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RESUMO

As etiquetas téxteis sao consideradas instrumento comunicacional primordial
no repasse de informacdes acerca das caracteristicas de um determinado arti-
go téxtil para seus usuarios. Esse artefato é essencial, principalmente, para os
chamados usuarios profissionais categorizados aqui como prestadores de ser-
vicos de cuidados téxteis especializados. Deste modo, esse artigo se estrutura a
partir da analise exploratéria das interacdes entre esses usuarios e as etiquetas
técnicas de manutencdo e conservacao téxtil, com o objetivo de verificar a im-
portancia informacional de tais etiquetas para prestacao dos servicos de cui-
dados téxteis especializados. Como critério de investigacao foi estipulada uma
abordagem com delineamento analitico e descritivo a partir de coleta de dados
qualitativos realizada por meio de entrevistas semiestruturadas com seis (06)
usuarios profissionais atuantes no setor de servicos de cuidados téxteis espe-
cializados — lavanderias. Os resultados evidenciam certo descuido e inadequa-
¢do no arranjo projetual das etiquetas, que ocasionam interacdes incorretas e
insatisfatorias para os usuarios profissionais, impedindo o acesso a informacao
e favorecendo o rejeito das etiquetas.

PALAVRAS-CHAVE:
Etiquetas Téxteis. Interacdes Interfaciais. Usuario Profissional.

ABSTRACT

Textile labels are considered primary communication tool in the transfer of in-
formation about the characteristics of a particular textile item to its users. This
artifact is essential, especially for so-called professional users, here categorized
as specialized textile care service providers. Thus, this article is structured from
the exploratory analysis of the interactions between professional users and tex-
tile maintenance and conservation technical labels, in order to verify the in-
formational importance of these labels for provision of specialized textile care
services. As research criteria was set approach with analytical and descriptive
design from qualitative data collection conducted through semi-structured in-
terviews with six (06) professional users working in the specialized textile care
services sector — laundries. The results show a certain carelessness and inade-
quate in projetual arrangement of labels that cause incorrect interactions and
unsatisfactory for professional users, preventing access to information and en-
couraging the waste of textile labels.
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1.INTRODUCAO

As etiquetas técnicas de manutencdo e conservacao téxtil se configuram como
instrumento essencial no repasse de informacdes acerca das caracteristicas es-
pecificas de um determinado artigo téxtil. Assim como um manual de instrucao
de um produto diverso, as etiquetas interagem como meio de comunicacao
entre fabricantes e usuarios. O advento da tecnologia téxtil e o surgimento de
novas fibras sintéticas e artificiais, bem como o aumento crescente de exporta-
¢Oes e importagdes de artigos téxteis e ainda, a modernizacao do maquinario
de cuidados téxteis, como lavadoras e secadoras eletroeletronicas e ferros de
passar com termostato e a vapor, foram algumas das circunstancias que exi-
giram a providencia de informacdes de cunho técnico aos usuarios de artigos
téxteis (SIROTTI, 2000).

Novas fibras e tecidos tecnolégicos sao elaborados continuamente e utilizados
na fabricacao de artigos téxteis, consumidos por uma sociedade que, em sua
maioria, nao possui conhecimento técnico, ou seja, que até muito tempo so
soube manter e cuidar de artigos téxteis fabricados a partir de fibras naturais
com conhecimento cultural advindo de praticas da vida didria passadas de gera-
¢do em geracao. A tecnologia téxtil industrial permitiu que o universo de fibras
téxteis fosse ampliado de forma que a variedade existente de tecidos se torne
extremamente numerosa e com caracteristicas fisicas, como toque, textura e
aparéncia semelhantes as fibras naturais (PEZZOLO, 2007; SIROTTI, 2000). Nesse
sentido, a origem e surgimento da etiqueta técnica afixada ao artigo téxtil re-
sidiu na necessidade de disponibilizacdo de informacdes basicas de cuidados
téxteis de artigos confeccionados com tecidos e fibras que ndo ja nao sao mais
reconhecidos por meio da inspecao visual ou tatil.

