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Compreenséao essencial dailuminacéo

No presente capitulo, mostra-se como as 73 pré-proposicdes geradas no
capitulo anterior foram submetidas a agpreciacdo critica de um grupo de juizes,
para que se chegasse as 65 proposicies finais da tese.

A primera secéo do capitulo traz uma sintese das interagbes do autor com
cada um dos &hitros. A segunda sec@o lista as proposicdes finals, desenvolvidas a
partir do trabaho dos &hbitros. Algumas das proposicbes foram integramente
mantidas, tomando-se por base as pré-proposigdes que as originaram. Outras
foram completamente modificadas. Para cada proposicéo, mostra-se entdo como
se chegou a0 enunciado find a partir da pré-proposicdo correspondente. Depois
das proposices finais, mostramse as “proposices extraordinaias’, as quais S0
explicadas detdhadamente na secdo 10.1.5. A terceira e Ultima secdo Sintetiza

proposi¢Bes finas e extraordindrias em 15 temas essenciais.

10.1.
A palavra dos arbitros

A andlise dos juizes comportou gpenas a avdiacdo do materid registrado no
Capitulo 9. Ndo se pediu que des tivessem qualquer contato com as consideracles
mostradas nos quatro capitulos de referencid tedrico. Foram entregues dois
documentos aos juizes dgumas folhas que continham somente as 73 pré
proposicies e uma copia do Capitulo 9, a qua ees deveriam recorrer somente se
tivessem aguma divida no contato com as pré-proposi ¢oes.

Depois de uma entrevida inicid, cada arbitro permaneceu com o materia a
ser criticado por cerca de duas a trés semanas. Seguiram-se novas entrevistas em

profundidade, parcidmente regidradas em audio, nas quais Os juizes ediveram
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livres para tecer quaisquer coment&ios que julgassem pertinentes. As entrevistas
estenderam-se por periodos de uma hora até duas horas e meia.

N&o foi dificl formar o grupo de juizes, 0s quas s modraram sempre
disponiveis para debater as inUmeras questdes trazidas peo pesguisador. Ainda
gue um grupo formado por cinco &bitros tavez pareca pequeno perante a
complexidade de um tema t&o multifacetado, acredita-se que a equipe apresentada
na Figura 30 tenha sdo mais do que suficiente para dinamizar 0 entendimento do

pesquisador acerca das pré-proposi ¢oes por ele mesmo elaboradas.

Figura 30: A equipe de arbitros

A filésofa
Maria da Penha Felicio dos Santos de Carvalho
Bacharel, Mestre e Doutora em Filosofia

O psicdlogo
Jorge Augusto de Sa Brito e Freitas
Bacharel em Psicologia
Doutorando em Administragéo de Empresas
Bacharel em Ciéncias Econémicas, Direito e Administragdo de Empresas

O engenheiro elétrico

Jorge Ferreirada Silva
Bacharel em Engenharia Elétrica
Doutor em Engenharia de Producéo e Mestre em Engenharia Eletronica
Mestre em Administracdo de Empresas

O oftalmologista
Carlos Fernando Ferreira

M édico especialistaem Oftalmologia

O arquiteto
Fabio Bittencourt

Bacharel em Arquitetura
Mestre em Conforto Ambiental e Urbanismo

10.1.1
A filésofa

No primeiro contato com a filésofa Maria da Penha, momento em que ea
passou os olhos de forma superficid pelas pré-proposicdes, foram proferidas duas
observacbes geras. Em primero lugar, acerca da grande quantidade de
proposicies geradas pelo trabaho. Para a filésofa, cuja pesquisa de Mestrado foi
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desenvolvida no amhito da fenomenologia, a forma de descricdo do fendbmeno em
estudo por meio de tantas proposicies revigora a habilidade do méodo em
fomentar conhecimento mesmo fora do dominio da Filosofia Em segundo lugar,
Maria da Penha fez notar que agumas pré-proposigdes pareciam, a principio, por
demais prescritivas, 0 que podeia entrar em conflito com a natureza
essencidmente descritiva da fenomenologia. Certas proposicies, tais como Pp6,
Ppl3 e Ppl8, entre outras, mais pareciam recomendagdes para empresas do que
possibilidades de descricéo do fendmeno.

Em uma segunda oportunidade, depois do estudo detalhado da lista de pré-
proposicies pela juiza, a impress8o de que um tom prescritivo pudesse estar se
sobressaindo a0 descritivo foi repensada e descartada. A fenomenologia, segundo
Penha, deve procurar descrever “antes de qualquer explicacdo, as coisas como se
gpresentam”. Descrever um fendmeno ndo significa que jamais se podera chegar a
prescricdo; a idéia fundamenta é que na observacdo do fendmeno, o pesquisador
deve abster-se de explicar e de julgar. Contudo, apés se ter feito a observacéo e a
descricdo, sem o julgamento, pode-se buscar a prescricdo. Como o pesguisador
esta desenvolvendo o presente trabaho na area de Administragdo, era natural que
fizesse dgumas prescrigbes, as quals, entretanto, foram geradas com base na
descricéo do fendmeno tal como eefoi vivenciado pelos que o experienciaram.

Outra perspectiva interessante registrada pela filésofa foi a comparacdo da
percepcdo da iluminagdo pelos consumidores com a idéia fenomenoldgica do
“corpo do sujeito”. Segundo os pensadores fenomenoldgicos, especidmente
Maurice MerleaurPonty, maior discipulo e mais fid dos seguidores de Husserl, o
coopo € um invllucro sdlencioso cuja consciéncia ndo coduma  edar
permanentemente a tona: 0 corpo O faa em Situagdes extremas. O individuo SO e
da conta de que existe 0 corpo quando ele passa por Situactes de prazer intenso ou
de dor, fadiga ou doenca De maneira andoga, a iluminagdo em uma loja de
sarvicos parece SO poder ser percebida quando € especidmente agradavel ou
dessgradével. A luz smplesmente existe, ainda que sua percepcdo ndo estga
acessivel para agqueles que a experimentam, a menos que sga uma “iluminacéo
muito linda ou de extremo mau gosto’. Em certas Situagbes, por outro lado, tavez
sgja desgave fazer com que luz fde. A observacdo de Maria da Penha
reforcaria, portanto, a relevancia das pré-proposicdes Pp2 e Pp3 como “a base do
entendimento da luz” em ambientes de servigos.
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Na opinido da filésofa, as pré-proposicoes sdo autbnomas — cada uma faz
sentido por S mesma — e et claras e bem articuladas, anda que dgumeas ddas
parecam contraditorias ou repetitivas. No entanto, quando examinadas novamente,
exisem diferencas sutis entre os enunciados daguelas proposicies, as quas
judtificariam a permanéncia de ambas. Essa seria a razéo pela qua a filésofa
manteria, por exemplo, o par Ppl e Ppd. Apesar de aparentemente contraditérias,
sutilezas nos termos do enunciado de Pp4 n&o invaidariam Ppl mas, ao contrério,
poderiam fazer com que as duas proposi ¢oes fossem apreciadas em conjunto.

