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RESUMO

O ambiente de trabalho €& algo que sempre estda em transformacao,
acompanhando sempre as demandas de pessoas e tecnologia. Os equipamentos
deixam de ser a maior preocupagao das organizagdes e as pessoas passam a ser o
maior ativo. Deste modo o servicescape se torna algo de suma importancia, quanto
maior a qualidade do mesmo, maior o grau de satisfagdo do usuario durante sua

experiéncia no local, garantindo o melhor desempenho.

O conceito de usabilidade, apresentado neste trabalho, é a medida de como
um ambiente pode ser usado pelos seus usuarios para alcangar seus objetivos com

eficiéncia, efetividade e satisfacao.

Unindo os conceitos de servicescape e usabilidade este trabalho apresenta um
meétodo de avaliagdo do ambiente construido por meio da experiéncia do usuario no
local, de modo a mostrar aos responsaveis do local onde direcionar atengao recursos

para melhorias.

Palavras-Chaves: Ambiente de Trabalho, Usabilidade, Experiéncia, Usuario.



ABSTRACT

The work environment is in constant change, always following users and
tecnology demand. Equipments are no longer the main concern of organizations and
the biggest asset become people. Therefore the servicescape turns to be the most
important thing, as bigger its quallity, higher the user satisfaction level during its local

experience, ensuring the best performance.

The usability concept, introduced on this monography, is mesured by how the
environment can be utilized by its users to reach theirs goals with efficiency,

effetiveness and satisfaction.

Bringing both concepts of servicescape and usability together this monography
presents an avaliation method of the built environment thought the local user's
experience, showing the local managers where to direct atention and resources for

improvements.

Keywords: Work Environment, Usability, Experience, User.
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1. INTRODUGAO

O termo escritério surge a partir do moével encontrado nos gabinetes das
residéncias, a escrivaninha, onde eram realizadas atividades como escrita,

contabilidade, calculos e outros.

Nos séculos XV e XVI, economicamente movidos pela atividade rural, néo
existiam edificios especificos para escritérios e as atividades administrativas eram
realizadas em salas reservadas. Como exemplo, em mercados onde eram realizados
negociagdes e contabilidade. Fonseca (2004) afirma que entre 1560 e 1572 temos o
primeiro registro de edificio administrativo especializado, em Florenga, o Palacio dos
Uffizi.

Figura 1- Palacio dos Uffizi, Florenga — Fonte: Fialho (2007)

B 41 i

s Th A

Por volta de 1800 deu-se inicio da migracdo campo-cidade, atraida pelo
desenvolvimento econdmico que culminou na revolugdo industrial, onde é
representado um marco importante na histéria dos edificios de escritorios. Neste
panorama ainda temos a evolucdo de equipamentos auxiliares de trabalho, como o
telefone e maquina de escrever, surgimento da luz elétrica, uma série de inventos de
1870 que facilitaram o trabalho e aumentaram a eficiéncia, além da invengédo dos
elevadores e da utilizagao de perfis em ago que deixaram a altura das construcoes
quase ilimitada (Fialho, 2007).

Com a crescente industrializagao a necessidade de espacgos para as atividades
administrativas e a migragao do campo-industria-escritoérios segundo Andrade (2015)

gerou diferengas importantes do ponto de vista de necessidades dos usuarios.
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Do ponto de vista fisiolégico, o sedentarismo é crescente devido a mudanga da
atividade bracal e de forga fisica que o campo exige para atividade monoétonas e
repetitivas da producgédo fabril (Fordismo), até as atividades de escritérios sem

necessidade de esforgo fisico.

Do ponto de vista psicologico, as atividades externas, foram dando lugar a ao
uso da maquina e da capacitagao técnica para realizagao de tarefas, e as atividades
de trabalho passaram a exigir maior conhecimento técnico, desenvolvimento
intelectual e habilidades de gerenciamento. Essa alteragdo criou um aumento na
concorréncia e mudancga de perfil dos empregados que, com o medo do desemprego,
tiveram que lidar o estresse que logo se tornou fator preocupante nos ambientes de

trabalho.

Do ponto de vista sociocultural o homem deve se adaptar as mais varias
caracteristicas de ambientes funcionais e de atividades a serem desenvolvidas: ora
individual, ora em grupo, em salas fechadas, em salas abertas, em climas hostis, em
climas saudaveis. Neste cenario a dificuldade de interagao e bem-estar € outro ponto

determinante nos ambientes de trabalho.

As empresas estdo em constantes transformacgdes. A revolucédo nas formas de
gestdo dos negodcios € decorrente da velocidade e das oscilagbes que o mercado
oferece ou impde (Fialho, 2007). A complexidade das mudangas dos ambientes de
trabalho e com os varios sistemas de escritorios foram alterados ao longo dos anos

de acordo com a necessidade do seu tempo.

Até a década de 60 o Taylorismo foi a vertente na concepg¢ao de ambientes de
trabalho corporativos, durante 50 anos. A partir da segunda metade do século
passado, as teorias muitas vezes nao duravam mais que um ano. Essa rapidez se deu
por diversos fatores: velocidade da comunicacgéao, globalizagdo, avango da tecnologia,
automacao de servigos, entre outros. Nesse contexto as atividades dentro dos
ambientes de trabalho foram sensivelmente transformadas ao longo do tempo.
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1.1. A evolucao dos ambientes de trabalho no ultimo século

O século XX é marcado pela valorizagdo do capital humano e a aceitagdo do
fato que para melhor eficiéncia da organizagdo a comunicagéo entre os colaboradores
é essencial (Fialho, 2007).

As ideias elaboradas por Frederick Taylor, no final do século XIX e inicio do
século XX, influenciaram em varios aspectos do trabalho desde a organizagao e a
gestao, até a configuragcéo espacial dos locais. Suas ideias pregavam a segregacao
espacial para reafirmar as diferencas hierarquicas, visando a competicao interna. O
mobiliario era padronizado e o layout era uma forma de garantir disciplina do trabalho
(Fonseca, 2004). Sua grande contribuicdo foi o desenvolvimento e execucado de
projetos inovadores de edificagbes altas, com estrutura de concreto armado e aco.
Esse novo perfil de escritorio foi denominado logo de layout americano ou Taylorismo
(Fialho, 2007).

As disposicbes internas dos ambientes eram formadas com as mesas
colocadas em fileiras paralelas, sob a vista de um supervisor. Os cargos mais

elevados usavam o andar superior com salas confortaveis e privativas.

Na década de 1930, arquitetos e designer de interiores comegaram a se

preocupar com os projetos inadequados nos ambientes de trabalho.

Fonseca (2004) mostra que na década de 30, comegou uma conscientizagao
quanto a necessidade de mudar materiais de escritorio. Uma série de novos materiais
de acabamento, foram implementados como: Aco cromado, laminados, napas
coloridas e revestimentos metalicos. O uso destes materiais humanizou os ambientes
de trabalho.

Nas décadas de 40 e 50 surgiu a preocupagédo com os modos de trabalho e
passaram a projetar de acordo com a demanda. Ainda na década de 40 as fachadas
deixaram de ser elementos estruturais, e fachadas de vidro foram incorporadas nas
edificacbes, permitindo melhoria da iluminacdo dos pavimentos, porém

comprometendo o conforto térmico. Os fabricantes de moveis notaram os novos
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rumos da organizagao espacial dos escritorios e desenvolveram sistemas modulares

que permitiam combinacdes flexiveis.

O primeiro arquiteto a encarar o projeto arquitetdnico, o design dos ambientes
e instrumentos de trabalho de uma forma global e integrada foi Frank Lloyd Wright.
Pela primeira vez foi adotado um sistema central de climatizagado do ar e também pela
primeira vez se projetou mobiliario especifico para ambientes de trabalho (Fialho,
2007).

Fonseca (2004) nos mostra que as décadas de 50 e 60 marcam o fim da
hegemonia do taylorismo dando margem para o surgimento de novos conceitos.
Novas tendéncias de mercado foram apontadas neste contexto e espacgos inovadores
foram criados. No inicio da década de 50, o sistema adotado foi chamado de Bullpen,
que consistia na distribuicdo de chefes, gerentes e supervisores nas periferias do

pavimento e os demais funcionarios no centro.

No fim da década de 50 é apresentado, pelos americanos, o Single Office, ou
escritorio individual que novamente mantem os executivos nas periferias, mas desta
vez sem funcionarios no centro. Também neste periodo foi adotado o Executive Core,
onde eram posicionados os executivos no centro do pavimento e os demais ao redor

na periferia, porém esse sistema nao foi amplamente difundido.

Robert Prost, pesquisador chefe da empresa de mobiliario Herman Miller em
1958, considerava fundamental saber como as pessoas percebiam o seu local de
trabalho e como faziam uso dele. Para fornecer mobiliario adequado as caracteristicas
da época, a Herman Miler langou o Action Office, o escritério ativo, que foi um sistema
que fundamentava a funcionalidade do trabalho, que tinha como caracteristicas a
forma modular, divisérias baixas, subambientes individuais, suporte para planos de
trabalho, prateleiras, armarios e possibilidade de passagem de cabeamento de

iluminacgao e voz.

Os alemaes também criaram um sistema de mobiliario, sendo que,
diferentemente do sistema americano propunha abolicdo total das divisérias e

centralizacdo de todas as estantes, armarios e arquivos acessiveis a todos os
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funcionarios. Este sistema alemao foi criticado quando comparado ao Action Office
por ter um aproveitamento menor de espaco. Os dois sistemas sao referéncias para
design de mobiliario nos dias de hoje.

Ao fim da década de 60surgiua proposta do Open Plan, Escritério em Planta
livre, que foi considerado um grande avango na concepg¢ao de espagos de escritorios
de trabalho, impulsionados pela evolugao das estruturas modulares, fachadas em
vidro, espacgo unico podendo ser modular e iluminagéao artificial marcaram o mercado
americano. Este sistema facilitava a rapidez da comunicacgao, flexibilidade e redugéo

nas diferencas hierarquicas.

Na mesma época, na Alemanha ocidental, cria-se o conceito de Office
Landscape, o escritério panoramico (1958), que tinha como caracteristicas a planta
livre, comunicagdo mais rapida, integracdo dos espagos, mobiliario flexivel e

aproximacao entre chefes e chefiados.

Os dois sistemas, Open Plan e Office Landscape, foram amplamente
difundidos e dominaram o mercado, porém estudos posteriores mostraram que os
funcionarios se distraiam com a proximidade entre as mesas e a falta de acustica,

comprometendo o desenvolvimento do trabalho.

Os anos 70 trouxeram a “crise dos edificios doentes”, alavancadas pela crise
do petréleo. Com a necessidade de controle de energia, os ambientes comegaram a
ficar fechados, os sistemas de ar condicionado passaram a ser centrais,

impossibilitando controle individual sobre o ambiente.

Na década de 80 as empresas focaram na reducéo de custo, agilidade nos
processos de trabalho e aumento da capacidade de produgao. Tal fato se da pelas
grandes inovagodes tecnoldgicas da época, como as redes de informatica, resultando
em uma necessidade de adaptacgao rapida as novas demandas. Segundo Andrade
(2015), foi nessa época que surgiu o conceito de edificio “inteligente”. A énfase dada
a estética do mobiliario e dos equipamentos eletrédnicos motivado pela necessidade

de identidade visual da empresa ficou evidente neste periodo.
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Em 1985, a empresa Herman Miller langou uma nova linha de mobiliario com
inovagdes como a minimizacdo das diferencas de acabamentos entre os niveis
hierarquicos, diferentes alturas de divisorias, graus de transparéncia nas divisorias e

grandes variedades de cores, o sistema Ethospace.

O funcionario do século XXl tornou-se mais produtivo, pois ndo €& mais
necessario ficar preso a uma mesa podendo realizar suas tarefas em qualquer
espaco, tendo assim, mais liberdade, mais comunicagdo e troca de informacgdes,

aumentando a motivagao do conhecimento pessoal (Fonseca, 2004).

Andrade (2015) demonstra que nos tempos atuais as estagdes de trabalho
ficaram mais simples e tecnologicamente mais sofisticadas. O mercado também exigiu
das empresas agilidade para operar mudancgas de ritmo, crescimento e mudanga no
perfil das atividades. Em funcéo disso a flexibilidade dos componentes arquiteténicos
para escritorios e as modificagbes passaram ser feitas sem grandes transtornos.
Compdem a flexibilidade fatores como piso elevado modular, forro rebaixado modular,
espacos para ampliagdo de cablagem, mobiliario modular, acabamentos que

possibilitam melhor desempenho acustico, de iluminagao, e facilidade em reposigéo.

Essa flexibilidade deve ser considerada como pré-requisito pelos arquitetos,
gerentes, proprietarios e todos envolvidos na concepgédo ou alteracdo de novos
ambientes de trabalho.

Esses fatores levaram a uma configuragdo que enfatiza os espagos comuns de
trabalho, areas padronizadas, divisérias baixas que permitem contato visual e
eventualmente sdo necessarias areas com privacidade, para funcionarios de nivel
gerencial. Nessa nova configuragdo, aumentam os grandes espagos comuns de
pequenas reunides com areas equipadas com maquinas de café, refrigerantes, e
mesas para conversas. Sendo assim, a arquitetura de locais de trabalho, no final da
década de 90 e inicio dos anos 2000 levou em consideracdo as necessidades

tecnoldgicas e a humanizagado dos ambientes.

O inicio do século XXI também foi marcado pelo desenvolvimento do edificio

ecolégico, por meio da integracao de sistemas automatizados e os recursos humanos.
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Ou seja, usar a natureza como aliado forte na busca de um ambiente de qualidade e
preservar seus recursos por meio de sistemas e politicas de reciclagem de materiais,

conservagao de energia, dimensionamento correto e preciso dos sistemas.

1.2.0 futuro do ambiente de trabalho

O ambiente de trabalho é algo que sempre estd em transformagdao, como
demonstra sua evolugao ao longo da histéria, acompanhando sempre as demandas
dos outros dois dos trés pilares empresariais demonstrados por Ross (2016): Pessoas
e Tecnologia. Pode ser considerado que o Ambiente de trabalho € sempre alterado

de acordo com as exigéncias tecnoldgicas e das pessoas a quais habitam.

Estudos feitos ao longo dos ultimos trinta e seis meses por empresas do porte
de Jones Lang LaSalle (JLL) (Wyillie et al., 2017), Microsoft (Ross, 2016) e Leesman
(2017), mostram que o futuro do ambiente de trabalho esta se alterando e que para
as proximas décadas o conceito mais provavel a ser adotado em grande escala é o
conceito de Active Based Working (ABW).

ABW ¢ a transformacéo para um ambiente que possibilita as pessoas a escolha
de diferentes variedades de espacos de trabalho, possibilitando os usuarios se alocar
no ambiente, de acordo com a perspectiva dos préprios usuarios, adequado para
executarem suas tarefas, a partir de espacgos projetados para criar oportunidades de
maximo foco no trabalho e de proporcionar a mudanga dos espacgos de reunides
informais para espacgos formais de reunido. Outro grande fator que contribui para a
utilizacdo do ABW, além de flexibilidade de op¢des e estilos de trabalho, o que permite
a flexibilidade na estratégia imobiliaria de contragdo e expansdo da demanda e do

numero de funcionarios ao longo do tempo.

O sistema ABW, como demonstrado por Wyillie et al. (2017) n&o € um simples
sistema de “Hot-desking” (sistema de assentos ndo designados), porém utiliza do
mesmo principio de ndo demarcarem de lugares de trabalho. Ndo pode ser
considerado também um sistema de “Home Working” (trabalho em casa), porém o
ABW pode fornecer politica de trabalho a distancia, por meio de dispositivos moveis
(celulares, tablets, notebooks e etc.), porém o foco do ABW & o ambiente de trabalho.
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A utilizagdo do ABW é impulsionada por varios fatores, Ross (2016) aponta

como tendéncia os seguintes fatores:

e Aumento de competicdo — ABW aumenta a conectividade entre os
profissionais de alto calibre, causando assim aumento de esforgo de cada um
para se firmarem no alto posto que estao;

e Aumento de inovagdes — Permite interagdo entre varios setores e regides
aumentando a troca de informacoes;

e Globalizagdo — ABW ¢é adaptavel a varias culturas e necessidades dos locais,
encoraja a diversidade;

e Inclusdo — Inclui funcionarios de potencial inexplorado (gravidas, idosos,
mobilidade reduzida) a demonstrarem mais produtividade com ambientes mais
confortaveis as suas necessidades;

e Descentralizacdo — Permite que todos os edificios ou andares tenham o

mesmo potencial,

A taxa de ocupagao apontada como maior motivo da utilizagdo do ABW por Wyllie
et al. (2017), apresenta numeros de 60% - 70% do espacgo de trabalho é ocupado
efetivamente e que 30% - 40% ¢é vago. A utilizagdo do ABW segundo a pesquisa
Leesman demonstra que para sistemas convencionais a proporcdo de mesas/
funcionarios é de 1 mesa / 1 funcionario, sendo que o sistema ABW tem a proporc¢ao

0,7 mesa / 1 funcionario possibilitando uma melhor ocupacgao do espaco.

A JLL, Leesman e Microsoft apontam que para adocido do sistema ABW é
necessario entender a capacidade do ambiente de trabalho em fornecer energia, ar
condicionado, seguranga, agua, wireless, equipamentos modveis e possuir um
planejamento de espago para locagao de espacos fixos (recepgdes, banheiros e salas
de reunidao) onde melhor se encaixam, e assegurar que espagos de reunides tenham

atrativos para garantir a interacéo e as trocas de informagdes entre colaboradores.

As vantagens do sistema ABW incluem trés niveis de alcance: empresa, pessoas
e Real Estate e conforme demonstra tabela 1 sdo métricas quantitativas e objetivos

qualitativos que determinam a meta de cada nivel
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Tabela 1- Vantagens ABW - Fonte: adaptado de Wyllie et al. (2016)

Meta Obijetivos Métricas
+ Impacto positivo na base da empresa + \Velocidade ac mercado
. = Redugéo de custo basico + Parcela do mercado
EMPRESA ‘ Criar valor de mercado ‘ + Melhor de velocidade no mercado ‘ +  Satisfaggo do consumidor
promovendo colaboragde e venda « Crescimento de receita / Lucro

cruzada

Leesman (2017) aponta uma preocupagao sobre o ABW, em um comparativo
sobre a produtividade, entre sistemas convencionas de ambientes de trabalho uma
queda de 7.2%, porém existe um fator cultural e de geragdes que contribui para esta

queda.

Wyllie et al. (2016) apontam que atualmente cerca de 25% do mercado é
composto de “Baby Boomers” (geragao entre 1946 a 1964) que sdo mais resistentes
a grandes mudangas, 50% do mercado é composto pela Geragao X (geragao entre
1970 e 1980) que nao apresenta grande flexibilidade em horarios, 20% do mercado
€ composto com a Geragado Y (geracado de 1990) que tem como caracteristicas a
grande facilidade com tecnologia, estdo conectados 24 horas e 7 dias por semana e
acham facilidade em trabalhar em qualquer lugar a qualquer hora e 5% do mercado &
composto por “Millennials” (geragao 2000) que € uma geragdo acostumada com
mudancgas, adaptavel com horarios flexiveis e conseguem equilibrar facilmente a vida
pessoal entre a profissional. Wyllie et al. demostram que cerca de 75% do mercado
(Baby Boomers e Geragdo X) tem dificuldade com mudancgas e trabalhar em
ambientes flexiveis, porém até 2025, a previsdo € que a Geracédo Y e os Millennials

ocupem cerca de 60% do mercado.
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Leesman (2017) aponta que esta queda de produtividade acontece pela ma
analise cultural do sistema ABW, que cerca de 70% do mercado se encaixa no perfil
que trabalha apenas na estagao de trabalho e raramente utiliza outros ambientes,
enquanto os outros 30% raramente utilizam apenas um local de trabalho. Conforme
foi apresentado, nos proximos anos a utilizacdo de multiplos locais de trabalho para
execucao das tarefas € uma forte tendéncia.

De acordo com analise feita por Wyllie et al (2016) e Leesman (2017) a mudancga
entre as geragdes e os perfis de trabalho nos proximos anos deve impulsionar o

mercado a adotar sistemas como o ABW.

