estes
dois casos podem coexistir em um mesmo objeto. No primeiro, inGmeras

caracteristicas dos objetos sdo concebidas de modo a evitar usos

' Norman (1990, p.9) afirma que “o termo affordance faz referéncia as propriedades
percebidas e efetivas do objeto e, em primeiro lugar, a estas propriedades fundamentais
que determinam exatamente como o objeto poderia ser bem utilizado (...). Affordances
fornecem indices poderosos do funcionamento das coisas (...). Quando o responsavel
pela concepcao tira partido de affordances, o usuério, apenas pelo olhar, sabe o que
fazer: nenhum desenho, nenhuma notagdo, nenhum modo de uso se faz necessario. Os
objetos complexos podem precisar de explicagbes, os objetos simples ndo deveriam

» requ_eré—las”. _ _ _ _
“Os inovadores tentam permanentemente inscrever cenarios de uso nos objetos técnicos
e nas instru¢des, modos de uso e outros documentos anexos” (Chabaud-Rychter, 1998,
p.65).
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inesperados, privando o usuario de acesso a funcdes ou dispositivos
existentes no produto, o que € um meio de controlar a acdo do usuério. Um
exemplo é o fato de as garantias serem validas somente se os aparelhos
ndo forem abertos pelos usuérios, o que contribui para imposicdo de um uso
totalmente instrumental dos aparelhos: pode-se adquirir um dominio pratico
utilizando os equipamentos para a realizacao de tarefas para as quais sao
programados, mas impede-se o dominio técnico a seu respeito (Chabaud-
Rychter, 1998, p.75).

Mas no ambiente de uso real o que pode ser verificado € que os
objetos técnicos tendem a se separar largamente dos cenarios em que 0S
membros das equipes de P&D o0s inscreveram, pois 0 USO provoca a
despadronizacdo dos objetos, afastando-os do estado de novos — quando
eles sdo, em principio, todos idénticos -, do estado de produtos industriais, e
lhes imprimindo uma marca. A medida que s&o utilizados se transformam
pelo uso e, portanto, as seqliéncias de gestos previstos pela equipe de P&D
podem entrar em curto-circuito, uma vez simplificadas pelo usuério. Tal
processo ocorre porque o usuario tem seu proprio modo de manipulacédo do
objeto e cria, ao longo do uso, suas proprias referéncias sensoriais em
relacdo aquelas inscritas pela equipe de P&D no seu trabalho sobre os
affordances. Assim, o aparelho apropriado pelo usuério ndo é mais aquele
concebido pela equipe de P&D, pois ele se torna o produto duplo do trabalho
desta e do trabalho do usuério. Portanto, por serem 0s equipamentos
funcionais em relacéo as finalidades que Ihes sdo exteriores, sua concepcao
deve permitir aos (as) usuarios(as) esquecer tudo o que nao lhe for
funcional. Deste modo, quando as atividades cotidianas sdo inseridas no
modo cognitivo do individuo, é eliminada a existéncia de obstaculos que
obrigariam uma pessoa a interromper o curso das atividades de rotina para
refletir sobre o uso da maquina (Chabaud-Rychter, 1998).

Apesar de todos os esfor¢cos para proporcionar a adequacao do
produto a real necessidade do usuario, uma limitacdo enfrentada pelas
equipes de P&D se refere a impossibilidade de adequar a tecnologia aos
milhares de usuarios, tendo em vista que cada um destes possui
caracteristicas e necessidades peculiares. Para suprir esta limitacdo, as

equipes de P&D tém se empenhado ainda, conforme sera descrito a seguir,
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em fornecer ao usuario, por diversos meios, informacdes referentes tanto
aos atributos disponiveis no produto, quanto as suas restricbes de uso. Esta
acao visa possibilitar que o usuario, com base nestes conhecimentos, possa
explorar ao maximo as potencialidades do produto, de modo a obter seu

melhor desempenho, garantindo assim a satisfacdo com o produto.

2.5. A informacgéao prescrita

2.5.1. Fornecendo informag¢&o ao consumidor-usuario

A fabricacéo de produtos eletroeletronicos, possibilitada pelo avanco
tecnologico, tem disponibilizado uma série de novos produtos aos
consumidores-usuérios. Estes novos produtos, conforme discutido no item
2.2., podem significar apenas melhorias num produto ja existente ou podem
caracterizar-se como produtos totalmente novos. Nos dois casos novas
interfaces podem ser propostas, exigindo do usuario um processo de
adaptacao a nova tecnologia.

Uma forma do consumidor-usuario acompanhar  esse
desenvolvimento é ter acesso as informacfes sobre os novos produtos.
Estas sao disponibilizadas pelos fabricantes e variam em fungcdo dos
objetivos que estes pretendem alcancar.

Segundo Bifano (1996), dois tipos de informacdes podem ser
oferecidas aos usuarios, a informacao publicitaria e a informacéo técnica. A
primeira pode ser fornecida por meio de propagandas (televisiva ou escrita),
e neste caso, sendo orientada para o individuo como consumidor, tem por
objetivo propagar informacdes capazes de estimula-lo a adquirir o produto. A
informacdo técnica também pode orientar o processo de compra, mas é
mais direcionada para o individuo como usuario do produto. O jeito mais
usual de fornecé-la é por meio do manual de instru¢cfes e do guia de uso.

Além das informac0des escritas, outra forma de fornecer informacdes
sobre o funcionamento do produto é por meio do affordance, e neste caso a
informacdo ocorre diretamente entre o usuario e o0 produto durante o

momento em que este estd sendo utilizado.
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Back (1983) relatou que a transmissédo de informacdes diretamente
entre 0 homem e a maquina ocorre por meio das seguintes formas: visual,
pelo tato, sonora, por vibracdes, calor, cheiro e gosto. Informacdes deste tipo
sdo consideradas Uteis sob dois pontos de vista: o funcionamento correto e o
funcionamento incorreto da maquina, uma vez que, ndo havendo uma
adequada comunicagdo, o usuério € incapaz de compreender o modo de
operacdo do produto, afetando o uso e, consequentemente, 0 seu
desempenho.

A informacéo visual compreende a forma do produto, sua cor, mais
as instrucbes que podem ser literais, graficas ou simbdlicas. Em geral,
consideram-se as instrugcdes de operacdo, que sdo as informacdes que
dizem ao operador qual o efeito de uma acéo de controle direto ou indireto
sobre o produto. Elas devem ser as mais breves possiveis, mas adequadas
as circunstancias de uso. Podem ser transmitidas por meio de palavras,
figuras e simbolos, ou ainda, no caso em que Back (1983), chamou de
controles auto-evidentes, ou affordance, conforme Norman (1990), o
equipamento é projetado de modo a evitar informacdes adicionais. O projeto
de controles auto-evidentes € baseado, em grande parte, em convencdes.
Um exemplo séo os interruptores domésticos, que devido ao seu grande uso
ndo necessitam da indicacao liga/desliga, pois ninguém iria ler as instrucdes
para depois aciona-los. Entdo, “no caso em que a operacao dos controles é
obvia e, ainda, em que ndo h& qualquer perigo no mau uso e onde existe
uma convencdo tornando uma inscricdo redundante, as informacdes
adicionais referentes aos controles podem ser omitidas” (Back, 1983).

Um dos primeiros recursos que podem ser utilizados para facilitar a
transmissdo de informacBes é a cor. A seguir, pode-se lancar mao de
controles operados pelo tato, e neste caso é necessario conformé-los
diferentemente, ou entdo adotar um arranjo relativo, de modo a tornar bem
clara a identificacdo pelo usuario. Quando estes dois recursos ndo sao
suficientes para proporcionar ao usuario o entendimento necessario e
quando a funcdo ndo é evidente, podem ser acrescentados simbolos. A
utilizacdo destes requer o cuidado para que estejam de acordo com as
normas convencionais, pois o contrario pode provocar maior confusdo para o

usuario. A informacéo nédo-visual, fornecida por meio do tato, som, vibracdes
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ou calor, possui importancia secundaria, e geralmente é utilizada em
combinagdo com a informag&o visual, surtindo efeitos positivos para
compreensdo dos mecanismos de funcionamento do produto pelo usuario.
Mas quando apenas estes dois recursos nédo séo suficientes, pode-se lancar
mao da informacéao literal, que é o ultimo recurso que deve ser utilizado. Esta
deve ser concisa e seguir os padrbes das normas que regulamentam a
utilizacao de convencdes literais (Back, 1983).

Outros tipos de informacdes sdo aquelas fornecidas pelo produto ao
operador, por meio de mostradores. Geralmente sdo utilizadas para indicar o
estado do equipamento 3. Podem ser também introduzidos mostradores que
indicam valores, sendo estes utilizados para varios propositos, como medir a
funcéo do produto ou, entdo, ser uma forma refinada da indicacéo do estado
do equipamento.

O tipo e a qualidade da informacdo fornecida sao, pois, fatores
indispensaveis para facilitar a interagdo entre o usuério e o produto. Porém,
o uso da informacao é afetado pela capacidade do individuo de processé-la.

Estudos relacionados ao uso de informacdes contidas em manuais
de instrucdo demonstram que entender e obedecer as instrucbes que
acompanham os produtos geralmente ndo € facil. Simon e Hayes (1976),
citados por Wright (1981), sugerem que as instrucbes sao um dos
segmentos mais dificeis de compreender nas tarefas diarias, tendo em vista
qgque geralmente as pessoas preferem nao lé-las. Ocasionalmente as
instrucdes sdo dadas em folhetos separados, com explicacdes sobre como
operar utensilios domésticos, que se tornam cada vez mais sofisticados.
Porém, apesar da evolucéo tecnoldgica, Wright (1981) supde que as equipes
de P&D sofrem a limitacdo de ndo possuir habilidades para explicar ao
usuério como fazer uso de muitas facilidades disponiveis nos produtos.

Para Showers (1992), os fatores que afetam a motivacdo dos
individuos para usar as informacgdes contidas nos manuais de instrucdo dos
produtos sdo a situacdo habitual, as caracteristicas do produto e a

experiéncia ou familiaridade com o produto. Também a percep¢do geral

3 por exemplo, quando um aparelho elétrico é ligado, geralmente ndo é possivel ver de
imediato se estd ligado ou n&o. Neste caso é preciso introduzir informagdes
suplementares como uma luz que se ascende no painel, indicando que o equipamento
respondeu a acdo de controle (Back, 1983).
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sobre as informacgBes contidas nos manuais de instrucdo pode influenciar
seu uso, pois se as informacdes sdo vistas como dificeis de ler, complexas
ou muito técnicas, 0os usuarios tendem a evita-las.

Russo (1988), ao analisar o processamento de informacgao a partir
da perspectiva dos consumidores, afirmou que estes usam as informacdes
do produto apenas quando os beneficios percebidos excedem seus custos.
Estes incluem consideragdes nao-monetarias, como esforco de
processamento e experiéncias incobmodas ou tediosas. Esta constatacao faz
com que o balanco custo-beneficio em favor do uso da informacdo aponte
para a necessidade de reduzir o esforco no processamento da informacéo.
Neste sentido, a curto prazo é mais produtivo mudar o ambiente para
adaptar-se as limitagdes do individuo do que tentar mudar os individuos para
se adaptarem ao ambiente. O autor afirma, ainda, que existem duas classes
de barreiras, constantemente integradas, que afetam o uso maior da
informacao, que sdo a humana e a ambiental.

Em relacdo as barreiras ambientais, o ambiente de informacao pode
ser classificado como hospitaleiro, quando fornece informacdo em tipo e
guantidade Uuteis para a tomada de decisdo; ou hostil. Infelizmente,
geralmente ha mais areas de hostlidade, ndo havendo informacéao
adequada e suficiente. A informacado irrelevante também é um tipo de
hostilidade, e refere-se ao fato de a informacao disponivel nem sempre ser a
mais importante, além de as vezes ser muito objetiva e técnica, requerendo
mais informacéo do individuo para processa-la. Um problema final € que a
informacdo que esta mais disponivel poder ser a tendenciosa ou induzida,
fazendo com que o individuo tenha que buscar mais informacoes,
demandando entdo maior esfor¢co (Russo, 1988).

No que se refere as barreiras humanas, sdo trés as dificuldades
comumente atribuidas aos individuos para o processamento da informacao:
conhecimento insuficiente, esforco inadequado e limitagcdes no
processamento da informacéo.

Sobre o conhecimento, constatou-se que o individuo muitas vezes
nao sabe como usar a informacéo disponivel por ndo ter dominio sobre
todos os atributos relevantes do produto. Assim, ele ndo sabe reunir todas

as informacdes corretas, mesmo quando estas estdo disponiveis, e mesmo
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para produtos que sdo familiares. Isto ocorre porque o conhecimento é
especifico do dominio, e o fato, por exemplo, de o individuo ter contato com
diversos tipos de produtos, uma vez que ele ndo € um especialista em
produtos, o impossibilita de conhecer plenamente todos os produtos. E
importante considerar ainda que somente a disponibilidade da informacé&o
nao é suficiente, se o individuo ndo possui conhecimento adequado para
entendé-la, o que gera a necessidade de maior esforco fisico para processar
a informacao.

O esforco fisico ou mental despendido pode, em principio, superar
outras barreiras para o uso efetivo da informacéo. Ele é necessario para
gerar informacbes que s&o relevantes, porém o gasto de esforco é
desencorajado pelo valor crescente de tempo que ele demanda, que é o
principal custo do esforco. O esforgco pode compensar ainda as falhas na
informacéo, e apesar de em muitos casos a informacéo parecer nao estar
disponivel, o usuério pode descobrir que ela estd se gastar um esforco
suficiente para processa-la.

As consideracOes adiante se baseiam em um estudo desenvolvido
por Russo (1988) quanto a capacidade de processamento e ao uso da
informacéo a partir da perspectiva do consumidor. Apesar de o foco deste
estudo ser a andlise da atividade do usuério durante a interagdo com o
produto, esta discussao torna-se relevante para auxiliar na compreensao dos
motivos que levam o usuario a utilizar ou ndo as informag@es prescritas, 0

gue consequentemente pode afetar o modo usar o produto.

2.5.2. Processando e usando a informacao disponivel

Segundo Russo (1998), apesar das dificuldades encontradas pelo
individuo para utilizar as informacdes disponiveis, existe uma relacao custo-
beneficio que o leva a procurar usa-la, pois os beneficios experimentados,
sejam eles concretos ou abstratos, ainda que sutis, sdo capazes de exceder
Seus custos.

Os beneficios concretos do uso da informacdo referem-se a
maximizacdo da utilidade pessoal do produto, que no caso dos

consumidores que estado envolvidos nos processos de compra consideram-
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se as caracteristicas fisicas relativas ao produto como marca, modelo,
opcoOes e acessoérios. Também o uso otimizado do produto e a maximizacao
dos custos pés-compra sdo beneficios concretos esperados ao utilizar as
informacdes disponiveis sobre o produto.

Os beneficios abstratos sdo mais psicologicos e podem se
transformar em custos se ficarem abaixo da expectativa ou do nivel de
referéncia do individuo. Podem se referir, no caso dos processos de
compras, a uma certeza de que o melhor produto foi adquirido, ou que o
risco de fazer uma escolha ruim é reduzido. Quanto ao uso do produto,
podem estar relacionados ao uso seguro do produto, bem como a aquisicéo
de conhecimentos referentes a ele.

Outro fator a considerar quanto a aquisicdo e ao uso da informacéo
€ o custo desta, que pode ser classificado como concreto ou abstrato. Os
custos concretos sdo mais monetarios, e se referem ao pagamento direto
que tem que ser feito para se ter acesso a informacdo. Enquanto alguns
tipos de informacdes tém um alto custo, como, por exemplo, quando se
contrata uma consultoria ou um profissional especializado como um
projetista de interiores, outras informacdes sao gratuitas, como a informacéo
nutricional contida em embalagens de alimentos.

Os custos abstratos sdo mais psicolégicos e dizem respeito ao
esforco de processamento da informacéo e as experiéncias negativas. Os
esforcos fisico e mental requeridos para adquirir e processar as informacdes
relativas ao produto € um importante custo abstrato. Em alguns casos ele &
0 Unico grande custo no uso da informagéo, e em outros ele é tdo grande (se
comparado com os beneficios) que a informacdo disponivel nunca é
utilizada.