Em dois casos, a filosofa pediu que a pré-proposicio fosse dividida em
duas, por conta de um enunciado que tratava de dois aspectos diferentes ou de
duas facetas digtintas de uma mesma questdo. 1ss0 aconteceu com Ppl9 e com
Pp26. Algumas modificagbes sutis foram pedidas nas proposigdes Ppl2, Ppl3 e
Pp42. Em outros casos, 0 desconhecimento do vocabulario de Administracdo fez
com que a juiza ndo entendesse dguns enunciados Pp46 (“diferencid
competitivo”) e Pp60 (“quaidade percebida’). Ja Pp20 e Pp54 foram consideradas
demasiadamente vages e a filésofa pediu sua exclusio. Duas pré-proposicles
foram consderadas idénticas — Pp47 e Pp66 — e, como Pp66 pareceu mehor
redigida, ela solicitou a eliminacéo de Pp47. Com relacéo a Pp25, Penha fez notar
que “distirbios de visio” ndo s “necessidades’ dos clientes e pediu a
substituicéo do termo por “peculiaridades’.

A filésofa Maria da Penha sugeriu que as proposicies fossem agrupadas
para que possam ser mehor visudizadas e, eventudmente, testadas. Ela formou
trés conjuntos, a titulo de exemplo, lembrando que muitas vezes proposicdes que
apareceram distantes no relatdrio, porque foram geradas em momentos digtintos,
poderiam ser aproximadas em uma nova oportunidade. O primeiro grupo sugerido
pela fildsofa agrega Ppl8, Ppl9 e Pp64; o segundo grupo junta Pp55, Pp57, Pp5s,
Pp59 e Pp60; o terceiro grupo retine Ppl, Pp4, Pp69, Pp70 e Pp71.

10.1.2.
O psicologo

Jorge Freitas foi 0 &bitro que estudou por mais tempo as pré-proposicoes,

ficando de posse do materid por quase quatro semanas. Suas contribuicbes foram
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bastante detalhadas e abordaram cada proposicdo em separado, sem que fossem
feitos quaisquer comentarios com relacdo ao conjunto de todas as proposicOes.
Todas as suas criticas foram bastante ponderadas e defendidas por escrito.

O abitro chegou a refrasear 0s enunciados inteiros de agumas pré-
proposices. Ao pesquisador foram devolvidas as folhas impressas com as
proposicdes originais e também com as novas versdes sugeridas pelo psicdlogo.
Assim foi com Ppl0, Ppl8, Pp34, Pp36, Pp51 e Pp69. Para cada uma delas, Jorge
Freitas conservou o dgnificado das proposicbes, manteve os termos utilizados e
somente reescreveu a frase de modo que seus enunciados ficassem mais claros,
mais diretos ou mais sntéticos. Para algumas dessas proposicles, julga-se que 0s
novos enunciados ficaram de fato bem mais adequados.

Uma das primeiras observagtes de Jorge Freitas disse respeito a necessidade
de uniformizacdo dos enunciados das proposighes com relagdo aos termos
utilizados. O &hitro sentiv-se incomodado com o fato de se chamar os
empregados das lojas de sarvicos ora como “funcionarios’, ora como
“sarvidores’, ora Smplesmente como “empregados’. A solugdo sugerida por
Freitas foi a adocéo do termo “operadores de servigos’ para todas as proposi ¢oes,
uma vez que “o termo ‘servidores ou € termo de reparticdo publica ou etta
asociado a ‘hardware  de Tecnologia da Informacdo” e “funcionaios’ ou
“empregados daloja’ estaria“caindo em desuso entre os politicamente corretos’.

Outra questéo bastante interessante surgiu na andise da pré-proposicéo
Pp24 pelo psicdlogo. Na opinido de Jorge Fretas, dificilmente os dientes tém
uma exposicdo duradoura a um servico. Ele lembrou que “adolescentes em lojas
de jogos coletivos (‘LAN houses)” tdvez sgam expostos ao ambiente “por
longos periodos de tempo’, porém isso ndo sgnifica que essa exposicdo sga
duradoura. Cabe notar que o ahitro ndo havia sdo informado de que uma das
empresas pesquisadas havia sdo exatamente uma dessas lojas (ver: PGCC, se¢céo
7.2.1). Assm, € possivel que o pesquisador se tenha deixado contaminar por uma
Unica empresa, 0 que edimularia a revisdo da proposicdo e a mudanca de seu
enunciado.

Assm como a filésofa Maria da Penha, o pscdlogo Freitas também
solicitou que as proposicies 19 e 26 fossem desdobradas em duas, ja que cada
uma delas contém mais de uma idéa. O psicdlogo foi um pouco aém e demandou

que outras proposicdes também fossem divididas em duas ou em aé trés novas
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proposicoes. Assim foi 0 caso de Ppl, Ppl4, Pp27 e Pp68, que poderiam gerar
duas proposi¢ies cada uma, e de Ppl0, que ficaria melhor se desdobrada em trés
proposi ¢oes.

Acreditarse, contudo, que para agumas dessas pré-proposicoes a idéia de
desdobramento possa fazer com que se perca a sintese embutida na légica de
formacdo das proposicdes. Vgase, por exemplo, o caso da Ppl, para a qua o
psicologo sugere que sgam criadas trés proposicBes, em que se fdaria primeiro
gue a percepcdo da luz é sutil e, numa segunda proposicéo, que percepcdo e
fugaz. Os argumentos do juiz foram totalmente pertinentes. De acordo com Jorge
Freitas, a percepcéo sutil € “permanente no tempo, porém de dificil deteccéo”,
enquanto que a fugaz “envolve tempo, percebe-se em um momento e em Outro,
nao”. Por outro lado, talvez esse desdobramento sgja mais adequado em uma outra
elgpa da pesquisa, caso as proposicdes venham a tornar-se hipGteses para
submissfo a testes edtatisticos. Possvelmente, os enunciados das pré-proposices
Pp10 e Pp14 também comportariam discussdes semel hantes.

Com relagdo a Pp27, incomodou ao &bitro o fato de a pré-proposicéo traz
uma afirmativa que, em seguida, é reforcada com a “negativa da negativa’. A
sugestdo do &hitro foi dividir a pré-proposicdo em duas, para que se possa falar
em um primeiro momento da limpeza e da assgpda € hum segundo ingante, da
ujeira, da desorganizacdo e do dedeixo.

Para Pp68, o pscdlogo insstiu que fossem criadas duas proposicbes em
lugar de apenas uma devido & constatacdo de que os dois protocolos de que trata a
pré-proposicdo — pesquisa de mercado e avdiacdo por pate de clientes e
empregados — condituem procedimentos  distintos e importantes para o
conhecimento e a préatica de atividades que envolvem prestacéo de servigos.