1.3.Objetivo de pesquisa

Desde os tempos primordiais, os locais de trabalho sempre estiveram
presentes na vida do homem, e sempre houve a necessidade de aprimoramento para
espacos mais adequados, para garantir melhor produg¢ao, melhor resultado e conforto.
E preciso lembrar que o usuario é um fator fundamental no éxito ou ndo dos modelos

propostos.

Além disto, deve-se levar em conta a importancia, que para se obter reducéo
de custos, agilidade nos processos de trabalho e maior competitividade, as empresas
tenham que oferecer espagos de trabalho flexiveis que possam ser adequados as

novas exigéncias do mercado sem grandes transtornos e com agilidade.

Analisando o contexto fica evidenciada a importancia de que a empresa esteja
se atualizando com as necessidades do mercado. O objetivo desta pesquisa é aplicar
um meétodo, utilizando os conceitos de usabilidade do espaco dos ambientes de

trabalho, para fornecer parametros a tomadores de decisdes definirem estratégias.

Rios (2015) argumenta que o espacgo deve ser compreendido em suas relagdes
fisicas, propositos de sua existéncia, a situagdo em que o usuario ira utilizar o espaco
para uma tarefa especifica e a disponibilidade (relagdo / demanda / capacidade)

garantindo a satisfagao do usuario.



22

O conceito de usabilidade aborda desempenho do ambiente e satisfagdo dos
usuarios. Na Figura 2 apresentada por Rios (2015) pode-se notar que o desempenho
do ambiente resulta pela eficiéncia e eficacia, influindo significativamente na

experiéncia do usuario.

Figura 2 - Fluxograma da usabilidade adaptado de Rios (2015) - Fonte: O Autor

DESEMPENHO

USABILIDADE

EXPERIENCIA DO
USUARIO

Desta forma a usabilidade se mostra como o conceito mais adequado para
anadlise de um ambiente de trabalho construido. Esta metodologia pode ser

desenvolvida para gerar suporte as decisdes mais consistentes possiveis.

1.4. Metodologia aplicada

Este trabalho tem o foco em abordar a usabilidade dos ambientes de
trabalho corporativos e aplicar um método para avaliagdo do uso destes ambientes.
Como visto no primeiro capitulo apresenta-se a evolugao do ambiente de trabalho, e
como as necessidades dos usuarios e tendéncias do mercado alteram a
funcionalidade e uso deste ambiente, culminando na apresentacdo da futura

tendéncia do mercado.
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Os trés capitulos subsequentes apresentam conceitos que serao incorporados
no meétodo de avaliagdo de usabilidade, conforme apresentado no fluxograma da

metodologia adotada.

Figura 3 - Fluxograma da metodologia para avaliagdo de usabilidade em ambientes de trabalho
corporativos — Fonte: O Autor

METODOLOGIA

CONCEITOS BASE

ANALISE E FEEDBACK
-
- -

No capitulo 2 apresenta-se os conceitos do ambiente de trabalho, onde o
impacto desse ambiente em seus usuarios € abordado pelo conceito de servicescape
de Bitner (2008), e qualifica os ambientes que compdem este espacgo quantificando
0s mesmos, por meio do trabalho de Andrade (2015). Ao final deste capitulo, o

conceito de servicescape € adaptado para ambientes de trabalho corporativos.

No terceiro capitulo o estado da arte na avalicdo de desempenho de edificacbes
atuais, o conceito de APO, é apresentado e por meio do mesmo e levantada a
necessidade de se ampliar o conceito para analise do uso do ambiente de trabalho na
perspectiva da experiéncia do usuario e o conceito de satisfacdo do usuario, obtido

pela aplicacédo de um questionario derivado de walkthrough é abordado como parte
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da andlise de usabilidade, com isso € levantado a necessidade de garantir
confiabilidade e de como manter a consisténcia de um questionario utilizado com o

coeficiente alfa de Cronbach.

No quarto capitulo apresenta-se que o conceito de usabilidade que incorpora
padrées mensuraveis (eficiéncia e eficacia) e padrdes ndo mensuraveis (experiéncia
do usuario). E utilizando o conceito de Nenonen (2010) de seis dimensbes (6T) que
se baseia em se remeter a caracteristicas mensuraveis para analisar a experiéncia do
usuario, podemos assim quantificar um padrdo ndo mesuravel, complementando a

avaliacdo do ambiente de trabalho

No quinto capitulo demonstra-se que, depois de levantado os conceitos,
apresenta-se um método de a medicdo da usabilidade de ambientes de trabalho

corporativos.

No sexto capito aplica-se 0 método proposto, em um escritorio da cidade de
Sao Paulo, com 15 funcionarios e por ultimo é apresentado no capitulo 7 a conclusao

deste trabalho junto com diretrizes para préximas pesquisas no campo estudado.
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2. O AMBIENTE DE TRABALHO

Estudar o ambiente de trabalho é por esséncia uma atividade em um campo
multidisciplinar e sua inter-relagdo com o usuario € objeto de pesquisa em diversas

areas do conhecimento (Bittencourt, 2013).

Atualmente estes locais vém se transformando em espagos cada vez mais
multifuncionais, com sobreposi¢cdes de atividades, diferentes necessidades e
inumeras possiblidades de trabalho. A presenga da tecnologia € marcante neste
contexto, porém nao € possivel esquecer o contato pessoal que é insubstituivel e que

exerce o papel de forga criativa das ideias como elemento indispensavel (Fialho 2007).

O avango da tecnologia tem sido fundamental para as alteragdes do espago
construido, alterando a percepgdo de como tempo e espaco foram alterados
(Antonioli, 2003). As informagbes passam de sincronas para assincronas,
aumentando a eficiéncia da comunicag¢ao. Espagos de reunides passaram a contar
com participantes virtuais, distantes do local, por sistema de teleconferéncias.
Computadores portateis, smartphones e tabletes liberaram as pessoas de
permanecem em apenas um espaco fisico para executarem suas tarefas. Espacos de
armazenamentos foram radicalmente diminuidos com a possibilidade de

armazenagem de documentos e informagdes em carater majoritariamente digital.

Na Figura 4 apresenta-se o diagrama de McGregor e Then apud Antonioli
(2003) a evolugdo das composigdes dos espagos nos ambientes de trabalho, é
possivel notar a pluralidade dos espacos.
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Figura 4 - Evolugdo na composi¢cdo do Ambiente de Trabalho - Fonte: McGREGOR e THEN apud
Antonioli (2003)

G =]
z o =3 2
5 — LEGENDA:
G
—— R = Remoto
s G = Grupo
S = Suporte
P = Panoramico
“ G = Celular
.
1970 1980 1990 2000

Areas destinadas aos sistemas de comunicacdo passaram a ter grande
importancia e areas de execucao de tarefas foram reduzidas, fruto de reducdes de
custos operacionais e de aumento da eficiéncia dos usuarios que tiveram que adquirir

maior quantidade de informacdes.

Essa necessidade de aprendizado criou duas vertentes no ambiente de
trabalho, a primeira transformando o espaco de trabalho para fomentar a necessidade
de aprendizado, permitindo espagos de trabalho em grupo, garantindo a troca de

conhecimento e experiéncias.

A segunda é gerando de necessidade de cuidar do capital humano, que se
tornaram parte importante do patrimonio das empresas no século XXI e desta forma
os individuos se tornaram mais exigentes e com necessidade de maior suporte do

ambiente de trabalho para a realizacdo de suas tarefas.

Desta forma, é a partir da década de 90 que o ambiente de trabalho é estudado
com maior ateng¢ao e o artigo do Journal of Marketing escrito por Mary Jo Bitner em
1992, demonstra que o ambiente de trabalho tem papel importante na influéncia do
comportamento dos usuarios. No artigo “Servicescape: The Impact of Physical

Surroundingson Customers and Employees”, Bitner, qualifica o ambiente de trabalho
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como provedor de servigos e diretamente ligado com a satisfagcéo, produtividade e

motivacéo dos funcionarios.

2.1.0 Conceito de Servicescape

O termo Servicescape é apresentado por Bitner (1992) como “o ambiente no
qual o servigo esta montado e onde o vendedor e o consumidor interagem, combinado
com os produtos tangiveis que facilitam o desempenho ou a comunicagao do servigo”.
A traducao literal do termo apresentado nao € presente na literatura, porém pode ser
compreendido por meio da tradugao da origem da palavra, onde é o resultado da uniao
de dois vocabulos ingleses, service (servigo) e landscape (paisagem, cenario), desta

forma Servicescape pode ser qualificado como o Ambiente do Servigo.

Segundo Neves (2012) servico € uma agao, esforgo, desempenho ou esforgo

com quatro caracteristicas principais:

o Intangibilidade — considerado como a principal caracteristica, € o que

nao pode ser visto, tocado ou saboreado

o Heterogeneidade — E o fato de que a entrega apresenta variagéo de

padrao dependendo do momento, das pessoas que prestam e das pessoas que
recebem o servico.

o Inseparabilidade - A produgdo, distribuicdo e consumo

simultaneamente, tornando o processo inseparavel.

o Perecibilidade — Implica no fato que ndo possa ser armazenado,

reutilizado, revendido ou devolvido.

De acordo com Bitner (1992) e aprofundado por Neves (2012), o ambiente é
incorporado nesse processo decorrentes de pistas, que sdo evidencias tangiveis para
o servigo intangivel. O consumidor interage com as pistas em todas as fases, afetando
a percepcao da qualidade do servigco, no momento antes do encontro do servigo
(primeiras impressdes), durante a prestagao (emogdes e comportamentos) e apds a

conclusédo do servigo (avaliagdo do servigo prestado). Podemos concluir que o
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ambiente fisico pode revestir um grande poder na comunicagdo da imagem e do

propdsito da empresa (Bitner, 1992).

Neves (2012) reforca que o ambiente fisico € um influenciador motivacional
(positivamente ou negativamente) como pagamentos, escalas, promogdes, beneficios
e relagdes pessoais. Bitner (1992) afirma que a importancia do ambiente é variavel de
acordo com natureza do trabalho e a natureza da experiéncia de consumo, pois cada
empresa € tem sua particularidade e estratégia de planejamento do servicescape. A

Figura 5 demonstra em duas dimensdes as tipologias de servigos nas organizagoes.

Figura 5 - Tipos de Organizacgbes de Servigo - Fonte: Bitner (1992)

Tipologia de Organizagoes de Servigo com Base em Variagoes de na Forma e Uso do Servicescape

Tipos de Organizagoes de Servigo com Complexidade Fisica do Servicescape
Baseados em quem Executa as Acoes
dentro do Servicescape Elaborada Simples
Auto Servigo (apenas consumidores) Campo de Golf Caixa eletronico
Parque Aquatico Cinema

Correios Express

Servigo Interpessoal (consumidores e Hotel Lavanderia

funcionarios) Hospital Barraca de
Restaurante cachorro quente
Escola Saldo de beleza
Banco

Servico Remoto (apenas funcionarios) Empresa de telefonia SEnrh;ua_ de telefonia

Empresa de seguros automaticos
Varias empresas de servigo Servigos automaticos

servicescape onde no topo temos organizagdes onde as agdes sao majoritariamente
executadas por consumidores, no outro extremo temos organizagdes onde as agdes
sdo executadas apenas por funcionarios e no centro temos organizagdes
interpessoais onde as acdoes sdo executadas tanto por funcionarios como por
consumidores. Nas linhas é apresentada a complexidade onde alguns ambientes
apresentam baixa complexidade, com poucos elementos e poucos espacgos
denominados como: Simples (ex. Caixa eletrénico) e ambientes de alta complexidade,

com muitos elementos, grandes dimensdes (ex. Hotel). Neste trabalho sera abordado
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e estudado organizagdes de servigo remoto de cunho elaborado que sao os ambientes
de trabalho corporativos.

O servicescape influencia as percepcdes e os comportamentos dos usuarios e
por meio da tipologia apresentada na Figura 4 sao levantadas as questbes como e
porque os comportamentos sao influenciados, ou como devem ser os processos de
planejamento e design para as organizagdes atingirem os seus objetivos. A partir
desse questionamento que Bitner (1992) apresenta a sua proposta de estrutura do

servicescape, na Figura 6.

Figura 6 - Estrutura do Servicescape - Fonte: Bitner (1992) adaptado por Neves (2012)

DIMENSOES DO AMBIENTE HOLISTICO MODERADORES RESPOSTA INTERNA COMPORTAMNETO
AMBIENTE
Cognitiva Emocional Fisiologica Aproximacao:
+ Opinido + Estadods - Dor - Ligagio
- - — + Classificacio  espirito + Conforto - Ficar mais tempo
Dimensdes Ambientais: etc «  Atitude « Movimento - Compromisso
+ Etc. .
= Temperatura Bic
+ Qualidade do Ar | Afastamento
* Misica (contrario de
Odot Moderadores da Resposta do Aproximacio)
Etc. Resposta dos Funcionario
Funcionarios
Layout e Funcionalidade:
e Parcapgio do gl sl e
= Equipamentos Servicescape :
* Mobilidrio consumidor
» Etc.
Moderadores da A - .
Sinais, Simbolos e Artefatos: Resposta dos Resposta do proximacao:
Consumidores i N
. Sindlizagio Consumidor - Ligagio
+ Decoracio + Ficar mais tempo
» Materiais | . Eompmmisso
- Etc. ” ) L - Ete.
Cognitiva Emocional Fisiologica
Afastamento
+ Opinifo + Estadode + Dor (contrario de
+ Classificacio  espirito + Conforto Aproximacio)
+ elc = Alitude * Movimento

A estrutura apresenta dimensdes do ambiente percebidas holisticamente, tanto

pelos funcionarios quanto pelos consumidores de forma cognitiva, emocional e
psicolégica com fim de influenciar o comportamento. Nos topicos abaixo cada
componente da estrutura € moldado e apresentado conforme o tema deste trabalho,

e conforme mostrado na Figura 4, uma organizagao elaborada de servigo remoto.
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2.1.1. Dimensoes do Ambiente

Existe uma variedade de caracteristicas ambientais que constituem o
servicescape e influenciam os comportamentos dos usuarios. Neste contexto, inclui-
se os fatores que podem ser controlados pela empresa (iluminagédo, cores,
sinalizagado, acustica, layout, temperatura e etc.) que podem aumentar (ou suprimir)

acdes dos funcionarios.

Bitner (1992) apresenta, que as dimensdes do ambiente sao divididas em trés
categorias: Condicdes Ambientais, Layout e Funcionalidade e Sinais, Simbolos e
Artefatos.

21.1.1. Condi¢gdoes Ambientais

Diversos autores identificam as condicbes ambientais como condicdes e fatores
que afetam as percepgdes e respostas do ser humano no ambiente (Neves, 2012).
Esses fatores incluem caracteristicas do ambiente que geram conforto (ou
desconforto)

O substantivo conforto tem origem o verbo confortar, do latim cumfortare,
derivado de cum-fortis, e tem a mesma origem que forga, o conceito de levar forga
significa consolar, apoiar aliviar dor ou fadiga (Dalvite et al. 2007). Ao contrario da
sensagao de desconforto, o conforto humano ndo € uma percepgédo facilmente
mensuravel € um resultado de varios condicionantes ambientais. O conceito de
conforto esta relacionado a sensacao de bem-estar do ser humano frente a uma
determinada situacdo (Dalvite et al. 2007), e essa sensagao deve propiciar a
integracdo do homem (usuario) a seu meio (ambiente de trabalho), possibilitando do
a otimizagéo do seu desempenho em suas atividades.

O conforto € uma sensacgao individual e esta diretamente vinculado as
caracteristicas fisiologicas, além de ser uma exigéncia de condi¢do humana, pois 0
homem tem melhores condigdes de vida e performance se seus 6rgaos funcionarem

sem gastar energia ao ser submetido a fadiga ou estresse.
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Essas necessidades de conforto envolvem diversas variaveis, dentre as quais
se destacam, no ambiente de trabalho, as condi¢gdes térmicas, acusticas e
luminicas, qualidades do ar, saude e seguranga. O ambiente de trabalho deve
garantir condigdes perfeitas para execucado de tarefas de seus usuarios, pois a
maxima eficiéncia na produtividade pode ser alcangcada por meio dos componentes

ambientais.

- Conforto Térmico:

O conforto térmico esta relacionado com o equilibrio térmico do corpo humano
onde os fatores ambientais influenciam diretamente este equilibrio, segundo
Lamberts, Dutra e Pereira apud Vieira (2008) “se o balango de todas as trocas de calor
a que esta submetido o corpo for nulo e a temperatura da pele e suor estiverem dentro

de certos limites, pode-se dizer que 0 homem sente conforto térmico”.

O conceito de conforto térmico pode ser encontrado na Ashrae Standard 55-
92: “Conforto térmico é a condicao da mente que expressa satisfagcdo com ambiente
térmico” Norma Técnica ABNT NBR 7.256 — Desempenho térmico de edificagbes fala
que: “Satisfagéo psicofisicas de um individuo com as condigdes térmicas do ambiente
(ABNT,2005, p.3).

De acordo com Vieira (2008) diversos estudos sao baseados nessas definicoes
descritas, o conforto térmico depende de variaveis fisicas e pessoais. O metabolismo
humano demanda que a temperatura corporal permanega constante em
aproximadamente 37°C e com isso as trocas de calor entre 0 homem e 0 ambiente
aumentam ou diminuam a temperatura do corpo humano podendo ocorrer problemas

de saude e/ou consideraveis perdas de eficiéncia em trabalhos executados.

Assim o conforto térmico engloba uma série de variaveis ambientais, sendo as

principais apontadas por esse estudo sao:

e Temperatura do ar (°C) — Influencia nas trocas de calor por convecgao entre

0 corpo humano e o ambiente
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e Temperatura radiante media (°C) — E a temperatura média entre a radiacéo
térmica que incide sobre as superficies do local - objetos e seres vivos — e
as aquece, e a radiagao que elas emitem de volta para o ambiente.

e Velocidade do ar (m/s) — Uma variavel de grande instabilidade, ja que muda
em funcdo de velocidade e direcdo, influenciando as trocas de calor por
convecgao e evaporagao.

e Umidade do ar (%) — Essa variavel ndo deve ser muito baixa, podendo
causar ressecamento das mucosas, nem muito alta, podendo causar
condensacgao superficial e em climas muito quentes dificultam a evaporagao
do suor.

¢ Nivel de isolamento das roupas (clo) — Uma das formas mais comuns de
avaliacdo do conforto térmico é do vestuario com inquéritos a individuos,
sobre as sensagbes apercebidas durante o seu uso do vestuario, em
condicdes climaticas controladas.

e Taxa metabdlica (met) — O nivel de atividade é medido em termos de taxa
metabdlica, o método mais preciso para a determinacao deste é por meio de
estudos laboratoriais, onde calor ou a producéo de oxigénio é medida para

participantes que realizam atividades especificas.

Existem outras variaveis que sdo pessoais ou individuais, as quais sao

subjetivas, como idade, sexo, forma do corpo, vestimenta e atividade desenvolvida.

Desta forma as variaveis ambientais e pessoais sao determinantes para o
conforto do ambiente e podem ser prejudiciais aos usuarios, causando sonoléncia,
alteracao de batimentos cardiacos e fatores psicolégicos como apatia e desinteresse

pelo trabalho.

- Conforto Acustico:

Os estudos sobre conforto acustico abordam os fendmenos do som e sua
interacdo com os sentidos humanos para minimizar as condicdes desfavoraveis,
buscando eliminar / reduzir ao maximo os ruidos que podem comprometer a audicao
e controlar os sons, evitando interferéncias excessivas (ecos, reverberagdes, etc.)

visando garantir o entendimento perfeito entre ouvinte e locutor.
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Segundo Passero (2009) escritorios de planta aberta ou panoramicos,

diferentemente dos escritorios individuais ou celulares, sao desenhados visando a

necessidade de comunicagao, intensa produtividade e ndo possuem (em sua maioria)

uma geometria retilinea e sim uma forma livre de acordo com as particularidades de

cada empresa. Essa forma de organizar o ambiente causa prejuizo no conforto, a

privacidade e a capacidade de concentracido. A auséncia de divisorias altas e portas

amplia a interferéncia sonora entre os pontos de trabalho, gerando falta de

inteligibilidade e privacidade da fala nestes locais, que segundo Yoon e Loftness apud

Passero (2009) sao os fatores de maior insatisfagdo entre os ocupantes de escritorio.

