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RESUMO

No desenvolvimento de produtos, as questdes relacionadas ao usuario tem tornado-se cada
vez mais relevantes, pois sdo percebidas como estratégias de inovacdo e competitividade.
Neste processo busca-se concretizar as necessidades dos usuérios por meio das especificagdes
elaboradas pelos projetistas. No entanto, a situacdo real apresenta diversos fatores de
variabilidade que irdo conduzir aos distanciamentos entre o que foi previsto pelos projetistas e
a atividade desempenhada pelos usuérios (DANIELLOU, 2002). Esta pesquisa ocorreu
inserida no processo de desenvolvimento de uma lavadora de roupas. O objetivo do estudo foi
compreender os distanciamentos existentes entre 0 modelo do projetista e 0 modelo do
usuario em relacdo a atividade de lavar roupas. Bem como, conhecer as estratégias dos
usuarios para contornar estes distanciamentos. Partindo dos pressupostos da Ergonomia
Situada, aplicou-se o método de analise da atividade. Os resultados apresentaram as
multideterminacdes do processo de projeto, como: as necessidades do mercado; 0s
conhecimentos sobre usuarios; prazos; recursos financeiros; e, experiéncia dos membros da
equipe de projeto. Tais determinantes influenciaram a elaboragéo das prescricdes de uso, que
em situacdo real, evidenciaram alguns distanciamentos entre 0 modelo do projetista e do
usuario. Achados em campo demonstraram as estratégias dos usuarios, que sao: recorrer a
outras fontes de informacdo; criar novas formas de uso de acordo com seus habitos ou
condigdes do ambiente de interacdo; e, ndo utilizar fungdes do produto que ndo compreendem.
As contribuicdes deste estudo versam sobre a importancia da analise da atividade para os

processos de concepcao e o papel do ergonomista no Design de produtos.

Palavras-chave: Design de produtos. Usuério. Ergonomia. Andlise da atividade.



ABSTRACT

In the product development process, user-related issues have achieved increasingly more
relevance as they are progressively being perceived as strategies for innovation and
competitiveness. In defining product specifications, designers strive to meet user needs.
However, in real-use situations, a number of variability factors will result in gaps between
what was anticipated by designers and actual user activity (DANIELLOU, 2002). This
research was deployed during a laundry machine development process. The aim was to
understand the existing gap between the designer model and the user model with regard to
laundry activity, as well as user strategies to circumvent these gaps. Starting from the
assumptions in Situated Ergonomics, we applied the activity analysis method. The results
presented multi-determinants of the design process, such as: market needs; user knowledge;
deadlines; financial resources; and project team member expertise. These determinants
influenced the drafting of usage requirements, which, in real-use situations, reflected some
gaps between designer and user models. Field research uncovered user strategies, such
as: resorting to other information sources; creating new ways of use in line with user habits or
interaction conditioned by their environment; and ignoring product functions they did not
understand. This study's contributions relate to the importance of activity analysis in the

design process and the role of the ergonomist in product design.

Key words: Produt design. User. Ergonomics. Activity analysis.
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1. INTRODUCAO

1.1 Antecedentes de pesquisa e justificativas

A busca por uma posi¢do competitiva frente ao mercado leva as empresas a
inovarem constantemente seus processos e tecnologias para langarem produtos que atendam a
rapida evolucdo do mercado, aos requisitos de qualidade e as necessidades dos consumidores,
que estdo cada vez mais exigentes, informados e com mais possibilidades de escolhas
(ROZENFELD et al., 2006).

As empresas alcancam vantagem competitiva com iniciativas de inovacéo,
sendo que a maior parte delas séo triviais e incrementais, dependem mais do acumulo de
pequenos insights e melhorias do que de um Unico e grande avango tecnoldgico
revolucionario. Frequentemente envolvem ideias ja existentes, mas que nunca foram adotadas
com vigor (PORTER, 1999).