Na Pp30, o psicdlogo solicitou a subgtituicdo do termo “ter a consciéncia’
por “estar ciente’, pois a paavra “consciéncid’ edtaria sendo empregada, no
enunciado, de acordo com seu uso leigo, 0 que seria indesgavel para a proposicao
find correspondente. Com relacdo a Pp3l, Freitas pediu que a segunda parte,
depois da virgula, fosse retirada, ja que questéo foi abordada anteriormente
em Pp5 e Pp6. O abitro também sugeriu pequenas modificagdes no enunciado das
pré-proposi¢coes de nimeros 4, 8, 26, 29, 47, 54, 56, 61, 63, 70, 72 e 73.
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10.1.3.
O engenheiro elétrico

Jorge Ferrera da Silva examinou minuciosamente todas as pré-propos ¢oes
e fez questdo de comentar detidamente cada uma delas, mesmo aguelas para as
quais sua recomendacd0 era que a proposicao fosse mantida integramente. De
acordo com o0 engenheiro, dez pré-proposicdes poderiam s sumariamente
eliminadas. Pp4, Pp7, Ppl7, Pp20, Pp29, Pp38, Pp54, Pp62, Pp70 e Pp71. Outras
seriam repetitivas e caberia ponderar acerca de sua permanéncia: Pp56 e Pp58.

A Pp4 foi impugnada pelo engenheiro por causa de sua convicgdo de que
para a larga maoria da populacéo, a assartiva ndo é vdida Segundo Jorge
Fardra, a iluminagdo pode ter uma influéncia fundamenta na arena de trocas
mercadolOgicas, no entanto €la ndo consegue ser percebida pelos consumidores
(como se vé na Ppl) que, por essa mesma razéo, néo estariam aptos a faar sobre
ela, somente a senti-la Jorge aconselhou a0 pesquisador, entretanto, que sua
opini&o fosse confrontada com as dos outros arbitros acerca desse ponto.

Com rdacéo a mesma questéo, Jorge pediu que a expressdo “ouvidos’
na Pp3l fosse subdituida por “avaiados’, uma vez que 0s consumidores nao
edtariam aptos a fdar sobre suas experiéncias com a luz. De modo andogo, néo
faria sentido manter Pp70 e Pp7l, jA que os consumidores ndo conseguiriam
“verbdizar suas sensagbes envolvendo |uz’, sgam das referentes a uma luz
“ided” ou & luz “péssma’. O consumidor ndo seria somente incapaz de explicar
como seria a luz ided ou a luz péssma ee seria Smplesmente “incapaz de
explicar”.

A pré-proposicio 7 edtaria plenamente correta, todavia seu enunciado néo
diria respeito ao efeto da iluminagcd, mas a dimensdo da decoracdo. Jorge
acredita que as luminarias fazem parte de um fator impulsionador de satisfacdo do
consumidor, porém ndo fazem pate do “sub-sgema iluminacdo’. Enfdaizando
novamente que outro &hitro fosse consultado, Jorge pediu a diminacéo da Ppl7,
a qual dependeria fortemente da ambiéncia e do tipo de servico prestado. Um
raciocinio parecido foi usado para impugnar Pp29: depende do consumidor.
Ademais, a0 se condtatar a pertinéncia da Pp28, ndo haveria necessidade ca Pp29,

pois ea entraria em choque com a anterior. A Pp20, por sua vez, foi consderada
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confusa e pouco relevante. Para 0 caso de Pp38, a opinido do engenheiro eétrico
que seu enunciado apenas relne condderagies j& levantadas em duas ou trés
proposicoes anteriores. Com relacdo a Pp62, Jorge Ferreira consderou que
funcéo é por demais secundéria e ndo deveria ser incluida em uma proposi ¢2o.

O par formado por Pp53 e Pp54 provocou uma demorada discussdo. Para o
engenheiro Jorge Fearera, “mea-luZ’ poderia ser definida como “caréncia de
iluminagdo, nd0 a0 ponto de gerar escuridéo, mas a0 ponto de deixar imagens
diluides no ambiente’. Assm, por mas que dguns consumidores tenham
utilizado esse termo em outro sentido, tavez fosse interessante buscar o
sgnificado atribuido por eles a paavra, o qud, para Jorge, seria “confortave”.
Ainda assm, o engenheiro pediu que fossem ouvidos 0s demas juizes acerca
desse ponto. A pré-proposicdo 54, por sua vez, ndo faria sentido porque seu
enunciado deveria dirigr-se a quaquer tipo de iluminagdo, ndo somente a td
“meia-luz’ e, como isso ja havia gparecido em proposicdes anteriores, ndo haveria
necess dade de se manter a Pp54.

Assm como a filésofa Maria da Penha, 0 engenheiro Jorge Ferreira chamou
a atencdo para o fato de que muitas das pré-proposicdes poderiam trazer
enunciados por demais afirmativos ou definitivos. Esse seria 0 caso de Pp5, Pp6,
Ppl0, Ppl6 e Pp4l, nas quais expressdes como “requisito fundamenta”, “Unico
fator” ou “devem necessariamente’ o incomodaram bastante. Foram requiSitadas
leves modificaghes que atenuassem o tom das assertivas.

Assm como Maria da Penha, Jorge Ferreira da Silva também manifestou
Sua opinido acerca do enunciado de tom gparentemente prescritivo usado em
agumeas proposicdes. De acordo com o engenheiro, a partir do momento em que
as proposicoes finais geradas pelo trabalho deverdo ser testadas com o intuito de
permitir que sgam desenvolvidas recomendagbes gerenciais, a forma prescritiva
de sua redacdo ndo estaria em discordancia com os objetivos da tese. Jorge
Ferreira observou ainda que o problema da pesquisa € essenciamente favorecer
ou fadlitar decisdes no ambito organizacional a patir da compreensdo do
fenbmeno luminoso. O que estd em jogo, no primeiro momento, é o entendimento
do fendbmeno, mas esse entendimento devera ser gproveitado para motivar uma
acd0 empresarid. De acordo com esse raciocinio, 0 engenheiro classificou como
“perfeito” o par formado por Pp18 e Ppl9.
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Outro ponto interessante levantado por Jorge Ferrara foi a utilizacdo da
paavra “eficiente’ nas pré-proposicdes 9, 11, 42 e 49. De acordo com o &rhitro,
os termos “eficente’ e “eficaz” tém dgnificados especificos na disciplina de
Administracdo de Empresas, os quas tavez ndo se quera discutir no presente
trabalho. Para contornar esse problema, Jorge sugeriu apdavra“ efetivo’.

Algumas pré-proposicdes foram fortemente defendidas pelo engenheiro
elétrico. Ese foi 0 caso da Ppl4, cujo enunciado poderia ser confirmado pela
teoria da Fisca de materias, uma vez que a proposicdo edtaria, em redidade,
tratando de indice de reflexdo e de indice de absorcdo. Assm, os materiais
organicos costumam ter maior indice de absorcdo e 0s maerias sntéticos
cotumam ter maor indice de reflexdo, o que judificaria a pré-proposicéo.
Segundo Jorge Ferreira, a Ppl5 edtaria num caso semehante. A mesma teoria
regigra indicios de que a iluminagdo tem um ponto de saturacdo mais facilmente
atingivel do que os outros egtimulos. Jorge recomendou que Se mudase o
enunciado da proposicdo de “Assim como os demais dementos (...)” para “Acima
dos demais elementos (...)". Na Pp26, Jorge Ferreira dertou que, de acordo com
0s preceitos tedricos de sua discipling, o fendmeno de que trata a proposicéo € a
ressonancia, Ndo a saturacdo, apesar de o0 resto do enunciado ndo necessitar de
outra modificacao.

