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RESUMO: O mercado de venda de produtos e servicos de ortopedia enfrenta a concorréncia
crescente e cada vez mais acirrada de empresas do setor. Neste contexto, propde-se 0
desenvolvimento de uma pesquisa de cunho exploratério, cujo resultado final consiste na
elaboracdo de uma proposta de ambientagdo de interiores que possibilite um ambiente confortavel e
que atenda as necessidades de funcionérios e clientes neste ramo de negdcio. Na pesquisa, foi
estudada uma empresa em atividade localizada na regido central da cidade de S&o Luis, Estado do
Maranhdo, que atua hd muitos anos no mercado. Para a pesquisa, foi utilizado o método proposto
pela arquiteta Mirian Gurgel, que parte da elaboracdo do perfil do cliente, para compor o programa
de necessidades, seguido do estudo das caracteristicas do espaco e geracao de proposta, além do uso
dos softwares AutoCAD para o desenvolvimento da planta de layout e Sketchup para a
representacdo tridimensional da ambientacdo proposta. Os resultados alcancados com a aplicacdo
do projeto mostraram que as necessidades identificadas foram atendidas.

PALAVRAS-CHAVE: Loja de Ortopedia, Design de Interiores, Projeto de Ambientagéo.

ABSTRACT: The market for the sale of orthopedic products and services faces the increasingly
competing in response to the growing number of competitors. In this point of view, it is proposed
the development of an exploratory research, whose the final result consist in the elaboration of a
proposal of interior design that allows a comfortable environment that meets the needs of
employees and clients for this type of business. In the research, a real company was studied located
in the central region of the S&o Luis City, state of Maranhdo, that has been in the market for many
years. For the paper, the Mirian Gurgel method was used, which starts from the elaboration of the
client profile and the needs program, followed by the study of the characteristics of the space and
proposal generation, besides the use of software such as Auto CAD and Sketchup, in order develop
the to layout plan and the three-dimensional representation of the setting. At the end of the project,
it was concluded that the needs identified were met.
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1. INTRODUCAO

A utilizacdo dos servicos dos designers de interiores tornou-se comum tanto para area
residencial como para comercial. As empresas, a fim de estarem adequadas a atender seus clientes,
utilizam seus servigos com o objetivo de resolverem os problemas encontrados no ambiente para
criar um espaco que favorega a venda dos produtos ou a prestagédo de um servico de acordo com 0
perfil da empresa.

Hoje em dia é possivel observar uma grande concorréncia das empresas de ortopedia. Dessa
forma, a empresa em estudo busca uma maneira de se destacar e uma das estratégias consiste no
redesign do local. PropGe-se, dessa forma, o desenvolvimento de um projeto de ambientacdo de
interiores para a area de atendimento ao cliente em uma empresa de ortopedia localizada na cidade
de S&o Luis, estado do Maranhd&o, a fim de melhorar o conforto e o relacionamento entre empresa e

cliente.

2. METODOS E TECNICAS

Este trabalho consiste em uma pesquisa exploratoria com abordagem qualitativa, que visa o
desenvolvimento de uma proposta de ambientacdo de interiores. Para isso, o trabalho foi dividido
nos seguintes procedimentos: a) revisdo do referencial teérico disponibilizado em livros, revistas e
websites especializados, b) levantamento de dados no local, identificando e registrando
caracteristicas do interior dos ambientes e as dimensdes da estrutura, c) identificacdo das
necessidades do projeto com énfase nos usuérios, elaborando, assim, o perfil do cliente e do
programa de necessidades, e, d) desenvolvimento de uma solugdo de acordo com as condigdes
estruturais do prédio e do perfil do cliente, a fim de propor uma ambientacdo de interiores que
resolva os problemas identificados.

Como resultado, foi desenvolvido um layout com o software AutoCAD, além da modelagem

do ambiente estudado com o programa Scketchup, a fim de demonstrar a solucéo final.