A reflexdo sobre o usuario leva ao entendimento do ambiente que um
determinado produto esta inserido e possibilita 0 surgimento de insights e melhorias para
novos produtos, que podem resultar em uma inovacéo. Olhar para o ambiente atual do usuério
permite apreender os erros de conceito do produto para ndo repeti-los no futuro (NORMAN,
2006a). Todo produto estad inserido em um contexto historico e social de desenvolvimento.
Isto é, ele foi feito para atender as necessidades de uma determinada sociedade e época. E o
uso desse produto evolui juntamente com a historia.

Como exemplo, vale lembrar as enormes filas nos bancos financeiros que
levaram a criacdo do primeiro Automated Teller Machine (ATM) ou “maquina de caixa
automatico”. Inicialmente, o sistema de caixas eletronicos funcionava apenas para saques com
cartdes ndo magnéticos que eram inseridos nas maquinas e devolvidos pelos bancos via
correio dias depois (PIMENTEL, 2007). Nos dias de hoje, é impossivel pensar no uso dos
caixas eletrénicos desta forma. A medida que a sociedade foi se tornando mais dependente
desses sistemas e a tecnologia foi evoluindo, os caixas eletrdnicos precisaram modificar e
ampliar seus servigos.

E por isso que o desenvolvimento de produtos, seja de tecnologia dura ou leve,
deve levar em consideracdo o que estd envolvido na interagdo homem — produto. Isto é, quais
sdo as reais necessidades no uso; quais valores e crengas estdo envolvidos no conceito e na
historia deste produto; quais s@o as competéncias atuais do usuario e o0 que ele podera

aprender com facilidade; o que ira agrada-lo e o que ira constrangé-lo. O estudo dos habitos e
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das experiéncias atuais dos usuarios podem orientar mudangas, novas solu¢des em projetos,
trazer o conhecimento de quais serdo as tendéncias futuras e qual é o tipo de experiéncia que
as pessoas estdo buscando ao interagir com um determinado produto.

No campo do Design diversos autores discorrem sobre o envolvimento de
usuarios no processo de desenvolvimento de produtos. Entre eles, pode-se destacar: Brown
(2010), Mckim (1973) e Simon (1996) que trabalham com Design Thinking, uma metodologia
de projeto amplamente utilizada e divulgada pela consultoria de design americana IDEO
formada por professores da Universidade de Stanford; Nilsen (1993) e Norman (2006a) com a
Engenharia de Usabilidade e o Design Centrado no Usuario que sdo abordagens adotadas
pelos autores e trabalhadas em seu grupo Norman e Nielsen group, especializado em
experiéncia do usuario e usabilidade, atuantes no Vale do Silicio.

Tais abordagens do Design colocam o usuario no centro do processo. A partir
desta perspectiva, sdo desenvolvidos métodos e ferramentas que auxiliam os projetistas a
ampliarem seus conhecimentos sobre as experiéncias dos usuarios na interacdo com o0
produto.

Para Norman (2006b), um produto com design apropriado é centrado no
homem, visa ser usado por pessoas, de modo que as necessidades e exigéncias delas devem
guiar grande parte do trabalho ao longo de todo o processo. O autor faz uma critica aos
tecnologos do design que nao aprendem com erros do passado, por se manterem olhando para
frente e ndo para o ambiente atual do usuario, de modo a continuarem repetindo nos erros.

Sharp, Rogers e Preece (2007) afirmam que para um design usavel e interativo
é preciso considerar quem usara o produto, de que forma e onde ele sera usado. Faz-se
importante também, compreender o tipo de atividade que as pessoas irdo desempenhar ao
interagir com o produto.

Trabalhos no campo da Engenharia trazem os preceitos da Ergonomia Situada
para a area de desenvolvimento de produtos. A contribuigdo destes trabalhos é o olhar para a
atividade do usuario (em situacdo real de uso) e as formas de se integrar a atividade aos
processos de projeto, considerando a atividade dos projetistas que definem as tarefas (a
prescricéo de uso do produto).