A etiqueta técnica, também conhecida como etiqueta de manutencao e con-
servacao téxtil tem o objetivo de comunicar o usuario, indicando as caracte-
risticas e informacodes basicas do produto acerca do fabricante, composicao
téxtil, tamanho/dimensao, pais de origem e procedimentos para cuidados e
tratamentos téxteis. E o Unico modelo de etiqueta que possui a obrigatorieda-
de de ser afixada em qualquer artigo téxtil, sendo a Unica também, a possuir
uma regulamentacao acerca das informacdes exigidas e suas disposi¢coes, o que
evidencia sua importancia para consumidores e usuarios (JONES, 2005). Tal eti-
queta, de certo modo, incentiva ainda, a preservacao de credibilidade e valor
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simbdlico de marca, proporcionados por outras categorias de etiquetas, como
as promocionais e institucionais.

No Brasil, as etiquetas técnicas de manutencao e conservacgao téxtil sao regu-
lamentadas pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacao e Qualidade
Industrial — CONMETRO e pelo Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e
Tecnologia — INMETRO, sendo a primeira instituicao autora da Resolucao n° 02,
de 06 de maio de 2008, que dispde sobre a aprovacao e atualizacao do Regu-
lamento Técnico Mercosul Sobre Etiquetagem de Produtos Téxteis e a segunda
instituicao responsavel pela fiscalizacao e coleta de amostras para verificacao
da veracidade das informacdes contidas nas etiquetas, principalmente relativas
a composicao e procedimentos de manutencao e conservacao téxtil (CONME-
TRO, 2008). As informacoes a respeito dos tratamentos de cuidado dos artigos
téxteis sao regulamentadas pela norma da ABNT NBR NM ISO 3758 (2013). A
proposicao principal da requlamentacdo de simbologia prépria para manuten-
¢ao téxtil é de padronizar os icones com objetivo de fazer com que os codi-
gos sejam facilmente compreensiveis e de facil reconhecimento para o usuario
(ABNT NBR NM ISO 3758, 2013). A aplicacao da regulamentagao imposta e das
informacodes obrigatdrias em uma etiqueta pode ser observada pela exemplifi-
cagao apresentada na Figura 1.
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Figura 1 — Exemplificacdo da aplicacdo da regulamentacdo de etiquetagem téxtil. Fonte:

Adaptado de Garcia et al., 2012, p. 3.

Tais informacdes obrigatérias devem ser apresentadas em idioma nacional —
portugués, inclusive em produtos importados, e podem ser indicadas por meio
de uma ou mais etiquetas, selos, rétulos, decalques, carimbos, estampagem e/
ou similares, levando em consideracao a adequacao ao produto e satisfazendo
aos requisitos de indelebilidade e afixacao em carater permanente. Em relacao
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a localizacao das etiquetas nos artigos téxteis, a requlamentacao nao determi-
na a obrigatoriedade de locais pré-determinados para artigos especificos, to-
davia, salienta que a etiqueta deve ser afixada preferencialmente em local de
facil visualizacao e em cada unidade ou fracdo do produto (CONMETRO, 2008).
Percebe-se, como pesquisadores da area em contato direto com industrias e
marcas de artigos téxteis, que os aviamentos como etiquetas, lacres, pingentes
e tags decorativos sao altamente difundidos e amplamente utilizados, princi-
palmente em artigos de vestudrio, como forma de identificar a marca e investir
nas caracteristicas do produto que aparentemente sao relevantes para o usua-
rio, enquanto consumidor. O processo projetual de tais ‘etiquetas, na qualidade
de uma interface ornamental e estética, faz uso de tecnologias avancadas em
uma producao cuidadosamente planejada com aplicagdes de insumos, maté-
ria-prima e equipamentos de alta qualidade, de forma a obter uma gama diver-
sificada de elementos, como texturas, cores e padronagens, que intencionam
diferenciar o produto e assegurar a autenticidade da marca.