Para compreensao de como o conforto acustico € importante, € necessario

compreender conceitos basicos de acustica:

O som direto: E a onda sonora que viaja diretamente da fonte até o

ouvinte, sem encontra qualquer superficie do recinto;

As reflexdes iniciais: S&o as ondas que encontram uma das superficies

da sala e sao refletidas para a posicdo do ouvinte em até 40
milissegundos;

As reflexdes finais: Ou reverberantes consistem em ondas sonoras que

foram refletidas por varias superficies antes de chegar ao ouvinte em até
80 milissegundos;

Difracdo: E a mudancga da direcéo de propagacéo das ondas sonoras
gracas a passagem por um obstaculo;

Difus&o: E o espalhamento ou a redistribuicdo aleatéria da onda sonora
apos atingir uma superficie;

Ruido de fundo e Som de Mascaramento: S&o elementos de grande

importancia no ambiente acustico, € esse conceito que de determina a
relagdo do que é dito com o que é ouvido e entendido. O ruido de fundo
forma a base do som ambiente, e ruidos de fundo continuos podem
mascarar sons do ambiente, causando necessidade de aumentar a

intensidade da voz para ser ouvido.
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e Absorcdo sonora: Se trata quando o som colide com a superficie de um
recinto e parte da sua energia é absorvida e transmitida e parte é
refletida para dentro da sala;

e Tempo de reverberacdo: Se refere ao tempo necessario para o som se

tornar totalmente inaudivel apds sua fonte ser cessada;

e Nivel de pressdo sonora: E o indicativo mais comumente utilizado para

expressar valores da intensidade a onda sonora, podendo ser facilmente
mensuravel, e medidos na unidade de decibel (dB) onde segundo a NBR
10152 estabelece um limite de 65dB e para estabelecer conforto deve
se manter média de 45dB

Todos esses conceitos demonstram a complexidade e a importancia da
acustica para ambientes de trabalho, onde o nivel de ruido que impacta o usuario
pode acarretar uma sensivel diminuicdo de seu rendimento e produzir efeitos

psicoldgicos bastante prejudiciais a saude humana.

- Conforto Luminico:

As preferencias humanas de iluminagdo nos ambientes internos estédo
relacionadas a satisfacdo de conforto luminico a partir de exigéncias visuais e
fisiologicas, conforme as atividades executadas. O aspecto quantitativo de luz é
fundamental sendo que as normas brasileiras definem niveis minimos de acordo com

atividade, caracteristicas do ambiente, idade do usuario, etc.

A vida depende da luz natural, determinando o ritmo da vida diaria. Podemos
perceber que a visdo, percepgcdo e emocgdes, sao componentes dinamicos e
imprevisiveis. A luz artificial sempre esteve presente e tem um papel muito importante
nesta adequacédo ao desenvolvimento de tarefas especificas, onde o controle e

qualidade constante de luz asseguram maior conforto e produtividade (Barbosa 2010).

A luz na arquitetura do espacgo deve ser planejada para n&o criar sombras,
ofuscamento, e reflexos indesejaveis. Deve manter uma boa visdo, com nitidez,

garantir visibilidade do que se passa em volta e otimizar a produtividade.
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O nivel de iluminag&o (quantitativo) tende a crescer a partir de 10 lux até 2000

lux e segundo norma técnica ABNT NBR 5413 recomenda-se de 200 a 600 lux para

ambientes de escritérios conforme demonstra tabela abaixo.

Tabela 2 - A luminancia recomendadas conforme grupos de tarefas visuais - Fonte: Barbosa (2010)

DE TRABALHO

ILUMINAMENTO =
TIPO EXEMPLOS DE APLICACAO
RECOMENDADO
2050 lluminéncia minima de corredores e
LU MINA(;:E\O GERAL PARA almoxarifados, zonas de estacionamento.
LOCAIS DE POUCO USO 100-150 Escadas, corredores, banheiros, zonas de
circulacdo, depdsitos e almoxarifados
lluminagao minima de servico. Fabricas com
200-300 maquinaria pesada. lluminacao geral de
escritorios, hospitais, restaurantes.
Trabalhos manuais médios. Oficinas em gral.
. Montagem de automdveis. Indistria de
ILUMINACAO GERAL EM LOCAIS 400-500

confeccbes. Leitura ocasional e arquivo. Sala

de primeiros socorros.

1000% a 15007

Trabalhos manuais precisos. Montagem de
pequenas pecas, instrumentos de preciséo e
componentes eletrénicos. Trabalhos com

reviséo e desenhos detalhados.

ILUMINACAO LOCALIZADA

1500-2000

Trabalhos minuciosos e muite detalhados.
Manipulagdo de pecas pequenas e

complicadas. Trabalhos de relojoaria.

Segundo Barbosa (2010) existem outros aspectos de relevancia qualitativa sao

de importancia para o ambiente de trabalho:

e Distribuicdo de luminancia — A distribuicdo da densidade luminosa no

campo visual é importante para conforto visual, grandes contrastes

podem prejudicar a visibilidade;

e Limitagdo por ofuscamento — Ofuscamento é o resultado de uma luz

indesejada no campo visual e é causado pela presenga de uma ou mais

fontes de luz excessivamente brilhantes;
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e Direcdo da luz — A direcdo da luz interfere na forma de como sao
percebidos os objetos. A Luz difusa vindo de mais de uma direcéo
atenua sombras tornando o trabalho livre de distragdes;

e Temperatura de cor — A escolha de cor de uma fonte deve ser avaliada
em funcao da predominancia de cor dos materiais e do tipo de ambiéncia

que se deseja obter.

Todos esses aspectos devem ser considerados para composicdo de um
ambiente de trabalho com conforto luminico, a quantidade e qualidade de luz,

interferem estimulando o metabolismo nas atividades, gerando produtividade.

- Qualidade do Ar:

A Qualidade do Ar Interno (QAI) de espacos edificados tornou-se motivo de
preocupagao social, € crescente a consciéncia de que existe correlacdo entre

problemas de saude e QAI (Fiorentino, 2006).

Com o surgimento de edificios inteligentes, com tecnologias incorporadas para
oferecer mais conforto e seguranga e conjuntamente a isto as questdes de saude

foram relacionadas com as condi¢des interna e externa do ar.

QAI é multidisciplinar que envolve diversos profissionais (arquitetos,
gerenciadores de facilidades, quimicos, microbiologistas, engenheiros e
toxicologistas), com objetivos de realizar diagndésticos e apresentar conclusivamente

a origem dos problemas de QAI em uma determinada edificagao.

Com o objetivo de combater o crescente custo energético das edificagbes
houve reducgéo de ventilagdo natural e o projeto de sistema de ar condicionado levava

em conta apenas o controle de umidade e temperatura.

Segundo Fiorentino (2006) a QAI é resultado do processo de ocupagédo de um
ambiente fechado com ou sem climatizagao artificial. O autor ainda apresenta que o
ser humano passa cerca de 90% do seu tempo em ambientes fechados climatizados
artificialmente.
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Segundo Associacao Brasileira de Refrigeracdo, Ar Condicionado, Ventilagdo
e Aquecimento (ABRAVA) mais de 50 milhdes de pessoas sofrem de asma e 100 mil

pessoas morrem por ano devido a doengas crénicas no mundo.

A Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) determina paramentos de
QAI:

e Contaminagcdo Microbiologica: valor maximo de 750 ufc/m?® (unidade
formadores de colbnias) para concentragao de fungos, para uma relagao
entra a concentragdo interna e externa inferior a 1,5

e Contaminacao Quimica: valor maximo de 1.000 ppm (parte por milhdo)
para concertacdo de COZ2, indicador da renovagao do ar interno com ar
exterior de ventilagéo.

e Contaminagdo por Aerodispersodides: valor maximo de 80 ug/® para
concentragao de particulas totais em suspensao, indicador da pureza do

ar e limpeza do ambiente.

- Saude e Seguranga:

A saude e seguranga sao aspectos menos perceptiveis no ambiente de
trabalho, porém com grande importancia no contexto de desempenho dos usuarios.
Ambientes seguros e saudaveis oferecem aos usuarios condi¢des adequadas para

realizacao de suas tarefas diarias, desta forma, favorecem a produtividade.

Tais qualidades visam facilitar e satisfazer as necessidades do usuario ao
desenvolver suas atividades na organizagéo tendo como ideia basica o fato de que as
pessoas sao mais produtivas quanto mais satisfeitas e envolvidas com o proprio

trabalho.

O papel da empresa na produgédo da saude e seguranga do trabalhador tem
grande significado, sendo que o trabalhador e ambiente estdo sempre em intensa
interacdo. A saude e seguranga no ambiente de trabalho é percebida por meio do que
o trabalhador traz consigo para o ambiente, em termos de recursos individuais,
praticas de saude, crencas, atitudes, valores e hereditariedade, enquanto a empresa,

incluir fatores fisicos (segurancga), cultura e clima (saude) do ambiente.
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Entre os aspectos acimas descritos constituem um fator determinante para a

produtividade, a qualidade de vida no trabalho (QVT), conforme mostra Figura 7.

Figura 7- Saude, segurancga, produtividade de QVT - fonte: O autor

PRATICAS DE SAUDE, E SEGURANCA
(RECURSOS INDIVIDUAIS)

EMPRESA

SAUDE E SEGURANCA
DOS TRABALHADORES

PRODUTIVIDADE

QUALIDADE DE VIDA
NO TRABALHO

Praticas de seguranca e saude incentivadas pela empresa, geram mais saude
e seguranga para seus funcionarios, possibilitando maior permanecia dentro da
empresa, aumentando a produtividade. Sendo assim a Qualidade de Vida no Trabalho
€ um produto da produtividade empresarial e a saude e seguranga de seus

colaboradores.
2.1.1.2. Layout e Funcionalidade

Pelo fato que os ambientes de trabalho serem ambientes desenvolvidos para
atender o propdsito da organizagao, Bitner (1992) demonstra que o Layout e
Funcionalidade sdo de suma importancia para o ambiente fisico. Para ambientes de
escritorio corporativos, quando tratamos dos temas abordados, Layout é qualificado
para decisdo de como maquinarios, equipamentos, mobiliario e pessoas estdo
organizados. Funcionalidade pode é explicado em dois pontos Ergonomia e Design

Universal.
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- Layout:

Com objetivo de implantar um processo produtivo com fluéncia harmoniosa e
evolutiva, evitando tanto quanto possivel a ocorréncia de desperdicios no processo, e
assim, minimizagao dos custos de produgao é imprescindivel definir o arranjo fisico.
Layout € um termo inglés que que pertence a diversas areas profissionais e ha uma
tradugao para esse termo o Leiaute. Segundo Junior (2007) diversos autores usam o
termo Layout, o que sera adotado nesse trabalho.

Layout é a localizagdo fisica dos recursos de transformagdo (maquinas,
equipamentos, mobiliario e trabalhadores) determinando também a maneira segundo
a qual os recursos transformadores fluem por meio da operagado. Christensen apud
Junior (2007) qualifica como o posicionamento de maquinas, equipamentos e
pessoas, cujo objetivo, € um melhor aproveitamento dos espacos existentes
proporcionando um fluxo de comunicagao entre as unidades organizacionais atuando
de maneira eficiente e eficaz. E também o estudo das condigdes humanas de trabalho,

adaptando as pessoas ao ambiente, de acordo com a fungdo desempenhada

Segundo Vischer (2008) um ambiente bem projetado, sob o ponto de vista de
um estudo de layout, traz vantagens as organizagdes ja que pode elevar o nivel de

produtividade.

Junior (2007) demonstra que nesse contexto, compreender a dinamica
funcional dos processos envolvidos em um estudo de planejamento espacial torna-se

fundamental ao dimensionamento correto e abalizado do layout.

- Ergonomia do Mobiliario:

A palavra economia tem origem grega, onde ERGO significa trabalho e
NOMOS significa regras e possui a definicao de “Estudo entre o homem e o seu
trabalho, equipamentos e meio ambiente”. Aplicado ao mobiliario podemos definir que
Ergonomia do Mobiliario é a ciéncia que estuda o Homem e seus equipamentos de

trabalho.

Segundo Andrade (2015) cerca de 55 a 65% do espaco fisico em ambientes de

trabalho esta destinado especificamente as estacdes de trabalho, e é o local de maior
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permanéncia. Durante uma jornada de trabalho, os usuarios do ambiente de trabalho,
pdem assumir inumeras posturas diferentes e demandas esforgcos musculares que
podem causar Doengas Ocupacionais Relacionadas ao Trabalho (DORT) (Motta,
2009).

Os efeitos da ergonomia acompanham o homem em suas atividades, tornando-
as mais leves e mais eficientes, porém é a partir de 1949 que a ergonomia é
profundamente estudada. Conforme mostra Motta (2009), em 1911 temos estudos
feitos por Frank B. Gilbreth e Frederick Winslow Taylor apud Motta onde se propde

que a ergonomia seja diretamente relacionada com a produtividade.

Em busca seguranga, satisfagéo, eficiéncia e o bem-estar dos trabalhadores,
estudos sobre a ergonomia no mobiliario foram aprofundados e segundo Motta (2009)

tem trés pilares de estudo:

e Movimentos corporais (sentados, em pé, empurrando, puxando e
levantando cargas).

e Fatores ambientais.

o Tarefas (tarefas adequadas, interessantes), onde a preocupagédo é

minimizar a monotonia, fadiga e aumentar a motivagao.

Atualmente a ergonomia aplicada aos ambientes de trabalho tem pouca
legislagdo que demanda sua aplicagdo. A NR17 (Norma Regulamentadora 17)
estabelece: "parametros que permitam a adaptagdo das condigbes de trabalho as
caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores, de modo a proporcionar um
maximo de conforto, segurangca e desempenho eficiente” (Ministério do trabalho e do
emprego, 2008 apud Motta, 2009).

Impactos néo funcionais, desconforto e mobilia inadequada geram problemas
de saude, stress, e baixa produtividade. O mobiliario deve seguir quatro critérios,
Técnico (atendimento a normas, materiais adequados e garantia), Desempenho
(manutencéao, seguranga, durabilidade e flexibilidade de uso), Estética (design, estilo
e acabamento) e Custo (compativel com a qualidade do produto e com o budget da

empresa).
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- Desenho Universal:

Com o objetivo de inclusdo social, diversidade, produtos que possam ser
utilizados pelo maior numero possivel de pessoas, e redugao a distancia funcional
entre os elementos do espaco e as capacidades das pessoas, o Desenho Universal é

um tema de importancia para o mercado (Dornales, 2011).

7

O termo “desenho universal” € muitas vezes entendido de forma similar ao
termo “acessibilidade”. Ambos tém o objetivo principal de proporcionar espagos e
produtos desenvolvidos tendo como objetivo central o ser humano, porém desenho
universal tem um carater mais abrangente e relacionado a concepgéo de projetos.
Acessibilidade é destinado a individuos especificos ou grupos de individuo, um projeto
universal é concebido a partir das necessidades espaciais de diferentes usuarios e é

baseado em sete principios (Dornales, 2011):

¢ Uso equitativo

e Uso flexivel

¢ Uso simples e intuitivo

e Informacgao de facil percepgéao
e Tolerancia ao erro

¢ Minimo esforco fisico

e Espaco e dimensao para aproximagao

A falta de conhecimento técnico, falta de profissionais dedicados e a legislagéo
(a Norma Brasileira — NBR - 9050/2014 determina parametros minimos de inclusao
social) dificultam a evolugdo de projetos de acordo com a filosofia do desenho

universal.

Para ambientes de trabalho a crenga de “homem padrao” ndo deve servir de
exemplo, diferengas entre pessoas variam conforme idade, género, caracteristicas
singulares de cada um. Ou seja, € determinante para produtividade dos usuarios que

projetos com desenho universal sejam implementados no ambiente de trabalho.
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2.1.1.3. Sinais, Simbolos e Artefatos

Segundo Bitner (1992) muitos itens no ambiente servem, explicitamente e
implicitamente, para comunicacdo do ambiente para as pessoas. Neves (2012)
demonstra que esta dimensdao é a mais abrangente e complexa. Sinais séo
qualificados como comunicacado explicita onde podem ser usadas para nomes de
empresas, nomes de departamentos, sinalizagdo de ambientes, regulamentos.
Enquanto simbolos e artefatos s&o utilizados para comunicacédo implicita, onde a
informacgéao é passada pelo entendimento direto de uma imagem, ou qualidade de um
material. Outra forma de se utilizar artefatos é a passagem de sensagdes com
propositos, utilizando cores, materiais e formas. A melhor forma de qualificar esta

dimensao é como Design de interiores.

- Design de Interiores:

L I3

O significado de design esta relacionado com o “ato de planejar”, “desenhar

” “*

algo”, “conceber e executar”. Tem origem do latim designare verbo que abrange os
dos sentidos, o de designar algo e o de desenhar. O design tem como principios a

forma, funcao e finalidade.

O Design de Interiores € complexo em sua area de atuacgao, pois relaciona,
mobiliario, produtos, revestimento, espacos, iluminagao e tudo que se relaciona ao
ambiente e as pessoas. Diferentemente do termo decoragao, o design de interiores é
mais abrangente, nao tendo o papel de apenas ornamentar, mas também em interferir
na relagao direta das pessoas, como usuarios desses espacos, com a funcédo a que
eles se destinam (Zmyslowski, 2009).

Desde o inicio do século XX as empresas tém adotado o design como um dos
principais elementos para elaboragdo de sua identidade. De acordo com Onofre
(2012) a identidade visual, identidade cultural, identidade verbal, identidade, objectual,
identidade ambiental e identidade comunicacional sdo 6 fatores que compdem a
identidade corporativa. Logotipos, nome da empresa, cores, embalagens e papelaria

sao partes importantes para essa identidade.
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O design tem como principal caracteristica a integragao de varias disciplinas. A
otimizagdo do espacgo, o conforto do ambiente e o bem-estar do usuario séo fatores
de importancia no ambiente, e cabe ao design de interiores tentar valorizar as
emocdes e as vivencias positivas do seu usuario. E ressaltada a importancia de um
design de interiores que possa abranger a orientabilidade, organizagao funcional,
composicdo de ambiéncias e aspectos de percepgdes subjetivas do usuario em

relacdo ao ambiente (Bittencourt, 2013).
2.1.2. Ambiente Holistico

Bitner (1992) expdem que o entendimento das dimensdes dos ambientes pelos
usuarios € feito de forma holistica. Antoniolli (2003) demonstra que o Holistico tem
origem do grego Holos onde a viséo é sistémica, ou seja, onde existe harmonia e
integracao. O entendimento Holistico significa que a por meio de discretas percepgdes
individuais, € concebida uma total configuragéo de percepgdes (sistémica) que afetam
as reacgdes dos usuarios. Bitner (1992) realga que apesar do entendimento holistico,

todas as percepgdes sao individuais.
2.1.3. Moderadores

Estudos mostram que personalidades individuais, podem influenciar as reagdes
desta pessoa no ambiente fisico (Neves, 2012). Pessoas que sdo propensas as
atividades excitantes se sentem mais confortaveis em ambientes de alta estimulagao
e pessoas mais calmas, sdo mais propensas ao conforto em ambientes de baixo

estimulo.

Bitner (1992) demonstra que as percepgdes individuais sdo dependentes de
fatores situacionais, como o propdsito de uma pessoa ao adentrar a um ambiente.
Todas as reagbes, de como a pessoa se lembra do ambiente, como ela se sentiu
nesse ambiente s&o influenciadas pelo propdsito pessoal. Adicionalmente ao
propdésito podemos incluir o estado emocional (ex. felicidade, depressiva, ansiosa,
excitada, etc...) da pessoa.

O nivel de expectativa em relacdo a qualidade do espago também & um fato

que afeta a percepgcao do mesmo, que podem variar do que ela ouviu ou leu sobre o
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ambiente, em uma primeira visita ou de experiéncias anteriores tidas em visitas

anteriores.
2.1.4. Resposta Interna

Pode-se inferir pela da revisao bibliografica sobre a psicologia em torno do meio
ambiente (Vischer, 2008 e Bitner, 1992) que funcionarios e consumidores respondem
as dimensdes do ambiente de forma cognitiva, emocional e fisiologica. As percepgdes
do servicescape envolvem certas emocgdes, opinides, e sensacdes fisicas que
influenciam as reag¢des. Neste trabalho vamos apresentar separadamente as trés
formas de resposta do meio ambiente (cognitivas, emocionais e fisicas) porém ha de
frisar que estas séo interdependentes.