Souza (2002) estudou o desenvolvimento de um projeto de lavadora de roupas
sob a dtica do uso prescrito e real. Segundo a autora, a confrontagdo da atividade do usuario
com as tarefas permite a realizacdo de uma abordagem mais objetiva das interagdes do
usuario, o que possibilita a compreensdo das relacfes que efetivamente se estabelecem entre

usuario e produto.
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Aguiar (2004) sistematizou o processo de desenvolvimento de interfaces em
uma empresa de linha branca por meio do envolvimento dos usuarios nos primeiros
momentos do processo de projeto. Segundo a autora, as interfaces deixaram de ser concebidas
unicamente pela visdo do projetista, passando a considerar a logica de utilizacdo a partir do
ponto de vista da atividade do usuario.

Greghi (2012), compreendendo o contexto da industria aerondutica em relacdo
ao conforto como estratégia competitiva, desenvolveu um modelo para avaliacdo de conforto
e desconforto em cabines de aeronaves por meio da anélise da atividade dos passageiros em
situacdo de uso. Este trabalho além de gerar uma metodologia de estudo para conforto e
desconforto, resultou em um banco de dados sobre a atividade do usuério e ambiente de uso
gue podem ser considerados como ferramentas de consulta para o desenvolvimento de novos
produtos.

Dada a importancia de incorporar as questdes relativas ao usuéario no
desenvolvimento de produtos, a intengdo deste trabalho é contribuir para ampliar os estudos
sobre o tema, utilizando os preceitos da Ergonomia Situada e aplicando-0s no processo de

projeto.

1.2 Problemas e questdes de pesquisa

A pesquisa foi realizada inserida no processo de projeto de uma lavadora de
roupas. A empresa responsavel pelo projeto possui um processo de desenvolvimento de
produtos ja estabelecido, o qual considera o envolvimento do usuario nos momentos de
concepgéo.

O processo de desenvolvimento de produtos é a interface entre a empresa e 0
mercado. E por meio dele que se integram as necessidades de mercado e de consumidores; as
possibilidades e restri¢cfes tecnoldgicas, de manufatura; e, as estratégias competitivas para se
chegar as especificagcdes do produto (ROZENFELD et al., 2006).

Para compreender como se da o envolvimento dos usuarios em um projeto da
empresa do estudo sera necessario conhecer 0s processos seguidos na concepcao do produto.
O levantamento destes dados trara um cenario objetivo e importante para o conhecimento das
etapas e momentos em que 0 usudrio é inserido no processo. Mas, por tras deste cendrio esta a
atividade dos projetistas, & por meio dela que o produto se concretiza. As prescricdes de uso

elaboradas pelos projetistas sao compreendidas como uma atividade multideterminada por
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variaveis como: as experiéncias pessoais e profissionais; 0s conhecimentos sobre o futuro
usuario; e, os determinantes técnicos, organizacionais e de mercado.

Os projetistas determinam quais serdo os procedimentos de utilizacdo do novo
artefato. A intencdo é que a atividade futura seja um reflexo fiel das tarefas definidas nos
procedimentos. No entanto, esta é uma condicdo impossivel, tendo em vista os indmeros
fatores de variabilidade encontrados na situacéo real que conduzem aos distanciamentos em
relacdo as situacgdes previstas (DANIELLOU, 2002).

Considerando as multideterminacdes do processo de concepgdo e do uso do
produto, foi delineada a primeira questdo de pesquisa: quais sdo os distanciamentos
encontrados entre as prescri¢fes dos projetistas e a atividade dos usuérios na situacao
analisada?