Esse esforco mental refere-se ao trabalho necessario para processar
a informacéo. Existem situacdes automatizadas que nao absorvem toda a
capacidade de processamento do individuo, possibilitando que este possa
realizar mais de uma atividade ao mesmo tempo, como dirigir e ouvir
musica. Porém, o processamento e o0 uso da informacdo de um produto
requerem o envolvimento total do individuo, e é este nivel de envolvimento,
medido pelo tempo gasto com uma tarefa, que define o maior ou menor

esforco mental (esforco total). Assim, o esforco total é o resultado do esforgo
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momentaneo mais o tempo gasto. Essa capacidade de esforco momentaneo
ndo pode ser aumentada, e por este motivo é ela que significa a limitacdo no
processamento da informacédo. Dada a esta limitacdo, o esforco total pode
ser compensado pela dedicagdo de um maior tempo a uma tarefa. Portanto,
maior tempo significa maior esfor¢co total pela aquisicdo e pelo uso da
informacdo, ou seja, a capacidade de memadria humana a curto prazo pode
ser momentaneamente limitada, mas néo totalmente, e se muita informacgao
é fornecida simplesmente gasta-se mais tempo para ordena-la.

Pode-se ainda medir o valor do esforco, ou do tempo gasto com a
aquisicdo e o uso da informacdo do produto, por meio do custo de
oportunidade. Assim, para os individuos que realizam maior nidmero de
atividades produtivas, os custos de esforco sdo maiores que para aqueles
com menos atividade produtiva ou maior disponibilidade de tempo.

Tracar estratégias no intuito de reduzir o esforco do individuo ao
processar as informagfes disponiveis requer, entdo, a consideragdo de trés
componentes que compdem o esforco mental para processamento da
informacédo, que sdo: a coleta, que se refere ao esforco de aquisicdo e
reunido das informacdes relevantes; a compreensao, que € o esforco
necessario para entender e avaliar a informacéo coletada; e a computacao,
gue reune o trabalho mental necessario para determinar uma escolha ou um
julgamento com base na informacé&o coletada e compreendida.

Quando os beneficios obtidos com o esforco de processamento e
uso das informacdes estdo abaixo da expectativa do individuo, eles se
tornam custos. E o que pode ser chamado de custos experimentais, que se
referem as experiéncias negativas associadas com o processo de uso da
informacédo, ndo podendo ser subestimados no projeto de formato de
sistemas de informacéo do produto. Um exemplo de custo experimental é a
frustracdo que os individuos comuns experimentam ao tentar entender
informacdes que parecem ser totalmente técnicas.

Pode-se dizer ainda, conforme Russo (1998), que a utilidade da
informacéo particular pode ser entendida em termos de uma analise de
custo — beneficio. Esta analise, feita pelo individuo no intuito de decidir se
usa a informagdo do produto, pode ser bastante detalhada ou apenas

aproximada, mas geralmente é realizada. Especialmente durante a primeira

33



experiéncia com a nova informacéo do produto, as pessoas monitoram seus
custos e beneficios e fazem um julgamento como se o uso posterior fosse
garantido. Portanto, o0s custos do esforco e o0s custos-beneficios
experimentais sdo particulares para cada usuario, sendo utilizados por
agueles que séo considerados educados ou néao, ricos ou pobres, ignorantes
ou néao, velhos ou jovens, por aqueles do Terceiro Mundo ou de sociedades
industrializadas.

Esses custos e beneficios obtidos por meio do processamento da
informacédo sao relativos, ou seja, variam de acordo com as caracteristicas
de cada individuo e, consequientemente, podem ser balanceados em funcéo
de seus interesses. Portanto, as informacdes disponibilizadas devem estar
as mais adequadas possivel as caracteristicas dos individuos ou grupos aos
quais elas se destinam.

Russo (1998) afirmou ainda que existem dois modos de aumentar o
uso das informacgdes disponiveis, que séo:

1) aumentar os beneficios percebidos quanto ao uso da informacao
disponivel, o que pode ocorrer por meio do fornecimento de novas
informacdes, ou levando o individuo a entender que a informacao disponivel
no presente tem mais valor que ele imagina. Significa, entdo, aumentar os
beneficios percebidos da informacao existente. Apesar de algumas vezes o
individuo poder subestimar a informacéo, sendo dificil mudar o seu valor
percebido, € papel da educacdo do consumidor fornecer-lhe novas
informacdes; e

2) reduzir os custos de esforgco no processamento da informacgao
inclui reduzir o esforgo de coleta, de compreensao e de seu tratamento.

O problema de uso da informacdo pode estar jA no inicio do
processo, que é a fase de coleta de informacdes. A forma como esta é
disponibilizada ao individuo afeta sua capacidade de processamento e,
consequentemente, o uso. Assim, quando as informag0es sdo compiladas e
apresentadas de modo organizado, tendem a ser mais utilizadas.

J& a reducéo do esforco de compreensao se refere ao fato de se dar
énfase as informacdes relevantes do produto, as quais servirdo para orientar

o individuo. Um meio de alcancar tal objetivo € a utilizacdo de simbolos,
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gréficos, tabelas, bem como de outros meios que facilitem a compreenséao
da informag&o disponivel.

A partir do momento em que a informacdo é compreendida, o
individuo ira utiliza-la para fazer uma inferéncia quanto aos beneficios que
ele tera. Portanto, a informacdo deve ser suficiente para permitir a
compreensao destes beneficios.

Avaliando as duas estratégias descritas, o autor conclui que néo
existe uma orientacdo Unica que diz qual delas é a melhor, pois sua
aplicacdo depende do tipo de informagdo, da natureza do ambiente, da
tecnologia de comunicacdo, e assim por diante. Porém, dois principios
podem ser seguidos: primeiramente, se nenhuma informacéo nova é gerada,
mas em vez disto se esta lidando com informacao existente, € mais eficaz
reduzir os custos de processé-la que tentar aumentar os beneficios
percebidos de seu uso. Ja quando a informacdo € genuinamente nova,
pode-se tentar aumentar a percepcao de seus beneficios.

Qualquer uma dessas estratégias pode ser alcancada ao mudar o
ambiente para torna-lo mais acessivel e util ao individuo, ou ao mudar o
individuo para que ele se ajuste a um ambiente inOspito, o que implica
aumentar o seu nivel de conhecimento. Esta segunda opc¢éo é limitada pelo
fato de o conhecimento do usuério poder ficar ultrapassado diante dos
avancos tecnoldgicos. Deste modo, focar a atencdo nas mudancas do
ambiente se torna mais importante em um mundo onde os produtos estao
mudando continuamente e o conhecimento esta se tornando obsoleto a uma
velocidade consideréavel.

A compreensao das informacdes disponibilizadas pela equipe de
P&D é afetada, portanto, pela capacidade de processamento pelo individuo.
CondicOes inadequadas podem interferir nesta capacidade, levando a nao-
utilizacdo da informacao prescrita. Este fato pode implicar a utilizacdo do
produto de forma diferente daquela planejada, o que afeta,
consequentemente, o desempenho do produto. Tais consideracdes
demonstram a necessidade da realizacdo de uma andlise criteriosa das
informacOes apresentadas, relacionando-as a atividade real do usuario,
guando se pretende oferecer meios capazes de possibilitar a obtencdo de

uma interacao positiva entre o usuario e o produto.
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Deste modo, este estudo analisou as informacdes disponibilizadas
pela equipe de P&D, bem como a atividade do usuéario em situacéo real,
procurando, por meio da comparacao desta atividade com as prescri¢cdes de
uso, compreender os motivos que levam o usuario a realizar determinadas
acoes.

O capitulo a seguir descreve o método utilizado para avaliacdo da

informacao prescrita e da atividade do usuério em situacgéo real.
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3. METODOLOGIA

Diversos métodos podem ser utilizados no estudo da interacao entre
0 usuario e o produto, no sentido de promover a incorporagdo do saber
pratico desenvolvido pelas pessoas no projeto de produtos. Segundo Bifano
(1999), muitos destes métodos, cujos trabalhos de pesquisa geralmente sao
restritos a laboratorios, consistem em identificar as necessidades dos
individuos e tentar transforma-las em caracteristicas de qualidade no
produto. No entanto, esta conduta demonstra ser insuficiente para os
estudos de interface entre o usuario e o produto. Em contrapartida, o que
parece necessario € a compreensdao do modo como se da o processo de
aprendizagem do usuario em relacdo ao produto como parte de determinado
contexto, ou seja, tentar compreender as relacdes vividas entre o produto, 0
usuario e o mundo cotidiano que compdem a atividade propriamente dita, tal
como elas se apresentam e pela perspectiva de quem a estd executando.

Tal conduta é importante porque parece ser impossivel compreender
determinados tipos de conhecimentos utilizados pelas pessoas, quando eles
sdo visualizados em separado, como que desvinculados do momento
temporal e do contexto em que ocorrem. E, pois, a analise deste contexto
gue permite que as acOes desenvolvidas pelas pessoas sejam percebidas
nao como separadas do corpo, ou seja, com o pensar desvinculado do agir,
mas sim como atividade em sua totalidade, em que a cogni¢cdo se encontra

distribuida entre a pessoa, a atividade e o ambiente (Bifano, 1999).
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Ferreira (1994, p.220) salientou a importancia dessa conduta ao
afirmar que

“ha varias técnicas para se estudar a atividade dos
trabalhadores em situacao real de trabalho (...), mas por
mais diferentes que sejam, ha uma coisa comum entre elas:
a necessidade de observar o trabalho realizado e completar
as informacgdes recolhidas com o que os trabalhadores tém
a dizer sobre seu trabalho”.

Dentro dessa proposta, a realizagdo de estudos de interface em
ambientes reais, transpondo os laboratérios e partindo para a analise do
cotidiano no qual os produtos estao inseridos, € um método essencial para
possibilitar as equipes de planejamento e desenvolvimento de produtos, que
estdo em constante processo de melhoria de seus produtos e langcamento de
novos produtos — situacéo gerada pelo atual modo de producéo capitalista —,
a execucao de projetos que atendam o mais satisfatoriamente possivel as
expectativas de seus consumidores-usuarios.

Partindo, entdo, desses pressupostos e considerando que néo é
possivel restringir-se a partes dos inputs disponiveis, no presente trabalho
propbés-se como método de estudo a observacdo do usuario em situacao
real, ou seja, 0 ambiente doméstico. Tal método tem como mérito permitir
gue as acdes expressas pelo usuario durante a interacdo com o produto,
bem como sua fala, instrumento que permite ao individuo agir sobre o
mundo e reagir a ele com éxito, sejam o guia essencial para compreender
0s processos que delineiam a relacdo do individuo com o produto. Deste
modo, possibilita que palavras, desejos e acBes expressos pelo usuario
sejam elaborados e utilizados como guia para o desenvolvimento de
produtos mais adequados ao uso, permitindo, assim, entregar ao individuo
nao s6 um produto, mas um produto utilizavel.

O método adotado baseia-se em estudo sobre a pratica situada
desenvolvido por Bifano (1999), que considerando as teorias
contemporaneas sobre a pratica social salientou a importancia da teoria
cognitiva e da atividade cotidiana para a analise dos processos de interface
e usabilidade em produtos.
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Conforme a autora, os métodos tradicionais consideram somente 0s
conhecimentos técnicos dos integrantes das equipes de P&D, isto €,
pessoas que, devidos aos conhecimentos técnicos, sdo consideradas
altamente capacitadas para detectar e perceber os mecanismos facilitadores
de uso e introduzi-los nos produtos. Porém, sao insuficientes para
possibilitar a incorporacdo do saber pratico desenvolvido pelas pessoas no
projeto dos produtos, de modo a torna-los mais adaptados a realidade de
uso. Em contraposicédo, existe uma outra forma de proporcionar essa
incorporacdo, que ultrapassa a simples identificacdo em laboratério das
necessidades dos usuarios e a tentativa de transforma-las em caracteristicas
de qualidade nos produtos. Esta outra forma, que se refere a analise da
realidade de uso, permite ir além das questbes postas e previsiveis em
laboratério, que ja definem com antecipacdo quais problemas merecem ou
nao ser estudados. Ela enfatiza o saber pratico das pessoas, objetivado nos
procedimentos desenvolvidos nas atividades cotidianas, como sendo o fator
essencial para guiar as ac6es do individuo.

Com base no pressuposto de que as pessoas agem, no mundo real,
dentro de situacdes distintas, nas quais elas com frequéncia estdo em
processo de tomada de decisdo e estruturando estratégias para atingir os
resultados definidos como prioritarios, pesquisadores de varias areas do
conhecimento - principalmente aquelas ligadas as ciéncias humanas, como
a antropologia, a sociologia, a psicologia, a histéria social — tem, portanto,
concordado sobre a importancia da andlise cotidiana. Neste sentido,
colocam que a tentativa de compreensao do cotidiano das pessoas, em que
os produtos estédo inseridos e as atividades que ai se constituem, tem sido a
Gnica alternativa para a compreensdo dos processos de interacdo e
aprendizagem (Bifano, 1999).

Essa estratégia, que requer a transposicdo das pesquisas dos
laboratérios para o0 mundo real, buscando compreender como ocorre a
dindmica da interacdo entre o usuario, o produto e o meio no qual a
atividade se constitui e se desenvolve, é a base deste estudo, que analisou a
atividade de lavagem de roupas em ambiente doméstico.
Comparativamente, foram analisados os affordances do produto e as

prescricdes de uso contidas no guia de uso e no manual de instrucdes que
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acompanham o produto envolvido no estudo, ou seja, a lavadora automatica
de roupas. Com base nos dados obtido, procurou-se delinear a interface
existente entre 0 modo de uso real e 0 uso prescrito de produtos planejados
para operacionalizagédo do trabalho doméstico.

O uso real foi considerando como sendo o0 modo como 0 usuario, na
busca do alcance de seus objetivos, utiliza o produto em situacdes do dia-a-
dia, sendo suas acbes dependentes da interacao entre o produto, a pessoa
e 0 ambiente. O uso prescrito foi determinado como 0 modo como a equipe
de P&D prescreve a utilizagdo do produto, ou seja, sdo as instrucoes
contidas no guia de uso, no manual de instrucbes e no affordance do

produto, que determinam ao usuéario o seu modo de uso.

3.1. Area de estudo

O trabalho foi realizado com familias residentes em Rio Claro-SP,
selecionadas para participarem de um teste de campo com a lavadora
automatica de roupas da Multibras SA. Eletrodomésticos, maior empresa
produtora de eletrodomésticos de linha branca da América Latina, pelo fato

de a empresa estar situada nesse municipio.

3.2. Populacgéo

A populacdo foi composta por 37 familias, selecionadas pela
Multibras S.A. Eletrodomésticos, em funcdo da adequacdo daquelas ao perfil
de consumidores-usuarios do produto em analise.

Cada familia recebeu uma lavadora automatica de roupas em sua
residéncia, para realizacao do teste de campo.

O teste de campo, que compreende parte do processo de
desenvolvimento de produtos da empresa, consiste em disponibilizar para
um dado grupo de usuarios, o produto em desenvolvimento. Este é instalado
na residéncia dos usuarios, sendo a sua utlizacdo acompanhada
tecnicamente por um periodo de tempo predeterminado, no intuito de avaliar,

sob diversos aspectos, o produto quando colocado em situacéo real de uso.
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3.3. Amostra

Dentre as 37 familias que receberam a lavadora para teste de
campo, foram selecionadas, aleatoriamente, cinco para fazerem parte deste
estudo.

Por meio de entrevista estruturada, fez-se o levantamento do perfil
amostral dessas familias, com o0 objetivo de mapear fatores extrinsecos a
atividade de lavagem das roupas, capazes de interferir no modo de
utilizagéo do produto em situacao real de uso.

Para melhor compreensdo dos dados obtidos com a entrevista,
referentes aos mecanismos de interagcdo entre 0 usuario e o produto em
situacao real de uso, executou-se a observacéao direta, cujo foco foi a analise
da atividade do usuério, identificado e considerado, a partir da entrevista,
como sendo aquele membro da familia que era o maior responsavel pela

utilizacao da lavadora, neste caso a mulher.

