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RESUMO: O conhecimento sobre os objetos de consumo e sua relagdo com o
contexto cultural, identificacdo pessoal e ressignificacdo de coisas evidencia a
importancia dos produtos para seus usuarios. Entretanto, os estudos carecem de
informacdes sobre o comportamento dos consumidores durante uma compra e
sobre os requisitos utilizados por eles para a escolha. Entendendo que esses
dados sdo importantes também para o aprendizado sobre a escolha de placas
ceramicas, este estudo propde a investigacdo dos aspectos particulares que
influenciam esse processo. Para isso, foi feita uma investigacdo de natureza
qualitativa, usando a técnica de observacdo simples assistematica, com
consumidores desacompanhados de profissionais, em uma loja de materiais de
revestimento. A atencdo das pessoas observadas em relacdo aos aspectos
individuais relacionados a textura, cor e propor¢do imagética da superficie da
placa se destacou em relagéo as informacdes técnicas normativas presentes nas
etiquetas dos produtos. A compreensdo desses aspectos orienta 0
desenvolvimento de placas cerdmicas com caracteristicas aplicaveis as
necessidades e expectativas dos usuarios. Do mesmo modo, demonstra a
importancia do desenvolvimento de ferramentas inteligiveis de comunicacdo das
normas técnicas, dados que deveriam ser considerados no momento da compra.

PALAVRAS-CHAVE: Placas ceramicas; Produto de consumo; Processo de
escolha.

ABSTRACT: Knowledge about consumer objects and their relationship with
the cultural context, personal identification and reframing of things shows the
importance of products for their users. However, studies lack information about
consumer behavior during a purchase and the requirements used by them for
choosing. Understanding that these data are also important for learning about the
choice of ceramic tiles, this study proposes the investigation of the particular
aspects that influence this process. For this, a qualitative investigation was
carried out, using the simple unsystematic observation technique, with
consumers unaccompanied by professionals, inside a coating materials store.
The attention of the people observed in relation to the individual aspects related
to the texture, color and image proportion of the plate surface stood out in
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relation to the normative technical information present on the product labels. The
understanding of these aspects guides the development of ceramic tiles with
characteristics applicable to the needs and expectations of users. In the same
way, demonstrates the importance of developing intelligible tools for
communicating technical standards, data that should be considered at the time of
purchase.

KEYWORDS: Ceramic plates; Consumer product; Choice process.

Introducao

O consumo faz parte dos habitos e costumes da sociedade. Acredita-se que ele tem suas
origens na préatica de troca de mercadorias, pois desde essas acdes ja se podia perceber a sua
importancia na identificacdo pessoal com um grupo social. Mauss (2003) relata essa prética
entre os polinésios que a realizavam para a manutencdo de prestigio, honra e autoridade.
Remodelada e realizada entre moeda e produto, atualmente, a essa troca, da-se o nome de
consumo. Quando estudada em relagdo ao comercio observa-se o seu carater coletivo, contudo,
para esse trabalho sera dado o enfoque ao consumo individual (BARBOSA, 2008).

A compra de um produto diz muito sobre quem o consome. Entender esse contexto, sobre
produtos e intencdes de uso, permite ao pesquisador aproximar-se da compreensdo sobre as
pessoas (MILLER, 2013). Como, por exemplo, o consumo religioso descrito por Pinto (2006).
Nele, o autor descreve a cultura de consumo religioso Xiita, na Siria, para exemplificar a
influéncia do contexto cultural. O autor apresenta 0 modo como um mesmo produto, venerado
por algum praticante da religido, ndo passa de uma recordacéo de viagem a um turista. Frente
a isso, observa como 0s objetos sdo consumidos, em maior ou menor escala, de acordo com 0s
significados que lhes sdo atribuidos. Conhecer o processo de escolha de um produto é fazer
uma pesquisa nos habitos e costumes, entendendo o papel de importancia, ou ndo, que estes
podem ter para uma pessoa e em uma sociedade.