3. ATIVIDADE DA ORTOPEDIA

Conforme mostra o Dicionario Aurélio da Lingua Portuguesa (2010), ortopedia corresponde
a “arte de corrigir ou evitar as deformidades do corpo”. Assim, a ortopedia corresponde a uma
especialidade médica que visa diagnosticar, tratar, corrigir e prevenir deformidades ou modificagdes
dos o0ssos e das articulagbes no corpo humano (DIAZ, TALAVERA, 2008). O profissional dessa
area ira tratar ou indicar tratamentos para que o paciente melhore significativamente, a ponto de

poder voltar a sua rotina didria. S0 muitos os tipos de tratamentos e, dentre eles, esta o uso de
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algum aparelho que, dependendo do caso, podera ser utilizado por um periodo determinado pelo
médico, ou mesmo permanentemente, como é o0 caso do uso de proteses.

Segundo o capitulo | da Resolucédo de Diretoria Colegiada (RDC) n° 26, de 2002, elaborado
pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), as empresas classificadas por
Comercializagdo de Artigos Ortopédicos correspondem a “estabelecimentos que efetuem a revenda
de produtos ortopédicos pré-fabricados, aparelhagem de auxilio e artigos relacionados ao seu ramo
de negdcio” (ANVISA, 2002), que corresponde ao objeto de estudo desta pesquisa.

Para atendimento desses clientes, existem muitas lojas especializadas em artigos
ortopédicos. Algumas possuem apenas a loja, para comercializagdo dos produtos, como mostra a
Figura 1, e outras vdo além, atuando também na fabricacao de aparelhos e utensilios para a corre¢édo
de deformidades, inclusive sob encomenda. Para isso, é necessario um local para o primeiro
atendimento ao cliente, onde 0 mesmo podera tirar suas duvidas sobre o produto que devera usar e,
caso seja necessdrio um produto personalizado, uma estrutura para identificacdo de medidas
corporais e avaliacdo médica, assim o cliente se deslocara até outro ambiente para a coleta de

informacdes necessarias para sua fabricacao.

a) b)

Figura 1: Produtos: a) produtos comercializados; b) proteses personalizadas. Fonte: Adaptado da
internet. Disponivel em: https://www.ortoponto.com.br/ortopedicos

Na Figura 1-a, ha imagens de produtos comercializados nas lojas de ortopedia, sendo cada
um para um tipo de dor ou problema identificado. J& na 1-b, pode-se observar exemplos de produtos
confeccionados sob medida, e correspondem a proteses para pessoas que perderam algum membro.
No exemplo da figura, mostra-se uma protese de membro inferior completo ou um segmento dele.

Este servico € importante, uma vez que a empresa que vende produtos sob medida deve
possuir um espacgo proprio para tirar as medidas do cliente. O cliente precisa se sentir a vontade,

confortavel e seguro para isso.
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4, AI\/IBIENTAC;AO DE INTERIORES

De acordo com Gurgel (2011, p. 13), “quando nos referimos ao design de interiores, nosso
pensamento remete-se imediatamente aos espacos que nos circundam, residenciais ou comerciais”.
O profissional que trabalha com a ambientagdo de interiores, denominado designer, é responsavel
por identificar as necessidades do local, e compreender as expectativas do cliente, a fim de melhorar
0S espacos arquitetdnicos. Habilidades que exigem formacdo técnica especifica de natureza
académica.

Existem fatores que influenciam no projeto, segundo Gurgel (2013), que s&o:

* Planejamento. Em todo projeto de ambientacdo é indispensavel ter um planejamento,
porque € ele que irda mostrar o tempo necessario para realizar cada etapa, de forma que o projeto
seja concluido no tempo previsto.

« Funcionalidade em um ambiente. Segundo Gurgel (2013, p.67), “E fundamental para o
total sucesso do projeto que a fungdo do ambiente em questdo esteja clara e definida. S6 assim, 0s
materiais e as formas poderdo ser especificados correta e precisamente”. A importincia esta em
atender as necessidades do local.