3.4. Coleta de dados

A coleta de dados foi dividida nas seguintes fases:

1. Levantamento do perfil socioecondmico: realizado por meio de
entrevista com a aplicacdo de questionario estruturado as cinco familias
selecionadas para o estudo.

2. Analise do uso prescrito: para identificar as prescricdes de uso
disponibilizadas pela equipe de P&D, referentes a lavadora automatica de
roupas utilizada pelos usuarios participantes do estudo, foi executada a
analise do guia de uso, do manual de instrucfes e do affordance do produto.

3. Andlise do uso real: para obtencdo de conhecimentos acerca do
modo de uso do produto, e procurando subsidios para possibilitar a
avaliagdo da relacdo entre o uso real e o prescrito, realizou-se a observagao
direta da atividade de lavagem das roupas durante situacfes reais de uso.
Como o foco era a analise da atividade, foram realizadas visitas periddicas a
residéncia dos usuarios, em horérios preestabelecidos por estes, de acordo

com a rotina diaria de execucao das suas atividades de lavagem das roupas.
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Ao todo foram realizadas 51 visitas, que propiciaram o acompanhamento da

execucgao de 78 processos de lavagem.

3.5. Definicdo e operacionalizacdo das variaveis

Considerando o0s objetivos propostos, algumas variaveis foram
apontadas como relevantes para o presente estudo.

Partindo do pressuposto de que as necessidades familiares variam
em funcdo das caracteristicas da estrutura familiar e que estas podem
interferir no modo de uso do produto, tornouse relevante tracar o perfil
socioecondmico familiar, baseando-se nos seguintes aspectos:

-composicdo familiar: ndmero de membros na familia, sendo
considerados apenas os individuos residentes no mesmo domicilio do
usuario;

- numero de filhos: quantidade de filhos que o casal possuia na data
da entrevista;

- faixa etéria dos filhos: numero médio de anos de vida dos filhos, na
data da entrevista;

- renda familiar: considerada como o somatério das rendas de todos
os membros da familia que trabalham e dela dependem;

- usuario: considerado como sendo o membro da familia que € o
principal responséavel pelo uso do produto (lavadora de roupas) envolvido no
estudo;

- idade: nimero de anos de vida do usuario, na data da entrevista;

- escolaridade: numero de anos de estudo do usuério até a data da
entrevista; e

- ocupacao: atividade desenvolvida pelo usuario no mercado de
trabalho, formal e, ou, informalmente.

O levantamento dos mecanismos de uso do produto definidos pela
equipe de planejamento e desenvolvimento do produto se refere a forma
como esta equipe prescreve o uso do produto, indicando o seu modo de
utilizacdo. Para proceder a este levantamento foi considerada relevante a
andlise dos seguintes instrumentos utilizados pela equipe de P&D para

prescrever o modo de uso do produto:
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- guia de uso: foi avaliado para detectar as informac¢des selecionadas
pela equipe de planejamento e desenvolvimento, que determinam o modo
particular de wuso do produto, bem como permitem facilitar a
operacionalizacdo do equipamento durante as primeiras vezes de uso;

- manual de instrucdes: foi avaliado para detectar o tipo e a forma de
informacgBes disponiveis, considerando aspectos como o0 conteudo, a
guantidade e a forma de apresentacao das informacdes;

- affordance do produto: foi avaliado para detectar as caracteristicas
inerentes ao produto que permitem ao usuario, durante a interacdo com o
mesmo, pelo simples olhar ou pela manipulacdo do produto, compreender o
modo como este deve ser utilizado.

A forma como o usuério utiliza o produto em situacéo real refere-se
ao modo como ele utiliza o produto durante a realizagcdo da atividade de
lavagem das roupas. Visa analisar o funcionamento do produto pela légica
da utilizacao, isto €, o usuario em interacdo com o produto. Para obtencgéo
dos dados procedeu-se a observacdo da atividade no momento em que o
usuario, em sua residéncia, realizava a atividade de lavagem de roupas. Os
seguintes fatores foram observados no intuito de identificar e compreender o
modo de uso do produto:

- composicédo dos lotes de roupas: é a forma como o usuério agrupa
as roupas a serem lavadas na lavadora, em cada processo de lavagem. E
identificada pelos seguintes critérios:

- tipos das pecas de roupas processadas, isto €, se sao roupas de
uso pessoal, cama, ou banho;

- cor das roupas que compdem o lote de roupas lavadas;

- nivel de sujidade das roupas;

- peso da carga, que € o volume, em quilograma, de roupa seca a
ser processada em cada ciclo de lavagem.

- produtos quimicos utilizados: refere-se ao volume, em gramas, e a
marca do detergente utilizado durante cada processo de lavagem; e

- programacédo: sao as fungbes selecionadas pelo usuario, que
constituem o processo de lavagem da roupa. Sao considerados o tipo de
ciclo selecionado, o nivel de agua, o tipo de roupa, o programa, 0 nimero de

enxagues e a temperatura da agua do molho.
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A comparacdo entre o modo como 0 usuario utiliza o produto em
condigOes reais e o definido pela equipe de planejamento e desenvolvimento
de produtos se refere:

-ao lancamento dos dados coletados durante as visitas (para
acompanhamento da atividade e observacdo do modo de utilizacdo do
produto pelo usuario em seu cotidiano) em formulario para registro de
observacéo; e

- a analise comparativa dos dados coletados com as prescricdes de
uso do produto definidas pela equipe de P&D e contidas no affordance do

produto, bem como nas literaturas que o acompanha.

3.6. Procedimentos para anélise dos dados

Os dados obtidos foram submetidos a analise descritiva.

Os resultados obtidos com este estudo estdo descritos no Capitulo
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Considerando o0s objetivos propostos, este capitulo apresenta os
resultados obtidos por meio do estudo. Inicialmente foi relatado o perfil
familiar dos cinco usuarios envolvidos no estudo, bem como enfatizou-se a
importdncia de realizar um contato preliminar com o individuo a ser
observado, como meio facilitador para conducdo da atividade de observacéo
direta.

O modo de uso prescrito referente ao produto envolvido no estudo,
ou seja, a lavadora automatica de roupas, € 0 segundo topico que compde o
capitulo. Foram descritas as informacdes disponibilizadas ao usuario pela
equipe de P&D, relacionadas as variaveis colocadas em andlise. Tais
informacdes foram utilizadas no item 4.3., para a avaliacdo da interface entre
o modo de uso real e o prescrito. Neste item foi realizada também uma
abordagem quanto aos fatores extrinsecos ao processo de lavagem das
roupas que afetam o modo de uso dos produtos. Os resultados estédo

descritos a sequir.

4.1. Perfil socioecondmico dos participantes da pesquisa

O levantamento do perfil socioeconémico familiar ocorreu por meio
da realizacdo de entrevista com 0s usuarios envolvidos na pesquisa, em

suas proprias residéncias.
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A entrevista objetivou, também, avaliar aspectos gerais sobre o
modo de uso do produto a partir da perspectiva do usuario, dados estes
descritos na secao que aborda a avaliacéo do uso real.

Essa fase da coleta de dados representou o contato inicial entre o
pesquisador e os individuos pesquisados (usuarios). Nela, as relacdes
estabelecidas entre estes foram mais formais. Um pouco de receio por parte
dos usuarios em responder as perguntas propostas pelo pesquisador foi
observado. Tal situacdo, conforme se péde perceber, ocorre em funcédo da
existéncia de temor, por parte dos usuarios, de ndo estarem respondendo
corretamente, ou seja, de acordo com o que pensam que € esperado que
respondam.

Diante de tal formaldade, o primeiro contato proporcionado pela fase
da entrevista foi indispensavel ndo apenas para coletar dados sobre o perfil
socioecondmico dos usuarios participantes da pesquisa, mas para estreitar
as relacbes destes com o pesquisador. Esta situacdo possibilitou que
durante a fase posterior da pesquisa, ou seja, a observacdo direta, 0
pesquisador fosse visto ndo mais como um estranho, pois se estabeleceu
uma relacdo de confiangca com ele, 0 que proporcionou aos usuarios maior
liberdade de expressdo de suas acdes. Evitouse, assim, que estes
tendessem a agir do modo como pensavam que o0 observador esperava que
agissem, tornando a técnica de coleta dos dados mais representativa da
forma real de uso.

Os dados referentes ao perfil socioeconémico familiar, coletados por
meio da entrevista, foram organizados e estdo apresentados na Tabela 1.
Por critérios éticos, os nomes dos participantes da pesquisa nao foram
revelados. As familias foram identificadas por meio de c6digos numéricos,
sendo estes utilizados como referéncia aos usudrios na fase de observacao
direta.

A estrutura das familias analisadas era predominantemente nuclear,
ou seja, composta por marido, esposa e filhos. A média do namero de
membros por familia era de quatro e a de filhos, dois. A renda familiar era de

16,5 salarios minimos em média.
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Tabela 1 — Perfil socioecondmico familiar

Familial Familia2 Familia3 Familia4 Familia5

Caracteristicas das familias:

Numero de membros 3 4 3 6 4

Numero de filhos 1 2 1 4 2

Idade dos filhos (anos) 2 14,17 31 10, 11,13, 33, 36

Renda familiar (em salario minimo) 22 7 14,5 20 24

Usuario do produto mulher* mulher mulher 15 mulher
mulher

Caracteristicas dos usuarios:

Idade 37 46 55 42 54
Escolaridade 2°G (I)** 1°G (1) 2°G (C)** 1°G (C) 1°G (1)
Ocupacéo Do lar Do lar/do- Do lar Do Do
meéstica lar/comer- lar/vende-
ciante dora

* mulher = considerada como a esposa.
**(1) = grau incompleto; e (C) = grau completo.

Entre os usuérios, todos eram mulheres, casadas, possuiam entre
37 e 55 anos de idade e nivel de escolaridade entre o 12 grau incompleto e o
22 grau completo. Um dos usudrios trabalhava fora, enquanto outros dois
exerciam atividades comerciais dentro do proprio domicilio. Porém, em todos
0s casos, nenhum deles possuia empregada domeéstica, mensalista ou
diarista. Eram, portanto, as proprias mulheres que exerciam todo o trabalho
domeéstico, raramente dividindo-o com outros membros da familia.

Por meio da avaliacdo da composicdo familiar, verificou-se que as
familias apresentavam estagios distintos do ciclo de vida. A familia 1,
composta pelo casal e uma filha de 2 anos, encontrava-se na fase inicial de
formacéo (casal com filhos). As familias 2 e 4 também se encontravam nesta
fase, porém em um estagio mais avancado. Nestas, os filhos ja haviam
alcancado a idade escolar, bem como os mais velhos iniciavam o ingresso
no mercado de trabalho, apesar de permanecerem morando na casa dos
pais. Ja em fase de desintegracdo, representada pela tendéncia da saida
dos filhos de casa, seja em fungdo do trabalho ou por questdes pessoais,
foram identificadas as familias 3 e 5.

Em todas as familias a mulher (esposa) foi identificada como a Unica
responsavel pelo uso do produto envolvido no estudo, motivo pelo qual ela

foi considerada como usuario neste estudo.
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4.2. Mecanismos indicadores do modo de uso prescrito

A apresentacdo dos instrumentos que determinam o modo do
produto utilizado pelos usuérios, de uso prescrito pela equipe de P&D,
ocorreu por meio do estudo das informacgdes contidas no guia de uso e no
manual de instrucbes que acompanha o produto. Também foi analisado o
seu affordance, para identificacdo das informacdes implicitas que indicam o

seu modo de uso.

4.2.1. Oguiadeuso

Disponibilizado em formato de folheto explicativo, o guia de uso visa
orientar 0 usuario quanto a sequéncia de acdes e procedimentos basicos a
serem realizados para se proceder a execucdo do processo de lavagem das
roupas. Seu intuito é possibilitar a compreenséo dos procedimentos basicos
de uso do produto, de modo a facilitar a interacdo do usuario com este,
principalmente durante as primeiras vezes de utilizacao.

O guia de uso da lavadora envolvida no estudo centraliza a atengao
em trés informacdes basicas: o modo de distribuicdo das roupas no cesto, a
forma de abastecimento do multidispenser e a forma de programacao da
lavadora. O conteudo das informagcBes € 0 mesmo constante no manual do
consumidor, porém o seu diferencial estd no modo como as informagdes sdo
disponibilizadas ao usuario, ou seja, de maneira sintetizada e ilustrada.
Portanto, visa ser uma forma sucinta de orientacéo, que facilite a leitura e a
compreenséo das informacdes prescritas sobre 0 modo de uso do produto.

Os Anexos B e C ilustram os guias de uso que acompanham as
lavadoras envolvidas no estudo. Estes sdo personalizados de acordo com a
capacidade de cada lavadora (5 ou 7 kg), sendo compostos por informacoes
técnicas consideradas essenciais pela equipe de P&D para operacdo do

produto pelo usuario.
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4.2.2. O manual de instrucdes

Tendo em vista que sdo as informacgdes prescritas a base para se
proceder a avaliacdo da interface entre o uso real e o prescrito, neste item
estdo descritas as informacfes constantes no manual de instrucoes,
relacionadas as variaveis colocadas em estudo, conforme descrito no
capitulo 3. Apesar de ndo ser o objetivo deste estudo desenvolver uma
analise criteriosa das informac@es disponibilizadas, algumas consideracdes
foram realizadas devido a relevancia para o estudo.

Identificado como manual do consumidor, o manual de instrucdes
disponibiliza, de forma detalhada, informacBes sobre as caracteristicas
fisicas do produto, bem como sobre os procedimentos a serem adotados
pelo usuério quando em interacdo com este, de modo a obter seu melhor
desempenho.

As informagBes constantes no manual atribuem ao usuario a
responsabilidade pelo processo de lavagem das roupas. E ele que deve,
utilizando a tecnologia disponivel no produto, criar a condicdo adequada de
lavagem. Esta diz respeito a combinacdo dos fatores de lavagem (acéo
mecanica, quimica e térmica) em funcdo do tipo de roupa e do tipo de
sujidade presente na mesma, sendo realizada pelo usuério no instante em
gue ele interage com o produto. Portanto, € o usuario o responsavel por
fazer a triagem das roupas que formam a carga a ser lavada, escolher os
tipos de produtos quimicos a serem utilizados e fazer a sua dosagem, bem
como definir a programacdo que para ele € a mais adequada para
proporcionar o alcance dos resultados pretendidos.

As informacgdes prescritas constantes no manual do consumidor
estdo descritas a seguir. Elas estdo organizadas conforme a disposi¢do no
manual, que as divide em sete secdes, identificadas como: beneficios,
recomendagfes, ciclos especiais, uso, limpeza periddica, solucionando
problemas e dados técnicos.

a) Secdo Beneficios: informa ao usuario o0s beneficios
proporcionados pelo produto, em funcéo das tecnologias contidas neste.

b) Secdo Recomendacdes: contém informac6es no formato de dicas

e conselhos, que dizem respeito aos cuidados a serem adotados pelo
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usudrio durante a triagem?* das roupas a serem lavadas, em funcdo das
propriedades fisicas destas. Seu objetivo é evitar a ocorréncia de problemas
durante a lavagem das roupas, com a finalidade de garantir a eficiéncia
desejada quanto ao desempenho de lavagem.

c) Secdao Ciclos Especiais: nesta secdo é apresentado ao usuario o
modo de utilizagdo dos quatro ciclos de lavagem contidos na lavadora.
Centraliza a atencdo nos ciclos Tira Manchas, Ré&pido 30 e
La/Extradelicado. Estes séo pré-programados e possibilitam ao usuario
executar alteracdes apenas na opc¢do Tipo de Roupa. Portanto, possuem
maiores limitagcdes no que se refere a interacdo do usuario com o produto,
quando comparados ao ciclo Personalizado, que tem o uso aberto’®. As
informacdes constantes nesta secéo, referentes as caracteristicas de cada
ciclo, estdo descritas no Quadro 1.