Para Miller (2013), os objetos apesar de ndo falarem, dizem muito aqueles que estdo
atentos a estas informac6es. Razdes algumas vezes explicadas como gosto individual, mas que
conversam entre si e com outros elementos que compdem o contexto, quando este consumidor
esta inserido em um grupo que compartilha das mesmas escolhas. Para Bourdieu (2008), estes
grupos se organizam em universos de gostos que refletem seus niveis de formacao escolar e sua
posicao social. Ou, em alguns casos, abstém-se de suas vontades para se sentirem inseridos em

outro grupo.
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Existem variados estudos que revelam as motivacOes pessoais para a compra de um
produto e seus aspectos podem ser estendidos ao processo de compra de placas ceramicas, aqui
discutido. O consumo desse tipo de produto também se mostra impregnado de expectativas dos
usuarios, que dardo a ele a aplicacdo adequada as suas necessidades, experimentando-o e
ressignificando-o. Contudo, esse entendimento nédo esclarece a influéncia de aspectos
individuais no momento de selecéo e compra das placas ceramicas. Os aspectos individuais que
norteiam esse processo sdo parte importante no entendimento de como as pessoas escolhem e
consomem as placas ceramicas, pois reflete as expectativas que o consumidor transfere ao
produto no suprimento de suas necessidades.

Este estudo explora o universo pessoal de escolha de placas ceramicas. Inicialmente
descreve-se 0s motivos que balizam o consumo em diferentes sociedades e contextos, dentre
eles a identificagcdo pessoal, o contexto cultural e os significados atribuidos aos produtos. Em
sequida, insere-se as placas ceramicas como produtos de consumo descrevendo as
especificagdes técnicas e normativas que deveriam orientar a sua escolha. Partindo da
observacdo do comportamento de consumidores, desacompanhados de profissionais, durante a
escolha e compra de placas ceramicas, este estudo apresenta aspectos individuais que balizaram

as escolhas feitas pelas pessoas.

Os porqués da escolha

As pessoas constroem sua identidade a partir dos produtos que utilizam. A relagédo de
consumo que inicialmente se dava na compra de um item basico para sobrevivéncia evoluiu no
capitalismo com a comercializacdo de um mesmo produto, variando apenas no significado
atribuido a ele por quem o produz (DENIS, 1998). Ele transcende a simples subsisténcia e
alcanca a busca pessoal por prestigio, reconhecimento e por estar inserido em um grupo social.
Essa relacdo € encontrada desde os polinésios quando eles, segundo Mauss (2003), ao invés de
realizar as simples trocas de mercadorias, como o escambo, realizavam uma troca obrigatoria
de bens e riquezas, na cerimonia do Potlatch?, onde a recusa poderia até mesmo provocar
guerras.

O que eles trocam ndo sdo exclusivamente bens e riquezas, bens moveis e
imoveis, coisas Uteis economicamente. Sao, antes de tudo, amabilidades,
banquetes, ritos, servicos militares, criancas, dangas, festas, feiras, dos quais

2 Com o significado de consumir, Potlach remete aos povos chinook que passam o inverno inteiro em festa.
Nestas festas ocorrem trocas com rivalidade de presentes caros e destruicdo de total de bens para comprovacio
de maior poder. (MAUSS, 2003)
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0 mercado é apenas um dos momentos, e nos quais a circulacdo de riquezas
ndo é sendo um dos termos de um contrato bem mais geral e bem mais
permanente. [...] no fundo rigorosamente obrigatorias [...] (MAUSS, 2003, p.
191).