« Conforto. E necessério para que os funcionarios, no caso de projetos comerciais, tenham
melhor qualidade de vida no trabalho. E o cliente também precisa de conforto quando chega a um
ambiente de atendimento. Além do mais, quando o cliente se sente confortavel considera-se que a
empresa atingiu seu proposito, transmitindo mais seguranca e transparéncia.

« Seguranca. E importante que a empresa mostre seguranca no ambiente para que o cliente
se sinta seguro e confortavel para a realizacdo de seu objetivo. Portanto, é grande a necessidade de
se trabalhar sempre visando esse aspecto do ambiente, aspecto esse sem o qual a relagéo do cliente

com a empresa podera ser seriamente afetada.

4.1 AMBIENTAC}AO EM LOJA DE ORTOPEDIA

Na recepcdo ocorre 0 primeiro contato entre o cliente e a empresa, pois corresponde ao local
em que o cliente é atendido e recebe todas as informacdes necessarias sobre produtos e servi¢os
oferecidos. Pode acontecer nesse lugar a venda e a identificacdo de dimensdes corporeas do
paciente, a exemplo do dimensionamento do pé da pessoa para a confec¢do de algum calcado para
encomendar.

No consultério, conforme a ANVISA (2002), a loja de ortopedia devera dispor de sala de
espera e a sala de medidas. A sala de espera se destina aos clientes e acompanhantes, por isso deve

possuir lugares suficientes para atender ao fluxo de pessoas e possibilitar um ambiente agradavel
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para tornar a espera um momento menos cansativo. De acordo com a Resolucdo n°® 26 da ANVISA
uma sala de espera para atendimento deve possuir “facil acesso aos portadores de deficiéncia
fisica”.

A sala de medidas é destinada tanto para a identificacdo de dimensdes corporais para a
fabricacdo de algum aparelho, protese ou Ortese, como também para a prova e ajustes dos mesmos
Ou para gue 0s pacientes possam experimentar produtos encomendados anteriormente. A Resolucéao
n°® 26 da ANVISA (2002) indica que a sala de medidas deve possuir: a) barra paralela com
comprimento minimo de 3,0m e altura ajustavel; b) espelho postural com medida minima de 1,20 x
0,60m, fixo ou movel; c) mesa prépria para exames e medidas, com escada, colchonete e lencol
descartavel; d) parede lavavel; ) piso antiderrapante e lavavel.

Portanto, 0s equipamentos basicos encontrados na sala de medidas consistem em espelho,
maca, barras de apoio, negatoscépio - que corresponde ao aparelho com luz interna que auxilia na
visualizacgdo e interpretacdo de exames de imagem (VAL, 2006, p. 160) -, mesa e um assento para
possibilitar conforto aos clientes durante a identificacdo de medidas.

Outro setor encontrado em lojas de artigos ortopédicos corresponde ao administrativo, onde
ficardo guardados todos os documentos da empresa, tais como recibos das compras e vendas
realizadas e, ainda, o cadastro dos clientes.

Em lojas que trabalham com produtos personalizados, também é possivel encontrar a
oficina, local onde os produtos sdo confeccionados, contudo, este setor ndo serd contemplado neste
projeto.

Por fim, é imprescindivel a existéncia de um banheiro na empresa. E interessante ressaltar
que o banheiro deve ser adequado a cadeirantes, de acordo com a NBR 9050. A norma esclarece
acerca das condi¢bes gerais de sanitarios acessiveis, pois determina que pelo menos 10% de
sanitarios devem ser acessiveis quando presente em meio a servicos de satde (ABNT, 2008, p. 85).
Indica que a localizagdo deve ser em “rotas acessiveis, proximos a circulagdo principal,
preferencialmente proximo ou integrado as demais instalagbes sanitarias e ser devidamente
sinalizados” (ABNT, 2008, p. 13). Além disso, indica circulagdo livre de pelo menos 90 cm e a
fixacdo de barras de apoio de “secdo circular com diametro entre 3,0 cm e 4,5 cm” (ABNT, 2008, p.
12), para quem necessitar. J& a ANVISA (2002), indica largura de 95 cm para circulagéo.