Inversamente ao que ocorre na secdo Recomendacgdes, nesta se¢éo
as condicbes de uso determinadas e prescritas aos USUarios sao
consideradas como condicdo essencial para obtencdo de resultados de
lavagem satisfatorios, devendo o usuario agir exatamente da forma como
esta determinado. Assim, é oferecida ao usuario liberdade de a¢éo durante a
interacdo com o produto, porém dentro das limitacbes de uso impostas em
funcdo de suas caracteristicas tecnoldgicas. Tais limitacdes sdo uma
condicdo que ndo pode ser anulada, ou seja, hdo pode ser tratada como
algo inexistente, pois 0s avang¢os tecnologicos ainda apresentam restricoes,
0 que impossibilita 0 desenvolvimento de um produto capaz de atender as
necessidades individualizadas de cada usuario, uma vez que estas sao
extremamente diversificadas e ilimitadas. O importante € entdo, como ocorre
no manual, aceitar as restricdes, expondo-as ao usuario, no intuito de tentar

evitar frustracGes durante e ap6s 0 uso.

% Termo técnico utilizado para identificar a atividade de separacdo das roupas que formam
5 a carga de roupas a serem Iavagia_\s. o _ )
O uso aberto possibilita ao usuario maior liberdade de interagdo com o produto. No caso
da lavadora envolvida no estudo, ele pode, diante da tecnologia disponivel, selecionar as
caracteristicas do processo de lavagem de acordo com o seu interesse.
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Quadro 1 — Caracteristicas dos ciclos especiais

Ciclo Tira Manchas Rapido 30' La/Extradelicado Personalizado
Nivel de agua Nivel de agua Nivel de agua Ciclo sem
baixo e médio, ndo possui baixo e restricao para a
temperatura da a etapa molho, temperatura da selecdo de opcdes
agua do molho opera com agua agua do molho
igual a 60°C fria igual a 30°C.
Caracte- L
risticas Possn_Jl agitacao e
velocidade de
centrifugacao
adequadas ao tipo
de roupa a ser
lavada
Possibilita a Permite executar Possibilita lavar Atende as
Beneficios remocéao de uma !avagem em roupas muito _neqe_ssidgdes
manchas das 30 minutos. delicadas individuais do
roupas usuario
Lavagem de Lavagem de Lavagem de Lavagem de
roupas que roupas pouco sujas | roupas que exigem | roupas em geral.
contenham cuidados especiais | Permite ao usuério
manchas do dia-a- como seda, la e personalizar a
Indicacéo dia lingerie lavagem de
acordo com a
quantidade, o tipo
e o nivel de sujeira
das roupas
N&o é adequado O tempo de 30 A capacidade N&o ha restricdes
para a lavagem de | minutos pode ser indicada deve ser na selecao de
roupas coloridas alterado em funcéo | seguida para evitar | opgBes
desbotaveis da presséo de atritos entre as
agua da residéncia | roupas
- Permite alterar
Restricbes

apenas o tipo de
roupa

O usuario ndo
deve eliminar a
etapamolho

Permite alterar
apenas o tipo de
roupa

Permite alterar
apenas o tipo de
roupa

Fonte: Manual do consumidor n® 326013042 — Ver.002 — 06/01.

Duas situacdes, descritas a seguir, foram observadas quanto ao

fornecimento de informacgdes ao usuario na secdo Ciclos Especiais: uma em

relacdo ao ciclo Tira Manchas e outra ao ciclo La/Extradelicado. Tais

informacdes foram identificadas como capazes de aumentar a possibilidade

do usuario executar uma acao contraria as prescricdes de uso, uma vez que

n&o o leva a compreender a tecnologia disponivel, banalizando, portanto, a agéo.

no ciclo Tira Manchas verificou-se que apenas € informado ao

usuario que ele ndo deve eliminar a etapa molho deste ciclo. A orientagéo se
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restringe a informar que tal etapa é essencial para garantir a remocao das
manchas. Nao é explicado ao usuario o motivo desta limitacdo, bem como
as consequéncias da execucdo de uma acao contraria ao que € prescrito;

no ciclo L&/Extradelicado ndo é explicado ao usuario o motivo pelo
qual o ciclo opera a temperatura de 30°. Em relacdo a etapa da
centrifugacdo, consta apenas que o ciclo possui uma velocidade de
centrifugacéo adequada. Nao é informado que a intensidade da extracdo de
agua é diferente dos demais ciclos e que a roupa sairA completamente
molhada ao final do processo. Deste modo, somente quando o usuario
interagir com o produto e fizer uso do ciclo em questdo é que ele descobrira
as caracteristicas do processo.

Além das informacdes ja listadas, ainda na secdo Ciclos especiais
sdo disponibilizados duas tabelas de programas, referentes as lavadoras
com capacidade para 5 e 7kg de roupas. Essas tabelas, disponiveis no
Anexo D, contém informag@es referentes as etapas dos ciclos de lavagem,
bem como o tempo maximo aproximado de sua duracdo, quando o
programa mais longo é selecionado.

d) Secdo Uso: sao descritas, de forma detalhada, as acbes a serem
executadas pelo usuario durante a interacdo com o produto, em funcéo de
uma sequéncia légica, que é a ldgica de funcionamento do produto, sendo
prescrito ao usuario:

a necessidade de verificar se as instalacdes elétricas e hidraulicas
estdo de acordo com as determinacdes do guia de instalacdo; e

a forma de distribuicdo das roupas no cesto da lavadora (ao redor
do agitador), bem como a quantidade maxima de roupa a ser utilizada por
ciclo especial, conforme descrito na Tabela 2.

A capacidade dos ciclos de lavagem esta relacionada ao nivel de
agua. Os ciclos Tira Manchas, Rapido 30’ e L&/Extradelicado operam
apenas com um nivel predeterminado pela equipe de P&D, ndo sendo
permitido ao usuario executar alteracdes na funcdo nivel de agua. Ja o ciclo
Personalizado oferece a possibilidade de uso dos niveis de agua alto, médio
e baixo, dando liberdade de acdo ao usuério para que selecione a opg¢ao que

Ihe for mais adequada.
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Tabela 2 — Quantidade méaxima prescrita de roupa seca a ser lavada por

ciclo
Brastemp 5,0 kg Brastemp 7,0 kg

Tira Manchas 1,5kg 2,5kg
Réapido 30’ 2,5 kg 3,5 kg
L&/Extradelicado 1,0 kg 2,0 kg
Personalizado

Nivel alto 5,0 kg 7,0 kg

Nivel médio 2,5 kg 3,5 kg

Nivel baixo 15kg 2,5 kg

Fonte: Manual do consumidor n* 326013042 — Ver.002 — 06/01.

a forma de abastecimento do multidispenser, sendo
disponibilizadas informacfes quanto aos tipos de produtos quimicos que
devem ser utilizados em funcdo do programa de lavagem selecionado, a
dosagem destes produtos e a0 momento em que cada compartimento deve
ser abastecido com os respectivos produtos. O Quadro 2 ilustra os tipos de
informacdes contidas no Manual do Consumidor.

Outro tipo de informacédo referente a interacdo do usuario com o
produto durante o abastecimento do multidispenser refere-se a sequéncia de
acbes a serem executadas caso 0 usuario deseje alterar o abastecimento.
Deste modo, o erro do usuario ou simplesmente a mudanca no seu curso de
acao é aceita, sendo oferecidas orientacdes para que ele possa alterar, com
sucesso, uma situagcdo anteriormente criada, aumentando, portanto, a sua
liberdade de acéo sobre o produto.

O modo de acdo do usuario para programar o produto, bem como
as opcoes a serem selecionadas em funcdo do volume, do tipo e do nivel de
sujeira das roupas. As informacdes visam orientar o usuario para interagir
com os comandos existentes no painel de controles da lavadora. Para isto, o
usuario deve, em funcdo da légica de funcionamento do painel, executar
determinadas acdes, conforme descrito no Quadro 3.

Para finalizar a secdo Uso, é informado ao usuario o procedimento a
ser adotado caso ele necessite alterar a programacao durante a lavagem.

Novamente, entdo, é aceita a possibilidade de erro ou a mudanca de atitude
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Quadro 2 — Dosagem recomendada de produtos quimicos

Alvejante

Sabao |

Sabao Il

Amaciante

Tipo de produto

Usar alvejante
clorado para
roupas brancas;

Usar alvejante
nao-clorado para
roupas coloridas.

Usar sabdo em
po (detergente)

Nunca utilizar
sabdo em pedra
ou liquido.

Usar sabdo em
po (detergente)

Nunca utilizar
sabdo em pedra
ou liquido.

Usar amaciante
liquido.

Quando usar

Uso opcional.

Somente quando
selecionar a
etapa Pré-lavar.

Sempre que o
ciclo aser
selecionado
possuir as etapas
Molho e Lavar.

Uso opcional.

Dosagem

Para o nivel alto
usar a
capacidade
maxima do
dispenser,
limitada pela
indicacédo “MAX".
Reduzir esta
guantidade para
outros niveis.

Metade da
quantidade que
esta sendo usada
no

compartimento
Sabéo Il

E em funcéo do
nivel de sujeira
da roupa: roupa
mais suja, usar
maior quantidade
de detergente e
roupa menos
suja, usar menor
quantidade de
detergente.

Para o ciclo Tira
Manchas,
completar toda a
gaveta.

Para o nivel alto
usar a
capacidade
maxima do
dispenser,
limitada pela
indicacédo “MAX".
Reduzir esta
guantidade para
outros niveis.

Diluir o
amaciante caso
este seja muito
viscoso e
apresente
dificuldade para
ser dispensado.

Fonte: Manual do consumidor n® 326013042 — Ver. 002 — 06/01.

do usuario, oferecendo-lhe condi¢cBes que permitam sua maior liberdade de
acao durante a interacdo com o produto.

e) Secdo Limpeza Periddica: visa informar, por meio de uma
sequéncia de acdes, 0 modo como o usuario deve proceder para executar a
limpeza interna da lavadora. As informacdes fornecidas referentes a limpeza
sdo: periodicidade, tipo e quantidade de produto quimico a ser utilizado, tipo
do ciclo de lavagem a ser utilizado. A limpeza do multidispenser também é
abordada e demonstra ser uma atividade de maior complexidade, dada a
série de gestos e acbes que sdo exigidos do usuario para completar a
atividade, como “puxe”, “pare”, “trave”, “abaixe”, destrave”, “remova”, “lave”,

"

“limpe”, “monte”,

coloque”, “posicione”, “empurre”, “levante”, “encaixe”.
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Quadro 3 — Interface do usuario com painel de controles

Desliga uma vez

Tarefa Acéo Resultado Orientagdes ao Usuério
Ligar a Pressionar a As luzes indicadoras do ciclo
lavadora tecla Liga/ Personalizado ascenderéo

Selecionar o

Pressionar a

O programa dos ciclos Tira

Informa a finalidade dos

nivel de agua

tgacla Nivel de
Agua

ciclo de tecla Ciclos Manchas, Rapido 30’ ou o La/ | ciclos especiais:
lavagem Especiais, até Extra delicado é selecionado, - Tira Manchas: para
alcancar o ciclo | automaticamente. O usuario remoc¢do das manchas mais
desejado. tem liberdade de alterar dificeis;
apenas a opg¢do Tipo de roupa. | Rapido 30’ para roupas
pouco sujas que hao
Para o ciclo Personalizado, um | precisam de uma lavagem
programa é automaticamente mais intensa;
selecionado, mas o usuario - L&/ Extradelicado para
tem liberdade para altera-lo roupas muito delicadas que
completamente. necessitam um cuidado
ainda mais especial;
- Personalizado para
atender as necessidades
individualizadas.
Selecionar o Pressionar a A luz indicadora ficara acessa | Orienta 0 usuério:

na opgao selecionada

- a selecionar o nivel de
agua em funcéo da
quantidade de roupa a ser
lavada;

- a obedecer a capacidade
de carga determinada para
cada ciclo de lavagem
(tabela 2).

Informa que a opgéo é
exclusiva para o ciclo
Personalizado.

Selecionar o
tipo de roupa

Pressionar a
tecla Tipo de
Roupa

A luz indicadora ficara acessa
na opg¢do selecionada

Orienta o usuério:

- a selecionar a opgéo em
funcdo do tipo de roupa a
ser lavada, sendo a opcao
Branca para roupa branca
normal; a Colorida para
roupa colorida normal; e a
Delicada para roupas
delicadas.

- a nunca lavar roupas
brancas com coloridas, ou
normais com delicadas,
para ndo danificar a roupa.

Selecionar o
programa de
lavagem

Pressionar a
tecla Seleciona
Programa /
Avanca Etapa
do Programa

A luz indicadora ficara acessa
na opc¢éao selecionada

Selecionar o programa em
funcéo do nivel de sujeira
das roupas, sendo a
Lavagem Pesada para
roupas muito sujas, a
normal para roupas sujas e
a simples para roupas
pouco sujas.
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Quadro 3, cont.

Tarefa Acéo Resultado Orientagdes ao Usuério
Selecionar o Pressionar a A luz indicadora ficara acessa | Selecionar a opcéo de
namero de tecla Niumero de | na opg¢éo selecionada acordo com a necessidade.
enxagues Enxagles Para obtencédo de melhores

resultados, quando utilizar
alvejante e, ou, amaciante,
executar dois enxagues.

Selecionar a

Pressionar a

A luz indicadora ficara acessa

Selecionar agua quente

temperatura tecla na opg¢édo selecionada (45°C) para roupas muito

da agua do Temperatura da sujas, agua morna (30°C)

molho Agua do Molho para roupas sujas e agua
fria (ambiente) para roupas
pouco sujas.
Verificar na etiqueta da
roupa a temperatura
maxima permitida para
lava-la.

Iniciar o Pressionar a A luz indicadora referente a

processo de tecla Inicia / esta opcdo deixara de piscar,

lavagem Pausa ficando acesa continuamente, _

até que o processo de
lavagem seja finalizado.

Fonte: Manual do consumidor n* 326013042 — Ver. 002 — 06/01.

Uma dltima informacao contida nesta secao visa explicar ao usuario
0 modo como os residuos e os fiapos sdo eliminados, justificando, assim, a
inexisténcia do filtro. Essa questdo € abordada apenas superficialmente e
informa ao usuario que a lavadora possui um sistema exclusivo que elimina
os residuos de fiapos automaticamente, através da &agua, durante o
escoamento. Por esse motivo ndo possui filtro.
a.Secdo Solucionando Problemas: visa informar ao usuario 0s
recursos aos quais ele pode recorrer, caso ocorram problemas ou duvidas
em relag&o ao produto. Estes recursos séo:
as Solugbes Praticas, que é um guia rdpido que aborda alguns
problemas capazes de ocorrer durante a interacdo do usuario com o
produto, indicando suas possiveis causas e 0 modo como 0 usuario deve
agir para soluciona-los; e
o Servico de Assisténcia Técnica, que deve ser consultado no
caso de, apos a leitura do manual e dos guias de uso e de instalacdo, o

usuario ndo conseguir resolver algum problema, ou ainda tiver alguma
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davida em relacdo ao seu produto. Ao final desta secdo é descrito o Termo
de Garantia do produto; e

b.Secdo Dados Técnicos: informa as caracteristicas fisicas dos
produtos (5 e 7 kg), tais como dimensdes e peso, consumo maximo de agua
e energia, capacidade de roupa seca, tensdo admitida, frequéncia,
intensidade de corrente, poténcia de resisténcia, poténcia maxima,
velocidade da centrifugacdo e temperatura maxima da agua do molho nos

ciclos Tira Manchas e Personalizado.

4.2.3. O affordance do produto

S&8o0 as caracteristicas existentes no produto que, por si SO,
determinam o seu modo de funcionamento. Visa determinar as acoes
necessarias a serem executadas pelo usuario para utilizacéo do produto.

Para identificagdo do affordance, foram analisados o painel de
controles e o multidispenser do produto envolvido no estudo.

Figura 1 — Lavadora utilizada pelos usuarios durante o estudo.
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4.2.3.1. O painel de controles

O produto em analise possui painel eletrénico, cujos comandos sao
executados por meio de teclas que acionam as seguintes funcdes:
liga/desliga; selecdo dos ciclos especiais; programacéo do ciclo personalizado
(nivel de agua, tipo de roupa, programa de lavagem, temperatura da agua do
molho, nimero de enxagules); e as funcdes inicia/pausa.