A obrigatoriedade destas trocas, segundo 0 mesmo autor, se dava de forma voluntéria,
pela crenca em vinculos espiritais, para atestarem honra e prestigio, bem como para nao perder
este simbolo de autoridade que a riqueza lhe conferiu. Essa necessidade de reconhecimento por
parte do outro pode ser percebida também dentro do consumo religioso, quando Pinto (2006)
descreve a peregrinacdo em santuarios xiitas na Siria. Ele discorre sobre a necessidade de se
definir uma identidade local para as comunidades religiosas, onde os adeptos podem se
descrever e diferenciar de outras crengas. Essa necessidade se apresenta também pela
comercializagdo dos artigos que ajudam a manter, financeiramente, o santuario através do
estimulo a compra para memoria espiritual, complementacdo da experiéncia de cada um no
santuario ou como apenas uma lembranca de viagem para um turista. Os estudos do autor
ilustram uma realidade em que todos acabam se diferenciando por suas posses, desde o
polinésio, que expde sua riqueza atraves da obrigacao de doa-la ou destrui-la; do religioso xiita
que possui em casa elementos que complementam sua crenga; ou o turista que expde na
prateleira objetos de todos os lugares que ja visitou.

Para Miller (2013), os objetos de consumo representam e identificam as pessoas em um
determinado contexto. Funcionam como “uma forma néo falada de comunicagéo, capaz de dizer
muito” (MILLER, 2013, p. 21). Eles podem ser considerados simbolos identitarios de um
individuo, um grupo, um povo ou até mesmo uma nacdo. Chaui (2001) utiliza a palavra
semidforo® para discorrer sobre esta manipulagdo do significado que define o valor simbdlico
das coisas, algumas vezes tiradas de coisas da vida cotidiana, outras vezes de coisas ja
consideradas sem utilidade. Ela esclarece que estes objetos estdo impregnados de significados
e gue Seu uso insere a pessoa em um contexto cultural, social, religioso, ou seja, haquele em
que ela quer ser representada.

Essa representatividade parte da informacdo que cada produto comunica. Durante a
utilizacdo, ele abandona o significado que possuia anteriormente passando a absorver a
representatividade do universo do uso que ele estd inserido (DENIS, 1998). Uma vez

compreendidos os significados dados pelo usuario, os objetos passam a retribuir a carga

3 palavra de origem grega formada por duas palavras: semeion que significa sinal ou signo, e phoros que
significa expor, facil de assimilar. Remete a um sinal distinto usado para diferencias as coisas (CHAUI, 2001)
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simbdlica diferenciando a pessoa que o utiliza do grupo a qual ela esta inserida. Por exemplo,
a relacdo que Bourdieu (2008) faz entre o gosto e o nivel educacional das pessoas. Ele organiza
a categoria relacionada ao gosto em trés universos: o gosto legitimo (gosta do que ja é intitulado
bom gosto), o gosto médio (delimitada pela classe média e as classes dominantes) e o gosto
popular (gosto da classe popular e daqueles de baixa escolaridade). Nesse exemplo, a distin¢ao
demonstra como 0 gosto representa grupos de pessoas que possuem niveis educacionais
semelhantes.

S&o variadas as representatividades que um objeto pode fazer de uma pessoa. Miller
(2013) discorre sobre a indumentéria hinduista e como ela transcende o significado das coisas
e das pessoas, passando a incorporar um significado apreendido pela cultura. O padréo de
riqgueza de uma vestimenta, por exemplo, demonstra a idade da mulher que a utiliza, pois a
indumentaria possuira mais ornamentos e riquezas quanto mais jovem for a moca. O autor
complementa afirmando que “o imaterial s6 pode se expressar pelo material”.

Os usos dos objetos de consumo partem, universalmente, da intencdo de se diferenciar,
construir e afirmar identidades, podendo servir também para exclusédo social (BARBOSA,
2008) daqueles que nao fazem parte destes grupos identificados. Isso os forca a encontrar assim
a encontrar seu proprio grupo pela compatibilidade de suas diferencas. Desse modo, a escolhas
partem da maneira subjetiva que um individuo quer ser representado por aquele produto. Seus
critérios sdo particulares e individuais e inserem o produto em um cotidiano estranho ao que foi
pensado inicialmente, mas em conformidade com a realidade de quem ira utiliza-lo. O
conhecimento de informacdes técnicas, normativas e de fabrica, é importante pelo respeito a
legislacdo e a padrbes de seguranca, mas devem ser complementados pelo entendimento dos

aspectos de identificacdo pessoal daguele que consome.