- Cognitiva

Como demonstrado na Figura 6 a percepgao do servicescape pode ocorrer de
forma cognitiva, influenciando as opinides sobre o ambiente e opinides sobre as
pessoas e produtos dentro desse ambiente. Desta forma o ambiente pode ser visto
como uma forma de comunicacdo nao verbal (Bitner, 1992). Para ambientes de
trabalho as variagdes do ambiente podem influenciar nas opinides do trabalhador.
Como exemplo o tipo de cadeira e mesa em um escritério pode determinar a hierarquia

daquele ambiente.

Certas caracterizacbes de espago ja sado suficientes para certas percepgdes
qualificarem o entendimento do ambiente. Um ambiente com prateleiras cheias de
livros e diplomas podem qualificar um escritorio de advocacia com maior

confiabilidade.

Estas configuragdes e caracterizagdes do servicescape tendem a influenciar as
opinides dos funcionarios e clientes sobre as qualidades e servicos do ambiente de

trabalho.

- Emocional

Em adigcdo a resposta cognitiva, as dimensbes do espago podem gerar

respostas emocionais. Neves (2012) comenta que as respostas emocionais, em
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ambientes naturais ou feitos pelo homem, podem ser demonstradas em duas

maneiras:

e Prazer ou Desprazer — Ambientes que passam o sentimento de prazer,
sdo 0s ambientes que as pessoas querem passar mais tempo e podem
ganhar mais dinheiro.

¢ Niveis de excitagdo — Ambientes que passam muito excitagéo (barulho,
confusdo e etc.) sdo associados a ambientes de desprazer, porém
ambientes que n&o estimulam os seus usuarios podem ser prejudicais a

produtividade do mesmo.

Bitner (2012) realga que as percepg¢des emocionais podem ser passadas para
pessoas e produtos. Em outras palavras os entendimentos do ambiente podem afetar

positivamente (ou negativamente) na avaliagdo das pessoas ou produtos.

- Fisiolégica
A resposta fisiologica, € a forma em que os usuarios podem sentir fisicamente
as dimensdes do ambiente. Ambientes com muito barulho podem causar desconforto,

altas temperaturas levam pessoas a suar, a claridade pode afetar a visao, etc.

Neves (2012) demonstra que o avango nas pesquisas de engenharia e
arquitetura avangam em foco para as respostas fisicas em reagbes do ambiente de
trabalho, pesquisas que envolvem ergonomia e design influenciam como ocorre o
desempenho do usuario. Em ambientes de trabalho essa forma de resposta é vital

para a melhor produtividade dos usuarios.
2.1.5. Comportamento

Bitner (1992) qualifica o comportamento de duas formas, comportamentos
individuais e interagao sociais. Vischer (2008) complementar que os comportamentos,
tanto individuais como coletivos, no ambiente de trabalho s&o dois, e completamente
opostas, maneiras: aproximagao e evasao. Aproximagao engloba todas as formas
positivas de comportamento (desejo de permanecer, trabalhar, conforto,
compromisso) e evasao segue oposto (desejo de nao ficar, ndo trabalhar, desconforto,

negligencia).
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Conhecer o comportamento esperado para tragar objetivos e estratégias &
importante para se desenvolver o design do servicescape, possibilitando atingir o

objetivo das empresas.
2.2.Estrutura de Servicescape para Ambientes de Trabalho Corporativos

Apo6s desenvolvimento da estrutura de servicescape (Figura 6) proposta por
Bitner (2012) em seu trabalho “Servicescapes: The Impact of Physical Surroudings on
Customers and Employees’” e analisado juntamente com a tipologia de servigo
(Figura 5) proposta por este trabalho, podemos concluir em uma nova Estrutura de
Servicescape para ambiente de trabalho corporativo, Figura 8. Onde mantemos as
dimensdes do ambiente (com dimensdes adaptadas ao ambiente de trabalho),
percebidas holisticamente por funcionarios do ambiente de trabalho de forma
cognitiva, emocional e fisiolégica e buscando atingir comportamentos como
compromisso e desejo de permanecer. Ampliando o conceito de Bitner, é adicionado
o0 campo objetivos que aplica os conceitos de a satisfagdo e produtividade

T Ambiente do servigo: O Impacto do Ambiente Fisico em Consumidores e Funcionarios — Tradugdo
propria
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Figura 8 - Estrutura de Servicescape para Ambientes de Trabalho Corporativos - Fonte: O autor
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2.2.1. Objetivos

Objetivo do servicescape que engloba os resultados esperados desde as
dimensdes do ambiente até os comportamentos esperados. Esses objetos podem ser
enquadrados como Satisfagdo e Produtividade que serdo apresentados em sequéncia

de forma separadas, porém interagem conjuntamente.

- Satisfacao
A satisfacao é o entendimento da qualidade do servico percebido fornecido pela
empresa. Pode-se aferir que o processo entre servicescape e a satisfacao passa pela

qualidade:
Servicescape — > Qualidade —— > Satisfacao

O termo tem sido objeto de estudo desde o inicio de 1970 e segundo Neves
(2012) nado existe uma definic&do clara de satisfagdo, embora a maioria das definiges

envolva “uma resposta de avaliagao, afetiva ou emocional”.

Satisfacdo é uma resposta do consumidor, € uma avaliacdo de uma
caracteristica do bem ou servigo, ou do bem ou do servigo em si, que ofereceu (ou
continua a oferecer) um nivel de prazer relacionado com o comprimento da sua fungéo
(Oliver, 1997 apud Neves, 2012).
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Satisfagdo sobre o ambiente de trabalho é o proporcional da diferenca do
resultado entre a as expectativas e o desempenho percebido do ambiente. Onde a
expectativa sao as necessidades ou desejos do consumidor, com base do sentimento
do que espera que ira encontrar (o que varia de usuario para usuario). Ja a percepgao

do desempenho, sdo as crengas e opinides do usuario em relagdo ao ambiente.

Desta forma podemos dizer que todos os usuarios do ambiente de trabalho
utilizam o ambiente com um objetivo ou uma finalidade que pode ser fortalecido ou
prejudicado pelo servicescape (Neves, 2012). Assim, as percep¢des dos ambientes
fisicos podem afetar a satisfacdo e condicionar, ainda que de uma forma indireta, a

intencdo de permanecer ou nao.

O nivel de satisfagao dos usuarios em relagado ao ambiente ocupado tem guiado
os métodos de avalicdo dos ambientes ao longo de décadas. O método mais aplicado
para essa avaliacdo € a Avaliagdo P6s Ocupacgao (APO) que se baseia em realizar
uma avaliacao fisica de desempenho do ambiente combinada com a percep¢ao do
mesmo pelos usuarios. A percepgao se baseia em realizar diversos questionarios com
questdes de variagdes de: Gosto ou ndo gosto, aprovado ou desaprovado e etc...
criando assim uma classificacdo de satisfacdo dos usuarios sobre o ambiente de

trabalho.

- Produtividade

Vischer (2008) evidencia que o setor imobiliario estd demonstrando maior
preocupacao por parte de proprietarios de iméveis e inquilinos em proporcionar melhor

qualidade de espaco de trabalho para seus funcionarios.

A concepcao dos edificios até recentemente — por volta de 1950 — seguiam o
padrdo do século 19 (Duffy et al., 1997 apud Vischer 2008) onde é estabelecido o
conceito do trabalho sem pensar, apenas executar, em que sdo dispostas as
ferramentas necessarias para execucgao do trabalho, os espacos sdo padronizados e
uniformes de modo que possam ser supervisionados e existem claras barreiras entre

vida profissional e vida pessoal, conforme Figura 9.
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Figura 9 - Estagdes de trabalho - Fonte Site The Wall Street Journal (2014)

Este conceito de Ambiente de Trabalho se dava pelo maior controle do ambiente,

baixo custo em aquisicdo e manutencao dos equipamentos. Esta forma é reprovada
pelos usuarios devido ao alto barulho de conversas e outros, visual monétono e falta

de identificagao entre os funcionarios e o alto escalao (Saval, 2014).

O Século 21 trouxe as inovagbes tecnolégicas e de comunicagédo, a
desnecessidade de executar as mesmas tarefas no Ambiente de Trabalho aparece
como uma tendéncia nestes tempos. O espaco entre casa e trabalho é relativo
partindo do principio que qualquer pessoa pode trabalhar com apenas um aparelho
de celular. Com isso as empresas tendem a nao criar mais barreiras entre ambiente
de trabalho e a vida pessoal, ja que ndo ha impedimento de haver uma vida pessoal
no trabalho, e tenham o trabalho na vida pessoal. Com isso o funcionario se sente
mais confortavel em seu ambiente de trabalho e tende a permanecer mais tempo no

local.

Para atender a estes funcionarios as empresas tendem a criar novas atividades,

além do core business, e novas responsabilidades para conseguir atrair ao maximo o
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colaborador ao ambiente trabalho, e 0 maximo de produtividade dos mesmos nesse
periodo. Vischer (2008) continua sua pesquisa evidenciando como os funcionarios
podem perder tempo de trabalho gastando energia para resolver problemas e

situagdes desconfortaveis ao invés de focar em questdes da empresa.

Vischer (2008) destaca que a forma em que o ambiente de trabalho € concebido e
a forma em que é ocupado, afetam diretamente no desempenho do trabalhador, no
comprometimento com o empregador e na criagdo de do valor de capital humano na

empresa.

Um dos resultados mais encontrados nas APO? ¢ o desagrado dos usuarios com
0 conceito de planta aberta, devido a diversos pontos como acustica prejudicada,
distracdes e a falta de privacidade e a monotonia do ambiente (Vischer, 2008). Apesar
destes resultados o conceito de planta aberta é utilizado ainda pelos empregadores
por gerar mais area individual por funcionario, maior flexibilidade e menor custo de

implantagéo.

Segundo Vischer (2008) outros aspectos sdo importantes para os usuarios como
acesso a luz natural, acustica, ventilagdo, temperatura e participacdo em decisao da
concepcao dos espacos. De acordo com esses pontos levantados a eficacia e
efetividade do ambiente de trabalho somado a satisfacédo do usuario acarreta uma
maior produtividade. A partir destes resultados, gerenciadores de facilidades,
arquitetos, designers, gerentes sdo capazes de gerar melhores ambientes baseados

em feedback de usuarios.

“O ambiente de trabalho ndo pode ser concebido para ser tnico, final e permanente
para conseguir dar suporte de todas as atividades, necessitar ser adaptavel e

negociavel para ser o mais solidario aos usuarios” (Vischer, 2008, tradugéo proépria)

Vischer (2008) qualifica trés niveis de produtividade que o ambiente de trabalho
influencia: a produtividade individual, produtividade em grupo e produtividade

organizacional.

2 APO - Avaliagcao Pés Ocupagdo — método de avaliagao e feedback utilizado para medir o nivel de
satisfagdo dos usuarios e administradores de um ambiente.
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e A produtividade individual é relacionada ao microambiente (mesas,
cadeiras, areas do escritorio que afetam em escala individual), ou seja, o
quéo efetivo e eficaz o usuario consegue executar sua tarefa sem ter que
dispor energia e tempo para outros assuntos. Esse nivel de produtividade é
afetado pela ergonomia, iluminagao, variagdes de temperatura e condigdes
individuais.

e A produtividade em grupo que divide o ambiente de trabalho é
relacionada com a qualidade e quantidade de trabalho com o médio espaco
do ambiente de trabalho (espagos que sao ocupados por grupos). Esse
nivel de produtividade € afetado pela proximidade das pessoas que
dependem umas das outras para executarem suas tarefas, tamanho e
posicoes das estagdes de trabalho, espagos compartilhados (como salas
de reuniao formais e informais, copa, banheiros) e acesso a ferramentas de
trabalho.

e A produtividade organizacional é relacionada com o macro ambiente, o
qual avalia como o ambiente de trabalho afeta os objetivos da empresa e
aumenta sua competitividade no mercado. Este nivel de produtividade é
afetado pela localizagdo e facil acesso ao local da organizagao,
gerenciamento de distancias de grupos de diferentes localidades e suporte

do edificio (elevadores, sanitarios comuns e estacionamentos).

Em seu trabalho, a autora, lista uma série de estudos que demonstram como os
ambientes de trabalho podem ser positivos ou negativos quando analisadas as

performances dos usuarios.

Springer (1986) demonstra que mudangas de mobiliario e layout geram impacto

positivo como aumento de agilidade no processo e resultados das empresas.

Segundo Stokols & Scharf (1990) e Mital, McGlothlin & Faard (1992) oruido em
ambiente de trabalho de planta aberta é a primeira fonte de reclamagdes e desconforto
dos usuarios, reduzindo assim a produtividade deste ambiente. Leather, Purgas,
Beale & Lawrence (1998) afirmam que a performance e conforto estdo ligados ao o

tamanho e a proximidade das janelas, luz natural, vista e o controle da luminosidade.
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Miles (2000) diz que investimentos em cadeiras e mesas ergonomicamente
corretas e com treinamentos rotineiros de ergonomia no trabalho, obtém um retorno
em cinco meses no investimento feito nesses equipamentos e treinamentos,

considerando a produtividade individual.

Apesar de inumeros estudos evidenciando a importéncia do ambiente de trabalho
na produtividade € impossivel existir uma formula de ambiente que garanta 100% de
produtividade dos usuarios. Estes estudos servem como orientagdo para os
empregadores, gerentes, gerentes de facilidades pois consideraram o ambiente de

trabalho como uma ferramenta para o desempenho das empresas.

Para se obter dados e informagdes das necessidades dos usuarios necessita-se
de uma estrutura dos diversos meios serem precisas e padronizadas, para serem
adotadas. Segundo Vischer (2008) independentemente do meio de analise (APO,
indicadores de qualidade, Balance Score Cards ou outros) é possivel analisar

desempenho.

Herzberg (1966) em seu estudo no campo da motivagao do trabalho, em analise
do meio fisico aponta que este pode ser neutro ou negativo, ou seja, quando o
ambiente suporta o usuario ndo é notado. Em contraponto Vischer (2008) afirma que
a nogao de ambiente que suporta o usuario € notada quando o usuario pode interagir
com o ambiente para alcangar um objetivo e que um ambiente negativo é quando

energia é gasta para resolver atividades adversas.

Vischer (2008) aponta que anda existem grandes gaps de estudo para analises de
performance do ambiente de trabalho. A perspectiva da satisfacdo do usuario nos da
ampla e compreensiva no¢cédo de qualidade ambiental, porém nao € a melhor pratica

para analise de desempenho no trabalho.

Mudangas no ambiente de trabalho podem ser baseadas em quanto o ambiente
suporta ou nao os usuarios, porém deve ser considerado que todas as percepgdes
dos usuarios sao feitas baseadas nas condi¢cbes de ambiente.

A produtividade também pode ser medida por meio de relatérios de auto

avaliagdes, porém estudos comprovam que reducédo de enfermidades, aumento na
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velocidade e objetividade na conclusao de tarefas e quantidade de novas ideias sao
indicadores de produtividade mais objetivos.

2.3.Caracterizagao dos Ambientes de Trabalho

O ambiente de trabalho € um local fisico que garante a unido de seus usuarios,
criando a cultura de uma organizagdo e que provém ferramentas aos profissionais

para produzirem suas tarefas.

Fialho (2007) demonstra que a forma de trabalho é dividida em quatro formas,

sendo:

- Trabalho individual, onde se trabalha com muita concentragdo para o
desenvolvimento de tarefas, pode ser enquadrado como trabalho solitario.

- Trabalho em grupo ou em equipe, onde temos a interagdo entre os

participantes como principal para execugao de tarefas.

- Trabalho sequencial, onde existe interagao entre o trabalho individual e 0 em
grupo estruturado, onde existe sobreposicao de tarefas repetitivas.

- Trabalho de intercambio, onde existem trocas de informacdes e conhecimento
informalmente, com objetivo de criar lagos sociais e reafirmagao das politicas da

empresa.

Para a execucgéo das tarefas apontadas por Filho (2007) existem diferentes
configuragdes de ambientes de trabalho que podem ser adotadas, conforme Andrade
(2015) e Fonseca (2004) que mostraram escritorios de plantas abertas e Landscape
office como alguns dos conceitos mais difundidos e aplicados em suas devidas

épocas.

Andrade (2015) qualifica os tipos de uso dentro dos ambientes de trabalho,
conforme Figura 10, sendo area para estagbes de trabalho (40 a 50% do espaco
disponivel), salas de reunides formais e informais (15 a 20%), areas de apoio

(recepgdes, banheiros, descanso, copa - 15 a 20%), circulag&o principal (12 a 15%),



54

areas de armazenamento (5%) e areas técnicas (CPD, depdsitos, depdsitos de

materiais de limpeza - 0 a 5%).

Figura 10 - Tipos de uso em Escritérios - Fonte: Andrade (2015)
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Podemos notar que as areas especificadas por Andrade (2015) se dividem em
dois grupos, areas de execucgao de tarefas e apresentacgdes (estagdes de trabalho e
reunides), denominadas como Areas Produtivas com média de 70% das areas
disponiveis e areas de suporte ao trabalho (areas de apoio, circulagao,

armazenamento e técnicas) com média de 30% do espaco disponivel.
2.3.1. Caracterizacio de Areas Produtivas

Para as areas de execugéao de tarefas e apresentagéo, Fialho (2007) demonstra
que estudos com apoio da BRE (Building Research Establishment) qualificam o

ambiente de trabalho em quatro conceitos: Colmeia, Estudio, Celular e Clube onde
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podemos ter no mesmo ambiente de trabalho todas as configuragbes ou apenas um

modelo, cada empresa utiliza o sistema que convém com sua atividade.

Cada conceito apresentado demonstra uma configuracdo do ambiente onde
Colmeia favorece o trabalho individual, especializado, padronizado e sequencial, onde
ainda existe um nivel de interacdo moderado entre os usuarios, conforme demonstra

a Figura 11.

Figura 11 - Conceito Colmeia - Fonte: Exame/Hermam Miller

A organizagao Estudio se destina a um local que fomenta a interatividade do
trabalho em grupo e se baseia em trocas de informagdes, sdo espagos com mesas de
reunides abertas, estacdes de trabalho que possuem pequenos espacgos para 2 ou 3

pessoas trabalharem e divisérias baixas, conforme a Figura 12.



56

Figura 12 - Conceito estudio - Fonte: Exame/Hermam Miller
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O ambiente celular se destina ao ambiente de trabalho individual, sem
interacdo, trabalho com foco em concentragdo, segmentacdo de espacos,
personalizagao de espacgos, privacidade. As desvantagens desse sistema se aplicam
na hierarquizagao dos espacos, inflexibilidade, maior consumo de espaco disponivel
e falta de integragédo, a Figura 13 sugere um exemplo.

Figura 13 - Modelo Célula Fonte: GamingTech.net

O ambiente Clube trata de ambientes tradicionais para reunides onde temos
ambientes de uso controlado, para apresentacdes de dados e ideias visualmente e

novos espacgos destinados a reunides informais, ambientes focados em trocas de
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informagdes, onde ndo € preciso reservar o espago, a Figura 14 exemplifica esses

espacos.

Figura 14 - Conceito Clube - Fonte: Exame/Hermam Miller

2.3.2. Caracterizacdo de Areas de Suporte ao Trabalho

Podemos notar que para a diretoria e empregadores as areas criticas séo
areas de execucio e apresentagoes, que sao areas onde é possivel quantificar receita
a empresa, areas de suporte normalmente geram despesas, como por exemplo, areas

de circulacao, que sao areas sem funcdo que devem ser minimas para as empresas.