Para responder essa questdo, a pesquisa em campo se apropriou do método de
andlise da atividade, o que permitiu aproximar-se do ambiente do usuério para observa-lo em
acao, com suas facilidades e dificuldades no primeiro uso, bem como, observar o processo de
aprendizagem ao longo do uso. A partir desta analise foi definida a segunda questdo de
pesquisa: Quais sdo as estratégias adotadas pelos usuarios na interacdo com o produto?

As estratégias estdo relacionadas aos meios que 0s usuarios dispem para
realizar sua atividade de modo a atingir os objetivos pré fixados. Levando em consideracao o
ambiente em que est4 inserido, seu estado interno e seus conhecimentos prévios, 0s usuarios
desenvolvem estratégias originais, que estdo em constante ajuste e regulacdo (GUERIN et al.,
2001).

Diante dessas questdes, o estudo buscara levantar conhecimentos sobre as
teorias que corroboram o problema de pesquisa e a analise de dados serd guiada para

responder e aprofundar as questdes apresentadas.

1.3 Metodologia

O trabalho esta dividido em duas etapas, uma de levantamento bibliografico e
de de documentos da empresa. E outra, referente a pesquisa em campo.

A primeira etapa dedica-se a revisdo da literatura sobre os assuntos
relacionados as questdes de pesquisa, 0 que incluiu a busca pelas teorias da atividade;
processo de projeto; e, as contribuicbes da Ergonomia Situada para a compreensdo da

atividade e a concepcdo de dispositivos de trabalho. Considerando a importancia de se
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caracterizar a atividade do ponto de vista cognitivo, foram levantados os principais processos
cognitivos relacionados a situacéo analisada.

Ainda no levantamento bibliografico, foram buscados os documentos de
conhecimento publico da empresa, com o objetivo de compreender os processos envolvidos
na concepgédo do produto e as prescri¢coes de uso, por meio de manuais e etiquetas.

A segunda etapa se refere ao estudo em campo da atividade de lavar roupas
com uso de uma lavadora. A partir dos pressupostos da Ergonomia Situada, foi aplicado o
método da anélise da atividade, que orientou o levantamento das prescri¢cdes dos projetistas e
a investigacgao da atividade dos usuérios em situag&o real.

Esta pesquisa representa uma etapa dentro do processo de projeto da empresa.
A pesquisadora integrou o grupo de projetistas atuantes na mesma, o que permitiu conhecer a
I6gica utilizada no desenvolvimento das prescri¢cdes e possibilitou o confronto desta com as
acOes dos usuarios em situacgdo real.

A adogdo dos preceitos da Ergonomia Situada para a analise da atividade foi
pertinente ao apresentar ferramentas e conceitos que auxiliaram realizar uma leitura critica
sobre a logica de concepcgdo da empresa e a atividade dos usuarios.

A pesquisa em campo foi feita por meio de visitas as casas de usuérios e foram
utilizadas cadmeras fotogréaficas e de video como ferramentas para o registro de imagens e
verbalizagcOes para uma analise detalhada da atividade. Também foram realizadas entrevistas
com os usuarios, a fim de conhecer as representaces destes sobre seus habitos de uso do
produto e validar hipdteses geradas no decorrer do processo de projeto.

Os capitulos 2 e 3 deste trabalho apresentam de forma mais detalhada a
abordagem adotada para a andlise, bem como, 0 método e os procedimentos da pesquisa em

campo.

1.4 Estrutura do trabalho

A dissertacdo foi estruturada em cinco capitulos. O presente capitulo introduz
0 contexto e as questdes de pesquisa que permeiam todo o trabalho e direcionam a analise dos
dados. Este capitulo também apresenta de forma geral a metodologia com as etapas seguidas
neste trabalho.

O segundo capitulo faz um levantamento das bases tedricas que estruturam as
questdes de pesquisa e que suportam o método e a analise dos dados. As referéncias

bibliograficas versam sobre a teoria da atividade e as contribui¢cfes da Ergonomia para o
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conceito de atividade, perpassando sobre os aspectos cognitivos da atividade e, por fim,
apresenta-se um modelo de processo de projeto e o olhar da Ergonomia para a concepgéo de
produtos.