O que é escolhido

As placas ceramicas para revestimento sdo também produtos de consumo e contribuem
na identidade e diferenciacdo de grupos. Contudo, a sua producdo e a sua classificacao
dependem do cumprimento as normas técnicas consideradas um caminho de referéncia ao
cliente no momento da escolha. Seu processo de fabricacdo segue orientacdes a fim de facilitar
0 seu uso correto, dentro da destinacdo a qual ele foi projetado. A NBR 13817:1997 orienta a
forma de classificar as placas ceramicas para revestimentos organizando-as em grupos de

superficie esmaltada e ndo-esmaltada, diferenciando aquelas que receberam acabamento em sua



TRIADES

superficie. A mesma NBR define métodos de fabricacdo, taxa de absor¢do a agua, indices de
resisténcia a abrasdo (PEI), resisténcia ao manchamento, resisténcia ao ataque de agentes
quimicos e analise de aspecto visual.

Quanto ao método de fabricacdo a NBR 13817:1997 apresenta trés classificacdes
relacionadas a variacdo entre exigéncias e tolerancias durante a producdo do produto. As
identificacdes dessa gradagdo indicadas pelas letras “A”, “B” e “C”, seguem o entendimento
ilustrado na Figura 1, tendo a avaliacdo de qualidade de uma placa ceramica aliada ao maior
rigor durante a fabricacéo.

EXIGENCIAS MAIORES EXIGENCIAS MENORES
DURANTE A FABRICACAO DURANTE A FABRICAGAO
MENORES TOLERANCIAS MAIORES TOLERANCIAS
DURANTE A FABRICACAO DURANTE A FABRICACAO

Figura 1 — Gradag&o de controle dos métodos de fabricacdo. Fonte: Autora, 2020.

Os metodos de fabricacdo e a taxa de absor¢do, quando organizados em tabelas que
especificam o produto devem seguir a orientacdo da NBR 13818:1997 e estarem organizados
conforme a Figura 1. Ela ilustra uma variacao de taxa de absorcéo de agua que varia de menor
que 0,5% a maior que 10%. A capacidade que uma placa tem em conter a infiltragdo da dgua é

inversamente proporcional a sua taxa de absorgéo.

Absorgao Métodos de fabricagao
de agua
(%)
Extrudado (A)| Prensado (B) | Outros (C)

Abs <0,5 Al Bla Cl
0,5< Abs <3 Blb
3 <Abs <6 Alla Blla Clla
6 <Abs <10 Allb Bllb Cllb

Abs > 10 Alll Bl Clil

Figura 2 — Tabela de classificacdo em grupos de absor¢do de 4gua em funcdo dos métodos de fabricagdo. Fonte: NBR 13817, 1997.

Os indices de resisténcia a abrasdo (PEI) definem a resisténcia da placa ao desgaste.
Segundo a NBR 13818:1997 a classificacdo € feita em seis grupos que, organizados na ordem

da menor resisténcia para a maior, e compreendem a seguinte sequéncia: PEI 0, PEI 1, PEI 2,
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PEI 3, PEI 4 e PEI 5. “A classe PEI 5 abrange simultaneamente a resisténcia a abrasdo a 12.000
ciclos e a resisténcia ao manchamento ap6s a abrasdao” (NBR 13818, 1997, p. 22).

