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 RESUMO  

O comércio varejista atravessa uma revolução: o cliente quer viver boas experiências de compra e os 
ambientes comerciais refletem esta realidade. Inúmeras pesquisas realizadas sobre o tema visam bem 
atender o possível comprador. Principalmente focadas na produtividade, são efetuadas avaliações da 
atmosfera do ponto de venda e dos seus atributos: layout, formas, materiais, estilo, iluminação, esquemas 
tonais, som, aromas e texturas. Em menor número são os estudos focados nas pessoas que trabalham no 
varejo. O presente artigo aborda o contexto da atmosfera do ponto de venda, deslocando o eixo usual dos 
usuários clientes em potencial, para os usuários funcionários do ciclo de vendas, quais sejam: gerente, 
vendedores e caixa. O objetivo desse trabalho é a avaliação da atmosfera de uma joalheria, buscando 
atender as necessidades dos profissionais do ciclo de vendas, qualificando sua rotina laboral e 
produtividade e apontando recomendações para projetos futuros nesta área. O estudo de caso, voltado ao 
ambiente construído, com ênfase na distribuição do layout, nos aspectos lumínicos e na especificação dos 
materiais e acabamentos, apresenta resultados parciais da pesquisa de caráter exploratório. A abordagem 
multimetodológica utilizou: visitas exploratórias, pesquisas documental e bibliográfica, observações 
assistemáticas, entrevistas semi-estruturadas, walkthrough e análise antropométrica. Os resultados dessa 
APO permitiram propor intervenções para melhoria do ambiente estudado e recomendações projetuais 
para estabelecimentos varejistas do mesmo setor. 
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 ABSTRACT  

The retail commerce passes through a revolution, in which the client wants to have good shopping 

experiences and the commercial environments reflect this reality. Numerous studies carried out on the 

subject aim at well meet the possible buyer. Focusing on productivity, evaluations are performed on the 

atmosphere of the place of sale and its attributes: layout, shapes, materials, style, lighting, tonal schemes, 

sound, scents and textures. Fewer studies are focused on the people who work in retail stores. The 

present article deals with the context of the atmosphere in retail stores, displacing the usual shaft from 

the users that are potential customers to those users who are employees of the sales cycle, which are: 

manager, salespeople and cashiers. The purpose of this work is the evaluation of the atmosphere of a 

jewelry store, aiming at meeting the needs of professionals in the sales cycle, qualifying their labor 

routine and productivity and indicating recommendations for future projects in this area. The case study, 

addressed to the built environment, with emphasis on layout distribution, lighting aspects, specification of 

materials and finishing, presents partial results of this exploratory character research. The multi-

methodological approach used: exploratory visits, documentary and bibliographic research, unsystematic 

observation, semi-structured interviews, walkthrough and anthropometric analysis. The results of this 

POE allowed it to propose interventions for improvement of the studied environment and project 

recommendations for retail establishments in the same industry. 

Keywords: Atmosphere, Post-Occupancy Evaluation (POE), Ambience. 

1953

mailto:vera.binsely@gmail.com
mailto:arquiteta@lisenoebauer.arq.br
mailto:carrilho.and@
anacuper
Typewritten Text
http://doi.org/10.17012/entac2014.208



1 INTRODUÇÃO 

Atualmente, o projeto de ambientes comerciais se mostra mais reconhecidamente 
complexo e de importância estratégica, pois precisa oferecer respostas adequadas às 
mudanças ocorridas no universo varejista. Deve corresponder às exigências de 
flexibilidade, adaptação ao modelo organizacional e imagem da empresa, das relações 
de trabalho, do conforto, segurança e qualidade de vida dos usuários - clientes e 
funcionários - e de respeito ambiental.  