10.1.4.
O oftalmologista

Na opinido do médico oftamologista Carlos Fernando Ferreira, ex-
presdente da Sociedade Braslera de Oftamologia, 0os consumidores seriam
capazes de perceber a iluminacdo de uma loja gpenas e ea fosse particularmente
dessgradavel ou incdmoda. Mais especificamente, de acredita que exigem
somente duas Stuaghes nas quais a luz pode fazer-se notar pelos clientes. quando
ela é fraca ou quando ela agride os olhos. O médico cré, portanto, que Ppl e Pp2
estéo em acordo com essa avaiagdo. Por outro lado, quando a loja apresenta uma
luz “norma” (ver Pp69), isso dgnifica que os cdlientes ndo notam a iluminacéo e,
levando adiante esse mesmo pensamento, ela pode ser considerada boa, pois se
fosse desagradavel seria notada.
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Assm, durante a entrevista com 0 médico, uma convicgdo do oftalmologista
pareceu sobrepor-se as demais consideragtes por ee levantadas: a opinido de que
a iluminagéo 30 sera percebida, avdiada e julgada pelos clientes se éa for ruim. A
luz influenciaria uma experiéncia de servicos somente por Seus  aspectos
negativos. Ainda assm, Carlos Fernando Ferreira manifestou a preocupacdo de
gue a geréncia da luz por uma empresa de servicos estgja sempre voltada para
criar Stuagbes de compra e consumo excitantes e agradavels, ndo porque as
experiéncias podtivas seriam efetivas para aumentar vendas, mas porque ao
trabalhar para gerar boas experiéncias a organizacdo estaria evitando as ruins.

Neste sentido, o oftamologista recomendou fortemente que se uma empresa
fosse escolher o tipo ided de iluminagdo, essa decisho deveria consderar em
primeiro lugar o produto vendido. Dessa forma, ndo haveria necessdade de se
monitorar a percepcdo dos clientes (Pp5) ou de se modificar o estimulo da luz,
uma vez que e os clientes precisam enxergar uma roupa numa prateleira, por
exemplo, a loja tem a incumbéncia de plangar antecipadamente de que forma
roupa serd destacada. Em outras palavras, deve-se minimizar as chances de que a
iluminacdo dependa do acaso ou de gustes solicitados no momento do consumo.

O médico oftaimologista recomendou que Ppll e Ppl3 fossem conservadas,
j& que a percepcao da cor e da luz realmente ocorre de maneira integrada e que a
cor exerce papel fundamental nos processos de compra, estgja-se considerando a
cor da luz que incide nos produtos ou a cor dos préprios produtos. Ainda sobre as
cores, Ferreira concordou também com as pré-proposi¢cdes Pp26 e Rp35, ainda que
dertasse paa o0 fao de que as assertivas que consideram efeitos de cores
especificas devem sempre ser criticadas, uma vez que a percepcéo de que 0 roxo é
uma cor depressiva depende do individuo e da culturanaqua ele seinsere,

Sempre dando preferéncia as pré-proposicdes que guardavam relacdo intima
com sua especididade, o oftamologista discorreu acerca dos efeitos da luz em
demasa e da auséncia de luz. Em primeiro lugar, Carlos Fernando Ferreira
confirmou a existéncia de um ponto de sturacdo para a luz, conforme Ppl5. Os
efeitos do excesso de luz seriam exatamente aqueles descritos em Pp23 e, como se
vé em Pp24, também deve-se dar importancia a questdo do periodo de tempo pelo
qual uma pessoa é expoda a iluminacdo inadequada. O efeito esperado para luz

em excesso Seria precisamente agquele sugerido por PpS6.
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Para comentar os efeitos da iluminacdo insuficiente, Ferreira defendeu que
Pp55, Pp56 e Pp58 seriam adequados para listar as possivels consequéncias de
uma excolha infeliz por uma loja de servicos que deixasse seus clientes em um
cenario com pouca ou nenhuma luz. No que se refere a Pp25, o oftamologista cré
gue somente os idosos podem ser considerados como um segmento de mercado
naturdmente exposto as conseqiiéncias maéficas da fadta de luz. Outras pessoas
com problemas para enxergar em ambientes pouco iluminados condituiriam casos
isolados e ndo poderiam ser classificadas como um segmento de mercado.

Finamente, Carlos Ferreira fez questdo de chamar atenco para duas pré-
proposicdes que, em Sua opinido, deveriam ser prontamente excluidas. O médico
ndo acredita que Ppl7 e Pp38 possam ser aproveitadas. Com respeito a Ppl7, o
oftamologista acredita que a luz atificid deva sempre ser preferida, ja que a
possibilidade de controle da iluminacdo no ambiente é fator fundamental para que
nd incomodar o ssema visua do consumidor e para criar uma experiéncia de
servicos Unica ou exclusiva, da qua o cliente ira lembrar. No caso de Pp38, o
médico sorriu e disse que o enunciado da proposi¢ao estava muito exagerado.

Cabe observar que outro oftalmologista teve contato com as pré-proposicoes
e também eaborou comentérios pertinentes. Jose Carlos Knust Sobrinho, socio de
Carlos Fernando Ferreira em sua clinica, também estudou as proposicbes por
adgumas semanas e foi posteriormente entrevistado. As opinides dos dois médicos
coincidiram, mas Knust pediu a exclusio de Pp35, uma vez que ndo haveria
evidéncias capazes de sustentar a proposicdo. De acordo com Knugt, as reacOes
evidenciadas na proposicdo néo tém embasamento cientifico e nem dependem de
fatores culturais, elas dependeriam, antes, de variavels psicoldgicas que poderiam
ser atribuidas somente aos individuos que compuseram a amodra da pesquisa
Outra recomendacdo de Knust foi a subgtituicdo da expressio “a vigta' por “os

olhos’ em agumeas proposi¢oes.

10.1.5.
O arquiteto

A relevancia da presente tese foi revigorada pelas observacOes do arquiteto

Fabio Bittencourt acerca do problema da pesquisa. De acordo com Fabio, mesmo
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na Arquitetura, disciplina em que a iluminacdo € estudada de maneira sstemética,
exige uma caréncia brutd de estudos académicos acerca da luz. O arquiteto
recordou que no Brasl a primera disciplina de graduacdo a ter como tema a
iluminacéo foi criada em 1998. Com relacdo a apreciacdo das pré-proposicoes, o
arquiteto  amparou-se nos seus conhecimentos acerca de conforto visud e
luminico para tecer suas condderacfes, as quas foram registradas por e em
pape e posteriormente gravadas em audio pelo pesquisador.

Fabio Bittencourt ressatou, de inicio, que todas as criticas feitas por de
mereceriam ser re-criticadas pelo pesquisador, & luz da revisio bibliogréfica e dos
depoimentos dos demais &bitross. Em seguida, ee enfaizou a claeza, a
autonomia e a aplicabilidade das proposigbes. O arquiteto declarou que algumas
proposicdes seriam téo relevantes e importantes para 0 desenvolvimento do
conhecimento sobre o tema que deveriam, necessariamente, ser aprofundadas e/ou
testadas em novos esforcos de pesquisa, de preferéncia conjugados com agoes
préticas. Ainda assm, de acordo com Fabio, mesmo que ese trabaho fosse
interrompido com a formulacdo das proposices, sem qualquer continuidade, sua
rdevancia académica jA edaria garantida, no ambito da Arquitetura, peo
ineditismo e peas posshilidades préicas eventudmente permitidas pelas
contribui gdes apresentadas.