A linguagem literaria e simbdlica sdo os meios utilizados para
informar ao usuario o modo de funcionamento do produto. Elas estao

descritas a seguir e podem ser visualizadas na Figura 2.

Figura 2 — Painel de controles da lavadora utilizada pelos usuarios.

a linguagem literaria: sdo as denominacdes referentes a cada
opcao disponivel no produto. Um exemplo € a funcao nivel de agua, para a
gual ha trés opc¢des disponiveis. Estas informam o volume de agua por etapa
do processo de lavagem e sao identificadas como ato, médio e baixo; e
a linguagem simbdlica: combinada com a escrita, indica por meio
de simbolos as fun¢des disponiveis no produto, bem como orienta as acdes
do usuario. As linguagens simbdlicas identificadas no produto foram: os
desenhos gréficos, que indicam as etapas do processo de lavagem
selecionadas e orientam modo de abastecimento do multidispenser. Deste
modo, 0s mesmos desenhos estampados no painel de controles estéo contidos
no multidispenser. Eles determinam ao usuario as gavetas a serem
abastecidas com produtos quimicos, em fungéo do programa selecionado.
Outro tipo de linguagem simbolica identificada foi o uso de sinais
luminosos e sonoros. Contidos em pictogramas, 0s sinais luminosos
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informam ao usuario a opcdo por ele selecionada (luz verde) ou a
impossibilidade da execucdo de alteragbes em determinada opcéao (luz
vermelha). No caso do produto envolvido no estudo, um exemplo de fator
ndo passivel de alteracdes pelo usuario € o nivel de agua do ciclo Tira
Manchas. Deste modo, quando a lavadora esta ligada e estando selecionado
o ciclo Tira Manchas, o led correspondente a funcéo Nivel de agua baixo é
permanentemente acesso com a luz vermelha. Ja em relacdo a funcéo Tipo
de roupa, que é passivel de alteracBes, o led correspondente ao primeiro
tipo de roupa (roupa branca) se apresenta aceso em cor verde, enquanto 0os
demais leds (roupa colorida e roupa delicada) permanecem apagados,
indicando que o usuario possui liberdade para selecionar uma destas outras
duas opcoes.

Os sinais sonoros atuam em conunto com os luminosos. Tém a
funcdo de informar ao usuario a possibilidade de executar ou nao
determinada selecdo. Deste modo, um bip indica acdo possivel de ser
executada, enquanto bips continuos indicam que a opcdo ndo esta
disponivel para selecdo. A combinacdo é: luz verde e um bip, opcéo
selecionavel, e luz vermelha e bip continuo, opcao ndo passivel de alteracéo
pelo usuario.

Quando o usuario aciona a tecla liga/desliga, as luzes do painel de
controles referentes ao ciclo personalizado se acendem. Por meio dos leds
acesos em verde, € exibida a seguinte programacao padronizada, referente
ao ciclo personalizado: nivel de agua alto, tipo de roupa branca, Lavagem
Pesada (todas os leds, desde a pré-lavagem até a centrifugacdo se
acendem), 2 enxagues e temperatura da agua do molho fria. Caso o usuario
deseje utilizar uma programacédo diferente desta padronizada, ele devera
interagir com o painel, selecionando, por meio das teclas, as op¢des que ele
julgar mais adequadas.

A logica de funcionamento do painel de controles é, portanto, a de
gue quando a luz verde referente a qualquer opcéo esta acesa significa que
tal opcao foi selecionada; quando apagada, a opcdo nao foi selecionada e
guando em estado “piscando” (para a tecla inicia/pausa) significa que o
produto estd em modo pausa. J4 a luz vermelha acesa é indicativa de

impossibilidade de acdo do usuario para executar alteracées na funcéo.
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Orientado por meio dessa légica de funcionamento, o usuario deve
estruturar suas acoes, utilizando as teclas disponiveis no painel de controles
para selecionar a programacao que ele julgar mais adequada para atender a
seus objetivos.

4.2.3.2. O multidispenser

O multidispenser é uma gaveta dotada de quatro compartimentos,
para serem abastecidos com alvejante, detergente para a pré-lavagem,
detergente para a lavagem e amaciante. Possibilita o dispensamento
automatico dos produtos quimicos sem a necessidade da interferéncia do
usuario.

Objetiva possibilitar maior facilidade de interagdo do usuario com o
produto no que se refere ao abastecimento da lavadora com produtos
guimicos. Tal facilidade decorre da possibilidade de o usuéario, em um so
momento, adicionar todos os produtos que julgar necessarios para o
processo de lavagem. Portanto, torna desnecessaria a interferéncia do
usuario no decorrer deste processo, libertando-o da necessidade de
acompanha-lo. Além disto, evita que o0 usuario, em consequéncia do
esquecimento da adi¢cdo de algum produto quimico, obtenha resultados de
lavagem indesejados.

Outra finalidade do multidispenser consiste em orientar o usuario
guanto a dosagem de produtos quimicos. Os compartimentos de Sabéo | e
Sabdao Il possuem dimensdes diferenciadas. O primeiro, com largura menor
gue o segundo, sugere que menor quantidade de detergente deve ser
utilizada para a pré-lavagem em detrimento da lavagem.

Para melhor orientacdo do usuario, também no multidispenser séo
utilizadas as informacdes literarias, que por meio da indicacdo Max nos
compartimentos para amaciante e alvejante determinam o volume maximo
de produtos a serem adicionados por processo de lavagem. As informacdes
simbdlicas, conforme discutido no item 4.2.3.1., sdo formadas por desenhos
graficos que associam cada compartimento do multidispenser, dedicado a
um tipo de produto quimico, as etapas do processo de lavagem. Por

exemplo, o desenho contido no compartimento Sab&o | é igual ao que indica
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a etapa pré-lavagem no painel de controles, informando que este
compartimento deve ser utilizado somente quando a etapa pré-lavar for
selecionada.

As informagGes contidas no multidispenser sédo reforcadas por
aguelas contidas no manual de instrucdes. Este faz referéncia ao volume de
produto quimico a ser utilizado em fung&o do tipo de ciclo. Deste modo, para
o ciclo Tira Manchas é determinado que se deve utilizar o compartimento
Sabdo | cheio; para o ciclo personalizado, a quantidade de detergente deve
variar em funcéo do nivel de sujeira da roupa; para a etapa pré-lavar deve-
se abastecer o compartimento Sabdo | com a metade do volume de

detergente utilizado no compartimento Sabé&o II.

Figura 3 — Multidispenser da lavadora utilizada pelos usuarios.

4.3. Mecanismos indicadores do modo de uso real

A apresentacdo dos indicadores do uso real do produto ocorreu por
meio do levantamento dos dados sobre o modo de uso da lavadora
automética de roupas a partir da avaliacdo da atividade de lavagem das
roupas em situacdes reais de uso.

Uma vez que a analise da atividade ndo pode ser considerada
isoladamente, dada a influéncia de diversos fatores determinantes do modo
de uso do produto, considerou-se a atividade como inserida no cotidiano

domeéstico, que é o local onde ocorrem as relacdes de trabalho doméstico.
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O acompanhamento e a observacdo da atividade do usuério

possibilitaram a obtenc&o dos seguintes resultados:

4.3.1.Contribuicdo das tecnologias para o lar para a realizacdo do
trabalho doméstico: fatores que determinam o modo de uso do
produto

As tecnologias para o lar, ainda que requeiram a interacdo do
usuario para opera-las, deveriam liberta-lo da execucdo da atividade.
Trabalhos desenvolvidos pelas equipes de P&D &m demonstrado o seu
esforco em desenvolver produtos eletrodomeésticos inteligentes, capazes de
minimizar ou excluir a execu¢cdo manual das atividades domeésticas. Porém,
limitacbes tecnoldgicas ainda impdem a associacdo da bandeja aos
conhecimentos técitos do usuério, impedindo sua plena libertacdo da
atividade e afetando o modo de uso do produto.

Apesar de ser uma invencdo extraordindria que mudou
completamente a forma de execucao da atividade de lavagem das roupas, o
modo de funcionamento da lavadora automéatica de roupas utilizada pelos
usuarios durante o estudo retrata a necessaria associacdo da tecnologia aos
conhecimentos tacitos do usuario.

Constituida por um sistema de dispensamento dos produtos
guimicos (alvejante, detergente e amaciante) utilizados na lavagem das
roupas, esta lavadora torna desnecessario o monitoramento do processo de
lavagem pelo usuéario, bem como a sua interferéncia no mesmo. Tal fato
ocorre porque, para realizacdo da atividade, o usuario tem como tarefas:
abastecer a lavadora com a carga de roupas e com os produtos quimicos,
selecionar o programa de lavagem mais adequado e ligar o produto. A partir
dai o processo de lavagem ocorre automaticamente, sendo os produtos
guimicos dispensados sem a necessaria interferéncia do usuario. Porém, um
fator ndo pode ser eliminado, que é o conhecimento tacito deste para
bdeterminar as condi¢cbes de lavagem, o que implica combinar a quantidade
e o tipo de produto quimico, bem como o programa de lavagem, ao tipo de
roupa a ser lavada, tornando indispensavel a presenca do usuario.

Outro fator que afeta a libertacdo do usuério da atividade se refere a

restricdo da tecnologia diante das necessidades humanas, uma vez que
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estas, além de ilimitadas, variam em funcéo das caracteristicas individuais. A
tecnologia €, entdo, desprovida de uma amplitude tal que possibilite o
atendimento as peculiaridades de cada ser humano. O que ela proporciona,
porém, é a disponibilidade de alternativas gerais que permitem aos milhares
de usuarios definir modos particulares de uso do produto em funcéo de suas
necessidades. Deste modo, os habitos e costumes de cada usuario
influenciam o modo de uso do produto, sendo o fator determinante das
acOes daquele o atendimento as suas necessidades, e ndo exclusivamente
as prescricoes de uso determinadas pela equipe de P&D, motivo pelo qual
cada usuario determina uma forma particular de uso do produto.

Ao avaliar os tipos de roupas processadas na lavadora, percebe-se
bem essa questdo. As prescricbes de uso determinam que todas as roupas
podem ser lavadas na lavadora, que oferece além do ciclo personalizado
ciclos de lavagem especialmente desenvolvidos para lavar roupas em
condi¢cbes especiais, como roupas de la e roupas muito delicadas, roupas
muito sujas e roupas pouco sujas. Porém, entre 0s usuarios participantes do
estudo, somente um lavava todas as suas roupas na lavadora, enquanto os
demais relataram nao lavar um ou mais tipos de roupas na lavadora,
conforme ilustra a Figura 4.

Um dos motivos pelos quais os usuarios ndo lavavam todos os tipos
de roupas na lavadora estava relacionado ao medo de estraga-la,
expressando, assim, um sentimento de cuidado com o produto.

Esse fato € explicado pelo alto custo do produto em relacdo ao
poder aquisitivo da maioria da populagéo que o adquire.

As lavadoras de roupas tém se tornado um produto prioritario para
as familias brasileiras, apesar de ainda serem consideradas um bem de
status'®, ndo sendo acessivel a toda a populacdo. O valor dado a este tipo

de tecnologia € alto e pode ser observado a partir dos dados de mediana de

% As freqUéncias totais dos bens por domicilios revelam quatro patamares de conforto ou
consumo, com base nos quais os bens foram classificados: 1) bens basicos (fogdo,
geladeira, televisdo e radio), com presenca acima de 73% dos domicilios; 2) bens
acessiveis (conjunto de som e bicicleta), com freqiiéncia entre 47,7 e 54,9% dos
domicilios; 3) bens de status, tdo ou mais caros do que os do segundo grupo (maquina de
lavar e videocassete, telefone e automdvel) e encontrados em uma faixa que vai de 25 a
33% do conjunto de domicilios; e 4) bens rarefeitos, de introdu¢do mais recente no Pais
(microondas, ar-condicionado, computador e lava-lougca) e com disseminagdo muito
restrita, entre 3,9 e 12,2% dos domicilios pesquisados (IBGE, 1999).
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Tactel
Sujeira pesada

intima

Com franja ou cadarco

Tapete

Nova

Tipo de roupa

Linho

4 )

Pano de limpeza

Delicada

NUmero de usuarios

Figura 4 — Tipos de roupas ndo-processadas na lavadora por numero de
USuarios.

renda das familias brasileiras que adquirem lavadoras de roupas. Estes
dados indicam que os domicilios possuidores de lavadoras de roupas estao
entre os de menor renda per capita (R$470,00) de acordo com dados do
IBGE (1998)'", o que significa o estabelecimento de prioridade para aquisicéo
deste equipamento em detrimentos de outros mais acessiveis.

A limitacdo quanto aos tipos de roupas a serem processadas na
lavadora expressa, portanto, a relacdo de cuidado com o produto, uma vez
gue o usuario julga haver determinadas roupas capazes de estraga-lo. Deste
modo, ainda que a lavagem das roupas ocorra com a utilizacdo de uma
tecnologia mais simples (uma vez que acabara sendo realizada no tanque,
ou no maximo sera utilizado um produto como a lavadora semi-automatica),
vindo a demandar maior esforco fisico e tempo, estes custos sé&o

compensados pelo cuidado dispensado ao produto.

o Segundo o IBGE (1998), “o caso da maquina de lavar exemplifica a interpretacdo de
prioridades: a mediana de renda per capita do grupo de domicilios que possui maquina
de lavar (R$ 470,00) é inferior & dos que possuem bens mais baratos como o
videocassete (R$ 550,00) ou o forno de microondas (R$ 827,00). O fato de um
equipamento mais caro estar presente em um grupo de domicilios com mediana de renda
per capita menor que a de bens mais baratos é um indicador da maior importancia
atribuida ao primeiro equipamento e vice-versa’. No anexo A estdo os dados de posse de
equipamentos por mediana de renda da populacdo brasileira.
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Tal questéao foi retratada pela ocasido em que o usuario C10 excluiu
as roupas de trabalho do lote de roupas a serem processadas na lavadora,
em funcdo de estas apresentarem alto grau de sujidade. A exclusao destas
roupas ocorreu devido a experiéncia do usuario com uma lavadora que
possuia anteriormente. Nesta, todos os tipos de roupas eram processados
na lavadora, mas em funcdo das caracteristicas da sujidade presente nas
roupas de trabalho ocorreu o manchamento da parte interna do cesto da
lavadora. Na tentativa de evitar esta situacdo o usuario passou a executar
uma triagem das roupas a serem lavadas, de modo a formar o(s) lote(s) de
roupa(s) a ser(em) processado(s) na lavadora automatica e o(s) lote(s) de
roupa(s) a ser(em) processados na lavadora semi-automética, instalada ao
lado daquela, gerando, consequientemente , aumento do trabalho manual .

Outro fator identificado como capaz de interferir no modo de uso do
produto se refere a inseguranca em relacéo ao seu uso. Observada por meio
do medo expresso pelo usuario que ocorressem danos as roupas guando
lavadas na lavadora, a inseguranca influencia a formacao do lote de roupas,
provocando o aumento da necessidade de execucdo de trabalho manual.
Restricdo ao processamento de roupas com alto indice de sujidade, devido
ao medo de que os residuos de sujidade viessem a impregnar-se nas roupas
a serem posteriormente lavadas, e restricbes a lavagem de roupas delicadas
ou novas, devido ao receio de que estas fossem danificadas, foram
observadas durante a realizagédo da atividade de lavagem de roupas pelos
USuarios.

Ao avaliar os tipos de ciclos selecionados constatou-se que, apesar
de o produto oferecer diferentes formas de programacdo, 0S usuarios
estabeleciam uma determinada programacdo e se restringiam a sua
utilizacdo. Apenas pequenas alteracdes, em funcdo das caracteristicas das
roupas a serem lavadas, foram observadas. Durante todo o periodo de
observacdo das atividades, apesar da ocorréncia da lavagem manual das
roupas consideradas pelos usuarios como sendo delicadas ou novas, nao foi
constatada nenhuma utilizacéo do ciclo desenvolvido para lavar este tipo de
roupa, conforme mostra a Figura 5. Esta restricdo a uma programacao
padronizada € o que provoca a operacionalizacdo do modo de uso produto,

pois implica a ndo-interacdo do usuario, que, conseqientemente, se priva da
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descoberta dos atributos disponiveis no produto capazes de atender as suas

necessidades.