Para que tudo isso aconteca é necessario que o projeto de ambientacdo de interiores proposto
atenda de modo satisfatorio as necessidades dos usuarios, as possibilidades do local e as

especificidades da atividade que a loja de produtos ortopédicos se destina.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa de ortopedia, foco desse estudo de caso, consiste em um estabelecimento que
trabalha com a confeccdo e comercializagdo de produtos ortopédicos em geral, que atua no mercado
h& 20 anos, fabricando e comercializando produtos como Orteses e proteses. Neste contexto, ao
identificar o problema deste projeto foi elaborada uma proposta de ambientacdo de interiores para a

empresa, a fim de planejar um espaco agradavel, confortavel e seguro.

5.1 Perfil do cliente

A empresa objeto de estudo deste projeto foi criada em 1995 e trabalha com a fabricacéo e
venda de produtos ortopédicos. Sua missdo é possibilitar uma melhor qualidade de vida aos seus
clientes, por meio de produtos e servicos bem conceituados no mercado. Desde 2006 encontra-se
localizada na rua da Alegria, no bairro Centro, num prédio tombado como Patriménio da
Humanidade desde 1997, por este motivo a fachada néo pode sofrer modificacao.

O estabelecimento conta com dois funcionarios que atuam em setores diferentes, sendo um
responsavel pelas vendas e outro pela fabricacdo dos produtos. O horario de funcionamento da
empresa esta segmentada em dois turnos: manhd, das 8h as 12h, e tarde, das 14h as18h. Quanto a
divisdo da empresa, ha trés setores: administrativo, atendimento ao cliente (recepcdo, sala de
medidas e sala de espera) e fabricacdo. Essa setorizacdo ndo € extensa, por tratar-se de uma
microempresa. Seu publico alvo esta entre as classes B, C e D, mas a predominante é a C.

Quanto ao tempo de espera para o atendimento ao cliente, este varia de acordo com a
natureza da consulta, contudo esta estipulado entre 7 e 25 minutos. Nos casos de encomenda ou
compra de um produto ja confeccionado, o tempo de espera é insignificante. Porém, se houver
necessidade de encaminhar o cliente para a sala de medidas e, um outro cliente ja estiver em
atendimento nesse setor, 0 tempo de espera podera atingir os 25 minutos.

A logistica diria da empresa esta segmentada em duas divisdes, nas quais os clientes sao
direcionados por duas entradas: a principal para clientes que ndo utilizam cadeira de rodas e, a
posterior, para cadeirantes e seus acompanhantes. O acesso para cadeirantes ou pessoas amputadas,
possui rampa e uma porta mais larga. Quando ha a necessidade de identificar uma medida, o cliente
que se encontra na recepgao precisa passar por um corredor para ter acesso a sala de medidas. Para
ter acesso ao banheiro faz-se 0 mesmo percurso, pois este se localiza dentro da sala de medidas.

O acesso dos funcionarios e do proprietario do estabelecimento se da pela entrada com

rampa, que fica bem préximo ao corredor e se comunica com o local em que se encontram 0s
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arquivos da empresa e onde os funcionarios guardam seus pertences. O estabelecimento conta com
apenas um bebedouro, que fica na recepcéo e é utilizado por clientes e funcionarios.