Na opinido de Fabio, ndo haveria necessdade de se fazer dteragbes em
quaquer uma das pré-proposicies a ele gpresentadas. O arquiteto fez questéo de
discorrer acerca da complementaridede entre suas criticas e o materiad que lhe foi
entregue. Por outro lado, €le incentivou 0 pesquisador a refletir sobre adgumas
gquestbes e, eventudmente, criar novas proposicies que contemplassem
idéias. Depois de ponderar acerca dessa sugestdo, o pesquisador tomou a deciséo
de gerar novas proposi¢des a partir de suas entrevistas com Fabio Bittencourt.

A criacdo de proposigdes nascidas de outra fonte que ndo os consumidores,
gerentes e atendentes — sujeitos ouvidos pela pesguisa de campo — teve que ser
cuidadosamente articulada. Como 0 método escolhido desestimula a representacéo
do fenbmeno por outras pessoas que ndo aguelas que o experimentaram, decidiu-
S que as novas proposicdes ndo poderiam Smplesmente ser incorporadas aos
resultados da pesquisa. Tais proposicoes, desenvolvidas por meio da motivacéo de

um dos abitros do trabadho em debater os resultados preliminares nascidos no
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campo, foram denominadas “Proposigdes Extreordindrias’ (PE). As quatro PES
S30 apresentadas ao término da secéo 9.2, na sequiéncia das 65 Proposicoes Finais.

As consderacles, criticas e inquietagbes do arquiteto Fabio Bittencourt, as
quais acabaram por dar origem as Proposicdes Extraordindrias, aparecem
sntetizadas nas proximas linhas. Os comentarios de Fabio no trataram de pontos
especificos relativos a cada uma das pré-proposicies, antes manifetaram a
preocupacdo de estabelecer para a compreensdo do fendmeno estudado uma
perspectiva diversa daguela que culminou na redacéo das 73 pré-proposi coes.

O arquiteto observou, de principio, que a “ciéncia derivada do conhecimento
da luz’ é muito ampla, reunindo conhecimento de vaores estéticos, de vaores de
mercado, de vaores de conforto; existe, porém, um componente interessante, que
confere uma relevancia ainda maior ao tema. Trata-se da melhoria na quaidade de
vida proporcionada por um projeto luminico bem-sucedido.

O projeto luminotécnico tem, segundo o ahbitro, uma fungdo auxiliar nos
aspectos  tergpéuticos de atencdo visud. Faébio Bittencourt referiu-se
especificamente a questdo da iatrogenia, ou sga, a idéia de que um espago
congruido ndo deve causar quaquer md ao individuo. Essa nocdo traz dois
desdobramentos de interesse imediato para o presente trabal ho.

Em primero lugar, € importante perceber que um espago fisico criado por
uma empresa de servigos funciona essencidmente como um auxiliar para a fungéo
da venda, porém funcdo ndo deve sobrepujar-se a funcéo terapéutica. Em
outras paavras, nd0 se pode pensar um cenaio de servigos sem condderar a
questéo éica. Fabio Bittencourt informou, a guisa de exemplo, que a Organizacéo
Mundia de Salde (OMS) classficou a depressdo como uma das mas graves
patologias que virdo a acometer 0 homem no século que se inicia. Por outro lado,
um dos dementos que pode contribuir mas dgnificativamente paa o
agravamento ou para a recuperacdo de pessoas que sofrem de depressio é
exatamente a iluminagdo. Ora, quando se observa a Pp35, que faa precisamente
em depressdo, percebe-se que acongrucdo de um sstema luminico com fungéo de
mercado precisa levar em conta aspectos éticos. Com relacd a esse mesmo
topico, Fabio sugeriu que fossem repensadas Ppl3, Pp22, Pp23 e Pp25, de forma
gue essas proposicdes — assm como toda a edrutura do trabadho -
contemplassem: (1) a minimizagdo das resultantes iarogénicas de um sstema de

iluminaco; e (2) avaorizagdo da questéo ética.
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Em segunda ingtdncia, 0 arquiteto ressdtou a importancia de que fossem
consderados 0s aspectos ergondmicos envolvidos na edtrutura luminotécnica da
empresaa. A ergonomia da luz envolveria questdes biomecanicas, questoes
fidologicas e questbes antropométricas. Essa faceta parece, segundo o arquiteto,
pouco observada pelas empresas. Fabio fez notar que uma loja para criangas deve
ter recursos luminicos completamente diversos de uma loja para adultos, por
exemplo. Além disso, em um pais como o Brasl, em que as diversidades scio-
econdmicas sf0 téo gritantes mesmo dentro de uma mesma cidade, poder-se-ia
dizer que o corpo de um consumidor médio de Ipanema € completamente
diferente do corpo de um morador de Acari. O dimensonamento dos recursos
fiscos das lojas dtuadas em regides de disparidades antropométricas téo
dgnificativas deveria refletir a compatibilidade com a capacidade visud que cada
um desses corpos gpresenta. Fabio Bittencourt recordou que a preocupagdo com
as diferencas antropométricas € recorrente desde o romano Vitrivio, que escreveu
0s primeiros dez volumes conhecidos sobre Arquitetura.

Exisem, pois, duas preocupacOes centras para 0 desenvolvimento de
projetos de iluminacéo. Primeiro, a preméncia de se trabahar peda “qualidade do
ambiente’, a qua tem apenas um objetivo: a mehoria da qudidade de vida do
homem. Essa preocupacéo remete ao grego Hipdcrates, que discorreu sobre luz e
qudidade de vida Segundo, a busca pemanente pela vaorizagdo do conforto
visud e luminico oferecido pdo ambiente. Em suma vender a experiéncia do
servigo com ética e qudidade.

Condderadas essas duas questfes fundamentais, Fabio Bittencourt abordou
alguns temas que considerou pouco explorados pelas pré-proposicdes. Um desses
topicos enfocou a iluminacdo de lojas de rua, que tém um componente que agrega
uma complexidade Unica aos Sstemas luminicos 0s movimentos da insolagdo, 0s
quais ndo devem edabeecer reflexos e brilhos desconfortévels, principamente
nas vitrines. De acordo com 0 arquiteto, uma vitrine com reflexos inadequados
trandorma-se num espelho que pode contribuir para aumentar as vendas do
concorrente ingalado do outro lado da cagada. O projeto de uma vitrine para um
ambiente que inclua o demento da luz natural deve comecar por entender que os
principais componentes de sua iluminagdo sfo 0 sol, a chuva, o clima, as nuvens,

o vento. A luz naural é a referéncia priméria e um dos aspectos mais importante


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0014386/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0014386/CA

243

de um projeto luminico e, por mesma razdo, Fabio recomendou que fossem
conservadas Ppl7 e Ppl8.