A NBR 13818:1997 determina critérios de testes em laboratério para definir
caracteristicas que sdo exigidas para cada tipo de uso do revestimento, como para areas expostas
como fachadas, piscinas e tanques, considerando a expansao do material por umidade. As placas
chamadas comercialmente de pisos antiderrapantes séo classificadas segundo o coeficiente de
atrito e a classificacdo para pisos industriais, considera a resisténcia ao impacto, entre outras
determinacg0es. A Figura 3 ilustra dois coeficientes de atrito a serem considerados para definigdo
de pisos escorregadios. Para ambientes que demandam baixa resisténcia ao escorregamento,
tais como ambientes residenciais como sala e quarto a escolha pode ser feita sobre produtos
com indicacao de coeficientes menores que 0,4. Contudo, ambientes como cozinhas, banheiros
e terracos, devido estarem mais expostos a atividades que utilizam agua, recomenda-se placas

com indicagdes de coeficiente de atrito maior ou igual a 0,4.

Coeficiente de atrito Uso

Satisfatério para instalagdes

<04 .
! normais
Recomendado para uso onde se
>0,4 requer resisténcia ao

escorregamento

Figura 3 — Indicagdo de uso das placas ceramicas segundo coeficiente de atrito. Fonte: Reproduzida de NBR 13818, 1997.

Definidas as caracteristicas, a NBR 13818:1997 obriga a classificacdo dos revestimentos
de acordo com os resultados dos testes. Em complemento, a NBR 13753:1996 orienta que a
escolha do tipo de revestimento em placa ceramica deve considerar as indicacdes de uso do
produto. A finalidade de sua utilizacdo precisa ater-se as classes de abrasao e absor¢do da agua,
bem como os critérios de selecdo das placas. Estas informacdes deverdo estar claras e
inteligiveis nas etiquetas dos revestimentos expostos na loja. Desse modo, dados técnicos
poderdo servir de parametro no suprimento de necessidades de consumo e das expectativas

criadas durante o processo de compra.
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Como é escolhido: percurso investigativo

A pesquisa foi realizada na cidade de S&o Luis, Maranho, na matriz de uma rede de lojas
de produtos de acabamento para moradia da cidade. Sendo essa uma pesquisa de natureza
qualitativa, as decisdes sobre as técnicas de abordagem em campo objetivaram a producdo de
conhecimento fundamentados em dados de agdes rotineiras que se desenrolam no ambiente real
(DESLANDES, 1994).

A pesquisa foi realizada com a utilizagcéo da observacao simples que, segundo Gil (2008,
p. 102), ¢ “[...] muito apropriada para o estudo das condutas mais manifestas das pessoas na
vida social, tais como: habitos de compra [...]”. A opgdo em realiza-la de modo assistematico
(MARCONI e LAKATOS, 2003) se deu pela necessidade de registro de dados de eventos
ocorridos espontaneamente, sem qualquer interferéncia do pesquisador. Por esse motivo ndo
foram levantadas suposi¢fes quanto aos possiveis comportamentos de compra.

O percurso de aprendizado sobre como o processo de compra de um produto estd
impregnado de razbes pessoais do consumidor considerou também as determinagdes
normativas sobre as placas ceramicas. Essa decisdo objetivou a registro da relacdo entre as
acOes e decisdes de compra do consumidor e o conhecimento que ele possui sobre as
orientagdes de uso especificadas pelo fabricante.

Para a pesquisa foi enviado um oficio a loja solicitando autorizacdo para utilizacdo do
espaco e abordagem dos consumidores. Obteve-se a autorizagcdo para realizacdo do
levantamento de dados em apenas 1 (um) dia, pois a pesquisa necessitava dos dias de maior
fluxo de clientes e a empresa achou melhor ndo ampliar o nimero de dias. O motivo deu-se
também pela pesquisa ter sido realizada no més de dezembro, periodo em que o fluxo de clientes
é intenso. A pesquisa ndo obteve dados que pudessem ilustrar as acdes de um ndimero grande
de clientes, pois interferéncias do audio da loja com promocBes e musicas natalinas,
impossibilitou em alguns momentos ouvir 0s grupos que autorizaram o acompanhamento da
pesquisadora. Entretanto, foi possivel identificar comportamentos, semelhantes e individuais,
pertinentes a proposta desta fase da pesquisa, em dois consumidores: o primeiro, pesquisava ha
loja um piso para o banheiro de um cadeirante idoso e o segundo, buscando piso para a cozinha
de uma senhora idosa.