Em relacdo aos produtos que a loja oferece, uma parte € comprada por fornecedores e outra
é fabricada na oficina da empresa, que possui um forno para a confec¢do de proteses, Orteses e
palmilhas. E importante lembrar que nem todos os produtos disponiveis para venda encontram-se na
recepcdo. Este cuidado é tomado devido a delicadeza de alguns produtos, que ndo podem ficar
expostos para manuseio pelos clientes, por isso ficam na sala de medidas.
5.2 Ambientes a serem trabalhados

Os ambientes a serem trabalhados séo aqueles em que ocorrem o atendimento ao cliente. O
ambiente estudado foi dividido em dois pontos: ambientes nos quais os clientes tém acesso e 0s que
Ihes sdo inacessiveis. Para efeito de delimitacdo do estudo e para aprofundamento mais detalhado
de sua abordagem, apenas serdo observadas as dependéncias do estabelecimento a que os clientes
tém acesso, ou seja, recepgao, corredor, sala de medidas e o banheiro. Optou-se por esses ambientes
por eles ndo estarem condizentes com 0 que a empresa necessita para um melhor atendimento ao
cliente, oferecendo-lhe um tratamento de qualidade e conforto e garantindo assim sua fidelidade.

A recepcdo tem 20m2, possui bebedouro e mdveis, porém, sem o aproveitamento adequado

do espaco, conforme mostra a Figura 2.

Figura 2: Levantamento fotogréfico da recepcdo. Fonte: Arquivo pessoal. Fonte: acervo dos
autores.

A sala de espera corresponde a uma zona de interligacdo entre a recepcdo e a sala de
medidas, com area de 5m2. No local existe um banco de madeira no qual os clientes esperam para
serem atendidos na sala de medidas e uma mesinha que ndo tem utilidade, pois o atendimento é
realizado na recepcao.

A sala de medidas é pequena e tem 0s equipamentos que devem ser mantidos para a
atividade, tais como o espelho, uma maca, barras de reabilitacdo de equipamentos auxiliares. Ha

necessidade de um espelho que esteja, pelo menos, na altura media de uma pessoa, para que 0
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cliente possa ver seus movimentos ao utilizar os produtos. Na Figura 3, pode-se observar o0s

equipamentos necessarios para a realizacéo dessa atividade.

Figura 3: Levantamento fotogréafico da sala de medidas: a) fundo da sala com mobiliério principal;
b) porta de entrada; c) equipamentos auxiliares. Fonte: Arquivo pessoal dos autores.

Apesar de disponivel para uso, o banheiro do cliente atualmente possui aspecto antigo e ndo
esta adaptado para o uso de cadeirantes. Constatou-se que ha a necessidade de reforma-lo, como

mostra a Figura 4.

Figura 4: Levantamento fotogréafico do banheiro: a) banheiro em geral; b)
detalhes. Fonte: Arquivo dos autores.

Dessa forma, foi utilizada a NBR 9050/2015, que discorre acerca dos parametros de
acessibilidade. Quanto as condi¢des gerais, a norma diz que “os sanitdrios e vestiarios acessiveis
devem obedecer aos parametros desta norma no que diz respeito a instalacdo de bacia, mictorio,
lavatorio, boxe de chuveiro, acessorios e barras de apoio, além das éareas de circulacao,
transferéncia, aproximagdo e alcance” (ABNT, 2008, p. 13). Quanto a localizacdo e sinalizacdo diz:
“devem localizar-se em rotas acessiveis, proximos a circulacdo principal, preferencialmente
proximo ou integrado as demais instalagdes sanitarias e ser devidamente sinalizados” (ABNT, 2008,
p. 13). Contudo, o banheiro da empresa ndo segue todas estas normas e precisa de alguns reparos e
adaptacgéo para determinados clientes, ainda que esses problemas nao impossibilitem seu uso.

5.3 Projeto proposto

O projeto proposto foi desenvolvido para atender as necessidades e problemas identificados.
Na Figura 4 ¢ possivel observar o projeto de ambientacdo de interiores proposto. O projeto utilizou
a NBR 9050:2015 como referéncia no projeto para atender as pessoas com deficiéncia, como

cadeirantes.
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Figura 5: Planta baixa de layout. Fonte: Elaborado pelo autor, com base na pesquisa realizada.

