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Resumo

Apresenta o desenvolvimento do projeto de sinalizacao e ambientagc@o da Pro-
Reitoria de Graduac@o da Universidade Federal do Espirito Santo. Descreve os
métodos utilizados na etapa exploratdria, a saber: observaga@o assistematica do
ambiente, entrevistas semi-estruturadas com a populacdo de usudrios,
entrevistas semi-estruturadas com funcionarios, grupo de foco com a dire¢ao
do referido 6rgdo; Apoés a andlise dos dados, descreve as linhas de ac@o que
orientaram o projeto: revitalizacdo da imagem institucional, e ambientacdo e
sinalizacdo propriamente ditas. Conclui destacando a importancia de um
processo estruturado de pesquisa durante a fase de levantamento de dados, € a
importancia de facilitar o acesso as informacdes e tornar o ambiente adequado
a individuos com necessidades especiais de locomogao.
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Abstract

The article presents the development process of a signage and environmental
design for Pro-Reitoria de Graduagdo of Universidade Federal do Espirito
Santo. It describes the methods used during the research phase, and the
guidelines of the development stage. As a conclusion, it highlights the need of a
structured process of research in such projects, and the importance of
providing information and adapting the environment, promoting accessibility
for people with special needs.
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Introducao

O surgimento de cursos de pds-graduagdo e a conseqiiente formacgao de
mestres € doutores em Design no pais, ttm promovido a aproximagdao
cada vez mais freqiiente dos profissionais dessa drea com a pratica de
pesquisa. No entanto, ainda sd@o poucos os designers que tém conciliado
o desenvolvimento de projetos com atividades de pesquisa, desperdigan-
do informagdes preciosas que estas poderiam fornecer. Além disso, a
despeito do crescente nimero de profissionais, o pais ainda conta com
uma timida contribui¢do dos designers no que diz respeito a melhoria da
qualidade de vida da populagdo, uma vez que os beneficios da atividade
desses profissionais ainda se encontram restritos a uma elite que pode
consumir os bens culturais e de consumo resultantes de sua atuagao.

E curioso que mais de 30 anos depois da primeira publicacio de
Design for the Real World, os alertas de Papanek (2000) ainda sejam
extremamente atuais. Tendo em vista a necessidade de sobrevivéncia dos
profissionais de Design, € natural que sua atencdo esteja voltada para
resolucdo de problemas de empresas mais interessadas em aprimorar
seus produtos e aumentar as vendas, do que promover o bem estar
efetivo ou minimizar os problemas sociais do pais, sabidamente inime-
ros. Nesse contexto, a Universidade Publica parece ser o ber¢o natural
para projetos com preocupacdes sociais, desvinculada por sua propria
natureza com a satisfacao de elites e grupos econdmicos. Esse ambiente
€ propicio para a harmonia entre teoria e pratica, entre pesquisa e desen-
volvimento, tendo a melhoria da qualidade de vida do povo como meta.

Este artigo descreve o desenvolvimento do projeto de sinalizacao
e ambientacdo da Pro-Reitoria de Graduaciao da Universidade Federal do
Espirito Santo, destacando os métodos de pesquisa utilizados. Acredita-
se que o projeto promoverd melhorias para os usudrios da instituicao,
além de garantir acessibilidade para individuos portadores de necessida-
des especiais de locomog¢do. A oportunidade de desenvolver um projeto
dessa natureza € fundamental, tendo em vista o papel social do Design,
muitas vezes esquecido em meio aos discursos contaminados por
estratégias de publicidade, marketing e vendas, aos quais constantemente
os escritdrios e profissionais de Design t€m se limitado.

Contexto do projeto

A Pré-Reitoria de Graduacao (Prograd) da Universidade Federal do Espi-
rito Santo (UFES) é o 6rgdo responsdvel por diversos procedimentos
relativos a graduacdo, como matricula de alunos, transferéncia de curso,
trancamento e destrancamento de matricula, confec¢do e registro de
diplomas, colacio de grau em datas especiais etc. E o 6rgido da
universidade mais diretamente ligado aos alunos e a coordenacdo dos
cursos, sendo fundamental na manutencdo da estrutura académica. Dada
a abrangéncia de suas atividades, ao longo da vida universitdria os
alunos recorrem a Prograd diversas vezes.