Durante a pesquisa os clientes foram abordados no momento de entrada no setor de
revestimentos. Apos a apresentacdo da proposta de pesquisa, foi solicitado o consentimento

deles para que a pesquisadora os acompanhasse durante todo o0 momento, desde a fase inicial
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de conhecimento dos produtos disponiveis na loja, até a decisdo de compra. Para uma menor
interferéncia no processo de escolha, ndo foram feitas perguntas durante o processo, apenas
observacao e anotagdes em caderno de campo sobre os comentérios e decisdes.

Explicou-se que seria mantida a confidencialidade de suas informagdes pessoais, como
nome, idade, ou quaisquer outros dados, evitando assim 0 constrangimento e posicionamento
defensivo dos entrevistados. Foi também explicada a inexisténcia de comportamentos certos ou
errados, pois tratava-se de uma observacao da forma como eles decidem sobre um produto, por
1SS0, suas a¢des ndo seriam julgadas desse modo. Explicou-se que a intengdo seria observar e
registrar as reacGes, comportamentos e comentarios feitos por eles, pois essas informacGes
geralmente ndo chegam ao conhecimento do fabricante.

A analise dos dados buscou tornar evidente a relagdo entre o fendbmeno observado e outros
fatores (MARCONI e LAKATOS, 2003), e um sentido mais amplo para as acles e
consideracfes dos consumidores contrapondo-as com as informacdes técnicas que deveriam
orientar a compra. Seus resultados conduzem a compreensdo sobre os aspectos individuais
determinantes no processo de compra de placas ceramicas e a relacéo deles com as expectativas

criadas durante a escolha.

Aspectos individuais da escolha
A loja identifica as op¢Oes de placas ceramicas com etiquetas informativas preenchidas
com dados técnicos e estéticos do produto (Figura 4). Na mesma etiqueta, insere também

informacdes quanto ao local de uso, vantagens e classificagéo.

Figura 4 — Etiqueta identificadora do produto na loja. Fonte: Autora, 2020.
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Entretanto, o vocabulario utilizado na descricdo do produto é 0 mesmo presente nas
normas sendo de dificil compreenséo a consumidores sem formacdo ou experiéncia em areas
da contricdo civil. A Figura 5 apresenta algumas opcdes de placas ceramicas selecionadas pelos
dois consumidores observados. Na mesma figura, nas linhas abaixo as imagens estdo algumas

informacdes descritas nas etiquetas de cada produto.

Consumidor 1 Consumidor 2
Placa 01 Placa 02 Placa 04 Placa 05
Opgoes selecionadas
pelos consumidores
. . . . . Piso e
Tipo Piso Piso Piso Piso .
revestimento
Inform. Tamanho 45x45 51x51 45x45 31x31 46x46
técnicas PEI 5 5 4 3 4
Abs‘;rgiaao de 62 10% 62 10% 62 10% 62 8% 62 10%
Inform. Cor B.ege Bege Marrom Preto Bege
estéticas | Acabamento Granilhado e Granilhado Granilhado Marmorizado | Marmorizado
esmaltado
(CP) (CL) (CL)
Local de uso Comercial Comercial Comercial Residencial Areas
pesado, (RE) pesado, (RE) pesado, (RE) internas
Residencial Residencial Residencial
Demais . (V3) Variagdo | (V4) Variagdo | (V3) Variacdo Resistente a
Inform. Caracteristicas moderada aleatéria moderada i m:a\,ncha
d’agua
Facil limpeza, | Durabilidade | Facil limpeza, Durabilidade
Vantagens alta e alta alta Facil limpeza e alta
resisténcia resisténcia resisténcia resisténcia
Classificagdo A A A A A

Figura 5 — Opcdes selecionadas pelos consumidores. Fonte: Autora, 2020.