Quanto mais elevado o nível socioeconômico do público-alvo de determinado nicho de 
mercado varejista, mais altos e complexos são os investimentos. Joalherias fazem parte 
de um seleto mercado, suas lojas pressupõem cuidados que coloquem o ponto de venda 
e sua atmosfera condizente com seu mix de produtos e no nível do público que deseja 
atingir. Assim como existe uma lacuna no que tange a trabalhos voltados às 
necessidades dos funcionários dos pontos de venda, há também uma disparidade no 
direcionamento dos investimentos realizados, no sentido de atender, de forma 
equilibrada, as necessidades de clientes e funcionários. A balança pende para o 
atendimento dos compradores em potencial. 

A seleção do objeto de estudo atendeu a alguns critérios de pesquisa: (1) deveria ser um 
negócio local, sólido, com investimentos regulares no crescimento de sua marca e 
fixação no mercado, em especial no tocante à qualificação de seus pontos de venda; (2) 
deveria ser situada em local de grande fluxo de pessoas, pressupondo muitos 
atendimentos e bom fluxo de vendas; (3) quantidade significativa de funcionários, 
possibilitando um bom número de entrevistados, apoiando os resultados. A pesquisa foi 
realizada em uma unidade recém reformada de uma rede de joalherias, localizada em 
uma rua de pedestres, em centro urbano. A escolha do tipo de loja a ser avaliada e o 
foco nos funcionários visou incentivar uma melhor distribuição dos investimentos do 
setor, melhorando não apenas a experiência de compra dos clientes, mas a vida dos 
funcionários. O objetivo é produzir diretrizes que contribuam para qualificar as demais 
lojas da rede estudada e referenciem futuros projetos de joalherias. A Figura 1 apresenta 
o ambiente estudado. E a Tabela 1, a caracterização da amostra.  

Figura 1: Caracterização do ambiente. 

 
Fonte: Pesquisadores. 
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Tabela 1: Caracterização da Amostra. 

Fonte: Pesquisadores. 

2 REFERENCIAL TEÓRICO  

A avaliação da atmosfera do ponto de venda buscou o aporte científico da Ergonomia e 
da Psicologia Ambiental. Estas áreas do conhecimento se complementam, trazendo à 
luz inúmeros conhecimentos sobre as interações humanas e a tecnologia, a organização 
e o ambiente, bem como sobre o comportamento decorrente dessa correlação.  

Conforme Moraes e Mont'alvão (2003), ergonomia é o estudo das relações do homem 
com seu ambiente ao realizar qualquer tipo de tarefa, seja de trabalho, de lazer e 
atividades do dia-a-dia. A Psicologia Ambiental é uma área de estudos interdisciplinar 
na qual o homem não é visto como agente passivo dentro do ambiente no qual vive, mas 
como ator que interage ciclicamente com o ambiente. Segundo Okamoto (2002), as 
percepções decorrentes das sensações, acrescidas de outros estímulos externos, intervém 
e conduzem o comportamento. Assim, o comportamento é resultado da interação entre o 
indivíduo e os estímulos recebidos do ambiente onde se insere e depende da percepção 
que cada indivíduo tem de determinado espaço e como dele se apropria.  

Conceituada inicialmente por Kotler (1973-1974, p.50), a atmosfera do ponto de venda 
é, segundo o autor: “(...) o planejamento consciente do espaço com o intuito de criar 
efeitos emocionais específicos em compradores e, consequentemente, aumentar a 
probabilidade de compra”. Atmosfera é, portanto, uma experiência completa, envolvida 
por vários fatores, como atendimento, propaganda, embalagem e o ambiente.  

Baker et al (2002) propõe três categorias que compõem a atmosfera. Fatores de Projeto: 
características visuais que subdividem-se em duas áreas: funcionais e estéticas. Fatores 
ambientais: relativos às sensações captadas pelos demais sentidos, como temperatura, 
iluminação, som, odores e perfumes. Fatores sociais: relativos ao atendimento, como 
número de profissionais existentes na loja, apresentação pessoal e cortesia. Para este 
estudo foram utilizados os conceitos relativos aos fatores ambientais e de projeto. 