Entretanto, as etiquetas técnicas de manutencao e conservacgao téxtil parecem
nao alcancar tanta importancia e consequentemente nao recebem o mesmo
cuidado e zelo projetual que as etiquetas institucionais e/ou promocionais. Pa-
rece haver um pensamento intrinseco generalizado por parte das industrias e
marcas de produtos téxteis de que tais etiquetas ndo sao relevantes, principal-
mente nos quesitos comerciais e mercadolégicos, e justamente por isso, nao
necessitam destaque, sendo somente necessarias devido as regulamentagoes
e legislagbes impostas.

Tal despreocupacao no projeto e elaboracao de etiquetas técnicas de manu-
tencao e conservacao téxtil acaba por desfavorecer essa interface usuario-pro-
duto, que devido a sua ilegibilidade, irregularidade, desconforto em contato
direto com o corpo e falta de padronizacao, se torna um meio de informacao
subestimada pelo usuario doméstico, que acaba por considerar as etiquetas
técnicas dispensaveis. Todavia, tais etiquetas se tornam fundamentais ainda
para os usudrios considerados profissionais, ou seja, as empresas de cuidados
téxteis especializados — lavanderias — que necessitam que sua interface seja
principalmente legivel, indelével e padronizada para o apropriado repasse das
informacgdes que, nesse sentido, garantem a correta prestacao de seus servigos
especializados.

A partir de uma revisao bibliografica, verificou-se que as analises e avaliacdes re-
ferentes a interface etiqueta e usuario doméstico sao contempladas por grande
parte das pesquisas recentes relacionados a tematica, como visto nos estudos
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realizados por Steyn et al. (2011); Garcia et al. (2012); Calisir et al. (2013); Merwe
et al. (2013); Mupfumira e Jinga (2013), Nunes, Trotta e Licheski (2014). Estudos
isolados, como por exemplo, os conduzidos por Feltham e Martin (2006); Pe-
reira et al. (2014) utilizam em seus experimentos participantes considerados
usuarios profissionais/especialistas, entretanto, a definicdo e caracterizacao do
perfil de tais sujeitos é pouco preciso. O estudo de Pereira et al. (2014) con-
templa um grupo de usuarios especialistas, que sao caracterizados como pro-
fissionais com experiéncia na area de moda/vestuario, enquanto o estudo de
Feltham e Martin (2006) especifica os usuarios profissionais como sendo indi-
viduos do género feminino, responsdveis pela compra e cuidados dos itens de
vestudrio no ambito familiar. Nao foram encontrados estudos que abordassem
a temdtica das etiquetas técnicas com intuito de analisar sua interface junto
aos usuarios profissionais inseridos no contexto especializado das lavanderias.
Apesar da importancia comunicacional do artefato etiqueta para prestacao de
servicos de cuidados téxteis especializados, a caréncia na existéncia de estudos
que abordem a tematica das etiquetas téxteis inseridas no ambito profissio-
nal dificulta o entendimento das interacdes existentes entre interface-usuario.
Nesse sentido, o objetivo deste estudo residiu na andlise perceptiva das inte-
racoes entre usudrios profissionais e etiquetas técnicas téxteis e na verificacdao
da importancia informacional de tais etiquetas para prestacdo dos servicos de
cuidados téxteis especializados.