Com relacéo a Pp27, que faa da impressdo de sujeira transmitida por
adgumas dternativas de iluminacdo, Fabio defendeu haver uma relacdo muito forte
entre iluminagdo e assepsa, a qua transcende as percepgdes subjetivas dos
consumidores. De acordo com o arquiteto, a luz infravermeha € capaz de impedir
a proliferacdo ou mesmo de exterminar algumeas bactérias. Na auséncia de luz, por
outro lado, colbnias de bactérias podem multiplicar-se, tornando de fato sujo o
ambiente. Essa assertiva deve ser levada em conta também, lembrou Fébio,
guando sdo contempladas as pré-proposicies 53 e 54, as quais referem-se a “mea-
luz’. De acordo com o arquiteto, ab montar um ambiente de servicos que agrade
aos consumidores que preferem a “mea-luz’, a empresa pode estar criando um
locd favoravel para bactérias, 0 que pode ser um problema s&io para ambientes
de servigos tais como hospitai's ou restaurantes.

Findmente, no que diz respeito a Pp7, que havia sdo impugnada pelo
engenheiro eérico em virtude da percepcdo das luminérias como decoragéo, néo
como iluminagcdo, Fébio Bittencourt pediu que a pré-proposicéo fosse conservada
Na visso do aquiteto, as lumindias “representam muito mais do que smples
suportes para a lampada: elas podem orientar, direcionar, proteger contra

ofuscamentos e funcionar como eementos de composicéo estética’.

10.2.
Proposicdes da pesquisa

Nas proximas linhas, gpresenta-se a listagem das 65 proposicoes finais (PF1
a PF66) geradas pda andise das criticas dirigidas pelos arbitros as 73 pré
proposicdes (Ppl a Pp73). Foram excluidas doze pré-proposices. Pp4, Pp20,
Pp29, Pp35, Pp38, Pp47, Pp54, Pp5S6, Pp58, Pp62, Pp70 e Pp71. Em alguns casos,
dois ou até trés &bitros pediram a exclusio da mesma pré-proposicdo. Outras
proposicdes nasceram do desdobramento de aguns enunciados. Cabe notar que
somente 27 dentre as 73 proposigdes originais foram mantidas intocadas. As
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demais foram modificadas em maior ou menor grau, e dgumas foram refraseadas.
Na seqiiéncia das 65 proposicies finais, lisamse as quatro “proposicoes
extraordinarias’ (PE1 a PE4).

PF1 (= Ppl)

Os estimulos luminosos oferecidos por um ambiente de servigco tém uma
percepcdo dificil, sutil ou fugaz por parte dos consumidores expostos ao
cenario.

PF2 (= Pp2)
A percepcdo espontanea da iluminacdo de um ambiente de servicos esti
geralmente relacionada ao fato de que a empresa esta oferecendo a seus
clientes uma iluminagdo avaliada ou como muito agradavel ou como muito
desagradavel.

PF3 (= Pp3)

Quando os clientes de uma empresa de servigos ndo reparam na luz, ndo
reclamam dela ou ndo elogiam a iluminacdo de uma loja, existem grandes
chances de que a luz esteja adequadamente integrada ao cenario.

PF4 ( = Pp5 modificada)

Compreender de que modo os clientes estdo percebendo a luz constitui um
requisito importante para o desenvolvimento de um sistema de iluminagédo
capaz de estimular os consumidores de maneira adequada.

PF5 ( = Pp6 modificada)

Durante o processo de entrega do servico, a organizacdo prestadora deve
estar preparada para modificar o estimulo luminoso a medida que os
consumidores indiquem alternativas convenientes para gerar experiéncias
mais gratificantes.

PF6 ( = Pp7)

Para o consumidor, fazem parte do sistema de iluminagao as luminarias que
contém as fontes luminosas, as quais também estdo sujeitas a percepgao e
as avaliagbes subsequentes.

PF7 ( = Pp8 modificada)

As relagBes corporais s consumidores e dos operadores de servigcos com
0 espaco fisico da loja — no que se refere a ocupagdo do ambiente e
movimentacdo pelo cenario — sdo influenciadas pela percepcédo do estimulo
luminoso.

PF8 ( = Pp9 modificada)

O controle do estimulo luminoso pode ser efetivo para direcionar ou
conduzir o contato visual do consumidor com as demais evidéncias fisicas
presentes no cenario da loja de servigos.

PF9 ( = Pp10 refraseada)

Os estimulos luminosos oferecidos aos consumidores devem estar
harmonizados com o estilo da loja, a ambiéncia pretendida e,
eventualmente, com o tema do cenario.

PF10 ( = Pp11 modificada)

As cores dos objetos sobre as quais incide a luz devem ser efetivas para
realcar os efeitos da iluminacdo, aumentar a gratificacdo visual dos
consumidores e enriquecer a experiéncia da compra.
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PF11 ( = Pp12 modificada)

A escolha de coloragdo e luminosidade para o cenario em que 0 servigo é
prestado constitui uma decisdo a ser tomada de maneira integrada e
complementar.

PF12 ( = Pp13 modificada)

Ao combinar luz e cor para a estimulacao visual de seus clientes, a empresa
deve estudar formas de gerar efeitos gratificantes, abstendo-se, porém, de
criar ilusbes de 6tica que sejam capazes de modificar a cor dos produtos em
seu uso pelos consumidores.

PF13 (= Ppl4)

A incidéncia dos estimulos luminosos no cenario da loja tem seu efeito
potencializado pela textura dos materiais sintéticos e atenuado pela
composicao dos materiais organicos.

PF14 ( = Pp15 modificada)

Acima dos demais estimulos do cenario, a iluminacdao também tem um
ponto de saturacdo, a partir do qual sua percepcao torna-se confusa ou
incdmoda.

PF15 ( = Pp16 modificada)

Quando se constréi um ambiente de servico, a escolha dos recursos de
iluminacdo deveria considerar a harmonia com os demais recursos fisicos
do cenario.

PF16 ( = Pp17 modificada)

A percepcdo de que a luz natural configura-se como o estimulo luminoso
preponderante em um ambiente de servicos costuma ser avaliada de forma
especialmente positiva pelo consumidor.

PF17 (= Pp18 refraseada)

Se é importante para uma loja de servicos transmitir para seus clientes
valores, sentimentos e sensacgfes tais como vida, saude, brilho, energia,
natureza e alegria, a geréncia pode valer-se da luz do sol, uma vez que ela
pode simbolizar tudo isso para muitos consumidores.

PF18 ( = primeira parte de Pp19)

Se uma loja de servigos pretende criar um ambiente percebido como
aconchegante, relaxante, romantico ou tranquilo por seus consumidores,
pode ser interessante procurar nele aproveitar ou reproduzir a luminosidade
do luar.

PF19 ( = segunda parte de Ppl19)
Lojas de servigcos que pretendam transmitir requinte e exclusividade podem
fazer uso da luminosidade do luar.

PF20 ( = Pp21)

Uma loja de servigos pode aproveitar melhor os beneficios gerados pelo
estimulo da luz solar se forem criadas formas de controlar a absorcéo, a
propagacéo e a reflexdo da iluminag&o natural no ambiente.