O terceiro capitulo esclarece 0 método adotado demonstrando as justificativas
de escolha, os procedimentos e as limitagdes encontradas para a aplicagdo do mesmo.

O quarto capitulo é dedicado a analise dos dados. Mais especificamente a
descricdo da tarefa e a andlise da atividade, destacando os pontos criticos observados na
situacéo real.

O quinto capitulo faz a discussao final, relacionando os achados em campo e a
teoria apresentada no capitulo 2. Traz uma reflexdo sobre as questdes organizacionais
implicadas no desenvolvimento de produtos e sobre o papel do ergonomista. Apresenta as
limitacGes do estudo e discute sobre as oportunidades para proximas pesquisas neste campo

de estudo.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 Teoria Atividade

O estudo da atividade tem suas raizes no século XIX na filosofia classica alema
de Kant e Hegel, que enfatizou o papel ativo e construtivo dos seres humanos. E, no
materialismo histérico e dialético de Marx e Engels os quais elaboraram o conceito de
atividade e influenciaram o pensamento soviético sobre o tema (KUUTTI, 1995).

A partir dai, o conceito de atividade continuou sendo desenvolvido com a
fundacdo da Psicologia Socio Histérica por Vygotsky e por Leontiev, este deu continuidade
aos estudos de Vygotsky com a Teoria da Atividade (KUUTTI, 1995; ENGESTROM 2010;
ZANELLA, 2004). E ainda, autores escandinavos como Engestrom e Kuutti buscando
integrar e desenvolver as contribuicdes de Vygotsky e Leontiev ao pensamento ocidental
agregaram nocOes da teoria de interacdo humano computador e das ciéncias cognitivas a
teoria da atividade, dando origem a uma vertente escandinava (ENGESTROM 1987,
KUUTTI 1995).

Levando em consideracao o contexto historico do desenvolvimento da teoria da
atividade, observa-se que esta ndo é um campo de estudo fechado com métodos e técnicas

limitados. Mas sim, uma abordagem multidisciplinar que oferece ferramentas conceituais que
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podem ser aplicadas conforme a natureza e as caracteristicas da situacdo em estudo.
(HEEMANN, 2004).

A proposta desta secdo é explicitar os principais conceitos que envolvem a
teoria da atividade pautando-se nas abordagens da escola soviética e escandinava sobre o

tema.

2.1.1 Atividade: sujeito, artefato e instrumento mediador

Marx e Engels' (1989) citado por Zanella (2004, p.129), por meio do
materialismo histérico conceituam a existéncia de um mundo material anterior ao préprio
homem, que uma vez conhecido e transformado pela acdo humana, deixa de ser natureza em
si para se transformar em natureza significada (ZANELLA, 2004). A acdo humana € o
componente mais basico da atividade, por meio dela o ser humano realiza a atividade.

Tomando como ponto de partida o referencial marxista e a Psicologia Socio
Histdrica, pode-se atribuir trés aspectos essenciais a atividade humana: (1) ser orientada por
um objetivo; (2) fazer uso de instrumentos de mediacdo; e, (3) produzir algo que se
caracteriza como elemento da cultura (ZANELLA, 2004).

Para explicar o primeiro aspecto faz-se importante retomar o conceito de
Vygotsky (1991) sobre atividade humana. Segundo o autor, a diferenga essencial entre o ser
humano e os outros animais € que estes fazem uso da natureza externa modificando-a pela sua
presenca em uma relacdo direta com o ambiente. Ja o ser humano transforma a natureza de
modo a servir a seus propésitos, a0 mesmo tempo em que € transformado por ela, por meio de
uma relacdo mediada pelo uso de instrumentos.