De acordo com Andrade (2015) cerca de 30% do ambiente de trabalho é
destinado as areas de suporte: Circulagdo, Armazenagem, Integracdo e Areas de

Apoio

e Areas de circulacdo — sdo areas destinadas a acesso e rotas de fuga
dentro do ambiente de trabalho. As Normas Técnicas ABNT NBR 9077
“Saidas de Emergéncias em Edificagdes” e NBR 9050 “Acessibilidade a
Edificacdes, Mobiliario, Espagos e Equipamentos Urbanos” estabelecem
padrdes minimos para execucdo de areas de circulacdo. Areas de

circulagao como dito sao areas que ndo geram lucro, por este fato devem
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ser minimizadas a contraponto espagos desconfortaveis gerados por
falta de circulagdo apresentam dados de falta de produtividade conforme
apresentado por Motta (2009).

e Armazenagem — S&o areas destinadas a armazenamento de matérias e
documentos, estes ambientes estdo em processo de redugcdo de
espacos devido a digitalizacdo de documentos.

e Areas de Apoio — Contemplam areas de suporte ao trabalho, como
sanitarios, copa, sala de espera, recepgao e etc.. Alguns desses
ambientes podem ser desenvolvidos para aproximagdo entre
funcionarios.

e Areas Técnicas — Em ambientes de trabalho areas técnicas podem variar
de depositos, areas para condensadores de ar condicionado que séo
geradores de despesas e em contrapartida areas de suporte como CPD
sdo de grande importancia as empresas, quando uma intercorréncia
neste ambiente pode paralisar uma empresa em sua totalidade,
resultando em um ambiente de alta complexidade e importancia no qual

mal administrado pode gerar grandes prejuizos.

2.4.0 Papel do Gerenciador de Facilidades no Ambiente de Trabalho

O ambiente de trabalho tem um grande efeito sobre os trabalhadores e tem sido
motivo de inumeras pesquisas por profissionais da area (Bitner, 1992; Vischer 2006;
Vischer 2008; Neves 2012). Porém as decisdes do design do ambiente de trabalho
ainda é tratado como um assunto como secundario pelas empresas. Neste trabalho
os efeitos nos usuarios do ambiente de trabalho, comprovam que a satisfagdo e a
produtividade sao diretamente relacionados, e por essa razéo, os efeitos do ambiente
de trabalho devem ser trabalhados como core business?.

Segundo Vischer (2006) existe um aumento na necessidade de gerentes nas
decisbes que afetam a qualidade do espaco de trabalho. Os ambientes de trabalho
conforme apresentado no capitulo 1 estdo em constantes mudangas. Essas

mudangas podem ser pequenas (novas mesas para novos funcionarios, alteragao de

3 Core Business — Termo inglés que significa area de negdcios da empresa
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posicado) ou em grande escala (mudanga da empresa para um novo edifico, reforma
de andares). Gerenciadores de Facilidades (GF) tomam decisbes diariamente sobre
o0 ambiente de trabalho e ter familiaridade com os impactos dessas decisdes podem

ter um custo beneficio para a empresa.

GFs normalmente se encontram n&o apenas realizando alteragcdes nas areas
fisicas da empresa, mas também em escala social e organizacional. Pr6 ativos
buscam informagbes e feedbacks diretamente dos funcionarios para garantir o
conforto e garantir que o servicescape atenda as necessidades e expectativas dos
mesmos. E muito importante essa troca de informacdes entre GFs e usuarios, pois
enquanto os GF sdo especialistas nas operagdes do edificio, os funcionarios sao

especialistas em suas fungdes.

Neste capitulo, foi demonstrado o impacto que o ambiente de trabalho tem no
usuario por meio do servicescape, onde o ambiente é concebido para que suas
dimensdes sejam percebidas holisticamente pelos usuarios de forma individuais, por
meio de respostas internas gerando um comportamento para atingir um objetivo
(satisfacdo e produtividade). Neste também é apresentado a caracterizagdo dos
diversos formatos dos ambientes de trabalho, sejam areas produtivas ou areas de
suporte ao trabalho.

A partir disto para conseguir ter um servicescape que atenda as necessidades
dos usuarios é preciso medir o desempenho que o ambiente de trabalho. No préximo
capitulo é demonstrado o estado da arte das avaliagbes de desempenho de ambiente

de trabalho.
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3. AVALIAGAO DE DESEMPENHO DE AMBIENTES DE TRABALHO

Historicamente as avaliacbes sobre um espaco construido deveriam ser
divididas em duas etapas, a primeira com uma analise do projeto e a segunda baseada
no comportamento apos construgdo. Nas analises de pré-construgao verifica que o
projeto realizado, se foram adotadas as premissas solicitadas, se as normas vigentes
foram obedecidas; de maneira geral se o projeto condiz com as expectativas dos

clientes em questao.

As andlises poés-construgdo por outro lado verificam o resultado da obra,
considerando a relag&o do que foi instruido em projeto versus a realidade encontrada
no espago. Por meio de um checklist a maioria do mercado realiza as avaliagdes
apenas com valores fisicos, porém paulatimente as necessidades dos usuarios estao
sendo consideradas por meio de fatores mensuraveis como a temperatura do

ambiente, medidas ergondmicas, iluminag&o entre outros.

Ainda que a perspectiva do usuario tenha entrado nas avaliagées, o nivel de
satisfacdo dos usuarios engloba fatores ndo mensuraveis que estdo excluidos nestas
analises. A avaliagao subjetiva de um item como a luminosidade, por exemplo, leva a
uma visao de funcionalidade de acordo com a area aplicada, entretanto ndo existe
uma analise correlacionando este aspecto a temperatura, se a interagdo destes
fatores melhora a satisfagdo e produtividade ou se gera um desconforto nos

colaboradores.

Por meio de estudos, que serédo apresentados adiante, verificou-se que muitas
vezes o nivel de satisfacdo do usuario ndo esta relacionado com apenas um item
isolado, mas sim por meio da relacédo de varios itens que devem ser verificadas
constantemente. O acompanhamento de desempenho do espago de trabalho
continuo de feedbacks interligados as fases, gera material de estudo para novas

decisbes e até mesmo para novos projetos similares que possam existir.

Neste capitulo os conceitos basicos de uma avaliacido de desempenho de um
edificio de trabalho, os aspectos que geram a satisfagao dos usuarios e melhoram o

desempenho de suas fung¢des serdao abordados.



61

3.1.Conceitos

A Building Performance Evaluation (BPE), ou Avaliagcdo de Desempenho de
Edificio (ADE- traduzido para o portugués) trata todo o ciclo de vida de um espaco, de
sua concepgéao, planejamento, construgdo até a fase de implantagdo e ocupagéo
pelos usuarios finais (PREISER; VISCHER, 2005).

O Processo de ADE ¢é realizado de forma continua e interligada pelo
gerenciador de facilidades durante as fases do ciclo de vida do edificio. Os indicadores
encontrados como resposta das avaliagdes realizadas servem como base para as
préximas etapas, bem como modo de verificagao das etapas subsequentes. Essa
forma de feedback propicia a melhora dos resultados a cada fase do projeto, além de

gerar material de estudo para novos projetos similares que possam vir a ser

projetados.
Figura 15 - Fluxograma de Feedback para ADE - Fonte: O autor
B — I BT — e T
Critérios de Critérios de Critérios de Critérios de Critérios de Critérios de
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"
.,

Medidas de Medidas de Medidas de Medidas de Miedidas de Miedidas de
perfarmance performance performance performance perfosmance performance

“A avaliagdo e o feedback sdo as bases para a melhoria continua em edificios".
(tradugdo BLYTH, 2006)

Para a realizacao da ADE se faz necessario aplicar outros conceitos para
melhores resultados. A Avaliacdo Pés Ocupacao examina os edificios a partir do
momento que entram em operagao, de forma sistematica e rigorosa (PREISER,;
VISCHER, 2005).
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3.1.1. Avaliagées Pés Ocupacionais

A Avaliagao Pés Ocupacéo (APO) segundo Bastos (2015) € uma estratégia de
pesquisa interdisciplinar que identifica parametros das edificagdes de analises
construtivas, funcionais, econémicas, estéticas e comportamentais. Nenonen et al.
(2015) qualifica APO como o processo de coleta sistema de dados sobre ambientes

ocupados, analise e comparagao com critérios de desempenho.

APO tem como principio avaliar se o edifico esta funcionando conforme o
projeto, analisando quao bem os edificios correspondem as necessidades de todos
0s usuarios, com diversas finalidades como por exemplo: identificar maneiras de
melhorar o design, medir o desempenho, realizar ajustes finos, desenvolvimento de

novos projetos e etc.

A relevancia deste sistema de avaliagao esta ligada diretamente com o ciclo de
vida util das facilidades, que por ser um produto continuamente em uso, esta sempre
sujeito a modificagbes pelos usuarios, 0s quais procuram sempre a experiéncia de

uso satisfatoria.

“Para alcancar maior efetividade a avaliagdo de performance do edificio deve

acontecer durante todo ciclo de vida do edificio.” (tradugdo BLYTH, 2006)
E possivel verificar os beneficios da APO a curto, médio e longo prazo.
Beneficios a curto prazo:

e Identificacdo e resolucao de problemas no edificio;

e Resposta as necessidades dos usuarios;

e Melhora na utilizagcdo do espago baseado no feedback dos usuarios;
e Compreensao das implicagcdes no edificio de cortes no orgcamento;

e Material base para tomada de decisoes;
Beneficios a médio prazo:

e Incorporar capacidade para adaptacdes no espaco devido a crescimento

e/ ou mudangas organizacionais;
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e Descoberta de novos usos para o espaco;

e Prestacao de contas da performance do espaco pelos designers;
Beneficios a longo prazo:

e Melhora a longo prazo do desempenho do edificio;
e Melhora na qualidade do design;

e Reviséo de estratégia;

A quantidade de pessoas pesquisadas durante uma APO influencia
diretamente a eficiéncia do processo, € necessario que a abrangéncia da pesquisa
atinja o maior percentual de usuarios para que a realidade nao seja distorcida.
Analisando as respostas € possivel nao sé ter inspiracbes para resolugdo como
também material de estudo para novos projetos. A disposi¢do destes resultados se

torna base de avaliagao dos resultados encontrados.

Uma APO tem como objetivo responder uma série de perguntas, como “o
espaco desempenha como pretendido?”, “houve mudanca nas necessidades do
usuario?”, “quais problemas precisam ser resolvido com rapidez?”, “o que pode ser
levado como aprendizado para novos projetos?”. Entretanto nem todas as respostas
sao imediatas, algumas perguntas precisam de meses para serem respondidas e,
para auxiliar no processo uma série de métodos sao utilizados. Nas préximas paginas
sera apresentada uma série de tabelas, propostas por Blyth et al (2006), que o autor

considera de suma importancia para este trabalho.

Blyth infere em seu texto “Guide to Post Occupancy Evaluation” sobre a
necessidade de dividir a avaliacdo em trés fases principais, sendo estas a “Revisao
Operacional”, “Revisédo de Projeto” e “Revisao Estratégica”. A primeira ocorre de trés
a seis meses apos a ocupacgao, visto que os problemas enfrentados e as primeiras

sensacoes ainda estio frescas para os usuarios, conforme tabela 3:
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Tabela 3- Tabela de revisao operacional - Fonte: BLYTH et al, 2006

Periodo .

avaliado Projeto do espacgo construido

Foco principal Método de entrega desde o projeto até a ocupagio do espago
Problemas superficiais técnicos e de performance funcional:

Focos N - Fornece uma perspectiva de melhora da area;

secundarios - Possibilita a corregéo e ajustes para problemas imediatos;
- Gera a oportunidade de uma resposta para problemas que aparecem;
- Departamento de projetos

Usoda - Revis&o do processo: banco de dados de informagdes;

informag&o - Fiscalizagdo do imével usado, necessidades de ajustes que se fagam
necessarios;

Abordagem Avaliacgdo indicativa

A Revisao de Projeto é realizada de nove a dezoito meses apds a ocupagéao e
tem como objetivo verificar a adequagao do projeto apés um periodo de utilizagédo
pelos usuarios, avaliando prioritariamente o desempenho dos sistemas nas diferentes

condi¢des sazonais, conforme tabela 4:

Tabela 4 - Tabela Revisédo de Projeto - Fonte: BLYTH et al, 2006

Periodo
avaliado Espacgo ocupado

- Funcionamento de areas e fungdes especificas;

SIS Eel - Revisdo do comportamento de areas funcionais e técnicas;

- Identificagdo de necessidades de ajustes e corre¢cdes no espago e sistemas;
- Custos de utilizagao

- Interno: aprimoramento de técnicas utilizadas;

Usoda - Externo: focos e priorizagdes mais acertadas;

informag&o - Utilizada para realizar ajustes no edificio e informar as condigdes para os
préximos projetos

Abordagem Avaliagdo investigativa e diagndstica

Ja a Revisdo Estratégica espera um prazo maior de maturagdo para sua
realizagao, entre trés e cinco anos de ocupacgao. Com intuito de verificar como o
espaco se adequa a necessidades futuras, inexistentes no momento do projeto,
reavalia o processo de identificar as reais necessidades dos usuarios ao longo do
tempo. Por meio deste se percebe também as mudancgas que possam ter ocorrido em

ambito social e cultural. Conforme tabela 5:
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Tabela 5 - Tabela Revisao Estratégica Fonte: BLYTH et al, 2006

Periodo B . .
avaliado Se estende da ocupagéo aos dias atuais

Mudancgas organizacionais e a adaptabilidade do espago

L - Questiona como os espagos podem responder as mudangas futuras, e como
QeI INl (o m respondido as mudancas ocorridas a curto e médio prazo;

PFI/PPP revisada para possibilitar uma completa experiéncia de como operar o
espaco.

Uso da
informagao -Feedback para o proximo projeto, questiona qual sera o proximo projeto.

Abordagem Avaliagdo investigativa
Blyth reitera que essas avaliagdes consideram as possiveis reformas que o

espacgo possa vir a sofrer durante o periodo avaliado, sendo possivel também exercer

um trabalho paralelo para a verificagdo dos andamentos destas reformas adicionais.

Uma APO pode ser desenvolvida a partir de interesses de trés grandes areas;
processo, desempenho funcional e técnico. Para cada um destes campos de estudo
deve haver uma selecao de pessoas diferentes para realizarem os questionamentos.
No ambito de processo a entrega do projeto e a gestdo operacional sdo destacados
como aspectos essenciais; o primeiro analisa a forma que foi entregue o projeto e as
tomadas de decis&o; enquanto o segundo questiona a forma de gerenciamento dos
edificios para a equipe de gerenciamento de facilidades. Conforme apresentado na
tabela 6:

Tabela 6 - Avaliagcdo do Processo - Fonte: Blyth et al, 2006.

Modo com o que foi realizado o brief que serviu de base para a realizagédo do
projeto, incluindo aspectos de gerenciamento do orgamento.

Modo como foi realizada a selegcédo do quadro de colaboradores, contratos de

Aquisigcdes . P > .
terceiros e processos técnicos, incluindo tempo e valores.

Modo como o time desenvolveu e refinou o design, incluindo aspectos de
planejamento de espaco, engenharia e gerenciamento de or¢gamento.

~ Modo como foi realizado o processo de construgdo até o momento da entrega
Construgéo para ocupagéo incluindo gerenciamento de mudangas solicitadas e de
orgamento.

Processo de Modo como foi gerenciado o comissionamento final, com ajustes e provisdes
comissionamento [N documentacdes.

Ocupagéo Modo como ocorreu o processo de ocupagéo, incluindo solicitagdes de ultima
hora e imprevistos, modificagdes e realocagoes.
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O estudo do Desempenho Funcional, por outro lado, aborda as necessidades
da instituicdo organizacional e seus objetivos e aspira¢gdes, em como as necessidades

dos usuarios foram consideradas.

Tabela 7 - Avaliagdo do desempenho Funcional - Fonte: Blyth et al, 2006.

Valorizagéo L L e .
estratégica Atingimento dos objetivos iniciais do negocio

Imagem e
Estética

Harmonia, neutralidade, iconicedade, forga, suavidade.

Dimensdes, conectividade e aptabilidade

Conforto Aspectos do ambiente: Claridade, temperatura, ventilagao, ruido, controle do
usudrio

Amenidades Servigos e equipamentos: capacidade, alocagdo e acervo completo.

Servigos Limpeza, manutengao de rotina, seguranga, mudangas essenciais.

Custo . . .

Operacional Custo de energia, desperdicio de agua, locagdes, limpeza e seguro.

Custo Ciclo de Custo inicial de construgao, custo operacional, manuteng&o e reparos, custos de
Vida substituigdes, alteragdes e demoligdes

CECUCEICICEN Sistema de agendamento e alocacdo de espacos, sistema de suporte ao
Operacional usuario, help desks, manuais e treinamentos.

O Desempenho Técnica envolve a mensuragcdo de como o sistema fisico atua,
como a iluminagédo, gasto de energia, ventilagdo e acustica. Ou seja, o funcionamento

propriamente dito das ferramentas do espacgo. De acordo com a tabela 8:

Tabela 8 - Avaliagdo do Desempenho Técnico - Fonte: Blyth et al, 2006

Sistemas L o o
Fisicos lluminagé&o, controle de temperatura, ventilagdo e acustica

Sistemas . - i o
Consumo de agua e luz e emissao de gas carbdnico

Ambientais

Adaptabilidade Habilidade de acomodar modificagdes

Durabilidade Solidez, necessidade de manuteng&o, incidéncia de imprevistos por motivos
técnicos n&o planejados

A Avaliacdao Pés Ocupacao destes trés fatores levantados deve ser realizada
por meio da combinacao de métodos de pesquisa de questionarios respondidos por

meio de entrevistas com colaboradores e walkthrough.
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3.1.1.1. Walkthrough e observagao

O walkthrough é um método de avaliacdo do espacgo construido por meio da
vivéncia do espaco. Os gerentes de facilidades devem investigar o ambiente de
trabalho por meio de experiéncias presenciais no espaco construido para um
diagndstico profundo para analisar o os Desempenho Técnicos e Funcionais e as

alteragbes decorrentes do uso dos colaboradores da organizagao.

A acao presencial gera dados mais robustos, geralmente os dados coletados
incluem o uso correto do ar-condicionado, iluminagéo, consumo de energia, emissao

de COz2 e desempenho acustico.

A utilizacdo de funcionarios para observar o ambiente € considerada uma
vantagem do método Walkthrough, por representar uma visao imparcial do espago
pesquisado e gerar analises qualitativas e quantitativas. Entretanto ha uma
necessidade de desenvolver um questionario direto para que nao haja desvios do foco
da pesquisa, além da necessidade de realizar as mesmas verificagcbes em diferentes
momentos do dia para que as sazonalidades externas — como iluminacido externa e
aumento da temperatura devido a penetracdo de raios solares em diferentes
momentos do dia — sejam consideradas, levando a uma demora maior na obtengao

de resultados.
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Tabela 9 - Base para questionario de avaliagdo Walkthrough Fonte: Blyth et al, 2006.

Informagoes Ambiente analisado, proposito do ambiente, atividade exercida no ambiente,
Iniciais descrigdo do ambiente, tamanho, planta basica, comentarios gerais.

Descricao, espacgo, durabilidade, manutengao e estética

Paredes Descricao, espacgo, durabilidade, manutengao e estética

Descricao, espaco, durabilidade, manutengao e estética

Descri¢ao, espaco, durabilidade, manutengao, seguranca e estética

Janelas Descrigéo, espaco, durabilidade, manutengdo, seguranga, blindagem, facilidade
de abertura e estética

lluminagao Descrigdo, espago, durabilidade, manuteng&o e controle (manual/sensor)

Ventilagao Descrigdo, espago, durabilidade, manutengéo e controle (manual/sensor)

eI Y\l Sensacdo de calo/frio, verificagdo de superaquecimento, controle de humidade
e controle (manual/sensor)

Ruidos Descrigao, integragdo com o espago, pontos de observagao

Moveis Descricdo, espaco, durabilidade, manutengéo e estética

Por meio da avaliagao Walkthrough é possivel verificar e melhorar a satisfagao
do usuario por intermédio do levantamento de pontos de melhoria para o conforto do

usuario final.

3.1.2. Satisfagao do Usuario

O nivel de satisfagado do usuario € um fator que deve ser considerado de forma
nao quantitativa e sim qualitativa. Os fatores qualitativos interferem diretamente no

desempenho dos colaboradores e de sua performance nas organizagoes.

Para desenvolver um questionario de verificagao do nivel de satisfagao do
usuario é necessario, primeiramente, listar as dimensdes qualitativas do espaco que
se deseja mensurar. Por meio dos conceitos desenvolvidos por Nenonen e pela
técnica de incidente critico de Flanagan (1954) pode-se realizar um levantamento dos

principais pontos a serem observados.