3,57% 3,57%

92,85%

|E|Personalizado M Tira Manchas CJRapido 30'|

Figura 5 — Tipo de ciclo utilizado pelos usuéarios.

O desconhecimento dos beneficios oferecidos pelas tecnologias
constantes no produto provoca a néo-utilizagdo deste em detrimento da
lavagem manual. Este fato, isoladamente ou associado a relacdo custo-
beneficio, que serd descrita a seguir, em que ocorre um processo inverso,
no qual o usuario conhece os atributos do produto e seus possiveis
beneficios, mas abre m&o de seu uso em fungéo dos seus custos, interfere
consideravelmente no modo de uso do produto.

A relagéo custo-beneficio do uso da lavadora foi um terceiro fator
identificado como capaz de interferir no uso do produto, seja restringindo o
seu uso, seja determinando modos de utilizacdo diferentes das prescricoes
de uso. Observouse que quando o volume de roupas era muito pequeno,
havia uma preferéncia dos usuarios pela realizacdo da lavagem manual das
roupas, 0 que proporcionava, na concep¢do do usuario, uma economia de
tempo. Referéncias ao tempo estdo associadas ndo ao tempo cronoldgico
dedicado pelo usuério a atividade, mas sim ao consumo de energia elétrica
necessaria para completar um processo de lavagem. A lavadora de roupas é
considerada, pelo usuario, como sendo um produto que demanda alto
consumo de energia, conforme foi observado durante o estudo, cujos dados

foram coletados em um periodo de crise energética no Pais. Neste periodo,

66



estava sendo exigido do consumidor a reducdo do consumo de energia,
sendo estabelecida, pelo governo, uma cota maxima de consumo mensal
por domicilio.

Diante do racionamento, em todas as residéncias analisadas houve
restricdo ao uso da lavadora durante o periodo, em funcéo da economia de
energia elétrica, principalmente em relagdo aos programas que executavam
0 auto-aquecimento da agua.

Considerado, entdo, como sendo um produto de alto consumo de
energia, e diante da necessidade de limitar o seu uso em fungdo do
racionamento, 0s usuarios substituiram o uso da lavadora pelo seu trabalho
manual, seja parcialmente, executando atividades como o molho fora da
maquina (no tanque), seja integralmente, deixando, por exemplo, de lavar
roupas no ciclo Tira Manchas, que opera somente com nivel baixo de 4gua
(o que limita o volume de roupas a serem lavadas), mas apresenta maior
consumo de energia em funcédo do auto-aquecimento daquela. Neste caso,
as roupas que poderiam ser lavadas na lavadora, utilizando o ciclo
Tira Manchas, foram lavadas manualmente, pois devido ao baixo volume
nao compensava executar a lavagem na lavadora.

A Tabela 3, que ilustra a frequéncia das programacfes executadas
pelos usuéarios durante a utilizacdo do ciclo personalizado, demonstra que

98,07% destes processos de lavagem foram realizados com agua fria.

4.3.2. A influéncia da informacao prescrita na determinacéo da acao do

usuario

Um fator que limitou a avaliacdo do uso da informacéo prescrita se
refere ao periodo em que foi realizada a coleta de dados, uma vez que esta
foi iniciada apos decorridos cinco meses que o produto estava instalado nas
residéncias dos usuarios. Diante desta limitagdo, ndo foi possivel observar o
modo como o usuario interagia com as informacdes prescritas oferecidas
pelo guia de uso e o manual de instrucbes desde o primeiro momento em
gue tinha acesso a estas, isto é, quando desembalava o produto. O que se
péde observar foi 0 comportamento expresso pelos usuérios diante do

surgimento de davidas ou dificuldades ao interagir com o produto, bem como
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Tabela 3 — Programacéo do ciclo personalizado

Opcao %
Nivel de agua
Alto 82,69
Médio 17,30
Baixo 0,00

Tipo de roupa

Branca 32,69
Colorida 65,38
Delicada 1,92

Programa de lavagem

Pesada 5,76

Normal 80,76

Simples 13,46
NUmero de enxagies

1 enxague 67,30

2 enxagies 30,76

3 enxagues 1,92

Temperatura da agua

Quente 1,92
Morna 0,00
Fria 98,07

o modo como as informagBes disponiveis foram utilizadas por estes no
intuito de superar tais davidas, tendo em vista que ja possuiam uma certa
familiaridade com o produto.

Apesar de j4 estarem utilizando o produto ha cinco meses, os
usuarios se restringiam, conforme descrito no item 4.3.1., a executar
predominantemente um tipo de programacdo, que sofria pequenas
alteracbes em funcéo das caracteristicas das roupas a serem lavadas. Esta
situagdo possibilitava aos usuérios um dominio tal sobre o produto que os
permitia, de acordo com suas experiéncias, determinar a condicdo de
lavagem, sem que nenhuma informagdo constante no guia de uso ou, no
manual de instrucdes fosse consultada. Somente as experiéncias dos
usuarios, associadas as informacdes fornecidas pelo affordance do produto,
ou no maximo, algumas informacBes constantes no painel de controles,

eram determinantes de suas acgodes.
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Desse modo, apesar de possuirem a disposicdo informacdes
escritas, 0s usudrios, diante de uma nova situacdo que demandava a
utiizacdo de uma programacao diferente daquela usualmente realizada,
utilizavam primeiramente, no que se refere a informacéo, o affordance do
produto para se orientarem.

Conforme pode ser observado no exemplo a seguir, apesar de a
pelicula que reveste o painel de controles conter informacdes referentes ao
modo de funcionamento do produto, indicando o uso correto do ponto de
vista tecnolégico, o usuério Cl se orientava apenas por meio das
informacdes fornecidas pelo produto.

“Acho que vou até lavar estas camisas com agua morna, mas no
Lavagem Simples. Sera que Lavagem Simples lava com agua morna? Acho
gue nao”.

“Vou colocar tudo, selecionar o Delicado e colocar nesta agua
quente...”.

“VYou selecionar Lavagem Simples, agua quente. Serd que vai
limpar? Sera que a Lavagem Simples lava com agua quente?”.

Diante de tais questionamentos o0 usuario optou pela utilizacdo do
Ciclo Personalizado, selecionando o nivel de &gua alto, tipo de roupa
delicada, Lavagem Simples, dois enxagies, &agua quente. Toda a
programacéao foi orientada por meio da interface com o painel de controles.
Porém, uma caracteristica constatada no produto foi que apesar de nao
operar com agua quente quando a Lavagem Simples foi utilizada, o painel
de controles indicava que a opcao estava aceita (ed em \erde). O usuério,
entdo, seguia a logica de funcionamento do painel, que era a de que se a
opcao é passivel de selecdo é porque ela estard em atividade.

Verificou-se que era baseado nas informacbes fornecidas pelo
affordance do produto que o usuario elaborava seu conhecimento e
construia sua agdo. Somente as informagdes escritas gravadas na pelicula
protetora ndo eram suficientes para alerta-lo quanto a limitagdo do produto
(n&o operava com agua fria durante a Lavagem Simples). Esta situacao
demonstra a importancia de o affordance estar em completa sintonia em
relacdo a todas as funcdes disponiveis no produto, ou seja, que haja

padronizacdo de modo que cada tipo de acdo seja representada por uma
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linguagem, uma vez que o usuario utiliza seus conhecimentos e e xperiéncias
anteriores para lidar com uma nova situagéao, formando sua acao a partir da
compreensao que ele elabora sobre a l6gica de funcionamento do produto.

S&o, portanto, as interacées com o produto e as respostas obtidas a
partir das acdes sobre este que possibilitam ao usuario conhecer os seus
atributos disponiveis. Porém, ao conhecer tais atributos, o usuario elabora
uma légica de funcionamento para o produto, passando a agir de acordo
com esta. Neste momento todas as prescricdes de uso perdem sentido em
detrimento ao modo particular do usuario em compreender a tecnologia
disponivel, gerando, entdo, as diferencas entre o modo de uso real e 0 modo
prescrito pela equipe de P&D. Tal fato ocorre porque 0 ser humano possui
um self (eu). Assim, da mesma forma que ele age socialmente com relacéo
a outras pessoas, ele interage socialmente consigo mesmo, podendo tornar-
se objeto de suas proprias acdes. O self permite ao individuo ter uma vida
mental (ele pode fazer indicagBes para si proprio — o que constitui a propria
mente).

O possuir uma mente possibilita ao individuo controlar e dirigir seu
comportamento, em vez de tornar-se apenas um agente passivo dos
impulsos, conforme observado durante a tarefa de abastecimento do
multidispenser pelo usuério C9. A ldgica de funcionamento do produto,
prescrita pela equipe de P&D, € a de que o compartimento Sabdo | somente
deve ser abastecido quando a pré-lavagem for utilizada, porém esta funciona
apenas quando o programa Lavagem Pesada é selecionado. Ao utilizar o
programa Lavagem Normal (programa sem a pré-lavagem), o usuario
abasteceu o compartimento Sabdo |. Conseqientemente, ao final do
processo o detergente deste compartimento nao foi dispensado, uma vez
gue o produto nao foi programado para operar de tal forma. Entretanto, para
0 usuario — que conforme relato consultou as informacées do manual de
instrugdes apenas superficialmente — o programa que ele selecionava era
constituido por dois tempos de lavagem (a Lavagem Normal e a Lavagem
Simples), em que no primeiro tempo deveria ser dispensado o detergente do
compartimento Sabao | para retirar a sujeira pesada, enquanto no segundo
momento o detergente do compartimento Sabao Il deveria ser dispensado,

dando continuidade ao processo de lavagem. Com base nesta logica de
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funcionamento e diante do problema, o usuario procurava respostas em
possiveis falhas no sistema de abastecimento de agua, pois para ele a baixa
pressao de agua era a causa da situacao.

Ao longo das visitas foi possivel observar, por meio da relacéo
estabelecida pelo usuario entre o abastecimento dos compartimentos Sab&o
| e Sabao Il e o dispensamento do detergente, como 0S conhecimentos
elaborados pelo usuério a partir da interagdo com o produto determinavam
suas acoes, conforme descrito a seguir.

Durante a primeira visita, o usuario informou que alterou o0 modo de
abastecimento do multidispenser por haver descoberto que os detergentes
dos compartimentos Sabéo | e Sabao Il eram dispensados separadamente.
O usuario executou trés processos de lavagem, utilizando a Lavagem
Econbdmica (a orientagéo prescrita era que somente o compartimento Sabéao
| deveria ser abastecido). Em dois destes processos somente o
compartimento Sab&o | foi abastecido, enquanto no terceiro processo o0
multidispenser néo foi abastecido com detergente, pelo fato de o usuario ja
ter realizado o pré-tratamento da roupa com sabao em barra no tanque.

“Descobri na semana passada que o Sab&o | ndo sai junto com o Il
Antes eu dividia o detergente entre os dois compartimentos, agora eu coloco
apenas no Il e diminui a quantidade”.

Na segunda visita o usuario, ao utilizar a Lavagem Normal, dividiu o
detergente entre os compartimentos Sab&o | e Il. Porém, a orientacéo
prescrita era que somente o compartimento Sab&o | deveria ser abastecido.
Sua justifica para esta acéo foi a seguinte:

“Acho que bate um pouco e solta a agua para retirar a sujeira mais
pesada. Depois enche novamente e vai fazer tipo um molho. Assim,
dividindo entre Sabao | e Il, a roupa vai ficar mais limpa. Também nunca
observei se é assim”.

Ao longo da terceira visita 0 usuario executou dois processos de
lavagem. Selecionou a Lavagem Normal para o primeiro processo e a
Lavagem Pesada. Somente para este a orientagdo prescrevia 0
abastecimento dos compartimentos Sabao | e Sabéo Il, porém, para ambos

0S processos, 0 usuario dividiu o detergente entre os compartimentos | e Il.

71



“Agora passei a lavar no Lavagem Simples com sabao apenas em
um compartimento (Il) para n&o judiar muito da roupa e para néo ficar muito
sabao na roupa”.

“Acho um tanto bom de sabé&o, esta quantidade limpa. Também tem
gue economizar. A primeira vez, bate, tira a sujeira mais grossa e vai
embora. Na segunda vez a roupa fica mais limpa para lavar, entdo lava
melhor”.

“Acho que o Lavagem Pesada lava melhor porque bate trés vezes,
pesada, normal e simples. Eu nunca passo sabao antes nos lencgois, por isso
coloco na Lavagem Pesada”.

Verificou-se que o usuario associava cada etapa do processo de
lavagem a um compartimento do detergente. Para a Lavagem Simples (que
para o usuario lavava apenas uma vez), somente 0 compartimento Sabdo |
foi abastecido. J4 para a Lavagem Normal (que lavava duas vezes) e a
Lavagem Pesada (que também lavava duas vezes, mas a agua passava
duas vezes no compartimento Sab&o 1), os compartimentos Sabao | e I
foram abastecidos. Este modo de compreensao da logica de funcionamento
do produto, elaborada pelo usuério, determinava suas acdes. Na oitava
visita, foi selecionada a Lavagem Simples e somente o compartimento
Sabao | foi abastecido. A explicacdo do usuario foi a seguinte:

“Vai ser neste aqui (Sab&o I) porque s6 vai entrar agua uma vez. Eu
ja vi que nao entra nos dois”

Durante a visita 9, a Lavagem Normal foi selecionada e o detergente
colocado somente no compartimento Sabdo |. O usuario, ao abrir o
multidispenser para executar o abastecimento, percebeu a presenca de
residuos de detergente neste compartimento, expressando 0 seguinte
comentario:

“H4, olha sé! Sabe o que esta acontecendo? Eu estou abrindo muito
pouco a agua, eu acho que é a 4gua” (neste caso, o usuario se referia ao
residuo de detergente no compartimento Sab&o | relativo e a um processo
de lavagem executado no dia anterior, mas ndo acompanhado pelo
pesquisador).

“Hoje eu vou abrir toda a torneira, vou abrir bem a torneira”.
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“Quando é Lavagem Pesada, entra agua duas vezes, quando é
Lavagem Normal e Simples, entra uma vez. Ai, na Lavagem Pesada eu
divido, coloco um pouco aqui (Sabao I) e um pouco la (Sabéo II)”".

Durante a visita 11, a Lavagem Normal foi selecionada e o
detergente dividido entre os compartimentos Sabédo | e Il. O usuario, para
explicar sua acao, expressou um comentario no qual ele comparava o modo
de funcionamento do produto ao processo de lavagem manual da roupa.

“Eu procurei colocar mais ou menos igual entre as duas, porque
acho que eles entram iguais. Eu acho que o Lavagem Simples e Normal eles
lavam igual, ja o Pré-lavagem, ele fica de molho, s6 que o Normal eu nao sei
se ele fica de molho. Eu acho que € assim, para o Simples. Se eu fosse
lavar a méo eu ia passar sabao, esfregar, enxaguar e colocar no varal. Para
o Normal eu ia passar sabao, esfregar, passar sabdo outra vez, esfregar

outra vez e depois ia por no varal”.

4.3.3. Fatores extrinsecos que interferem no modo de uso do produto

O processo de cuidar das roupas envolve uma seqiéncia de etapas
gue, conforme Bifano (1999), incluem desde a armazenagem das roupas
sujas, a triagem destas para formar os lotes de roupas a serem lavadas, a
remocao das sujeiras localizadas, a lavagem, a secagem (em secadora ou
varal), o recolhimendo das roupas lavadas e a passadoria, dobra e
armazenagem das pecas limpas, deixando-as prontas para uso.

As dificuldades encontradas em qualquer uma dessas etapas
interferem na atividade de lavagem das roupas e consequentemente, no
modo de uso da lavadora, Durante a fase de acompanhamento da execucao
da atividade de lavagem de roupas pelos usuarios, os seguintes fatores foram

considerados como sendo capazes de interferir no modo de uso do produto.