No campo voltado as informac@es técnicas, o tipo e o tamanho podem ser de facil
compreensdo aos consumidores, mesmo ndo deixando clara a diferenca entre revestimento e
piso, ou qual unidade de medida esta sendo utilizada no dimensionamento da peca. Todavia,
informacdes como PEI e absorcdo de dgua limitam a compreensdo as pessoas familiarizadas
com termos utilizados pelas normas técnicas de especificacdo e classificacdo de placas
ceramicas e ndo deixam claro que numeracdo € apropriada a cada necessidade dos

consumidores.




IRIADES

Seguindo 0 mesmo caso descrito anteriormente, a classificagdo do produto descrito como
“A” no grupo de “demais informagdes”, ndo esclarece ao consumidor o seu significado, ndo
sendo considerado pelo usuério durante o processo de escolha. As informacdes quanto a cor, ao
acabamento, ao local de uso, as caracteristicas e vantagens, apesar de compreensiveis aos
consumidores, necessitaram ser complementados por outros aspectos antes que a decisdo de
compra fosse tomada.

O processo de escolha de placas ceramicas para aplicacdo em pisos de residéncias
utilizadas por idosos evidenciou a preocupagdo quanto a aquisicdo de produtos nao
escorregadios. O modo como os consumidores definiram esse critério, tocando com a méo a
superficie da placa ceramica, foi registrado durante a observacdo simples. Para o consumidor
1, as texturas que remeteram as superficies asperas foram consideradas menos escorregadias.

Entretanto, o consumidor 2 selecionou superficies esmaltadas e lisas. Apesar da NBR
13818:1997 definir essa caracteristica classificando o produto a partir do seu coeficiente de
atrito, os consumidores utilizam a sensacdo do toque da mdao sobre a superficie da placa
ceramica como critério de escolha. Essa pratica demonstra a importancia da opinido pessoal
sobre a aplicabilidade de um produto, de modo que caracteristicas diferentes foram
consideradas apropriadas ao mesmo objetivo.

A cor das placas ceramicas foi também um fator de escolha. A realizacdo da pesquisa de
modo assistematico conduziu a identificacdo desse aspecto por ndo interferir na avaliacao
espontanea dos consumidores durante a compra. Apesar da resisténcia ao manchamento ser
critério de classificacdo das placas ceramicas segundo a NBR 13817:1997, o consumidor 1,
dentre opcdes nas cores bege e marrom, optou pela placa 01 (Figura 5) em que, segundo ele, a
cor esconderia melhor futuras manchas causadas por produtos de higiene pessoal.

O consumidor 2, frente as op¢des selecionadas por ele, de cor preta e cor bege, escolheu
a placa 05 (Figura 5) uma vez que essa combinaria melhor com os méveis brancos existentes e
com o ambiente de cozinha. Na opinido dele, a placa preta seria mais indicada para ambientes
como sala de estar e quarto. O processo de escolha evidenciou a influéncia da cor da placa
ceramica como aspecto individual de escolha. Devido a caracteristicas motivadoras pessoais,
ela influencia a escolha em campos distintos, tanto no aspecto da propria peca como no
resultado do ambiente.

A opinido pessoal sobre a estética da superficie da placa cerdmica, auxilia no

delineamento da escolha de um consumidor. O carater qualitativo da observacdo permitiu
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considerar outros aspectos subjetivos dos consumidores na escolha das placas. Apds considerar
a textura e a cor, o consumidor 1 observou o desenho presente nas superficies das placas
selecionadas. A escolha da placa 01 deveu-se as suas cores mais equilibradas e por ser mais
agradavel para ser aplicada no banheiro.