2 METODO

2.1 Delineamento Metodoldgico

Esta pesquisa se estrutura a partir de um diagnéstico generalizado das percep-
¢Oes dos usudrios profissionais acerca das suas interacdes interfaciais com as
etiquetas técnicas de manutencao e conservacao téxtil. Trata-se de um estudo
com delineamento descritivo, com coleta de dados qualitativos, uma vez que
procurou analisar e interpretar aspectos complexos e subjetivos relacionados
ao comportamento humano, a partir da aplicacdao de entrevistas semiestru-
turadas. Quanto aos procedimentos, a pesquisa envolveu levantamento ana-
litico, nesse caso, buscou-se a coleta de dados por meio de entrevistas com
amostragens da populacdo de usudrios profissionais que tiveram experiéncias
praticas com o problema pesquisado a fim de estabelecer um panorama global
acerca das interacdes interfaciais existentes entre esses usuarios e etiquetas
téxteis. Por fim, o local de realizacdo da pesquisa é de campo, por se constituir
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de investigacao empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fené-
meno ou que dispde de elementos para explica-los, procedendo dessa maneira
a observacao de fatos e fendmenos reais estabelecidos na interacao entre usu-
arios profissionais e a interface comunicacional estabelecida com as etiquetas
técnicas de manutencao e conservacao téxtil.

2.2 Populacao e Amostra

A populagao-alvo desta etapa da pesquisa consistiu em profissionais atuantes
em empresas que fornecam servicos de cuidados téxteis especializados, usu-
almente, conhecidas como lavanderias. A amostra, nesse caso, foi selecionada
por julgamento e conveniéncia, e o recrutamento dos participantes se deu via
telefone, e-mail ou de forma pessoal. Os critérios de inclusao compreendiam
individuos maiores de 18 anos, com residéncia fixa na Grande Floriandpolis,
com experiéncia profissional, de no minimo um (01) ano, na area de servicos de
cuidados téxteis especializados.

Foi feito, inicialmente, um levantamento das lavanderias existentes e atuantes
na Grande Florianépolis. Destas, foram selecionadas as lavanderias instaladas
nos bairros que tangenciam as proximidades da UDESC — local de realizagao
das entrevistas. Aproximadamente quinze (15) profissionais de tais lavanderias
foram abordados e contatados para realizacao das entrevistas, entretanto, ape-
nas seis (6) concordaram em participar da pesquisa.

O numero da amostra foi definido, devido as dificuldades de acesso aos profis-
sionais, em virtude da estrutura organizacional de cada estabelecimento, nos
quais os profissionais contatados eram recepcionistas ou auxiliares de atendi-
mento ao publico, e pouco conheciam sobre os processos envolvidos na oferta
de seus servicos, que em algumas lavanderias, ainda, eram terceirizados. Além
disso, alguns profissionais se sentiram incapacitados e outros desconfortaveis
em participar da pesquisa, dado que, isso implicaria a divulgacao de informa-
¢Oes e/ou opinides referentes aos servigos por eles realizados. Por fim, houve
casos de profissionais que nao receberam autorizacdo de seus chefes imedia-
tos, ou dos proprietarios das lavanderias onde trabalhavam. Observando que
a amostra se compatibiliza com os requisitos de representatividade, nos quais
nao foram realizadas avaliagdes abrangendo dados quantitativos complexos,
considerou-se valido o total de seis (06) individuos para andlise integra das pos-
siveis convergéncias e divergéncias dos dados qualitativos obtidos nesta etapa
da pesquisa.
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2.3 Instrumento de Coleta de Dados