PF21 (= Pp22)

Quando uma empresa de servicos decide aproveitar a luz natural em seu
cenario, ou mesmo reproduzir o estimulo da luz solar em seu ambiente,
indica-se buscar uma iluminacdo que corresponda ao amanhecer ou ao
entardecer, evitando o efeito intenso das horas em que o sol est4 mais forte.
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PF22 ( = Pp23)

A manifestacdo de sensacgdes tais como irritacdo nos olhos, cansaco da
visdo ou dor de cabeca pode significar que a estimulacdo luminosa esta
causando desconforto para o0 sistema visual de consumidores e/ou
prestadores de servicos.

PF23 ( = Pp24 modificada)

A criacdo de efeitos visuais para tornar mais excitante a experiéncia dos
consumidores no cenario do servico deve levar em conta as consequiéncias
fisioldgicas provocadas pela exposicdo por longos periodos de tempo dos
clientes e, principalmente, dos operadores de servicos, a estimulos
potencialmente prejudiciais para a visao.

PF24 ( = Pp25 modificada)

Ambientes de servicos freqientados por consumidores que pertencem a
segmentos de mercado particularmente afetados por distdrbios de visdo —
tais como idosos, por exemplo — devem monitorar constantemente a
adequacao da intensidade luminosa as peculiaridades de seus clientes.

PF25 ( = primeira parte de Pp26)

Os consumidores podem manifestar incobmodo psiquico e/ou fisico quando
cores fortes e quentes — tais como vermelho e amarelo — constituem a
principal modalidade de estimulagdo visual por meio da luz

PF26 ( = segunda parte de Pp26)

A ressonancia provocada pelo uso exagerado de uma mesma cor de luz em
um ambiente de servico pode ocasionar sensacfes de desprazer nos
clientes.

PF27 ( = primeira parte de Pp27)
A empresa de servicos deve valer-se dos recursos de iluminagdo para
realcar a impressédo de assepsia e limpeza no ambiente.

PF28 ( = segunda parte de Pp27)
A empresa deve evitar banhar a loja de servicos com uma iluminacdo que
transmita sensacdes de sujeira, desorganizacdo ou desleixo.

PF29 ( = Pp28 refraseada)

N&o existe uma possibilidade capaz de indicar com precisdo qual seria o
tipo ideal de lampada para um ambiente genérico, uma vez que as
preferéncias dos consumidores variam de acordo com gostos pessoais e
dependem de suas interacdes com os demais recursos fisicos da loja.

PF30 ( = Pp30 modificada)
Ao optar por iluminar um ambiente de servicos com a predominancia de
lampadas fluorescentes, a geréncia da empresa deve estar ciente de que
podera estar trocando uma diminuicdo na conta de luz por atitudes
negativas de consumidores.

PF31 ( = Pp31 modificada)

Os recursos de iluminagdo de uma loja de servico podem tanto gerar
excitagdo quanto ser responsaveis pela ndo-excitacdo de seus
consumidores.

PF32 (= Pp32)

A excitacdo causada pela luz esta associada a sentimentos e sensac¢fes de
alegria, entusiasmo e agitacdo, podendo ser potencializada pelo
aproveitamento da luz natural no ambiente, pelo brilho e pela integracéo
entre a luminosidade e as cores dos cenario.
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PF33 (= Pp33)

A iluminagdo pode ser utilizada para gerar atitudes favoraveis nos muitos
consumidores que parecem relacionar a excitacdo propiciada por um
ambiente fisico com sua gratificacdo estética, ou seja, sentir-se bem em um
cenario avaliado primordialmente como “bonito”.

PF34 (= Pp34)

O cenario de uma loja de servicos ndo deve favorecer a lugubridade
decorrente de sombras ou escuriddo instauradas em razdo de iluminagédo
inadequada no ambiente ou mesmo em parte dele.

PF35 ( = Pp36 refraseada)

A utilizagdo de luz muito intensa pode causar desprazer nos consumidores
timidos ou menos afeitos as situacBes de interagdo publica, pois eles
atribuem a iluminacdo a sensacéo de invasdo de privacidade.

PF36 ( = Pp37)

Se existe a possibilidade de a iluminacdo ausar exposicado excessiva do
corpo ou do rosto do consumidor, mesmo que em ambientes reservados tais
como nhas cabines provadoras de roupas, deve-se cuidar para que essa
exposicdo ndo cause constrangimento para o cliente e/ou para as demais
pessoas presentes a interagao.

PF37 ( = Pp39 modificada)

A iluminagdo ndo deve ser tomada como Unico elemento responsavel pelas
atitudes favoraveis dos clientes; a luz deve ser gerenciada como mais um
dentre os recursos disponiveis a administracdo para que seja desenvohida
uma experiéncia de servigos capaz de gerar respostas de aproximagdo dos

consumidores.

PF38 ( = Pp40)

A iluminacdo - integrada aos demais elementos de arquitetura ou decoragéo
que compbdem o cenario da loja — é capaz de obter aproximagdo de
consumidores, fazendo com que eles sejam atraidos para a loja e nela
permanecam.

PF39 ( = Pp41 modificada)
Em alguns casos especificos, a iluminagdo pode ser o principal fator
ambiental responsavel pela atracéo dos clientes a uma loja de servigos.

PF40 ( = Pp42 modificada)
Os recursos de iluminacdo podem ser efetivos para gerar aproximacao de
consumidores que estejam a uma consideravel distancia fisica da loja.

PF41 (= Pp43)

Uma iluminacdo ambiental avaliada de maneira favoravel pode gerar
comunicagdo boca-a-boca positiva para a empresa, conseguindo até
mesmo a aproximacdo de consumidores que jamais tiveram qualquer
contato visual com a loja.

PF42 ( = Pp44)

A escolha da luz para o cenario de uma loja é um fator importante e
significativo para favorecer a permanéncia dos clientes no ambiente, de
forma a influenciar as possibilidades de compra e a gratificacdo relativa a
experiéncia do servico.

PF43 ( = Pp45)
Administrar sistemas de iluminacdo de uma loja de forma a gerar
aproximacdo de consumidores efou criar uma experiéncia de consumo
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gratificante pode ser um fator determinante para o aumento das vendas da
empresa.

PF44 ( = Pp46)

A luz ambiental pode ser percebida pelos consumidores como um diferencial
competitivo, possibilitando mesmo que a esse diferencial corresponda um
prémio nos precos que a empresa cobra por seus produtos e servicos.

PF45 (= Pp48)

Se a luz oferecida aos clientes durante a entrega do servigo for incapaz de
causar respostas de aproximacdo ou de favorecer uma experiéncia de
consumo positiva, as vendas da empresa podem sofrer estagnacdo ou
reducéao.

PF46 ( = Pp49 modificada)
Investir nos recursos de iluminacdo de uma loja pode ser uma alternativa
rapida, pouco dispendiosa e efetiva para 0 aumento da receita da empresa.

PF47 ( = Pp50)

Lojas de warejo devem poder criar sistemas de iluminacdo voltados para a
valorizacdo dos produtos vendidos, de modo que os produtos da empresa
constituam o foco principal da luz no cenério.

PF48 ( = Pp51 refraseada)

Sempre que possivel, a organizacdo deve preocupar-se em ndo deixar que
a iluminacdo dé mais destaque aos operadores de servico do que o
necessario para o desempenho adequado de suas funcdes.

PF49 (= Pp52)
A correta integracdo entre luzes e cores pode estimular respostas de
aproximacao com relacdo ao ambiente de servigos.