3 MÉTODOS 

Esta pesquisa foi desenvolvida na disciplina de Avaliação do Ambiente Construído com 
Foco no Usuário, do Programa de Pós-Graduação em Arquitetura e Urbanismo – 
PósARQ – da Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC. De caráter exploratório, 
o estudo de caso aplicou e relacionou multimétodos de abordagem ergonômica e das 
pesquisas em Avaliação Pós-Ocupação. Segundo Rheingantz (2000), a Avaliação Pós-
Ocupação – APO – é uma vertente metodológica interdisciplinar utilizada para avaliar o 
desempenho do ambiente construído em uso, segundo a ótica de seus usuários. Foram 
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avaliados a atmosfera do ponto de venda, a percepção e o comportamento dos 
indivíduos em seu ambiente de trabalho. A abordagem ergonômica foi embasada no 
modelo apresentado por Guérin et al. (2001), caracterizado pela flexibilidade 
procedimental, pela evolução das etapas e que pressupõe a participação voluntária dos 
sujeitos envolvidos e investigação do trabalho nas situações reais onde este se inscreve. 
A Tabela 2 relaciona métodos, objetivos e procedimentos experimentais da pesquisa. 

Tabela 2: Síntese metodológica, objetivos e experimentos correspondentes. 

 Fonte: Pesquisadores. 

4 RESULTADOS E DISCUSSÃO 

Os métodos utilizados foram pródigos em seus resultados, colaborando no sentido da 
contextualização da área em estudo e compreensão do ambiente, bem como das rotinas 
e tarefas realizadas. O corpo funcional é composto por 8 funcionários, o técnico de 
ótica, que por não participar do ciclo de vendas não participa da amostra, e 1 gerente, 5 
vendedoras e 1 caixa, já caracterizados na introdução, na Tabela 1. 
A joalheria funciona em horário comercial, sem intervalo para almoço, em dois turnos 
que se sobrepõem no período de maior movimento, o vespertino. A abertura da loja 
ocorre às 8:30h, 30 minutos antes do atendimento ao púbico iniciar, e fecha as portas às 
19:30h, 30 minutos depois de encerrado o atendimento, conforme ilustra a Figura 2.  

Figura 2: Organização dos Turnos de Trabalho. 

Fonte: Pesquisadores. 
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As funcionárias têm uma hora de almoço e dois intervalos diários de 15 minutos. Estes 
horários são frequentemente utilizados para tratar de assuntos pessoais além do 
descanso e alimentação, e não raro, as funcionárias preferem voltar à pista de 
atendimento, visando otimizar suas vendas, ao invés de descansar. 

O estudo proporcionou o entendimento das atividades laborais de gerente, vendedoras e 
caixa, reais (relatadas e observadas) que, em comparação com as tarefas prescritas pela 
gerente, responsável pelas contratações, se mostraram coincidentes. Estes dados foram 
comparados às tarefas determinadas pela Classificação Brasileira de Ocupações, para a 
profissão de gerente (CBO-1423-5), de vendedor (CBO-5211-10) e de caixa (CBO-
4211-25). A Figura 3 apresenta as atividades da gerente, das vendedoras e da caixa, 
marcando, em vermelho, as que vão além das tarefas determinadas pela CBO.  

Figura 3: Atividades Reais=Prescritas da Gerente. 

 

Fonte: Pesquisadores. 

As entrevistas foram de especial ajuda na compreensão da percepção ambiental dos 
usuários. Suas impressões foram relacionadas de acordo com a categorização proposta 
por Baker et al (2002), citada na fundamentação teórica e, estão dispostas na Tabela 3. 

Tabela 3: Atributos do ambiente da loja e impressões dos funcionários. 

 

Fonte: Pesquisadores. 
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Foram analisadas as atividades em quatro postos de trabalho, conforme indicados na 
Figura 4. Todas, exceto a caixa, trabalham sem um posto fixo de trabalho. As mesas, 
que também são expositores, são utilizadas em rodízio por todas as vendedoras. A falta 
de um posto fixo parece, a todas, algo natural da atividade de vendas e não há 
descontentamento em relação a este fato. A caixa se mostrou muito satisfeita com seu 
posto de trabalho, pois está, a seu ver, bem dimensionado.  