A partir do contato da Prograd com a empresa junior do curso de
Desenho Industrial, Phocus Design, surgiu a oportunidade de desen-
volver um projeto de sinalizacdo e ambientacao de seu espaco fisico.



Métodos utilizados

O projeto foi estruturado em quatro fases: levantamento de dados e
problematizagdo; andlise e sistematizacdo dos dados; desenvolvimento;
implantacdo. As fases sdo descritas a seguir.

Levantamento de dados e problematizacao

Para realizacdo do projeto, era fundamental compreender o funciona-
mento da Prograd. Essa compreensdo foi construida a partir do didlogo
com os principais atores daquele universo: os usudrios, que solicitam
servicos e informacdes; os funciondrios, que executam tais servigos,
lidando diretamente com os usudrios; a dire¢cdo da Pré-Reitoria, que tem
a visdo estratégica do 6rgdo e interage com instancias administrativas
diversas da universidade.

Cada um destes atores tem um papel distinto na constituicao da
realidade institucional da Prograd. Enquanto a dire¢do estd mais proxima
do papel de idealizador da identidade da institui¢ao, os funciondrios sao
em parte responsdveis por transmitir esses valores. Essa transmissdao
ocorre, dentre outros meios, pelo contato com os usudrios. Do conjunto
de impressdoes e formas de contato que estes dltimos t€ém com a
institui¢do, passam a constituir para si uma imagem da Prograd
(conforme Chaves, 1990), que muitas vezes difere daquela pretendida
pela direcdo da instituicao.

Para que fosse possivel compreender o que Chaves denomina
“dimensoes da atividade institucional”, era necessario uma imersiao no
universo da instituicdo € um contato maior com os atores envolvidos no
cotidiano da Prograd. Esse levantamento foi feito por meio de:

e Observagdo assistemdtica;
Entrevistas semi-estruturadas com alunos/usudrios da Prograd;
Entrevistas semi-estruturadas com a dire¢do da Prograd
Entrevistas semi-estruturadas com funciondrios da Prograd
Grupo de foco com a dire¢ao da Prograd
Benchmarking em institui¢des semelhantes

A observacao assistematica foi o método escolhido para ter um
primeiro contato com a realidade da instituicdo. Sendo uma técnica
geralmente utilizada em estudos exploratérios, permitiu aos pesquisa-
dores “identificar e obter provas a respeito de objetivos sobre os quais os
individuos ndo t€m consciéncia, mas que orientam seu comportamento”
(LAKATOS, 1996, p.79).

Levantadas as primeiras hipdteses sobre possiveis problemas
percebidos, era necessario confirmar ou refutar as impressdes iniciais
com a populacdo envolvida. Passamos a realizacdo de entrevistas semi-
estruturadas, por entender que esta técnica traria resultados mais
abrangentes e espontineos, permitindo ainda maior rapidez de resul-
tados. De acordo com Boni e Quaresma (2005, p.75), “a principal
vantagem da entrevista aberta e também da semi-estruturada é que essas
duas técnicas quase sempre produzem uma melhor amostra da populacio



de interesse.(...), além disso, a interacdo entre o entrevistador e o
entrevistado favorece as respostas espontaneas’.

Foram realizadas 122 entrevistas, ao longo de trés dias. Nessa
fase foram entrevistados alunos dos diversos cursos da UFES, escolhidos
aleatoriamente. Os pesquisadores foram a campo, abordando os alunos
no préprio campus ou em locais proximos (como o ponto de Onibus de
uma das saidas do campus).