Comegando pela recepcéo, foi proposta uma mesa em “L” em Medium Density Fiberboard
(MDF) com gaveteiro e tampo em marmore com 2 lugares para funcionarios e 4 lugares para
clientes. Ao fundo, para armazenamento de documentos e produtos, um armario em “L”, também
em MDF. Acima deste, um painel expositor para produtos. Foi acrescentando 3 lugares para a
espera de clientes, uma prateleira para colocar o café, um bebedouro, uma televisdo e uma planta
em vaso para humanizagdo do ambiente. Devido & necessidade de acessibilidade, a circulagdo de
acesso ao ambiente ficou livre, sem presenca de obstaculos. A cor que prevaleceu foi o branco gelo,
por ser uma cor neutra, e detalhes em madeirado claro, para transmitir conforto e aconchego. A

Figura 6 mostra o resultado proposto utilizando o programa de modelagem 3d Sketchup.

Figura 6: Perspectiva interna da recepg¢ao proposta. Fonte: Elaborado pelo autor, com base na
pesquisa realizada.

O ambiente seguinte corresponde a sala de espera, para a qual foi pensada a colocacdo de
lugares confortaveis para os clientes, com assentos acolchoados que podem ser um sofa de dois
lugares ou duas poltronas, conforme mostra a Figura 7. Atualmente o ambiente possui uma porta de

abrir, mas pretende-se manter somente o véo para facilitar o acesso. A cor predominante foi o azul,
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pois conforme a psicologia das cores, ela transmite relaxamento e tranquilidade. Também foi

proposto um vaso com plantas para humanizacao do ambiente.

Figura 7: Perspectiva interna da sala de espera proposta. Fonte: Elaborado pelo autor, com base
na pesquisa realizada.
Por meio da sala de espera, tem-se 0 acesso a sala de medidas. Os equipamentos necessarios

para a atividade desta sala foram mantidos, como a maca, a mesa de risser, 0 negatoscdspio, as
barras de apoio, o espelho e a cadeira, porém, o espelho passa a ser maior, utilizando quase todo o
pé direito para maior conforto do paciente e gerar a sensacdo de amplitude do ambiente. Foram
acrescentados nichos para guardar materiais auxiliares e quadros decorativos. Pode-se observar o

uso das cores claras, utilizadas por indicacéo da Vigilancia Sanitéaria.

Figura s: Perspectiva interna da sala de medidas proposta. Fonte: Elaborado pelo autor, com base
na pesquisa realizada.

Ja o banheiro foi o ambiente que mais precisava de reforma, pois como era um banheiro
antigo nao atendia as necessidades dos cadeirantes. Na Figura 9, pode-se ver o resultado final do

banheiro, adequado para os cadeirantes.
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Figura 9: Perspectiva interna do banheiro proposto. Fonte: Elaborado pelo autor, com base na
pesquisa realizada.

A porta passou a ter 90 cm, para esta intervencdo, a partir do parecer de um arquiteto, que
analisou o local e atestou ser possivel o aumento de 30 cm. Foram colocados nichos organizadores
em MDF, papel higiénico, toalhas e batas (comumente utilizadas durante medicdes), além de barras
metéalicas laterais. A bancada ficou em balanco, para ser possivel o uso facilitado por cadeirantes.
Neste ambiente, propGe-se um pouco de cor através do uso de um revestimento ceramico, tipo

confete, na cor vermelha.

CONSIDERACOES FINAIS

Este projeto foi elaborado para uma empresa que ja atua no ramo de aparelhos ortopédicos,
porém, com necessidade de um redesign no ambiente de atendimento ao cliente. Durante as visitas,
verificou-se a existéncia de diversos problemas, que foram trabalhados com o intuito de criar um
ambiente confortavel e adequado para o0 melhor funcionamento da empresa.

Foi encontrado pouco referencial bibliografico no que diz respeito ao funcionamento de uma
loja de ortopedia, porém, foi possivel desenvolver uma proposta de ambientacdo que agradasse ao
cliente, com intervencbes no mobiliario, revestimentos e acabamentos, atendendo as normas do
Iphan, da Vigilancia Sanitaria e as Normas Brasileiras Reguladoras, utilizadas no decorrer deste

projeto.
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