Haynes (2003) propde que as dimensdes tenham seus temas desenvolvidos,
mesmo que de forma genérica inicialmente e de acordo com o ambiente analisado

sejam aprofundadas de maneira a ilustrar o significado exato da importancia do
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espaco dentro do todo. E necessario, no entanto, que os adjetivos sejam especificos
para refletir o servigo ou produto; os comportamentos desejados dos colaboradores
incluidos; e a utilizagdo de afirmagbes diretas devem estar presentes nos

questionarios para que nao haja um desvio de foco na execugao da pesquisa.

Por se tratar de um questionario qualitativo deve-se observar os fatores que
afetam a confiabilidade dos resultados, ressaltando dois pontos importantes: a
amostragem adotada — colaboradores que respondem o questionario — e o numero de
itens questionados. Quanto maior a quantidades de itens relacionados a dimensao
pesquisada maior a confiabilidade no resultado encontrado, bem como quanto maior

a amostragem de colaboradores melhor sera o resultado.

A auséncia de dados quantitativos faz necessaria a elaboragédo mais cuidadosa
das perguntas existentes, uma pergunta ambigua pode levar a desconsideracao de
respostas, o que reduz consideravelmente a amostragem valida desta pesquisa. Para
tanto pode-se destacar as caracteristicas abaixo para os itens da pesquisa:

Itens relevantes para o tema pesquisado;

e |tens concisos, questionario longo dificulta a precisao do resultado;
e |tens ndo devem ser ambiguos;

¢ Itens devem conter um conceito apenas a ser analisado;

e Itens ndo devem conter dupla negativa;

O formulario deve ser realizado com perguntas nao dissertativas, mas sim com
graus diferentes de satisfagdo, com perguntas fechadas e respostas com escala, um
exemplo é o tipo Likert. Este tipo de questionario mede a intensidade e transforma o
questionario qualitativo para medidas mensuraveis para o aprimoramento, conforme

Figura 16:
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Figura 16 - Exemplo de formulario de resposta tipo Likert - Fonte: Blyth et al, 2006.

Discordo Discordo Nao Concordo Concordo Concordo
Inteiramente Nem Discordo Plenamente
e 4 E
Muito Insatisfeito Nem Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
insatisfeito Nem Insatisfeito
Péssimo Ruim Regular Bom Otimo
e ‘ { ‘; :

A possibilidade de expressdo em graus de escala gera resultados mais
acertados em relagao ao grau de descontentamento, fator que Haynes (2003) pondera
sob os questionarios com respostas tipo “sim ou ndo”. As escalas permitem a criagéo

de estatisticas mais confiaveis e com mais itens.

Para uma verificagdo rigida dos questionarios, todas as respostas que nao
demarcarem 5, concordo plenamente ou muito satisfeito, serdo consideradas como

negativas, pois existe algum ponto de melhoria com ac¢des a serem tomadas.

3.2.Confiabilidade de Questionarios

As instituicbes e empresas se beneficiam com conjuntos ou sistema de
medidas de qualidade seja financeiramente ou de produtividade. Qualidade € um
conceito subjetivo e se relaciona diretamente as percepgdes intrinsecas de cada

individuo.

A subjetividade da qualidade de uma analise vem do fato que, muitas vezes, o
mesmo produto, processo, servigo ou objeto de mesma qualidade pode ser visto de
duas ou mais oticas distintas, e fatores como conhecimento prévio, experiéncias
anteriores, cultura, sexo, idade, e etc. podem ser determinantes em encontrar

diversidade de resultados.

Os questionarios como metodologia para coleta de dados sdo amplamente
reconhecidos como um meétodo pratico e econémico. Segundo Freitas e Rodrigues
(2005) um questionario € um instrumento quantitativo, pois metrifica a qualidade,

utilizando de técnicas estaticas para conclusdes. E uma das formas mais praticas de
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obtencdo de informagdes quando existe a necessidade de saber sobre
comportamentos, atitudes, opinides e preferencias.

Essa forma de medigdo, a qual € atribuida numeros a objetos ou eventos de
acordo com regras estipuladas criando uma escala numérica (quantitativa) ou
descritiva (qualitativa) a um determinado evento ou objeto, necessita de consisténcia
interna e a confiabilidade dessa ferramenta é necessaria quando a fungao das escalas

€ levada a abranger o campo da previséao.

De acordo com Freitas e Rodrigues (2005) é importante poder avaliar se o
instrumento utilizado na pesquisa consegue inferir ou medir aquilo a que realmente se

propde, determinando assim a confiabilidade do mesmo.

O Coeficiente Alfa de Cronbach (a), € uma medida comumente utilizada de
confiabilidade, (avaliagdo consisténcia interna dos questionarios de dois ou mais
indicadores), onde os valores de (a) variam de 0 a 1,0 sendo que quanto mais proximo
de 1, maior a confiabilidade entre os indicadores, conforme tabela 10. Esta medida
nao garante unidimensionalidade (caracteristica que um conjunto de indicadores tem
apenas um conceito comum), porém assume a existéncia deste.

Tabela 10 - Classificagado da Confiabilidade a parir do Coeficiente (a) de Cronbach - Fonte: Freitas e
Rodrigues (2005)

Confiabilidade Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta
Valor de o a=0.30 0.30 < o= 0.60 0.60<a=0.75 0.75 < a=0.90 a = 0.90

Segundo Almeida et al. (2010) o Coeficiente a é util por trés motivos:

e Fornece uma medida razoavel de confiabilidade em um unico teste

e Sua formula permite sua aplicagao de questionarios de multipla-escolha
de escalas dicotdbmicas (respostas que se opdem) ou escalas atitudinais
de variaveis categoricas politbmicas (multipla escolha).

e Facilmente calculavel por principios estatisticos basicos

A teoria de Cronbach é baseada na teoria classica dos testes, onde o valor
observado de “X” € composto por duas variaveis: o valor verdadeiro da medicao “V”

mais um erro aleatorio de “E”, Freitas e Rodrigues (2005).
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X=V+E

Em uma analise quantitativa existe variabilidade dentro entre as amostragens
encontradas (todo o conjunto de dados, salvo em rarissimas excegoes, apresentara
variabilidade), definida matematicamente por variancia (S?). Variancia é a
representacdo do quadrado do desvio padrao, € a medida de qu&o longe o conjunto
de dados est&o distribuidos entre si.

Da mesma forma apresentada acima se assume que a variancia dos valores
apresentados em um questionario “S2” ¢ definido pela soma das varidncias dos

valores verdadeiros “S2” e dos erros “S2”.
S2=§2+ 52

Se a variancia dos erros “S2” diminui, o valor de “X” se aproxima do valor
verdadeiro de “V” dando assim maior confiabilidade no instrumento utilizado para

obtencéo de dados.

O Coeficiente Alfa de Cronbach (a) mede a correlagdo entre as respostas em
um questionario por meio da analise do perfil das respostas dadas pelos respondentes
(Almeida et al. 2010).

O calculo se da pelo somatdrio da variancia dos itens individuais e da soma da

variancia de cada avaliador pela equag¢ao abaixo:

B

k—1
Onde:
k — Corresponde ao numero de itens do questionario;
S% — Corresponde a variancia de cada item;

S2 — Corresponde a varidncia do questionario (soma das variancias dos

avaliadores)
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Uma vez que o objeto deste trabalho € difundir o conceito de usabilidade para
avaliagcdo de ambientes de trabalho, ndo cabe analise profunda sobre o Coeficiente
Alfa de Cronbach sobre o tema acima abordado, cabe a este trabalho avaliar a
necessidade de como se pode alcangar um nivel maior de confiabilidade de seus
sistemas de avaligdo. Porém o conceito de Alfa de Cronbach, dado sua a importancia,
em confiabilidade de questionarios, cabe a este trabalho um simples exemplo de como

deve ser aplicado o Coeficiente alfa de Cronbach.

Freitas e Rodrigues (2005) realizam um estudo de caso onde analisam um
questionario de escala quantitativa tipo Likert5. Na utilizagdo da escala que leva o
nome de Rensis Likert os entrevistados especificam seu nivel de concordancia com
uma afirmagéo proposta em um item do questionario mediante um critério que pode
ser objetivo ou subjetivo. Normalmente sao utilizados cinco niveis de respostas, porém
encontram-se Escalas Likert de quatro, sete e ate nove niveis. Abaixo segue um
exemplo de resposta de uma afirmacgao proposta:

Nao concordo totalmente;
Nao concordo parcialmente;
Indiferente;

Concordo parcialmente;

o 0=

Concordo totalmente;

Cada resposta recebe uma atribuicdo de valor transformando a escala nominal

para uma escala numérica:
e Resposta 1 (Nao concordo totalmente) recebe valor zero;

e Resposta 2 (Nao concordo parcialmente) recebe valor 0,25;

(

(
e Resposta 3 (Indiferente) recebe valor 0,50;
e Resposta 4 (Concordo parcialmente) recebe valor 0,75;
(

e Resposta 5 (Concordo totalmente) recebe valor 1,00;

Para resposta em branco, seja intencional ou por erro, pode-se adotar o critério
de substituir as respostas em branco pelo valor zero, ou eliminar as demais respostas

do entrevistado, ou substituir a resposta pela média dos valores respondidos no item.
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A tabela 11 exemplifica como calcular a o coeficiente Alfa de Cronbach de um

questionario em Escala Likert5.

Tabela 11 - Exemplo de célculo do coeficiente alfa de Cronbach - Fonte: Freitas e Rodrigues (2005)

) Perguntas
Avaliadores =3 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Média 57
A 100 050 025 050 000 075 100 025 025 050 100 075 056 0115
B 050 050 050 000 025 075 100 025 025 075 100 050 052 0,096
c 025 025 025 000 000 050 075 025 025 050 100 050 038 0,085
D 050 025 100 000 025 050 100 050 025 050 075 050 050 0,090
E 075 025 025 025 025 075 050 100 050 05 075 025 050 0,068
F 025 025 05 000 000 075 075 050 075 075 100 050 050 0,102
G 050 025 05 000 000 100 100 025 050 075 050 075 050 0,113
H 000 050 025 025 025 100 075 025 025 050 100 050 046 0,100
| 025 100 100 000 000 075 100 025 025 075 100 000 052 0,187
J 050 050 075 025 000 100 075 050 050 075 075 050 056 0,089
K 075 025 05 000 025 075 050 025 025 025 100 000 040 0,09
L 000 050 025 000 000 075 100 025 025 050 100 050 042 0128
Méda 044 042 050 010 010 077 083 038 035 058 090 044
52 00920049 0080 0028 0017 0028 0038 0051 0028 0,027 0028 0,058

Coeficiente Alfa de Cronbach = 0,635505

Dos dados da tabela foi calculado o somatério dos itens e a soma das
variancias dos avaliadores (k= 12; 557 = 0,523201; S? = 1,253314). O Coeficiente
Alfa de Cronbach para os parametros acima encontrados na tabela 4 foi de 0,635505

e ao se verificar na tabela 10, o questionario tem confiabilidade moderada.

Desta forma, pode-se perceber ao longo deste capitulo a necessidade de existir
um método de avaliagdo de que abranja mais que os aspectos mensuraveis de uma
edificagao, é necessario avaliar o espacgo construido por meio de seus usuarios e de
suas experiéncias de forma unica e confiavel, e o autor sugere que este método seja

por intermédio do conceito de usabilidade.
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4. USABILIDADE PARA AMBIENTES DE TRABALHO CORPORATIVOS

As preocupagdes de como 0 espago, um objeto ou equipamento esta sendo
usado e os efeitos desse uso transformam a usabilidade € um desafio intrigante para

arquitetos, designers e GF

A pouca literatura de usabilidade para edificagcdes, no brasil e no exterior, Rios
(2015). Porém com finalidade de expandir os conhecimentos do tema, aplicar os
conceitos e proporcionar melhor compreensdo da experiéncia foi constituido uma
comissdo de estudos do CIB#, em 2001, nomeada de Usabilidade de Locais de
Trabalho (CIB W111), que integra profissionais e pesquisadores da area. O termo
usabilidade pode ser encontrado em areas como design de produtos, tecnologia da
informagéo e web-design onde a o termo € associado com a facilidade de utilizagao

do produto ou interface com o usuario final.

A usabilidade inclui todos os aspectos da experiéncia do usuario quando
interage com um produto, servico ou ambiente. Este trabalho propde que as
experiéncias do usuario com o ambiente de trabalho engloba todas as interagbes do

mesmo com a organizacgao, a facilidade e seus processos (Alexander, 2008).

A 1SO°® 9241-11 define usabilidade como “A medida pela qual um produto pode
ser usado por usuarios especificos para alcangar objetivos especificos com
efetividade, eficiéncia e satisfagdo em um contexto de uso especifico” (ISO, 1998).

Esta definicdo mostra trés pilares para usabilidade de um produto e quais

podem-se desenvolver da seguinte forma:

4 CIB - International Council for Research and Innovation in Building and Construction, na tradugao
literal: Concelho internacional para Pesquisa e Inovagdes em Edificios e Construgdes

5 SO - International Organization for Standarization, na tradugao literal: Organizagao Internacional
para Padronizagéo.
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e Eficacia — Qualidade que se aplica ao alcance do objetivo proposto, onde
o a fungao determinada para um produto foi alcangada.

e Eficiéncia — Quantidade de esforgo e recursos (tempo, dinheiro, energia
etc.) que se aplica ao um determinado proposito. Eficiéncia é o aspecto
mais utilizado na concepgdo de ambientes de trabalho, porém uma
solugédo eficiente ndo tem significado se ndo esta interligado com a
solucado mais eficaz.

e Satisfagdo - Sentimento (resposta afetiva ou emocional) a uma avaligéo
feita entre a média da qualidade percebida do produto e a qualidade
oferecida pelo produto. Pode-se alcangar, em certos niveis, satisfacéo

por meio de eficiéncia e eficacia.

Segundo Alexander (2008) os trés pilares foram os principais guias de estudo
do CIB W111 onde possibilitaram um entendimento se um produto atende ou nao
atende o seu objetivo proposto.

Quando analisado para ambientes de trabalho, usabilidade, ou funcionalidade
do uso, é referido a habilidade deste em dar suporte a objetivos profissionais da

empresa e dos usuarios.

As pesquisas do CIB W111 demonstram que a perspectiva do usuario sobre o
ambiente é o ponto chave para analise de usabilidade. Pela perspectiva do usuario
podemos ter a percepgao sobre a facilidade, eficiéncia, rapidez em recuperagao de
erros e niveis de satisfagdo. Pode-se concluir que a usabilidade do ambiente de
trabalho tem como objetivo a perspectiva de usuario sobre 0 ambiente e sua eficiéncia

com qual consegue usar espago.

Determinado esse ponto, a conclusdo acima a usabilidade € um fenémeno

destacado por trés caracteristicas (Alexander, 2008):

e O usuario e seus conhecimentos, expectativas e percepgoes.

¢ O produto ou ambiente e suas caracteristicas e seu servicescape.

e A situagao, tarefa e objetivos em que o produto (ambiente, servico ou
facilidade) esta em uso.
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Rios (2015) afirma que a usabilidade &€ um processo continuo e ndo tem um
resultado de um projeto, de um unico momento, e sim deve ser vista ao longo de toda
a vida util do ambiente. Portando o conceito de usabilidade visa como o servicescape
afeta o usuario e como o usuario percebe esse efeito em toda a sua experiéncia no
interior desse ambiente de trabalho. Esta analise conclui que a usabilidade ndo tem
foco no resultado do processo, mas sim em quanto o ambiente e seu servicescape
satisfazem o usuario enquanto o mesmo esta exercendo suas fungdes, desta forma a
experiéncia do usuario € o pilar mais importante da usabilidade ampliando o

entendimento da satisfagdo como parametro (Alexander, 2008).

4.1. Medindo Usabilidade

No capitulo anterior foi apresentado o método de avaliagao de desempenho de
edificagdes, o APO. Existem diferentes métodos de avalicdo de edificagdes que nao
visam apenas o desempenho: diagndsticos e patologias do edificio sdo alguns
exemplos. Segundo Rios (2015) existe a necessidade de realizar uma medicao de

desempenho baseada na perspectiva durante sua relagdo com ambiente.

As avaliagbes de usabilidade devem ser baseadas em diferentes experiéncias
dos usuarios em quao bem esta o desempenho do ambiente em diferentes
parametros. Sendo assim, a usabilidade é uma questao de situacao e contexto onde
€ dependente de como o ambiente € utilizado e o seu contexto em qual foi concebido,
porém a utilizagdo conforme a concepgao do ambiente n&o garante a usabilidade, ou
seja, o melhor desempenho. Segundo Nenonen et al. (2010) ha necessidade de medir
as experiéncias dos usuarios de forma holistica. A abordagem na experiéncia do
usuario pode prover solugdes concretas aos desenvolvedores e operadores do
ambiente de trabalho (GF, arquitetos, designers, proprietarios) auxiliando-os atingir

seus objetivos.

O desempenho do ambiente jamais pode ser medida apenas em carater
organizacional e técnico isolados e devem ser avaliados juntos pois ambos interagem

e se influenciam.
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Nenonen e Kojo (2014) demonstram que para analise de experiéncia do usuario
€ necessario um meétodo misto que combine técnicas, métodos, abordagens de
conceitos Nao Mensuraveis e Mensuraveis com objetivo de entender os elementos do

ambiente que devam dar suporte ao usuario.

Como demonstrado pela Figura 17 adaptada de Rios (2015) a usabilidade é
composta por eficiéncia e eficacia, ambos aspectos mensuraveis, e pela experiéncia

do usuario, um aspecto ndao mensuravel.

Figura 17 - Usabilidade e Aspectos Mensuraveis e Nao Mensuraveis Fonte: adaptado Rios (2015)

DESEMPENHO

ASPECTOS QUE PODEM

SER MENSURADOS POR

FERRAMENTAS COMO A
APD

USABILIDADE

ASPECTD MAD
MENSURAVEL PODE
SER OU NAD

EXPERIENCIA DO CONSEQUENCIA DO

DESEMPENHO DO
EDIFICIO

USUARIO

Por esse principio a usabilidade ndo pode ser avaliada apenas por ferramentas
como APO ou questionarios, esta analise deve ser feita por meio da integracéo de

analises de aspectos mensuraveis € ndo mensuraveis.

4.1.1. Aspectos mensuraveis

Segundo Nenonen et al. (2010) o mercado imobiliario e o setor de construgao
esta melhorando o seu produto. Os aspectos mensuraveis conforme demonstrado na
Figura 17, envolvem eficiéncia e eficacia do servicescape do ambiente de trabalho por
meio de duas perspectivas: conforto e solu¢gdes de equipamentos e seus sistemas de

controle.
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Para ambientes de trabalho € determinado os aspectos mensuraveis da
experiéncia do usuario por meio das dimensdes do ambiente citados no capitulo 2 de

servicescape:

¢ Conforto Térmico — Sendo um dos fatores de principais para a satisfacao
do usuario, o conforto térmico pode causar falta de permanéncia, perda
de eficiéncia e é prejudicial a saude caso nao seja devidamente
monitorado

e Conforto Luminoso — Para ambiente de trabalho a legislacdo atua de
forma que seja garantido o minimo de luminancia para execugao de
tarefas, porém individualmente fatores de luminancia com reflexos, luz
solar, podem afetar as tarefas executadas.

e Conforto Acustico — Outro fator de facil percepcéo, a acustica atua como
condicionante da produtividade, onde um ambiente muito ruidoso
atrapalha a comunicagdo e a concentragdo e pode ser prejudicial a
saude em casos de ambientes que recebem ruidos de outros locais com
maquinarios pesados

e (Qualidade do Ar — Fator que garante a qualidade do ar do ambiente
interno, com a saude dos usuarios.

e Saude e Seguranga — Saude e segurancga sao fatores essenciais para a
empresa onde a saude implica em ter o funcionario sempre a disposigcao
e com capacidade de exercer 100% de suas fungdes e a seguranga é
disposta pela empresa em garantir que o funcionario tenha total
capacidade de trabalho sem expor risco a prépria saude.

e Layout — O layout determina o processo do ambiente de trabalho, a
forma como esta distribuido € um fator determinante para a comunicagao
entre os usuarios do ambiente de trabalho.

e Ergonomia — Esse fator n&o apresenta resultados em curto prazo, mas
tem como fung&o garantir a saude, minimizar fadiga e monotonia.

e Design Universal — Fator que determina a acessibilidade de todos ao
ambiente, garantindo a mesma condigdo de trabalho para todos,
possibilitando aos funcionarios de exercer 100% de suas capacidades.
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e Design de interiores — Fator onde a comunicagao entre a empresa e seus
funcionarios € demonstrada de maneiras implicitas e explicitas. Fator
onde é possivel a empresa demonstrar seus valores e buscar de forma

indireta a passagem de sensac¢des para otimizar a produgao.