Tendo ouvido os principais usudrios, restava saber como a pro-
pria instituicdo enxergava a si propria e quais as questdes que poderiam
ser melhoradas no seu trabalho. Para tanto, foram realizadas entrevistas
semi-estruturadas com os funciondrios e com a dire¢do, separadamente.
Foram realizadas entrevistas com 15 funciondrios, ao longo de dois dias.
A direcdo do Pré-Reitoria foi entrevistada em dois momentos distintos,
inicialmente através de um grupo de foco (ou grupo focal), com
participacdo de quatro membros da direcdo da Prograd, e num segundo
momento foi feita uma entrevista semi-estruturada com o Diretor do
Departamento de Desenvolvimento Pedagdgico, sendo este o principal
interlocutor da Prograd com o grupo que realizou o projeto. A segunda
entrevista aprofundou e esclareceu questdes levantadas no grupo focal.

Por ultimo, os pesquisadores foram a campo observar institui¢coes
semelhantes e solucdes de projeto desenvolvidas para sinalizacdo e
ambientacdo destes espacgos, de maneira a ampliar o conhecimento sobre
o universo de trabalho. A idéia era encontrar uma solu¢do que fosse
considerada excelente para servir como benchmark." No entanto, ndo
foram encontradas solugdes que pudessem ser classificadas como tal,
sendo essa etapa pouco relevante para o desenvolvimento do projeto.

Andlise e sistematizacdo dos dados

A partir das entrevistas com os usudrios, pode-se perceber que os alunos
mais antigos apresentavam um pré-julgamento pejorativo quanto a
Prograd. No entanto, quando confrontados com perguntas mais especifi-
cas, foi possivel perceber que ndao havia motivos sélidos para tal
julgamento. Acredita-se que a imagem da institui¢do esteja desgastada
por experiéncias anteriores frustradas ou casos isolados que terminaram
por criar uma imagem pior do que a realidade institucional efetivamente
se apresenta. Outro indicativo dessa suposicao foi o fato da maioria dos
usudrios cujo unico contato com a Prograd tenha se dado na 1* matricula
(matricula dos calouros), mostrarem-se satisfeitos com o atendimento.
Se por um lado poderia se inferir que o processo de matricula funciona
bem, sendo um evento sazonal, por outro acredita-se que os calouros ndao
tenham sido “contaminados” pela idéia de que os 6rgaos da universidade
nao funcionam, conforme percebido na fala dos alunos mais antigos.

As entrevistas com os funciondrios apontaram diversos proble-
mas de natureza operacional da instituicdo, muitos dos quais poderiam
ser solucionados através da sinalizacdo e do redesenho do espaco,
oferecendo canais alternativos de informacdo. Muitas vezes as pessoas

1 Na érea de gestdo, o termo “benchmark” é entendido como Resultado Excelente, ou ainda

como uma pratica ou processo que leva a resultados considerados excepcionais. Ao processo de
busca de referenciais de exceléncia da-se também o nome de “benchmarking”.



encaminhavam-se a Prograd com dividas que poderiam ser resolvidas
sem necessidade de atendimento, desde que a informacgdo estivesse
disponivel em outro canal. No entanto, na situacdo analisada, os funcio-
ndrios tornavam-se o principal meio de informagdo, o que acarretava
filas para o atendimento e demora na prestacdo de servicos — uma vez
que os funciondrios que fazem atendimento, também realizam os
servigos solicitados. Soma-se a esse fato o desconhecimento por parte
dos usudrios dos servigos oferecidos e documentos necessirios para o
atendimento. Por vezes os usudrios solicitavam servicos que nao eram
prestados pela Prograd, e sim por outras instancias da universidade.
Outro ponto percebido foi a dificuldade de comunica¢do gerada pela
configuragdo dos guichés, que tornavam o contato entre usudrios e
funciondrios precdrio e ndo levava em consideracdo pessoas com neces-
sidades especiais de locomocao.

O grupo de foco realizado com a direcao foi fundamental para o
entendimento dos processos e da realidade institucional. No entanto, foi
na dindmica entre os usudrios e os funciondrios que se concentraram as
acoes do projeto. A observacdo assistemdtica do ambiente também
trouxe informagdes preciosas que nao foram detectadas nas entrevistas.