Figura 4: Planta baixa da loja, com marcação dos postos de trabalho avaliados. 

 
Fonte: Pesquisadores. 
Desenvolveu-se uma simulação gráfica digital com manequins, representando posturas 
nos postos de trabalho. Utilizaram-se modelos correspondentes aos percentis extremos 
da amostra: a vendedora 2, com altura igual a 1,50m, e as vendedoras 1 e 4, com altura 
igual a 1,64m. A avaliação comparou as simulações com parâmetros oferecidos por 
Panero e Zelnik (2010).  

Os postos de trabalho 1 e 4 são utilizados na posição sentada. Segundo os autores, para 
referência de medidas relativas ao alcance como fator determinante, deve-se utilizar os 
dados de pessoas com menores dimensões corporais. Quando o fator determinante é o 
espaço livre, a referência a ser utilizada deve ser a de pessoas maiores. Na posição 
sentada, as medidas relevantes a serem consideradas para uma boa relação mesa-
cadeira, estão indicadas na figura 5. As menores medidas se referem a padrões de 
conforto para atender o percentil 5 da população feminina, que no Brasil é de 1,51m, e 
as medidas maiores, para atender o outro extremo da população, o percentil 95 do 
homem brasileiro, que é igual a 1,84m. 

Figura 5: Referências ergonômicas para os postos de trabalho. 

Fonte: Panero e Zelnik (2010). Adaptação gráfica dos pesquisadores. 
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Figuras 6, 7 e 8: indicam a realidade dos postos de trabalho. 

  

 
Fonte: Pesquisadores.  

Posto de Trabalho 1 (Figuras 6 e 9): A simulação confirmou que a maioria das 
vendedoras e a gerente têm dificuldade no atendimento no posto 1, em função do 
desconforto da altura da cadeira e desproporção da relação mesa-cadeira. Para o 
conforto da vendedora de menor estatura, a altura da cadeira deveria ser de 35,60cm, 
segundo as tabelas propostas por Panero e Zelnik (2010). Contudo, para bem atender a 
vendedora mais alta, a cadeira deveria ser de 48,40cm. Notadamente, este intervalo é 
muito grande e os autores mesmo respondem a este dilema, indicando que cadeiras de 
trabalho com 43,20cm devem atender a maior parte dos adultos e que, eventualmente, 
pessoas de baixa estatura que não se sentirem confortáveis, poderão acomodar-se 
melhor com um pequeno apoio para os pés. Na relação mesa-cadeira, o indicado é que a 
mesa, para a altura de cadeira especificada em 43,20cm, tenha uma altura entre 73,70e 
76,20cm. As mesas atuais, com altura igual a 85,50cm, fogem em muito a este padrão.   

Figuras 9: indica a realidade dos postos de trabalho 1 e 2. 

 

Fonte: Pesquisadores. 
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Posto de Trabalho 2 (Figuras 6 e 9): A maioria das vendedoras e a gerente têm 
dificuldade de alcance no posto 2, em função da altura elevada dos nichos superiores. 
As vendedoras 1 e 4, com altura igual a 1,64m, não encontram problema em alcançar os 
nichos, cuja base dista 1,80m do piso, quando o indicado é a altura máxima de 1,67m 
para prateleiras a serem usadas por pessoas do sexo feminino, conforme demonstrado na 
Figura 6 que retrata os postos de trabalho 1 e 2. Os modelos são relativos à Vendedora 
2, de menor estatura (h=1,50m). Fica claro o seu constrangimento postural no posto de 
trabalho 1. A funcionária não consegue apoiar os pés no chão, nem os braços na mesa 
de atendimento. 