4.3.3.1. As propriedades fisicas dos tecidos

Um dos grandes problemas do processo de cuidado das roupas esta
relacionado a atividade de passadoria. Além de demandar alta carga de

esforco fisico, esta atividade pode ser dificultada pelas propriedades fisicas
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dos tecidos, uma vez que alguns destes sdo de dificil passadoria. Deste
modo, o comportamento do tecido durante a passadoria € um fator que
favorece o uso do servico de lavanderia em detrimento ao uso da lavadora
em nivel doméstico. Tal fato foi verificado por meio da atitude do usuério C9,
gue relatou encaminhar pecas dificeis de serem passadas, como roupas de
linho e calga social, para a lavanderia. Segundo o usuario, este
procedimento ocorre ndo em funcdo da execucao da atividade de lavagem,
uma vez que ele néo teria receio de estar lavando estes tipos de roupas na
lavadora, mas sim devido as dificuldades encontradas para realizacdo da
atividade de passadoria. Neste caso, apesar de a restricdo ao uso do
produto ndo gerar a necessidade de execucdo de um trabalho manual,
envolve o usuario numa série de tomadas de decisbes necessarias para
promover a contratagdo de um servigco de lavanderia. Além disto, provoca a
subutilizacdo da lavadora de roupas domeéstica, uma vez, que apesar e
esta possuir tecnologias que permitam a lavagem das roupas em questao, o

usuario tem que buscar outros meios para executar a atividade.

4.3.3.2. Espaco fisico disponivel para secagem das roupas

A falta de espaco fisico € um fator que interfere no modo de uso do
produto. Apesar da introducdo da secadora no ambiente doméstico, cuja
funcdo é, entre outras, otimizar o processo de secagem, sabe-se que este
produto ainda é acessivel a pequena parcela da populacdo brasileira. A
dificuldade de proceder a secagem das roupas foi identificada como sendo
capaz de influenciar a freqiéncia de execucdo da atividade de lavagem.
Conseglentemente isto provoca alteragdes no modo de uso do produto, pois
uma forma encontrada pelo usuario para superar a limitacdo de espaco
fisico € a ndo-concentracdo da atividade de lavagem das roupas em apenas
um dia da semana. Apesar de esta situacdo gerar maior trabalho diario para
0 usuario, favorece o processo de lavagem, pois diminui o tempo que a
roupa permanece suja a espera de lavagem. Tal procedimento evita, por
exemplo, problemas como a fixacdo de manchas as roupas, 0 que
demandaria, certamente, processos de lavagem mais intensos que aquele

guando a roupa permanece por menor tempo a espera da lavagem.
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4.3.3.3. Composicao do vestuario

Esse também foi identificado como sendo um fator capaz de
aumentar a frequéncia de lavagem das roupas. Quanto mais limitado é o
numero de pecas de roupas do vestuario, maior a necessidade de completar
0 processo de cuidado das roupas, no intuito de disponibilizar roupas

prontas para uso.

4.3.3.5. Condic¢des climaticas e adequacao do espaco fisico

Periodos chuvosos diminuem a freqiéncia de realizacdo da
atividade de lavagem das roupas, devido a falta de espaco fisico necessario
para executar a secagem das roupas, quando esta é realizada por varal. Isto
provoca o acumulo de roupas sujas, a serem lavadas em dias ensolarados.
Deste modo o usuéario pode, em funcdo da indisponibilidade de tempo,
alterar o programa de lavagem no intuito de obter um processo de lavagem

gue proporcione maior agilidade da atividade.

4.3.3.6. Condicbes de instalacédo

A inadequacédo das instalacdes elétricas ou hidraulicas interfere na
determinacdo do programa de lavagem. Observouse que a utilizagdo de
ciclos de lavagem que executam o0 auto-aguecimento da agua foi
prejudicada em funcao de o produto estar instalado erroneamente (apenas
conectado a rede elétrica por meio de um adaptador). Neste caso o usuario,
consciente da situacao, e devido ao fato de nao ter disponibilidade de tempo
para monitorar o processo de lavagem, optou pela ndo-utilizacdo do auto-
aguecimento. Porém, a inadequacdo das instalacbes ndo exime a
possibilidade de uso do auto-aquecimento, desde que o monitoramento do
processo possa ser realizado, isto é, quando o usuéario tenha tempo

disponivel para acompanhar o processo de lavagem.
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4.3.3.6. Conhecimento do comportamento da roupadiante da lavagem

Utilizar o produto requer do usuario ndo apenas interagir com o
mesmo no sentido de operar os comandos existentes, mas também o
controle dos fatores envolvidos no processo de lavagem, que sdo de
dominio do usuario. O conhecimento do comportamento da roupa diante da
lavagem é um exemplo. Ele interfere na formacdo do lote de roupas e
consequentemente, na programacao da lavadora. Deste modo, quando o
usuario ndo possui familiaridade com a peca de roupa a ser lavada, como no
caso de uma roupa nova passivel de descoloracdo, ele desenvolve
mecanismos capazes de subsidia-lo na tomada de decisdo. Assim, somente
a partir do momento em que conhece o comportamento do tecido é que o
usuario toma decisdes quanto a lavagem. Essa situacdo demonstra,
conforme Silva (1997), a importancia do saber tacito do usuario, isto €, 0
conhecimento adquirido em fung¢do do contexto em que ele esta inserido e
das suas experiéncias diarias, para determinacdo do melhor processo a ser
executado, visando a obtencdo do melhor desempenho de lavagem,

conforme descrito a sequir.

4.3.4. A importancia do saber tacito do usuario para introducao de

novas tecnologias parao lar

Considerando o produto utilizado pelos usuarios durante o estudo e
avaliando as instrugdes presentes no manual do consumidor, que atribuem
ao usuario a execucao de fungcbes como a realizacao do teste de solidez da
cor do tecido, a triagem das roupas e a dosagem do detergente em funcao
da sujeira da roupa, percebe-se a consciéncia da equipe de P&D quanto aos
limites da tecnologia, ndo tornando supérflua a presenca do usuario, mas
sim associando seu conhecimento técito a tecnologia disponivel.

Mas ao mesmo tempo em que o conhecimento tacito do usuario é
valorizado, em funcéo das limitagBes tecnoldgicas, sdo prescritos usos que
requerem a anulacao daquele. Esta condicao foi observada, por exemplo, na
recomendacdo de como utilizar a méxima capacidade do multidispenser

(compartimento Sabao IlI) para garantir a obtencdo de um resultado de

76



lavagem satisfatorio durante a utilizacdo do ciclo Tira Manchas. Este ciclo
pré-programado, oferecendo liberdade ao usuario para que altere apenas a
opcao tipo de roupa, além de atuar com nivel de agua baixo e maxima
concentracdo de detergente. Com base nestas caracteristicas, a prescricdo
de uso indica ao usuario que complete com sabdo em po toda a gaveta de
Sabdo Il. Entretanto, a experiéncia deste é a de determinar o volume de
detergente em funcdo do nivel de agua/volume de roupa. Por operar com
nivel de agua baixo, a tendéncia do usuério foi de durante a utilizacdo do
ciclo Tira Manchas executar a dosagem em funcdo do volume de &agua, e
nao da sujeira da roupa. Deste modo, um volume de detergente inferior ao
prescrito foi utilizado, o que interferiu na lavagem e reduziu o desempenho
do produto.

Portanto, condicionar a obtengcdo de um bom desempenho de
lavagem ao saber tacito do usuario nao é tarefa facil quando se trabalha com
um conceito diferente do que ocorre na experiéncia diéria. A introducdo de
novos atributos no produto, que impliquem modos de uso diferentes do
usual, deve vir acompanhada de uma prescricdo de uso muito focada no
modo de funcionamento do produto. Além disto, requer a execucao de um
processo de conscientiza¢cdo do usuario que implica leva-lo a compreender a
tecnologia disponivel e seus beneficios, bem como transmitir, por meio de
uma linguagem néao-técnica, conhecimentos referentes a atividade capazes
de leva-lo a fazer uso consciente da tecnologia disponivel, num processo de
adequacéao entre seus conhecimentos anteriores e as necessidades da nova
tecnologia disponivel.

Porém, um fator limita a introducédo das informacgdes referentes as
novas tecnologias. Este se refere a baixa utilizacdo, pelo usuario, das
informacgdes fornecidas por meio das literaturas (guia de uso e manual de
instrucbes) que acompanham os produtos. Constatou-se que, apesar de
possuirem davidas quanto ao modo de utilizacdo do produto, somente um

utilizou as informacdes escritas para sanar suas.
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4.3.5. Familiaridade e experiéncia anterior

A familiaridade com o produto lavadora automatica de roupas, que
implica ter experiéncia em operar produtos similares, € outro fator que
influencia 0 modo como o usuario utiliza o produto. No caso do produto
envolvido no estudo, ao avaliar a posse de bens, verificou-se que todos 0s
usuarios ja haviam possuido outro equipamento para executar a atividade de
lavagem das roupas. A maioria ja tinha possuido duas ou mais lavadoras
(autométicas ou semi-automaéticas), e dois usuérios ja tinham possuido uma
lavadora eletrébnica. Em nenhum caso foi observada a passagem da
lavadora semi-automatica (tanquinho) diretamente para a lavadora
automatica eletrénica. O que se observou foi uma mudanca daquela para a
lavadora automética nao-eletrdnica (rotativa) e desta para a eletronica.

Além da familiaridade com o produto, as experiéncias anteriores dos
usuarios foram identificadas como sendo um dos maiores determinantes do
modo de uso de um novo produto. O usuario, diante do novo, utilizou todo o
seu conhecimento anterior, no intuito de interagir com o produto e obter o
seu melhor desempenho. Porém, nem sempre a nova tecnologia estava
disponivel para ser utilizada da mesma forma que a anterior, gerando,
consequentemente, problemas de uso. A dosagem de detergente para o
ciclo Tira Manchas, citada no item 4.3.4., exemplifica esta questdo. Neste
caso o usuario dosava o detergente em func¢do do volume, e ndo da sujeira
da roupa. Outro exemplo observado se refere aos critérios utilizados pelos
usuarios para dosar o detergente, que foram:

- manter o mesmo volume de detergente utilizado para a lavadora
gue possuia anteriormente, devendo ser ressaltado que este foi determinado
com base no manual da lavadora ou no dosador de detergente;

- orientar-se pelo multidispenser, mas com base na quantidade de
roupa a ser lavada;

- utilizar a quantidade que considera adequada ao volume de roupa,;

- orientar-se pelo volume de agua definido na programacéo; e

- seguir a capacidade do multidispenser.

Verificou-se que € com base em seus conhecimentos anteriores que

0 usuario, diante do novo, constréi sua agcdo. Somente quando nao possui
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nenhuma base de conhecimento € que ele pode procurar as informacdes
literarias. Caso contrario, ele tende a utilizar o seu conhecimento anterior, e
a partir deste fazer adequacdes ao novo em funcao das suas necessidades.

A acdo do usuario sobre o novo significa, entdo, um processo de
interacdo por meio do qual o individuo manipula seu mundo e constroi sua
acao, tendo em vista que ele ndo apenas recebe e aceita as informagdes
fornecidas pela equipe de P&D, mas sim as interpreta, avalia e, a partir dai,
constrdi seu conhecimento, que é expresso em acao.

Buscar informa¢Bes no produto, ou seja, conhecé-lo, € o primeiro
passo do usuario para construir sua acao, e ele faz isso interagindo com o
produto. A partir dai e baseando em seu conhecimento anterior, 0 usuério
tenta utilizar o produto de acordo com o modo como ele pensa que este
funciona. A nao-resposta do produto gera um processo de adaptacdo, em
gue o usuario processa as informacg0des fornecidas pelo produto (affordance),
elabora seu conhecimento e expressa sua acdo. E, portanto, um
comportamento adaptativo, que se aplica apenas aos fatores que ele nao
consegue controlar.

A dosagem do detergente, por exemplo, € um fator controlavel pelo
usuario, motivo pelo qual ele age de acordo com suas proprias
determinacdes, sem que nenhum conhecimento novo seja incorporado as
suas acoes.

J& no que se refere a sele¢do do ciclo Tira Manchas, o processo de
interacdo do usuario com o produto gera a associacdo de um novo
conhecimento, conforme ocorreu com o usuario C2. Ao interagir com 0
painel de controles, este usuario percebeu a impossibilidade de executar
alteracdes no ciclo Tira Manchas, que é pré-programado (atua com nivel de
agua baixo e agua quente). Porém, por ndo ser o modo de funcionamento do
ciclo satisfatério, em funcéo da restricdo quanto ao nivel de agua, o usuario
entrou num processo de adaptacdo. Ele desligou a lavadora, selecionou o
ciclo Personalizado com nivel de agua médio e aguardou até que toda a
agua referente ao nivel médio fosse introduzida na lavadora. Esta foi
desligada, ligada novamente e reprograma para o ciclo Tira Manchas.

Portanto, o usuério, por meio da experimentacdo, toma como base

os fatores que lhe sdo mais significativos e elabora seus proprios conceitos
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gue sao expressos em acles capazes de satisfazer as suas necessidades.
Tal procedimento implica dizer que as acdes sao dependentes do sentido
gue cada objeto, processo ou fator encontrado na vida cotidiana tem para
um determinado individuo, de modo que sempre cada usuario expressara
um tipo de comportamento diferente diante de um mesmo produto. Tal fato
ocorre porque o comportamento do usuario € dependente do mundo ou do
modo de vida de cada individuo, o que inclui seus valores, crencas, habitos,

necessidades, classe social, composicdo familiar, renda, ocupacéo,
escolaridade etc.
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5. CONCLUSOES

Tendo como foco avaliar a interface entre 0 modo como o0 usuario
utiliza o produto em situacoes reais e as prescricdes de uso determinadas
pela equipe de planejamento e desenvolvimento de produtos, este estudo
possibilitou o conhecimento dos fatores que interferem no estabelecimento
das relacdes entre o usuario e o produto e que determinam o modo de uso
deste em situacdes reais, isto €, no ambiente doméstico.

Os dados referentes ao modo de uso do produto em situacéo real
foram coletados por meio de observacao direta da realizacdo da atividade
pelo usuario e comparados as prescricdes de uso determinadas pela equipe
de planejamento e desenvolvimento do produto.

Verificou-se que, ao utilizar o produto, o usuario tem como objetivo
atender as suas necessidades. Deste modo, a forma como o produto é
utilizado em situacdes reais depende das necessidades do usuario, sendo a
forma correta de uso aquela que Ihe permite o alcance dos objetivos, mesmo
que o produto seja utilizado de modo diferente do que € prescrito pelo
affordance e pelas literaturas que o acompanha.

Com base em suas experiéncias e orientando-se principalmente pelo
affordance do produto, o usuario elabora a logica de seu funcionamento, que
para ele € semelhante ao seu modo particular de execucao da atividade. Ele
constréi, ao longo da interacdo com o produto, e por meio da

experimentacao (tentativa e erro), os conhecimentos sobre o produto. Deste
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modo, é o feedback obtido pelo usuario a partir da interagcdo com este que
direciona suas ac¢fes, motivo pelo qual € importante que o affordance do
produto seja muito bem planejado, tendo em vista que € o principal meio de
informacdo do usuario. Além disto, o affordance deve ser utilizado em
combinacdo com a informacé&o literaria, uma vez que o produto nédo fala por
si em todos 0s seus aspectos.

Apesar de ser o ultimo tipo de informacéo utilizada para proporcionar
a compreensédo do modo de funcionamento do produto, a informacao literaria
é indispenséavel ao usuario, pois é utilizada quando este, somente com base
em seu proprio conhecimento e por meio do affordance do produto, ndo
consegue alcancar os objetivos pretendidos. Porém, jamais pode ser
utilizada de modo isolado, como se fosse o Unico fator determinante da acéo
do usuério, pois mesmo quando este se orienta pelas prescricfes de uso
utiliza suas experiéncias anteriores para interagir com o produto, e € isto que
proporciona a criagdo dos modos particulares de uso dos produtos.

Associar a tecnologia as experiéncias e aos conhecimentos do
usuario, considerando a influéncia de fatores extrinsecos a atividade no
modo de uso do produto, coloca-se, portanto, como condi¢éo indispenséavel
para o planejamento e o desenvolvimento de produtos que melhor atendam
as reais necessidades do usuério.