A partir da andlise dos dados, algumas diretrizes de projeto foram
tracadas. Parte delas visava a melhoria do ambiente, tornando o contato
com a Prograd mais agradavel, especialmente em situacdes de espera por
atendimento. O projeto deveria criar novos meios de acesso as infor-
macoes, reduzindo o contato com os funciondrios, com conseqiiente
diminui¢cdo do tempo de espera para o atendimento e aumento da
agilidade na realizacdo dos servigos. Outra diretriz fundamental era
adequar o ambiente as pessoas com necessidades especiais de locomo-
cdo. A partir dessa acdes, esperava-se melhorar a imagem da instituicao.

As recomendacdes posteriores a andlise seguem listadas abaixo:

e Tendo em vista o tempo de atendimento, deve-se disponibilizar
cadeiras para os usudrios aguardarem sua vez;

e (Com as cadeiras, perde-se o referencial de fila. Faz-se necessaria
a criacdo de um sistema de senhas de atendimento;

® As cadeiras devem possuir suporte para escrita, podendo assim
ser utilizadas nos eventos sazonais (ex: matricula de calouros);

® O hordrio de atendimento passa a ser fixado na porta de entrada;

e Necessidade de criar um sistema de identificacio externa da
edificacdo, funcionando como marco arquitetonico;

e O ambiente escuro e fechado da Prograd ndo favorece uma boa
impressao. Sugere-se acrescentar mais pontos de luz e trocar a
porta principal por uma porta de vidro transparente;

e Rebaixamento do teto do sagudo, melhorando a iluminagao.

e Adaptacdo dos acessos, banheiros e guichés para adequa-los as
pessoas deficiéncias motoras;

® Pela limitacdo de pessoal para fazer o atendimento, eliminou-se
um guiche, aproveitando o espago para dispor informacdes.

¢ (riagao de um balcdo de atendimento para informacdes gerais;

¢ [Instalacdo de um terminal de auto-atendimento ligado a Internet;



Desenvolvimento

Definidas as diretrizes do projeto, passou-se ao desenvolvimento. Essa
etapa foi subdividida em:
¢ Projeto arquitetdnico
Projeto de identidade visual
Projeto de sinalizacao
Testes com mock-ups
Protétipo virtual.

O projeto arquitetonico buscou o melhor aproveitamento de
espaco, resolvendo parte dos problemas levantados, propondo: alteracao
da altura e desenho dos guichés; criacdo de um setor de informacdes,
para a triagem dos atendimentos; instalagdo de um setor de para auto-
atendimento, no qual alguns servicos podem ser feitos por micros
ligados a Internet; rebaixamento do teto e novo projeto de iluminagao,
tornando o ambiente mais claro; redesenho dos banheiros e acessos,
tornando o espaco adequado aos usudrios com necessidades especiais de
locomocao; ampliagdo dos espagos para painéis de informagdes;

balcio de atendimento

atendimento geral acessa dos funcionirios

VISTA A

10
10
Hm(f)w j | atendimento ] [ stendawiter |
] LA ag ‘:mm ; O
N 000000 000000 > 0
: CO0000 000000 : 0
v e ghveracn O
| — = e
Bis N ¥ =

PLANTA BAIXA | |

Planta baixa com as alterag¢des projetadas, destacadas em vermelho

O projeto de identidade visual foi desenvolvido com duas
intencdes. Na auséncia de um programa de identidade visual para a
Prograd, buscou-se uma identidade para a sinalizacdo que conferisse
unidade as pecas desenvolvidas, fortalecendo a no¢cdo de um sistema de
elementos que interagiam entre si, € que servisse como um marco do
processo de melhoria dos servicos vivido pela instituicdo, sendo a
propria instauracdo de um projeto de sinalizacdo, parte desse processo.
Cabe ressaltar que ndo se pretendia desenvolver a identidade visual da



instituicdo, uma vez que isso demandaria um trabalho mais extenso do
que o previsto inicialmente.