Tal caracteristica atribui um aspecto intencional a atividade, a qual é dirigida
para um fim especifico, o sujeito atua sobre 0 mundo material/objeto a fim de realizar uma
meta, concretizar um motivo. O conceito de seu objeto estd implicitamente contido no préprio
conceito de atividade. Sem objeto a atividade é desprovida de qualquer sentido. Essa relacao
entre o sujeito e o objeto, como dito anteriormente, ndo é direta, envolve uma terceira parte, o
instrumento (BEGUIN, RABARDEL, 2000; VYGOTSKY, 1991; LEONTIEV, 1978).

O instrumento, por sua vez, ndo pode ser confundido com um artefato, pois

somente torna-se instrumento por meio da atividade do sujeito (BEGUIN; RABARDEL,

! MARX, K; ENGELS, F. A ideologia alema (Feuerbach). Sdo Paulo: Hucitec. 1989
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2000). O que leva ao segundo aspecto da atividade humana, que é fazer uso dos instrumentos
de mediacdo (ZANELLA, 2004).

Vygotsky (1991) desenvolveu o conceito de atividade mediada por signos (a
linguagem, a escrita, etc.) e ferramentas (instrumentos materiais). De acordo com o autor, a
diferenga essencial entre signo e instrumento consiste nas diferentes maneiras com que eles
orientam o comportamento humano. O instrumento é externo ao individuo e tem a funcéo de
modificar os objetos, constitui um meio pelo qual a atividade humana é externalizada
dirigindo-se para o controle e dominio da natureza. Por outro lado, os signos podem ser
compreendidos como instrumentos psicoldgicos, possuem orientacdo interna para o controle
das aces psicoldgicas do proprio individuo ou de outros individuos.

O instrumento é uma entidade composta de dois componentes: de um artefato
gue pode ser material ou simbolico produzido pelo sujeito ou pelos outros; e de um ou mais
esquemas associados resultado da construcdo especifica do sujeito ou da apropriacdo de
esquemas sociais. Juntos esses componentes agem como instrumento mediador entre o sujeito
e 0 objeto da sua atividade (BEGUIN; RABARDEL, 2000).

Vygotsky? (1987) citado por Engestrom (2001, p.134) apresenta a relagdo entre
sujeito, objeto e instrumento mediador por meio de um modelo triangular que expressa que a
interacdo direta entre sujeito e objeto (estimulo e resposta) foi superada por um complexo ato
mediado (Figura 1).

Figura 1 — Modelo de a¢do mediada proposto por Vygostsky.

INSTRUMENTO MEDIADOR

sujeito objeto

Fonte: Extraido de Engestrom (2001, p.134).

Essa representacdo da mediacdo cultural das aces € comumente chamada de

triade do sujeito, objeto e instrumento de mediacao.

2 VYGOSTSKY, L. S. Thinking and speech. New York: Plenum. 1987.
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Engestrém (2001) com base no modelo de Vygotsky explica que a insercéo de
artefatos culturais nas acGes humanas foi uma teoria revolucionaria, em que o individuo
passou a ser compreendido na relagdo com seus meios culturais e a sociedade na relacdo com
os individuos que usam e produzem esses artefatos. O que significa que os objetos deixaram
de ser apenas matéria-prima para a formacdo de operacdes Idgicas e tornaram-se entidades
culturais.

Essa proposicdo reflete a terceira caracteristica da atividade humana que €
produzir algo reconhecido como elemento da cultura, seja por sua existéncia fisica ou
simbdlica. Neste processo de producdo o ser humano é objetivado e ao mesmo tempo
subjetivado. Isto €, o resultado da atividade é tanto a producdo de uma realidade quanto a
humanizacdo do sujeito que a empreende diante da relacdo entre sujeito e sociedade
(ZANELLA, 2004).

Engestrom (2001) analisa que o modelo de Vygostky ainda permaneceu focado
na atividade individual. Mas, este ponto foi superado nos estudos de Leotiev® (1981, citado
por Engestrom, 2001, p.134) que explico