O consumidor 2 colocou duas placas semelhantes lado a lado, girando uma delas até que
todos os quatro lados fossem comparados. Segundo ele, toda placa possui um lado certo de
assentamento, e quando colocadas na posi¢ao certa, poderia ser verificado se juntas formavam
uma composicdo continua. O aspecto individual de escolha relacionado a aparéncia de uma
superficie, apesar de dificil definicdo devido a sua subjetividade, apresenta relacdo com a
propor¢do imagética. No primeiro caso ela se apresenta na simetria geométrica da imagem
estampada em uma placa ceramica. No segundo exemplo, a proporgéo é julgada observando a
existéncia, ou ndo, de continuidade quando uma imagem é formada por mais de uma placa.

Este processo de escolha revelou a limitagdo de que nomenclaturas técnicas, definidas em
normas, possuem em comunicar aos consumidores os atributos das placas ceramicas. Apesar
de necessarios para a manutengdo, seguranca e qualidade de ambientes, 0 modo como sédo
descritas destinam-se a orientacdo de profissionais, ndo considerando os aspectos subjetivos e
individuais relevantes aos demais consumidores. O modo como 0s produtos Sdo expostos e a
ndo exigéncia de acompanhamento especializado para compra desse tipo de produto, deveriam

orientar o uso de termos e formas de comunicacdo de mais facil compreensao.

Consideracdes finais

Os aspectos individuais sdo importantes durante o processo de escolha de placas
ceramicas. A pesquisa qualitativa com observacdo assistematica realizada em uma loja
destinada a comercializag¢do desse tipo produto permitiu identificar trés aspectos que nortearam
as escolhas. Uma vez que os clientes busquem placas que ndo sejam escorregadias, a textura
foi avaliada a partir do toque com a méo sobre a superficie. Apesar desta técnica ter identificado
texturas diferentes como sendo destinadas a mesma funcéo, o julgamento individual revelou o
critério usado pelos 0s consumidores para 0 que € ou ndo escorregadio.

A preocupacdo dos consumidores quanto a aparéncia do ambiente ap0s o assentamento
da placa escolhida apresentou o aspecto de escolha relacionado a cor. Seu uso se deu no
julgamento de produtos menos propensos ao aparecimento de manchas, e daqueles mais

adequados ao tipo de uso do ambiente e a combina¢do com cores ja existentes no lugar. Esse
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critério relaciona-se estritamente com o uso, pois o produto é imaginado no ambiente
considerando tanto as acdes desempenhadas no ambiente como o entorno no qual ele estara
inserido.

O terceiro aspecto considerou a proporc¢ao imagética da superficie do piso avaliando uma
peca isolada, ou a imagem formada na unido de mais de uma peca. Desse modo, 0S
consumidores consideraram aqueles produtos que apresentaram, equilibrio, agradabilidade e
composicdo continua. O gosto pessoal fica evidente nesse aspecto, ndao sendo possivel sua
sistematizagéo partindo apenas de uma observacdo. Os motivos que levam os consumidores a
considerar essas escolhas como imagens proporcionais demandam pesquisas mais especificas.

A compreensédo sobre o processo de escolha orienta estudos sobre o consumo de placas
ceramicas e outros produtos similares. Conhecendo os aspectos individuais relacionados as
necessidades dos usuéarios, faz-se possivel o desenvolvimento de produtos alinhados as
expectativas do consumidor. A liberdade de escolha que cada um possui sobre o produto
consumido, sem interferéncias de profissionais, € uma realidade e constroi 0 modo como as
pessoas formam suas no¢des de necessidade. Desse modo, oportuniza a expressdo identitaria
individual e demanda a reorganizacdo das informacfes de orientacdo de compra. As
classificagdes e especificacOes técnicas presentes nas normas possuem reconhecida importancia
e devem ser somadas a outros meios informacionais que sejam compativeis com a compreensao

e o perfil do consumidor.
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