E a analise da atividade o método capaz de fornecer subsidios para
esta associacao, pois ela confronta o usuério real do produto com o conjunto
de tarefas reais realizadas com este, permitindo a realizacdo de uma
abordagem mais objetiva das interacdes do usuario, o que possibilita a
compreensdo das verdadeiras relacbes que se estabelecem entre o usuario
e o produto.

Mas, o0 estudo do usuéario em interacdo com o produto ndo se
restringe apenas a analise da tarefa. E importante conhecer os verdadeiros
motivos que levam a acdo do usuério, considerando os objetivos e as
expectativas deste. Para isto, € importante que haja o estabelecimento de
uma relacéo de confianga do usuario com o pesquisador, de modo a garantir
validade dos dados obtidos.

Essa pratica requer a realizacdo de um processo de andlise que

implica a realizacéo de visitas peridédicas ao usuario observado, o0 que ocorre
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porque as primeiras visitas tendem a provocar no usuario um certo
desconforto. Por ser uma atividade de observacdo, o usuério tem a
percepcao de que ele € que esta sendo avaliado, e ndo a atividade em si.
Portanto, o usuario tende a se comportar do modo como pensa que é
esperado que ele se comporte, 0 que interfere, consequentemente, na
gualidade dos dados coletados. Tal posicionamento do usuario diante do
observador prejudica a validade dos dados coletados, uma vez que estes
nao se tornam representativos da realidade. Deste modo, conquistar a
confianca do usuério observado coloca-se como condi¢cao indispensavel
para o desenvolvimento de estudos de interface em ambientes reais. Esta
condicdo somente pode ser alcangada por meio de um processo gradativo,
gue implica a realizacdo de visitas periddicas aos usuarios observados, uma
vez que somente a realizagdo de uma visita ndo € capaz de proporcionar 0
entendimento das verdadeiras relacdes que ocorrem na pratica diaria.
Constatou-se, entdo, a obtengcdo do maximo de representatividade
do modo de uso dos produtos em condi¢des reais, pois grande parte dos
problemas de desajustes entre 0 modo de uso real e o prescrito é causada
pela usabilidade dos sistemas. Considerando ainda que o ambiente
domeéstico, mesmo com a presenca do observador, € o local, por si so,
realmente capaz de fornecer dados que representem a realidade de uso,
sem as distor¢des que ocorrem nos ambientes planejados dos laboratérios,
recomenda-se a execu¢cdo de pesquisas voltadas para a prética situada,
estando o pesquisador inserido no cotidiano em que ocorrem as ac¢des, 0
gue é a verdadeira pratica da proximidade com os individuos para os quais

os produtos sao destinados.
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APENDICE A

ROTEIRO DE OBSERVACAO DIRETA

OBSERVACAO DIRETA

CODIGO usuario:

PRODUTO:

VISITA N°

DATA

HORA

LAVAGEM N°

CICLO

NIVEL DE AGUA

TIPO DE ROUPA

PROGRAMA

N° DE ENXAGUES

T° DA AGUA

QDE ALVEJANTE

QDE SABAO |

QDE SABAO I

QDE AMACIANTE

MARCA ALVEJANTE

MARCA DETERGENTE

MARCA AMACIANTE

PESO CARGA ABAST SECA

PESO CARGA ABAST MOLHADA

SOMA CARGA (SECA + MOLHADA)

PESO CARGA CENTRIFUGADA

% DE UMIDADE RETIDA

TIPO DE ROUPA

COR DA ROUPA

N° DE PECAS DE ROUPAS

TIPO DE SUJEIRA

NIVEL DE SUJEIRA

TIPO DE MANCHA

RESULTADO DE LAVAGEM

DESCRICAO DA ATIVIDADE

COMENTARIOS DO USUARIO REFERENTES A SELECAO DO CICLO DE
LAVAGEM

COMENTARIOS DO USUARIO REFERENTES AO ABASTECIMENTO DA
LAVADORA COM PRODUTOS DE LIMPEZA (QUANTIDADE DE ALVEJANTE,
DETERGENTE, AMACIANTES E, OU, OUTROS PRODUTOS).

COMENTARIOS DO USUARIO REFERENTES AO VOLUME DE ROUPA

COMENTARIOS DO USUARIO REFERENTES AO TIPO DE ROUPA LAVADA

COMENTARIOS DO USUARIO REFERENTES AO NIVEL DE SUJEIRA DA ROUPA

COMENTARIOS REFERENTES AO MODO DE FUNCIONAMENTO DO CICLO
SELECIONADO

EXPECTATIVAS DO USUARIO REFERENTESAO RESULTADO DE LAVAGEM

COMENTARIOS DO USUARIO REFERENTES AO RESULTADO DE LAVAGEM
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APENDICE B

339,79
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1196,00
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Fonte: Pesquisa sobre padrfes de vida 1996-1997. [CD-ROM]. Microdados. 2ed.Rio de
Janeiro: IBGE (1998).

Figura 1B — Medianas de renda domiciliar per capita, segundo a posse de
bens da populacdo brasileira, no periodo de mar¢co de marco de

1996 a marco de 1997.

89



APENDICE C

GUIA DE USO DA LAVADORA INTELLIGENT TIRA MANCHAS

5,0KG

Lavapora Intewrcent Tira Mancuas L. :
Capaciape Para 5,0 w6 ve Roura Seca

FALE DIRETO COM A BERASTEMEm,
Bmmup ASESISTEMHNL ' &4 TECKICA

ANTES DE LIGAR PARA A REDE

AUTORIZADA DE SERVICOS.

o Paulo, li
om3116-2499

Qutras regides, ligue:

0800 900999

214D - BT - 0601

1 DISTRIBUA A ROUPA NO CESTO

Distribua & rowpa ne cesle de manera uniforme ao redar |
do agitador. Heo dard mais eqtabilidade & sua Lavadors.
Werifique na tabela Pesa das Aoupas Para & Composicho
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abertos, conforme onentachs no Guia de Instalagio.
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axterna.
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* Avsualizacho das lzes do painel pode ficar dificullada em funcho da mnosidads
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2 ABASTECA O MULTI-DISPENSER

Abasteca com alvegante bguido este
compartimento. Sed uso & opaonal. Use Agus
Aanitdria apenas para roupss brancas. Para roupas

Aguar d

Abasteca i
i cicks da bavagam oz as stapas MOLHG auLAVAR.

éem
nqnmdum Quur-mmswnsnu-rammm

| de

u-murlmm

% a

nao.

o \é‘L

coloridas, use slvejante especial sem clora.

sARAD | —

Aha:negnmmsdﬂuempéeﬂe ‘.

‘oo partie

com s3bio em po.

lavagem pnm-aeupnrﬂéu\mn_

& quantidade de sablio a serutilizads neste
campartirments correspande & metade da

| 4

Para o cicln THAMANCHAS, compiete todn o compartiments

quantidade de cabdo & ser utilizads noe
eampartimenta de sabao (1

ArencAo timento.

* Mao deixe cair armaciants no compartimento do sabda e el A e e

o Mo ul dos sifaes de TR ! i b
anuneemanbe : e

3PROGRAME A LAVADORA

........

AVANCAE AP o rroGRAMA

0

Pzt

@,

s

IMICIA Y FAUSA

Peso das Para a Composica

Cice PERSONALIEADD - Ciclo TIRA MANCHAS: at8 1.5 by do g sica
+ Mivel ALTC: até 5,0 by de reupa seca Chcto RAPIDD 300 mon e 308 2.5 by o v wta
+ hived MEDICE atis 2,5 b o rotga sect Ciclas EXTRA. namg»cm:m-:.rm

+ hived BALKO: atd 1,5 kg 8 roups s

[ o Wowiceadihe 7oog | Coew s0g | Pano de e s0g |
Can; Makston indanial 800 g | Frasda S0y | Fjama 300 g
Jaans aduho 00y | Feonha S0y | Toaha de barks S0 g

D #00q | Lengol casal 200 g | Toaha do_reste 200 g
Camtisa 3509 | Lengol scleie 5009 | Todha de mea gends 500 g
Camiseta 150 g Lingarie 504 Tosha da W peguana 150 g

Tabela de ciclos de lavagem

da varischa da pressan de
agua na sua resdincia &

"Tempetatura o8 Soua domaho "GUENTE", 3 enekibes, pivel dlta.
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APENDICED

GUIA DE USO DA LAVADORA INTELLIGENT TIRA MANCHAS
7,0KG

GUIA DE USO _, =cnei=er BFASTE
BRASTEMP KEBISTENC Ik r:nm
"Qz ANTES DE LiGAR PARA A REDE
um 'mmmm sm &M‘m '% :rEme.:JMSHGFEFDH £ Gronde Séo Paula, li Dhwtras ragioes, ligue:
Porabéns por fer -n”u wro Brasiemp. ‘-ﬂ.hﬁ! RESOLVER QUALGUER DUVIEA OU [u]1;3] 16-2;69 0800 900999
pragramar o Lavedara, bosio seguir as sefe posses abaive: PROBLENA. A LIGACAD E RAPIOW E FACIL.

Lavadora it

i e I W = .
— e ..
i & A
e 4 - D
Aperfe a tecla I_ahiﬂneulj\'ﬂﬂf Selecione o TIPO DE Selecione o Seleciome o Selecone o TEMPO Abasteqa o Molti-
TNICTA/DESLIGA AGUA em funpio da ROUPA do ocorda PROGRAMA DE NUMERO DE DE MOIHO de Dispemser de ocorde
jpora liger o painel quontidade do roupa. £om O roup U8 LAVAGEM eum fungde ENXAGUES do wsordn som o nivel (om0 progromerio
de contrales & Consulte o tobala da vocé calacar na do nivel da sojeira aendn oo @ Sug de sojeirs da rovpa. de favagem que vood
[pragramar o quontidade de Lovedora. Néa da roupa. necessidads, selacivnon, sequiide
5 o P mishune roopas o o o figura ebaixa.
o ocendem-se melhor rendimemo M"""‘"“ rid oz eperteda, com o Feche o Multi-
a5 buzes do de sur Lavadora. edas. m"’:ﬂ“ Dispemser & @ fampa
progroma wlilfzade. "'""-‘;”“"‘. sl da Levadorn.,
3o hower ranceladas. Aperte o botie
Cosndo ssmerte or dras INVCIA - PALSA & &
altere-o rsando es iioras fuzes estiveren prowssse progromade
bafbes d direifa. wess, saa Lavedor F ;
cpenes enscxtan o1 se iniclurd,
enwcgues aregramedes seendenda o Juz “EM
i FUNCIONARMENTD™.
Com spencs o iltimo luz
oeesg, ely 55
rentifugand.
M“'““““df' a Repelindo a ulfima programasac Abaste¢a o Multi-Dispenser conforme o programa
programagac Sumpra gua vock ligar a gainal da lovadera pecks UGKTESIGY) | ggeolhide seguinde os passes abaixe:
bt e Iy ALVEIANTE SABAD | SABAC 1
aiturnn du Legurorca porg AMACIAMTE
& prograMmG b e mw- s.ﬁfék‘jiﬁ'i"m':"c.ﬁﬁ.'"@"ﬁ Ej”j‘:}.;ﬂ":'ﬂ“""" Jr——— [ - |Liagumn] T ——
firado par acase. Caka s gl mbidier uh"m; prpi g alvujonbs ete P Almibegn com snlide  amadnnh sbe
mocasaite mudis s regranss L NI IPALIZA. A 11 i compertimurnie. Su compurtimanis com wm s wn quelguer  compartimento.
repefie @ muma grogramogie do e krogen. Condvide o s & apeianel. Usa sabiin em ph pragresa du Saus s & apcianal
e lavagens, o Lavodesn se devigerd sulomoticesnaria. dgua sanikirio apenas samarnte quando lerwe b Abguens
Ly P“n“ o Bl TN LA [ — prograrer @ SUPER. bk lovageen amadanias sbo
PAUSA_ A lue indiecrie de Centrifegando Peres veuputd saliaides, LAVAGEM. Homars b wiicedas &
B FL AR [ — ECOl . udem deisar
frans i, no e e oy fghe signinie prose-] uboshugs opanes  residiss e s
LECIONA PROGRAMAS AVANCA, FUNCAD Maes uirapasse i ampartemera,  disperser. Case
+ Vesk podu abarar o NIVEL DE i qua fique soasa e pairel semesss o e indesdio da sepe e nivais J e storrs, dilie-a
ACUUR, & TIPO DE ADUPA, o ek i oy il 7 S cam um poues de
NUMERD DEENIAGUES w &, pryssieses o et INICIAPALISA sifes it WY g antis db
TB\J.PD DOE MOLMO. z - ab .
+ Prussiorcndn o seda " e e
g Yy R Enxagiande e centrifugande ermaciorte.
AVANCA FUNCAD vosck Consn desein cpene unangler e canlrifugar ” Avencio
sislEcishn LN G SIBFIME & rgusicess were wa & bechs LIGA/ DESLIGA. b duins ceir
cur crfiaiia o sfop da + Sabbsenn o KIYEL DE AGLA o & TIPO DE ROURA, W abeajare re
[[e—— + Prassiorss o fucks SELECIOA PROGRAMAS/AVANEA FUNCAD commetimants da
« Pruusicens cocnuie o fede e s fiquen s na peinel smenhe o luzes indicadorn subiie o o
INICIA/FALISA pans rusitior e whzpak ENNAGUAR u CENTRIFUGAR.
s . + Suleciong o NUWERD DE ENXAGUES gue disjor. r:a “““""‘-'"""""_2:13:3":;";'7:"0“
* Salecinne "MOUMD OURTO" am TEMPO DE MOLHO.
+ Praaicess & ks INKCIAPALUSA o L
Manca chastuga sam 1cda liuida o s
padra.

'-I'lllu-lil de pregramas de |I“§'III'|
Pese das rovpas para a compesigae da carga

cipter * Mivel BAIXG: menos de 2 kg  Mivel MEDIO: 3,5 kg = Mivel ALTO: 7 kg
Tipa Pess Tipa Pesa
[ its sum =, de roupa dproximode  de roupa aproximado
jonmch | Sus | Mobeion adulie Tia g Lencel cosed 800 g
| Paues Sujn - = - 2
[mete s = Modaton infantil 400 g Lengel solteira 500 g
] - Jemns odulio 700 g Lingerie 50g
! |F ] - Jeons infontil 400g Penas de prate 50g
| Mudte Sujn 5 - Camiza 250 g Fijama 00 g
| DELICADA | Scja i - = T
[ Pauee 5 | = Comiseln 150 g Toalhas de banha 500 g
- Cuecos Shg Tealhas de resto 200 g
Inroltmrn:'
© tamo do programe pedans vorier quandn ook ulecioncr wn mencr NOMERD DE ENKASEES, o Fraldas s0g Towmihet siw s graniciy’ . 3801y
tempo de malho “CUKFODY, mudane no praméo do deun ou houver wmo voriogos de vohogem no sun Pramhos 50 g Tealha de meso pequena 250 g

LEOIRD4ErwE B 1 |fi U0, 11:28
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APENDICE E

TABELAS DE PROGRAMAS

Lavadora Intelligent Tira Manchas 5,0 kg

Roupa Branca [ B Bl | 1 hora e 37 min,
| Roupa Branca T f=] ] 30 min.
| Roupa Delicada = = g =i 35 min.
== . Bl BB 2@ | Jhorsesomn®
: Roupa Branca LB} gt [ B Z horase 14 min.*
. 1‘;‘.«-]?5- e ) - B B =] 1 hora & 15 min.*
P ] -] s = Cor Y 2 horas e 35 min.*
R B Roupa Colorida b} Hal L8 S | 2 horase 1B min.*
BN BN W | ) horael4 mint
_____ T o =1 S FER 2 horasé 33 min,*
e Roupa Delicada == i F= [e] £ horas e 16 min.*
i BN BN 2 =m |[hoaclzmn”

*Temperatura da dgua do molho "QUENTE", 3 enxdguies, nivel alto.

TIRA MANCHAS ‘Roupa Branca

RAPIDO 20 min. & Roupa Branca
LA ] EXTRA DELICADD | Roupa Delicada E
Roupa Bramca B
REONALIZADD 2] EE
= Roupa Colorida ]
=
5 B
Roupa Delicada B

*Temperatura da agua do molho "QUENTE”, 3.
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