A partir desses nove aspectos mensuraveis, Nenonen et al. (2010) demonstram
necessidade de incluir aspectos ndo mensuraveis para conseguir medir a experiéncia

completa do usuario.

4.1.2. Aspectos nao mensuraveis

Mesmo que medidas fisicas numéricas definam fatores importantes para o
ambiente de trabalho, apenas a qualidade percebida do ponto de vista do usuario
determina o desempenho total do ambiente interno.

Uma experiéncia tem um comec¢o, meio e fim, e muitas vezes inspira mudancgas
emocionais e comportamentais. A experiéncia do usuario € abordada por meio das

emocdes e significados que os usuarios associam a elas.

O modelo 6T é apresentado como uma estrutura de usabilidade baseada em
experiéncias de seis dimensdes diferentes, onde é aplicado questdes para capturar
os elementos intangiveis da experiéncia do usuario. O objetivo do modelo 6T é
integrar os diferentes elementos das experiéncias dos usuarios em um modelo

holistico que consistem em as seis dimensdes:

e Tune - “Sintonia” - Dimensado da atmosfera do local, que inclui os
elementos de sensoriais do ambiente (temperatura, acustica,
luminéncia) e simbolos cognitivos (sinais, formas e texturas). Pode-se
afirmar que esta dimensao se refere ao bem-estar do usuario.

e Tempo - “Tempo” — Dimensao do tempo de uso, ritmo de uso e historia
de uso.

e Task — “Tarefa” — Dimensao da funcionalidade, da forma de como o

usuario consegue concluir a sua tarefa. Capacidade do ambiente em dar

suporte as atividades e ao desempenho.
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o Tie — “Vinculo” — Dimensao da familiaridade do espacgo, onde existe a
facilidade em utilizagdo do espaco, facilidade de aprendizado, memoaria
do uso.

e Tale — “Historia” — Dimensao de historia do espaco, onde existe a
continuidade e consisténcia da narrativa do local, e sua historia perante
0 meio ambiente.

e Theme — “Tema” — Dimensao do significado do local. A importancia e o
significado (identidade) e importancia (valor) do ambiente para os

usuarios.

De acordo com esses seis aspectos abordados por Nenonen et al. (2010)
pode-se analisar de forma completa a usabilidade onde segundo Rios (2015)
temos Tarefa para analisar a eficacia do ambiente de trabalho, Vinculo para
analise de eficiéncia e Sintonia, Tempo, Histéria e Tema para analise de

experiéncia do usuario.

A partir dos conceitos apresentados de Usabilidade, por meio de seus
aspectos mensuraveis e nao mensuraveis, € possivel criar um método de

avaliagao da usabilidade de edificios corporativos.
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5. PROPOSTA DE PROCEDIMENTO DE AVALIAGAO DE USABILIDADE

O ambiente de trabalho tem como fungao garantir todas as condi¢des para seus
usuarios, porém um cenario de globalizagdo, as demandas estdo sempre em

transformacao e existe a necessidade de se adaptar e manter o alto desempenho.

Alexander (2008) nos mostra que apenas garantir os melhores equipamentos
e tecnologias ndo garante a usabilidade do mesmo, porém um edificio de baixo
rendimento provavelmente n&o tera condicdes de exercer uma boa usabilidade. A
usabilidade tem como os principais aspectos a eficiéncia e eficacia sob a perspectiva
da experiéncia do usuario no ambiente de trabalho.

O usuario e 0 ambiente estao sujeitos a situagado e contexto, ou seja, se o
ambiente de trabalho garantir boas condigdes de trabalho e se o usuario nao tiver as
suas necessidades em um exato momento, ndo pode ser qualificado com uma boa
usabilidade Rios (2015).

Deste modo os GFs necessitam entender o desempenho do ambiente de

trabalho como um requisito para garantir a usabilidade do local.

Neste trabalho vamos apresentar um procedimento que seguira os conceitos
apresentados para poder quantificar a usabilidade, com o objetivo de criar uma base
de dados com finalidade de realizar comparagdes entre diversos ambiente de diversas

escalas.

5.1.Avaliacao de usabilidade em edificios corporativos

Neste item discutiremos a possibilidade de procedimento de avaliacdo de
usabilidade em edificios corporativos. O procedimento proposto envolve seis passos
para que ao fim de seu resultado deva propor uma mensuragao para a experiéncia do
usuario e assim a usabilidade do ambiente de trabalho. O objetivo desta avalicao é

dar subsidios para as empresas poderem se auto avaliar e se tornarem mais



83

competitivas, onde de uma pontuagédo de 1 a 5, sendo 1 um ambiente com usabilidade
péssima e 5 um ambiente com usabilidade 6tima conforme tabela 12.

Tabela 12 - Pontuagao de Usabilidade - Fonte: O autor

Pontuacédo de Usabilidade

1 3
Péssima Regular

O método é constituido pela relacdo da intensidade de uso dos ambientes de
trabalho, as qualidades das dimensdes segundo as experiéncias dos usuarios e das
avaliagdes dos usuarios sobre cada ambiente, resultado em uma Matriz de

usabilidade.

Os passos para se aplicar o método sédo qualificados como: 1) identificacdo de
espacos; 2) Intensidade do uso dos espacos; 3) Definicdo de Dimensdes; 4) Calculo
de pesos para Dimensdes; 5) Elaboragao e aplicagdo de questionario; 6) Aplicagcéo
de Matriz de Usabilidade.

5.1.1. Identificagdao de espagos

O primeiro passo para a aplicagéo de avaliagao de usabilidade dos ambientes de
trabalho € determinar os espacos a serem avaliados. Conforme citado por Alexander
(2008) usabilidade é dependente do produto, no caso, o ambiente de trabalho. Para
ambientes de trabalho no subcapitulo 2.4, Andrade (2015) apresenta que o ambiente

de trabalho é subdivido em seis ambientes:

1
2
3
4
5
6) Areas técnicas (CPD, depdsitos, depdsitos de matérias de limpeza)

Area de estacdes de trabalho

Salas de reunides (formais e informais)

Areas de apoio (recepgdes, banheiros, descanso e copa)
Circulagao

Areas de armazenamento

)
)
)
)
)
)



84

5.1.2. Intensidade de uso dos espagos

A intensidade em que o ambiente de trabalho é utilizado dentro da empresa é uma
relagdo da area proporcional de cada ambiente pela quantidade de horas de trabalho

ao longo do més que os usuarios utilizaram o ambiente.

Para a realizacdo desta mensura recomenda-se que se utilize levantamento de
area de carpete conforme a Building Owners and Managers Association International
(BOMA). Para descobrir a quantidade de horas de trabalho em que os usuarios
utilizam cada ambiente é necessario que cada funcionario marque quanto tempo

permaneceu em cada ambiente.

Apo6s mensurado os valores deve ser aplicada a seguinte formula para cada

ambiente:

| = Intensidade do uso
U = Duracgao do uso
A = Area do ambiente

Apds determinado os valores deve-se calcular a relagao percentual de Intensidade

de cada ambiente.

5.1.3. Definigcao das dimensodes

Conforme apresentado no capitulo 4 para quantificar a experiéncia dos usuarios

as vamos utilizar as dimensdes propostas por Nenonen (2008):

1) Sintonia (Atmosfera)
2) Tempo (Tempo de uso)

3) Tarefa (Funcionalidade)
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4) Vinculo (Familiaridade)
5) Historia (Historia do espaco)
6) Tema (Significado)

5.1.4. Calculo de pesos das dimensoes

Segundo Rios (2015) as dimensdes assim como 0s espagos possuem também
uma variavel de importancia de empresa para empresa. Desta forma como se trata de
medicdo de experiéncia, esta importancia deve ser determinada por meio de
entrevistas com os usuarios. Nem sempre os dados estao disponiveis, acessiveis ou
estruturados na forma ideal para consolidagao, desta forma simplificar a medicao € a
melhor solugdo. E necessario encontrar uma maneira que traduza o que realmente

importa e que conduza a um plano de agéao eficiente.

O método proposto para este tipo de priorizacao de dimensbdes é o método AHP
de Saaty (1990). Segundo este método determina em primeiro momento a
decomposicédo do problema entre critérios até que se chegue a uma priorizagao de

sues indicadores, aproximando-se de uma melhor resposta conforme Figura 18.

Figura 18- Processo decisorio hierarquico - Fonte: Saaty (1990

Nivel 1 m

wzﬂﬁﬁﬂﬁ

A segundo momento e a ideia central da teoria € a comparagdo dos pares

Nivel 3

definidos, desta forma o cérebro ndo tem necessidade de analisar diversos elementos.
Por meio de comparagdes aos pares cada nivel da hierarquia baseadas na escala de
prioridades do AHP, os participantes desenvolvem pesos relativos, chamados de

prioridades, para diferenciar a importancia dos critérios.



86

A escala recomentada por Saaty (1990) demonstrada pela tabela 13, de 1 a 9,
com 1 significando a indiferenga de importancia de um critério em relagdo ao outro, e

9 significando a extrema importancia de um critério sobre o outro.

Tabela 13- Escala fundamental de Saaty - Fonte Saaty (1990)

Escala Avaliacio Reciproco Comentirio

Igual importincia 1 1 Os dois critérios contribuem igualmente para os objetivos

Impaortincia 3 1/3 A experiéncia e o julgamento favorecem um critério

moderada levemente sobre ouiro

Mais importante 5 1/5 A experiéncia e o julgamento favorecem um critério
fortemente em relagfio a outro

Muito importante 7 1/7 Um critério ¢ fortemente favorecido em relagéo a outro e
pode ser demonstrado na pritica

Importiincia 9 1/9 Um critério é favorecido em relagio a outro com o mais

extrema alto grau de certeza

Valores 2,4, 6e8 Quando se procura condigdes de compromisso

intermedidrios (compromise) entre duas definigdes. E necessario acordo,

E importante frisar que ao criar a matriz de comparacao, se elemento linha é o
menos importante que o elemento colona o valor deve ser o inverso dessa unidade

conforme demonstra a matriz da Figura 19.

Figura 19- Matriz exemplo - Fonte: O Autor

Critério A Critério B Critério C Critério D
Critério A 1 2 3 S
Critério B Vs 1 2 4
Critério C 1/3 1/2 1 3
Critério D 1/5 1/4 1/3 1
TOTAL 2,03 3,75 6,33 13

A normalizacéo é feita pela divisdo entre a média geométrica (auto vetor) de
cada linha pela soma de todas as médias geométricas, calculando assim a priorizagéo
da dimensé&o, conforme exemplo da figura 20.



Figura 20 - Exemplo de calculo de AHP - Fonte: O autor
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Critério A Critério B Critério C Critério D
Critério A 1/2,03=0,493 2/3,75=0,533 3/6,33=0,474 5/13=0,385
Critério B 1/2 /2,03 =0,246 1/3,75=0.267 2/6,33=032 4/13=0,308
Critério C 1/3/2,03=0,163 | 1/2/3,75=0,133 1/6,33=0,158 3/13=0.231
Critério D 1/5/2,03=0,099 | 1/4/3,75=0,067 | 1/3/6,33=0,053 1/13=0,077
Critério A (0,493+0,533+0,474+0,385)/4 = 0,47
Critério B (0,246+0,267+0,32+0,308)/4 = 0,29
Critério C (0,163+0,133+0,158+0,231)/4 = 0,17
Critério D (0,099+0,067+0,053+0,077)/4 = 0,07

A consisténcia da matriz deve ser garantida. Se A é 5 vezes mais dominante

do que B e A é 6 vezes mais dominante que C entdo A=5B e A=6C, logo B/C = 6/5.

Portando qualquer valor diferente de 6/5 demonstra inconsistente na matriz.

O indice de consisténcia tem como base a somatoério do produto de cada

elemento do vetor de prioridade o numero de normatizagdo. O produto deste calculo

€ o numero principal (A max). O calculo do indice de consisténcia € dado pela equagéo:

Sendo:

IC: o indice de consisténcia

IC = Amax — 1

n—1

A max: Maior auto vetor da matriz

N: é a quantidade de critérios avaliados.

Visando adequar o IC, Saaty (1990) propds o que foi chamado de taxa de

consisténcia (CR), que é determinado por meio de divisdo do IC e o indice de

consisténcia aleatorio (RI) conforme tabela 14, onde o CR considerado consistente é

menor que 10%.
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Tabela 14 - Valor de RI para matrizes de diferentes tamanhos - Fonte: Saaty (1990)

Dimensio da matniz (n) 1 2 3 4 5 6 T 8 9 10
Valor de RI 0 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49

O processo de julgamentos paritarios € fundamental para o sucesso de uma
analise através do AHP. Julgamentos adequados garantem n&o so6 a consisténcia

como a correta influéncia do resultado da analise.

5.1.5. Aplicagao de questionario

A primeira parte do questionario deve conter perguntas com objetivo de coletar
informagdes basicas do usuario, com objetivo de tornar o usuario conhecido.
Respostas como basicas como, idade, sexo, cargo, grau de formagao entre outros,
fornecem dados suficientes para realizar uma triagem e auxiliar em possiveis analises

por grupo de usuarios.

O usuario deve ser submetido ao questionario, no local (in loco) baseado no
método Walkthrough, onde o mesmo deve estar no ambiente avaliado enquanto
preenche o questionario, assim teremos melhor confiabilidade que as respostas

retratem a experiéncia do usuario.

A formulagdo da segunda parte do questionario deve ser feita com base nos
ambientes detalhados por Andrade (2015), conforme subcapitulo 2.3, e pelos padrdes
mensuraveis e dimensdes, determinados no capitulo 4, para cada ambiente. Cada
ambiente tera 6 perguntas, sendo cada pergunta desenvolvida com base em cada

dimens&o proposta por Nenonen (2008).

O questionario sera formulado de acordo com a escala Likert5, onde a
determinacao de valores de 1 a 5 para cada quesito onde 1 € muito insatisfeito e 5 é
muito satisfeito. Desta forma o usuario do ambiente dara uma nota de 1 a 5 para cada

dimens&o a cada ambiente que estiver frequentando.

ApoOs aplicagdo do questionario deve ser calculado o a confiabilidade do
questionario de acordo o coeficiente alfa de Cronbach, e ter um valor minimo de 0,60

(moderada) para ser considero neste trabalho.
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5.1.6. Aplicagao de Matriz de Usabilidade

A matriz de usabilidade € formulada pela relacédo entre a intensidade de uso
espacos de trabalho determinados por Andrade (2015) e as dimensdes propostas por
de Nenonen (2010) priorizadas de acordo com os subcapitulos 5.1.2 e 5.1.4,
respectivamente, e confrontados de acordo com o questionario aplicado. De acordo
com modelo da Figura 21 abaixo:

Figura 21 - Matriz de Usabilidade para Ambientes de Trabalho - Fonte: O autor

Area de estactes Salas de Reunides | Areas de Apoio Circulacdo Areas de Areas Técnicas
de trabalho Armazenamento

We1 Wez Wes3 Wes Wes Wes

Sintonia N1a N Nic N14 Nie MNas
W Wit g1 Wai1,e2 Wai1,e3 W1 4 Wai1,e5 Wa1,e6

Tempo Nza Nz Nac MNad Nze Nz
Waz Wz e1 Wz ez Wz ez Wz eq Wz es Wz es

Tarefa Naa Nab Nac Nad Nae MNas
Was W3 et Waz ez Waze3 Wa3 ed Wa3es Wa3 e

Vinculo MNaa MNap Nac MNag N4e MNar
Was W g1 Was g2 Wase3 Was s Wases Wases

Historia MNsa N5 Nsc Ns4 Nse Nss
Was Ws e Ws ez Ws e3 Wds eq Wz e5 Wds es

Tema Nsa Nsb Nee Ned Nse Nar
Was Ws g1 Was g2 Was 3 Was g4 Was g5 Was e6

O preenchimento da matriz de usabilidade se da de acordo com a porcentagem

encontrada da priorizagdo das dimensdes (Wd), a porcentagem da intensidade de uso
do ambiente (We), € o0 valor da resposta do questionario (N) padrao Likert5 (1 a 5)
referente ao ambiente e dimens&o. A matriz resulta no valor de 1 a 5, onde 1 significa
péssima usabilidade e 5 significa 6tima usabilidade. Este valor pode ser utilizado como

benchmarking e auxiliar em decisdes internas da empresa.

Com afinalidade de confirmar a usabilidade como método de avaliagao o autor
demonstra no préximo capitulo um exemplo de aplicacdo do procedimento de

avaliacao de usabilidade.
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6. APLICAGAO DO PROCEDIMENTO DE AVALIAGAO DE USABILIDADE

A titulo de exemplo aplicagdo do procedimento tera base em ambiente de
escritério corporativo de pequeno porte, situado em Sao Paulo. A empresa conta com
15 funcionarios (1 faxineira, 1 secretaria, 2 no setor administrativo, 9 projetistas, 1
gerente de projetos e 1 diretor/proprietario), que sdo os usuarios do ambiente. O

escritorio conta com 115,00m? e tem a disposigao conforme a planta da Figura 22.

Figura 22 - Planta do escritério corporativo - Fonte: O autor

CONDENSADORAS | CONDENSADORAS CONDENSADORAS

VARANDA DE AR DE AR VARANDA VARANDA DE AR
CONDICIONADO CONDICIONADO CONDICIONADO
= 1] i i I 1
II = 1T
ESTB?EOES DE DE 7
= TRABALHO
- - )
REPNIAO
REUNIAO
IMPRESSORAS
ESTACOES
&DE
TRABALHO
=l |
TRABALHO @ % b B = = | SERVIDOR
= ESTAGOES
H- | E DE
TRABALHO
o ) ; f

Conforme apresentado no capitulo anterior os espagos foram qualificados por
Andrade (2015) (area de estacdo de trabalho, salas de reunido, areas de apoios,
circulagao, areas de armazenagem e areas técnicas) e a Figura 23 apresenta a area

de cada ambiente do escritério corporativo estudado.
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Figura 23 - Planta com areas segundo Andrade (2015) - Fonte: O autor
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g ARG TRABALHO TRABALHO 1
s -~
< =
REUNIAO
N 2
. - g
REUNIAO T
IMPRESSORAS
s
ESTAGOES
DE
TRABALHO|
'''''' o] ARMARIO |
L
ESTAGOES ARMARIO| e
DE
TRABALHO g \(@ e e TAGOES A SERVIDOR
g S E s D%OE
s : o P TRABALHO
z L L 1
il B [t A > =
Bl .l = — | b =
D EPosﬂJ% I;Ep('m. o 1 COPA
I Hie=
= _T il i ﬂ_‘ H N

LEGENDA

[ ] AREA DE ESTACOES DE TRABALHO - 46.60m?
I SALAS DE REUNIAO - 18,95m?

I AREA DE APOIO - 12.94m?
[ CIRCULAGAO - 22.80m?

Bl AREAS DE ARMAZENAGEM - 9.50m?
Il AREAS TECNICAS - 4.21m?

Para o calculo de intensidade cada funcionario marcou sua frequéncia de uso
de cada espago durante o més, de um total de 2.288 horas mensais (8 horas diarias

em 22 dias uteis de trabalho para 15 funcionarios), a tabela 15 demonstra o resultado
de frequéncia de cada area.
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Tabela 15 - Frequéncia de uso do espacgo de trabalho — Fonte: O autor

Ambiente Areas de estagdes de Areas de
trabalho

Faxineira 2 A 176

5 . Total de horas por
Areas Técnicas
armazenagem pessoa

Areas de apoio

Salas de reunio Circulagio

Funcionario

secretaria ¥ L 176

Administrativo 1 L o E 176

Administrativo 2 ), N N 176

Projetista 1 ), ), ), L 176

Projetista 2 L , , , 176

Projetista 3 X x y A , 176

Projetista 4 i 'y ), L 176

Projetista 5 X , 3 3 5 176

Projetista 6 . "y ! 3 8 176

Projetista 7 , A , 176

Projetista 8 ), A 5 176

Projetista 9 ), ¥ 176

Gerente , ), ), & 176

Diretor [y , 176

Total de horas por

ambiente

Com os dados de areas levantados e a frequéncia de uso dos espacos e

realizado o calculo para identificar a intensidade de uso conforme tabela 16.