Posto de Trabalho 3 (Figuras 7 e 10): consiste em pegar objetos nas gavetas inferiores, 
dispostas em ambos os lados da loja. A medida mínima recomendada para a largura de 
corredor quando se trata do acesso às portas e gavetas dispostas em locais altos e baixos, 
é de 116,8cm, conforme indicado na Figura 5, terceira parte. A Figura 7 expõe a 
simulação, com o corredor entre balcões e estante de joias, com 65cm de largura, bem 
aquém da medida confortável. Do ponto de vista da utilização das cadeiras, o corredor 
entre mesas de atendimento e estante de óculos e relógios é crítico, pois é necessária 
uma largura de 45,70 a 61cm para a utilização de cadeira, sem considerar uma pessoa 
passando por trás de uma pessoa sentada, levando-se em conta os percentis 5 e 95 da 
população brasileira do sexo feminino. 

Figuras 10: indica a realidade dos postos de trabalho 1 e 2. 

 
Fonte: Pesquisadores. 
Posto de Trabalho 4 (Figuras 8 e 10): De forma geral, a avaliação é positiva, 
confirmando a visão da usuária, exceto pelo fato de a mesa estar baixa (h=70cm) em 
relação à medida de referência, que é igual à 73,70 a 76,20cm, e baixa também em 
relação à cadeira, causando um descompasso nessa relação. A cadeira, por sua vez, está 
alta, acima dos 43,2cm recomendados. A altura do espaço para as pernas fica 
prejudicado. O caso, porém, não é crítico, uma vez que a cadeira deste posto de trabalho 
é de altura regulável e o intervalo que ela apresenta pode compensar as diferenças 
detectadas. A caixa não a regulava por falta de orientação, caso já sanado.  

O posto 1, tanto pelos problemas em si, quanto pelo tempo de permanência em seu uso, 
apresenta as maiores dificuldades. Em comparação a trabalhos em escritórios, as 
vendedoras e a gerente têm a vantagem de ter atividades bastante dinâmicas. Conforme 
a Norma Regulamentadora 17, a alternância das posturas é saudável, “pois permite que 
os músculos recebam seus nutrientes e não fiquem fatigados.” (BRASIL, Ministério do 
Trabalho e Emprego, 2002).  
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5 DIÁGNOSTICO E RECOMENDAÇÕES 

Para a elaboração do diagnóstico, utilizou-se a classificação proposta por Moraes e 
Mont’Alvão (2003) para os problemas ergonômicos do sistema homem-tarefa-máquina. 
O diagnóstico permitiu elaborar diretrizes que contribuam para melhorias no ambiente 
estudado e suporte de novos projetos dessa natureza. A Tabela 4 expõe os conceitos 
relativos à natureza dos problemas encontrados. 

Tabela 4: Categorização de problemas segundo Moraes e Mont’Alvão (2003), 

apenas com os três tipos de problemas encontrados. 

 
Fonte: Moraes e Mont’Alvão (2003), adaptação gráfica pesquisadores. 

A tabela 5 relaciona o problema aos métodos aplicados para o diagnóstico e às 
recomendações. 

Tabela 5: Síntese do diagnóstico com recomendações. 

 
 

 

1961



 

Fonte: Pesquisadores. 

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Foi de suma importância a abordagem ergonômica e a contribuição dos métodos de 
Avaliação Pós-Ocupação, que proporcionaram o entendimento do ambiente, 
evidenciando situações conflitantes que costumam passar despercebidas, mas que, com 
a pesquisa criteriosa, revelou aspectos a serem aprimorados, melhorando as condições 
de trabalho e o desempenho das tarefas. As simulações proporcionaram um raciocínio 
sobre o conforto e bem-estar dos usuários, avaliando as posturas dos trabalhadores 
durante o exercício das atividades e ainda na vivência do local. Constatou-se problemas 
relacionados, sobretudo, à altura dos móveis e dimensionamento das circulações, 
dificultando o alcance de produtos, causando constrangimentos. Foram ainda, 
identificadas disfunções na iluminação. Espera-se que o estudo realizado e as 
recomendações sugeridas possam contribuir, não apenas para a melhoria do ambiente 
avaliado, mas, também, de outros projetos de comercio de joias, reduzindo o 
desconforto e prováveis problemas de saúde dos trabalhadores. 
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