O projeto de sinalizacdo apresentava as informacdes mais
requisitadas, através de painéis aplicados diretamente no saldo principal,
com a descri¢do dos processos mais freqiientes, documentos necessarios
para a execucdo dos servicos, calendario de eventos etc. Mock-ups em
escala 1:1 foram aplicados no local para testar a legibilidade, com-
preensao dos textos e circulagdo das pessoas para a leitura dos painéis.

proGRAD
PRO-REITORIA DE GRADUACAO

DEPOIS: Entrada da Prograd. Trabalhou-se com a idéia do marco
arquitetdnico, como forma de destacar e valorizar o prédio da Prograd no
contexto da UFES. Visando a melhoria do ambiente interno, a iluminacao
e climatizagdo foram revistas. Informacdes sobre o funcionamento da
Prograd foram colocadas no lado externo, para orientar os passantes.



proGRAD

~auto ATENDIMENTO

~atendimento GERAL

~ protocolo | secretaria ADMINISTRATIVA

Foi desenvolvida uma assinatura tipografica. O sistema trabalha com a
variacdo de caixa alta e baixa para destacar unidades semanticas.

ANTES: balcao de atendimento

DEPOIS: salao de espera e balcio de informacoes. A utilizacdo de cadeiras e
senhas eletronicas para organizar o atendimento visa a eliminar a idéia de fila, associa-
da a lentiddo e ineficiéncia. Além disso, o acesso facilitado as informagdes, dispostas
em painéis pelo saldo, pretende reduzir o nimero de atendimentos no balcdo.



protocolo | secretaria

DEPOIS: balcao de atendimento. A altura dos balcdes foi revista, para que pessoas
em cadeiras de rodas pudessem ser atendidas sem problemas.

ANTES: 4rea interna

DEPOIS: area interna. Muitos dos problemas percebidos eram de desinformagio
sobre os procedimentos realizados pela Prograd. O projeto buscou tornar acessiveis as
informagdes mais requisitadas e também o calendario académico corrente, aprovei-
tando o espaco interno do saldo.



Conclusao

O trabalho apresentado € um exemplo de como técnicas de pesquisa das
ciéncias sociais podem trazer informacdes valiosas para o desenvol-
vimento de projetos no campo do Design. A aproximacao dos designers
com a pesquisa académica tende a enriquecer enormemente os resultados
de sua atividade projetual. A partir desse projeto, realizado com um
grupo de alunos sob orientacdo de um professor do curso de Design,
espera-se promover a melhoria dos usudrios da Pro-Reitoria de Gradu-
acdo da UFES. Os beneficiados sdo diversos: em primeiro lugar, a pro-
pria instituicdo, uma vez que a melhoria proporcionada pelo projeto
agilizard os processos e reduzird os custos humanos no que se refere ao
atendimento ao usudrio. Além disso, o projeto associard uma nova
imagem a Prograd, resgatando o valor de sua atuacdo na esfera
universitaria. Outros beneficiados serdo os préprios alunos da UFES,
uma vez que terdo maior facilidade de acesso a informagdes que hoje se
concentram nas maos dos funciondrios da Prograd.

E importante destacar ainda a preocupacdo em tornar a institui-
cdo acessivel a individuos com necessidades especiais de locomog¢ado, em
sintonia com as diretrizes da Secretaria de Educacio Especial do Minis-
tério da Educacdo. Acessibilidade € um direito e uma necessidade para
que todos possam exercer suas atividades sem restri¢des.

Em uma época na qual os designers véem-se comprometidos com
metas de produtividade e aumento de vendas, € fundamental resgatar o
valor social do design, de maneira que os profissionais possam atuar
cada vez mais no sentido de promover melhorias na vida das pessoas. A
despeito do alerta feito por Papanek (2000) hd mais de 30 anos, parece
que pouco tem sido feito no campo do Design nesse sentido. A Universi-
dade parece ser o local ideal para que projetos dessa natureza florescam.
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