PF50 ( = Pp53 modificada)

Lojas de servicos devem buscar um equilibrio entre intensidade e
temperatura da iluminacdo, de maneira a procurar criar no cenario um efeito
confortavel.

PF51 ( = Pp55)
Um sistema de iluminacdo que, por sua lkaixa intensidade, seja insuficiente
para permitir uma visdo adequada dentro da loja ou para propiciar a
funcionalidade operacional do ambiente pode provocar o afastamento dos
consumidores.

PF52 (= Pp57)
Luz inexistente ou em niveis insuficientes dificulta, restringe ou impede os
comportamentos de aproximacéo por parte dos consumidores.

PF53 ( = Pp59)

Sistemas de iluminagdo percebidos pelos consumidores como insuficientes
para permitir visualizacdo ou propiciar funcionalidade podem colocar em
risco a confiabilidade e a seguranca relacionadas pelos clientes a empresa.

PF54 ( = Pp60)

A qualidade percebida com relacdo aos produtos e servicos ofertados pela
organizacdo depende de uma utilizacdo apropriada dos recursos de
iluminacéo.

PF55 ( = Pp61 modificada)
Uma iluminacdo deficiente pode ensejar conflitos de relacionamento
advindos de desconfiangas dos prestadores de servicos com relagdo a
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furtos ou danificacdo de produtos e objetos do cenario por parte dos
consumidores.

PF56 ( = Pp63)

Se as fontes de luz wadas no cenario da empresa possuem a propriedade
de alterar a temperatura do ambiente, é preciso cuidar para que tais
variagcdes flutuem somente entre os niveis agradaveis para consumidores e
servidores.

PF57 (= Pp64)

Os consumidores parecem aproveitar melhor as experiéncias de servigos
em ambientes cujos sistemas de iluminacdo despertam os sentimentos de
familiaridade, pertencimento e identificagdo, traduzidos em uma sensacao
de “estar em casa”.

PF58 ( = Pp65)

Assim como a constru¢cdo de um sistema de iluminagdo deve considerar o
publico que se deseja atender, também se pode acreditar que o publico
atraido para determinado ambiente dependera dos recursos luminosos ali
oferecidos.

PF59 ( = Pp66)

Os recursos de iluminacdo de uma empresa de servicos sdo responsaveis
por permitir, favorecer, facilitar ou incentivar interaces entre os clientes e
destes com a equipe de entrega do servigo.

PF60 ( = Pp67 refraseada)

As empresas de servicos ndo parecem estar sistematizando praticas
gerenciais e rotinas funcionais que reflitam a importancia que elas mesmas
atribuem ao recurso da iluminacéo.

PF61 ( = primeira parte de Pp68)
Dificimente as empresas de servicos desenvolvem seus sistemas de
iluminacdo com base em pesquisas de mercado

PF62 ( = segunda parte de Pp68)

Nao é pratica comum em empresas de servicos 0 monitoramento da
avaliacdo de seus consumidores e/ou operadores de servicos com relagdo a
luz.

PF63 ( = Pp69 refraseada)

Muitos consumidores s6 conseguem distinguir entre “luz normal” (que
agrada) e “luz anormal” (que desagrada), sem considerar a ampla gama de
fatores que interferem na sua avaliagao da iluminacgéo.

PF64 (= Pp72)

Os consumidores tendem a julgar como falhas menores, a compreender e a
perdoar com mais facilidade os problemas que ocorrem com 0S recursos
luminosos do que aqueles que dependem mais dos recursos humanos.

PF65 ( = Pp73 modificada)

Ao desenvolver um sistema de iluminacdo para um ambiente de servicos, a
organizacdo deve atentar para o fato de que uma atitude favoravel do cliente
para com o cenario depende também de sua percepcdo de que 0S recursos
fisicos da empresa ndo ponham em risco a salde e/ou o desempenho dos
operadores de servicos.

PE1 (ver se¢do 10.1.5)
O objetivo maximo de um projeto de iluminacdo deve ser a melhoria da
qualidade de vida do homem.
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PE2 (ver se¢&o 10.1.5)

Ao se desenvolver um sistema luminico para um empreendimento
comercial, h4 que se considerar os valores éticos da informacéo visual, a
qual ndo pode dissimular a leitura do ambiente e/ou dos produtos vendidos.

PE3 (ver se¢do 10.1.5)
As condicBes ergondmicas de conforto visual devem contemplar a maior
diversidade possivel de situagbes e demandas.

PE4 (ver se¢do 10.1.5)

Reflexos e brilhos intensos devem ser evitados, principalmente quando o
projeto luminico comporta uma vitrine para um ambiente que inclua o
componente da iluminag&o natural.

10.3.
A essénciadaluz em servigos

Paa que uma pesguisa fundamentada no méodo fenomenoldgico-
hermenéutico sga consderada (a0 menos temporariamente) completa, o
pesquisador precisa chegar aos aspectos elementares e aos sgnificados essenciais
que correspondem a visdo do fenbmeno por agueles que o experimentaram. Neste
sentido, acredita-se que os 15 temas representados abaixo — gerados a partir da
andlise das proposicoes finais e das proposigies extraordin&ias — permitam que se
possa aingir sintese. Chegourse a esses 15 enunciados por meio do
agrupamento dos temas que foram percebidos como mais relevantes elou mas

recorrentes nos discursos dos depoentes.

Do ponto de vista dos participantes dos encontros de servigos, ailuminagéo

. tem uma percepcdo espontanea dificil, a menos que o estimulo
luminoso estga relacionado a extremos fisiol égicos ou psiquicos

... deve estar em harmonia e integragcéo com o cen&rio, com a anbiéncia
e com o estilo da empresa

... depende fortemente da mediacdo pelos sistemas sensorio, fisioldgico e
psiquico do receptor

... precisa minimizar as potencialidades iatrogénicas do ambiente e
trabahar afavor da melhoria da qualidade de vida
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... deve informar acerca do ambiente, dos produtos e da empresa, sem
invadir ou prejudicar o corpo ou a subjetividade do individuo

... pode ser modificada pelos que a experimentam e também pode
modificar essas pessoas

. é captada predominantemente pela visdo, mas interfere em outros
aspectos da relacdo corporea do individuo com o ambiente

... guarda relacdo complementar e integrativa com as cores presentes no
ambiente e com os materiais utilizados no cenério

. estd relacionada com a gratificagdo estética, mas precisa ser
equilibrada com os valores éticos

... pode favorecer ou deteriorar a sensagdo de conforto proporcionada
pelo ambiente

... tem seus efeitos fisiologicos e terapéuticos vinculados a assepsia e a
higiene do ambiente

... também comporta a luz natural, que precisa ser controlada para evitar
reflexos, brilhos e temperaturas intensos

... Nd0 pode ser reduzida a um tipo idedl, nascido de uma fonte ideal ou
aplicado a um corpo ideal, devendo antes contemplar a maior diversidade
possivel de situages e demandas

... éefetiva parafavorecer a qualidade percebida e para aumentar vendas,
porém ndo é capaz, por S SO, de criar uma experiéncia completa de
compra ou de consumo

... poderia ser melhor administrada pelas empresas de servigos
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