Tabela 16 - Calculo de intensidade de uso - Fonte: O autor

Areas de estagbes de Salas de reunido Areas de apoio Circulagdo Areas de Areas Técnicas
trabalho armazenagem Mormalizacio
1718,2/46,6 = 453,7/18,95= 180,4/12.94 = 149 6/22 8= 9,5/105,6= 431/33 =
36,87 23,92 13,94 6,56 0,09 0,13 81,51
36,87/82,51 = 23,92/81,51 = 13,94/81,51 = 65,56/81,51 = 0,09/81,51 = 0,13/81,51 =
45,24% 29,34% 17,10% 8,05% 0,11% 0,16%

A pontuacéo final de intensidade dos ambientes de trabalho apds a relagao de
areas por frequéncia gerou um ranking de intensidade conforme demonstra tabela 17

abaixo.

Tabela 17 - Ranking de Intensidade - Fonte: O autor

Ambiente

Area d
de trabalho

Salas de Reunides

e Apoio

Ar e
Armazenamento

Circulagdo

Prioridade
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Desta forma o ambiente de estacdes de trabalho é considerado o ambiente de
maior prioridade segundo, seguido por salas de reunibes, areas de apoio, areas

técnicas, circulagao e por ultimo as areas de armazenamento.

Apos identificar os ambientes de trabalho e quantificar a intensidade de uso dos
espacgos, 0 proximo passo € calcular os pesos para as dimensdes, neste trabalho
usamos a metodologia 6T de Nenonen (2010) e para o calculo as dimensdes
utilizamos a metodologia AHP, que foi explicada a cada funcionario, o que tem um
grau de dificuldade alto e exerce um nivel de conhecimento para compreensao dos

entrevistados.

A matriz de Saaty (1990) neste caso abraga as seis dimensdes e obtém-se a

matriz conforme a tabela 18, onde os dados foram estabelecidos pelos usuarios da

empresa:
Tabela 18- Calculo de pesos de dimensdes segundo AHP - Fonte: O autor
Tarefa Tempo Tema Sintonia Vinculo Historia Auto vetor Portagem
Tarefa 1 3 7 4 2 9 3,3879 3,3879/8,3913 =
Tempo 0.33 1 4 2 0.33 3 1,1776 1,776/8,3913 =
Tema 0.14 025 1 0.25 0.20 2 0,2910 0,3910/8,3913 =
Sintonia 0.25 0,50 4 1 0.50 3 0,9532 0,9532/8,3913 =
Vinculo 1 3 5 2 1 7 2,1720 2,1720/8,3913 =
Historia 0.11 0,33 0,50 0,33 0,14 1 0,3097 0,3097/8,3913 =
Soma Colunas 234 6.08 2150 9.58 418 25,00 | Total auto vetor = 8,3913 Total =
Ic= ﬁ in:x -n IC= [(2.34*40,37%)+(8.08+14,03%)+(21.50"4 66%}*{? 58%11.36%)+(4.16%25.86%)+(25.00*3.69%)] - 6 IC = 0,0344
" IC 00344 _
CR= RI CR= 112 CR= 3.07%

Com a matriz atribuida o ranking de prioridade das dimensdes segue

conforme tabela 19:
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Tabela 19 - Ranking de Dimensdes - Fonte: O autor

Dimensdo Prioridade

Tarefa

Vinculo

Tempo

Sintonia

Histéria

CR = 3,07%

Desta forma as dimensbes de maior prioridade sao Tarefa e Vinculo,
demonstrando que o ambiente tem maior preocupagdo com a familiaridade e a
funcionalidade. O tempo de uso e a atmosfera (Sintonia) do ambiente sdo as
dimensbes de geram o segundo nivel de prioridade, seguidos pela histéria e

significado (Tema).

Conforme dados levantados a matriz de usabilidade tem suas prioridades

definidas conforme Figura 24.

Figura 24- Matriz de usabilidade com definicdo de pesos - Fonte: O autor

Are:edt?aisatﬁfooes Salas de Reunides| Areas de Apoio Areas Técnicas ArmAarzeeisariZnto Circulagdo
45.24% 29,34% 17,10% 8,05% 0,11% 0,16%
Sintonia N1a N1o N1c N1a N1e N1
11,36% 5,14% 3,33% 1,94% 0,91% 0,01% 0,02%
Tempo N2a N2o N2c N2d N2e N2t
14,03% 6.35% 4,12% 2,40% 1,13% 0.02% 0.02%
Tarefa N3a N3b N3c NE N3e Naf
40,37% 18,26% 11,85% 6,91% 3,25% 0,04% 0,06%
Vinculo Naa Nao Nac Nad Nae Naf
25,88% 11,71% 7.59% 4,43% 2,08% 0,03% 0,04%
Historia Nsa Nso Nsc Nsad Nse Ns¢
3,69% 1,67% 1,08% 0,63% 0,30% 0,004% 0,01%
Tema Nea Nao Nec Ned Nee Net
4.66% 2.11% 1,37% 0,80% 0,38% 0,01% 0,01%

O proximo passo € atribuir a experiéncia do usuario (valor “N”), de forma que o
mesmo responda o questionario proposto no anexo “A” enquanto frequenta o
ambiente. A elaboracéo é feita conforme descrito no subcapitulo 5.1.5., o questionario

€ constituido de 36 perguntas, conforme a matriz, cada ambiente possui 6 perguntas,
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uma para cada dimensao. No questionario presente para cada ambiente é atribuida

uma letra e para cada dimensao com um numero:

Area de estacdes de trabalho
Salas de reunido

Areas de Apoio

Areas técnicas

Areas de armazenamento

mmo o w >

Circulacao

AR

Sintonia
Tempo
Tarefa
Vinculo
Historia

Tem

A média das respostas de todos os usuarios € atribuida ao “N” o valor em que

se da o confronto de ambiente com a dimensédo (ex. a pergunta 4 do ambiente de

circulagao deve ser atribuido o valor da média das respostas de todos usuarios para

o confronto Circulagéo/Vinculo). Nesta tabela também esta incorporado os calculos

do coeficiente de Cronbach para garantir a confiabilidade da mesma.

Tabela 20- Resultado e confiabilidade do questionario aplicado - Fonte: O autor

Avaliadores

Perguntas
1a
2a
Ja
4a
fa
6a
1b
2b
3b
4b
5b
6b
1c

2c

Jc

4c

Sc

6c

1d
2d
3d
4d
5d
6d
1e
2e

Je

4e

Se

Ge

1f
2f
3f

Af

Ef
6f

Media itens | Varidncia itens

R P P Y PSR Y P ) S S |

N

Blalnle

|t

A | | e | e f | e | | s e e e | e em [ o | om | em] Lol emf om| om) om| o o] o fem | eo ] co ] taf om f e ] B | o] e f o | de B
LR R A o1 = I I I B o] T T RN IR o IS S B ] RS IR A o A TR B B B I B A ] B B B PR DT R ]
o | o m | [ e[ e | e e | | [ | e f i | [ | [ | | | | | | | [ e | e | | e | | | | e [
Lo | e[| e | e[ e | e f o | [ e | f o | [ | e f ] | | | e | [ [ e | [ | i | e | | | e [
o [ | [ | | e | e [ | e e | | | | | | e e | e e s | | e e f | o | e [ | e [
[ | o[ | e e f | | | o | e [ | | | | | | e | | | e | | | | e | | i | e e [ | =
W]l b o] | o onf onf e | o] Qo] Qo o) | Lo Lo om ) o onf | ] on) )] G0 B
e | o] | e | | | | e e | | | | | e [ | | | | | | | | | | | | | | | | | | e R
A | O f e e | L f e | | e e | f e ) O e e | e P P | | | [ e | e f | |

al

Média pessoas

| | f o e | 3 f | | f e | | f o | ) o o o | e | | 0 f e | | e ] ] L f | e | O

L [ | | e | | e | | e | e f e f s | e e e f e | | | | e e | e | | e f | | | e | e R

o [ [ | e e | | [ | e[ | ] | | | | [ | | | | | | [ | [ | | | | o R
P ol s onf s enfom| on | onf o emf s s | onf o) e o] om| s f o) em o) omf oo s s o | omf om ) s f o] s | s f om) s B

Coeficiente Alfa de Cronbach
73,06%
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Com o resultado de 73,06% de confiabilidade, considerado por Cronbach um indice

moderado para alto, concluimos que o questionario demonstra que os itens estédo

correlacionados. Com os dados obtidos do questionario aplicado € possivel completar

o valor de N na matriz de usabilidade conforme Figura 25:

Figura 25 - Matriz de usabilidade completa - Fonte: O autor

Are{?edt?aisat;%oes s::f:\?ﬁ{éi Areas de Apoio | Areas Técnicas Arm?afefinsaﬁ*leento Circulacio

37.67% 2433% 16.00% 1367% 467% 3,66%
Sintonia 4.4 4,27 393 4,53 3,83 4,37
11,09% 4,18% 2,70% 1,77% 1,52% 0,52% 0,41%
Tempo 4,26 3,66 42 42 4,46 4,26
14.47% 5,45% 3,52% 232% 1,98% 0,68% 0,53%
Tarefa 417 413 393 4 4,46 413
40,00% 15,07% 9,73% 6,40% 5,47% 1,87% 1,46%
Vinculo 42 3,86 4,06 38 42 4,26
26,06% 9,82% 6,34% 417% 3,56% 1,22% 0,95%
Historia 4 4,06 413 43 36 393
3.48% 1,31% 0,85% 0,56% 0,48% 0,16% 0,13%
Tema 4,06 453 44 43 413 4
491% 1,85% 1,19% 0.79% 0.67% 0.23% 0,18%

Desta forma podemos concluir a matriz de usabilidade conforme mostra a

matriz na Figura 26 abaixo:

Figura 26 - Matriz de usabilidade resolvida - Fonte: O autor

AR T Salas de Reunides| Areas de Apoio | Areas Técnicas e Circulacdo
de trabalho Armazenamento

45 24% 29.34% 17 10% 8.05% 0.11% 0.16%
Sintonia

11 36% 0,2295 0.1467 0.0790 0,0378 0.0005 0.0006
Tempo

14.03% 0.2708 01784 0.1088 0.0497 0.0007 0.,0009
Tarefa

40 37% 0.7062 0.4817 0.3083 0.1538 0.0019 0.0028
Vinculo

25 8% 0.4917 0.2784 0.1859 0,0944 0.0012 0.0018
Histdria

3 69% 0.0668 00447 0.0248 0.0125 0.0002 0,0002

JZ?; 0,0857 0,0529 0,0324 0,0150 0,0002 0,0003
0

Média 1,8508 11827 0,7392 0,3632 0,0047 0,0066

Total
4,147

Com o resultado de 4,174, podemos avaliar o ambiente de trabalho corporativo

estudado, segundo tabela 12, com a usabilidade considerada alta. Os dados dessa

matriz informam que os investimentos para melhorar a usabilidade devem ser feitos

nos ambientes de estagdes de trabalho e salas de reunides, principalmente sobre as

dimensdes de tarefa e vinculo. Conforme demonstrado neste capitulo € possivel

realizar uma avaliacdo do ambiente de trabalho por meio dos conceitos de

usabilidade.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

O procedimento de auto avalicdo de ambientes de trabalho corporativos, com
fins de quantificar a usabilidade, visando a eficiéncia e eficacia na perspectiva do
usuario tem como objetivo a realizagdo de benchmarking e que possibilite a
responsaveis como gerentes de facilidades, arquitetos, engenheiros e proprietarios a

desenvolverem um ambiente melhor e mais competitivo.

O ambiente de trabalho esta sempre em transformacéo seja por necessidade
tecnoldégica ou demanda de seus usuarios. Segundo Antonioli (2003) o maquinario
deixa de ser o capital empresarial e o conhecimento do capital humano passar a ser
0 maior bem para as empresas. Nesse conceito Ross (2016), Leesman 2017) e Wyillie
et al. (2017) apresentam o Active Based Working como solugdo de ambiente de
trabalho, que fornece diversas opcdes de diferentes espacos de trabalho. Bitner
(1992) nos mostrou a influéncia do espago sobre o usuario quando apresenta seus
conceitos de Servicescape, onde o comportamento € influenciado, cognitivamente,
emocionalmente e fisicamente pelas dimensdes fisicas do ambiente. Pode-se assim
entender o ambiente como fator de producdo da empresa e fundamental para o

desempenho da mesma.

As aplicagdes de avaliagbes de desempenho, como o APO, para analise e
investigacdo do ambiente construido ndo tem como objetivo a experiéncia do usuario.
O conceito de usabilidade que, segundo Alexander (2008) é baseado na experiéncia
do usuario do ambiente. Desta forma a eficiéncia e eficacia sob perspectiva de quem
opera, usa e vivencia o ambiente, € apontada como forma de avalicdo recomendada

de desempenho.

A proposta do procedimento de avaliagdo incorpora as a qualificagcdo dos
espacgos a serem estudados, junto com aspecto ndo mensuraveis, expostos por
Nenonen (2010) como o método de seis dimensdes (6T), e captados por meio de um

questionario.

O procedimento aplicado aplicada foi capaz de qualificar os espacgos e as
dimensdes mais importantes para a empresas e quantificar o espago do ambiente de



98

trabalho. Os resultados da matriz também indicam os pontos de maior importancia
para o usuario e em qual dimensdo é necessario aplicar recursos. E também
reconhecido que o questionario aplicado deve ser adaptavel de acordo com as
caracteristicas fisicas do local, e demandas da empresa, sempre verificado por meio
da teoria de confiabilidade de Cronbach, porém a base metodoldgica pode servir como
base para futuros estudos e forma de analise para empresas se atualizarem com o

mercado.

O procedimento de avaliagdo de usabilidade em ambientes de trabalhos
corporativos ainda demanda maior aprofundamento e aplicagdes em diversas
empresas de diferentes mercados. A escala das empresas € um importante fator para
aplicacao do método ja que em grandes empresas deve ser previsto sistemas de

automacao para aplicagao e verificagdo dos dados.

As dificuldades encontradas ao se aplicar esse método se dao pelo fato de ter
que explicar os conceitos das 6 dimensdes de Nenonem (2008) e do método de
priorizagdo de Saaty (1990), o AHP, onde o nivel de formagéao baixo atrapalha o

entendimento do processo.

O questionario deve ser feito por especialistas, por perguntas longas de dificil

compreensao ou diferentes entendimentos podem atrapalhar o resultado final.

Ao fim deste trabalho o autor consegue demonstrar, apesar das dificuldades
encontradas, que € possivel criar um mecanismo de mensuragao do nivel de
usabilidade, dando subsidios fundamentados para os tomadores de decisdes onde

melhor apropriagédo de recursos dentro de uma empresa.
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ANEXO A - QUESTIONARIO DE EXPERIENCIA DO USUARIO PARA
AMBIENTES DE TRABALHOS CORPORATIVOS

Introducgao
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Este questionario deve atribuido durante a vivencia do usuario no ambiente em que esta respondendo

a questao, desta forma o mesmo deve responder com a primeira sensagdo que possui.

Informagoes Pessoais

1) Sexo:

a.
b.

2) ldade:

® Q20T

3) Cargo:

Poo oo

Masculino
Feminino

Abaixo de 25 anos
Entre 25 e 35 anos
Entre 35 e 45 anos
Entre 45 e 55 anos
Acima de 55 anos

Estagiario
Pleno
Coordenador
Gerente
Diretoria

4) Tempo de Empresa:

ao oo

Bacharel
Po6s-Graduado
Mestre

Doutor

5) Tempo de Empresa:

cao oo

De 0Oa1ano

De 1 a 3 anos

De 3 a 5 anos

De 5 a 10 anos
Acima de 10 anos
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A. Area de Estacgées de Trabalho

Marque 1 se vocé nao concorda completamente e 5 para se vocé concorda completamente

—_

. As qualidades ambientais (temperatura, iluminagéo, acustica, qualidade do ar) estdo adequadas.

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

n

O tempo disponivel de uso das estacdes de trabalho é adequado as minhas fungdes.

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

3. O ambiente me fornece solugdes de para execugdes de minhas tarefas diarias

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

4) Os equipamentos do ambiente sédo de facil aprendizado e uso

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

5) Eu me identifico com o ambiente

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

6) O ambiente esta adequado com a imagem da empresa

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

B. Salas de Reunides

Marque 1 se vocé nao concorda completamente e 5 para se vocé concorda completamente

1. As qualidades ambientais (temperatura, iluminagdo, acustica, qualidade do ar) estado
adequadas.

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

2. As salas de reunides tem boa disponibilidade

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

3. O ambiente me fornece solugdes para reunides de diversas maneiras (A distancia e presencial)
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4. Os equipamentos do ambiente s&o de facil aprendizado e uso

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

5. Eu me identifico com o ambiente

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

6. O ambiente esta adequado com a imagem da empresa

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

C. Areas de Apoio

Marque 1 se vocé nao concorda completamente e 5 para se vocé concorda completamente

1. As qualidades ambientais (temperatura, iluminagdo, acustica, qualidade do ar) estéo
adequadas.

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

2. Consigo utilizar todos os ambientes sempre quando necessito

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

3. Os equipamentos dos ambientes estdo sempre funcionando

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

4. Os equipamentos dos ambientes s&o de facil uso

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

5. Me sinto confortavel em todos os ambientes

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5

6. Os ambientes estdo adequados com a imagem da empresa

a. 1 b.2 c.3 d. 4 e.5



D. Areas Técnicas

Marque 1 se vocé nao concorda completamente e 5 para se vocé concorda completamente
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1. As qualidades ambientais (temperatura, iluminagdo, acustica, qualidade do ar) estado

adequadas.

a. 1 b.2 c.3 d. 4

2. O tempo de uso das areas de apoio atende meus objetivos

a. 1 b.2 c.3 d 4

3. Os equipamentos exercem suas fungdes adequadamente

a. 1 b.2 c.3 d4

4. Os equipamentos do ambiente sado de facil uso e aprendizado

a. 1 b.2 c.3 d.4

5. Me sinto confortavel no ambiente

a. 1 b.2 c.3 d4

6. O ambiente esta adequado com a imagem da empresa

a. 1 b.2 c.3 d. 4

E. Areas de Armazenamento

Marque 1 se vocé nao concorda completamente e 5 para se vocé concorda completamente

e.5

1. As qualidades ambientais (temperatura, iluminagéo, acustica, qualidade do ar) estdo

adequadas.

a. 1 b.2 c.3 d 4

2. As areas de armazenagem estdo sempre dispostas quando necessito

a. 1 b.2 c.3 d 4

3. Consigo ter acesso a todos os materiais que necessito

e.5



4. Consigo localizar todos os materiais que necessito

a. 1 b. 2 c.3 d. 4

5. Alocalizagado dos equipamentos favorece o meu trabalho

a. 1 b. 2 c.3 d 4

6. Os equipamentos estdo adequados com a imagem da empresa

a. 1 b.2 c.3 d. 4

F. Circulagao

Marque 1 se vocé nao concorda completamente e 5 para se vocé concorda completamente
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1. As qualidades ambientais (temperatura, iluminagdo, acustica, qualidade do ar) estédo

adequadas.

a. 1 b.2 c.3 d. 4

2. O tempo de uso das circulagdes até o ambiente desejado é adequado

a. 1 b.2 c.3 d. 4

e.5

3. As circulagbes possuem informagdes que indicam caminhos (seguranga e ambientes)

a. 1 b.2 c.3 d4

4. Consigo me localizar independe do local que estou

a. 1 b.2 c.3 d 4

5. Me sinto confortavel em todos os ambientes

a. 1 b.2 c.3 d. 4

6. O ambiente esta adequado com a imagem da empresa

a. 1 b.2 c.3 d 4

e.5