Considerou-se, para esta pesquisa, 0 método de entrevista semiestruturada, es-
tabelecido por meio de um roteiro fundamentado por aproximadamente vinte
(20) questionamentos sobre as percepcdes de interacdes interfaciais, estabele-
cidas entre o usudrio profissional e as etiquetas técnicas de manutencao e con-
servacao téxtil. A entrevista é um método de inquiricao constituida num formato
de interagao social por meio de didlogos assimétricos, em busca de fontes de in-
formacéo para coleta de dados (MORAES; MONT'ALVAQ, 2003). Segundo Jordan
(1998), esse método é versatil que devido ao seu carater de aplicacao face-to-fa-
ce, com a presenca de um moderador ou investigador, minimiza a possibilidade
de interpretagdes equivocadas dos questionamentos por parte do participante.
A entrevista semiestruturada é conceituada como aquela na qual se tem uma
ideia clara da tematica a ser pesquisada, e aquela em que se tem uma ideia fun-
damentada a partir de um roteiro sistematico e especifico de questionamen-
tos (JORDAN, 1998). Nesta pesquisa, todavia, os questionamentos tematicos se
constituem de carater aberto, exceto na abordagem especifica para o perfil so-
ciodemografico do participante. As questdes foram baseadas a partir das discus-
sOes provenientes da revisao bibliografica realizada, assim como da observacao
empirica e critica da pesquisadora, uma vez que nao foi encontrada bibliografia
especifica que analisasse as etiquetas téxteis com usuarios profissionais atuantes
em lavanderias.

Nesse sentido, os questionamentos foram divididos em quatro abordagens dis-
tintas, sendo: a) perfil sociodemografico e descricao das atividades profissionais;
b) percepcodes e interacdes interfaciais estabelecidas com as etiquetas técnicas
de manutencdo e conservacao téxtil inseridas no contexto profissional das la-
vanderias; ) percepcoes e interagdes interfaciais acerca das caracteristicas mor-
folégicas e das informagdes normatizadas nas etiquetas técnicas de manutencao
e conservacao téxtil; e d) percepcao da importancia das etiquetas técnicas de
manutencao e conservagao téxtil para a prestacao dos servicos especializados
de cuidados téxteis.

A escolha da entrevista, em oposicao a outros métodos de inquiricao, se deu de-
vido ao carater exploratério desta pesquisa. Ainda, considerando que o usuario
profissional também é um usudrio doméstico, 0 método da entrevista permitiu,
a partir do acompanhamento de um moderador, conduzir os questionamentos,
convergindo e filtrando o compartilhamento de opinides estritamente profissio-
nais, sem que houvesse conflitos, por parte dos participantes, de suas visdes en-
quanto usudrios domésticos.
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2.4 Procedimento de Coleta de Dados

Esta pesquisa foi submetida e aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisas Envol-
vendo Seres Humanos — CEPSH/UDESC, conforme Resolucao n° 466, de 12 de
dezembro de 2012/CNS/MS/CONEP, no dia 09 de dezembro de 2015, sob parecer
consubstanciado do CEPSH n° 1.357.947, CAAE n° 51375115.0.0000.0118. Foram
esclarecidos para os participantes os possiveis riscos e beneficios em relacao a
sua participacao nos procedimentos experimentais e exploratérios desta pesqui-
sa, assim como foi elucidado que sua participagao era voluntaria, anénima e nao
obrigatéria, sendo dada a liberdade de desisténcia a qualquer momento, sem
necessidade de preenchimento ou cooperacao em todas as etapas de pesquisa
previstas. Estimou-se que os riscos desta pesquisa se caracterizavam como mini-
Mos, uma vez que as entrevistas nao envolviam procedimentos invasivos ou que
poderiam acarretar algum envolvimento emocional severo dos participantes.

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas com seis (06) usuarios profissio-
nais, que se dispuseram em participar dos procedimentos integralmente, entre
os dias 18 de marco e 04 de abril de 2016, no Laboratério de Pesquisa em Design
de Interagdes, nas dependéncias do CEART da UDESC. As entrevistas foram agen-
dadas previamente via telefone e/ou e-mail pessoal, sendo realizadas individual-
mente, face-to-face, com a presenca somente de um moderador — no caso, 0s
pesquisadores — com duracao média de aproximadamente trinta (30) minutos.
As entrevistas foram gravadas somente em audio, com auxilio de um gravador
de voz digital marca Sony ICD-PX240, de modo a facilitar a transcricao dos dados
com maior integridade.

As entrevistas foram conduzidas com base nos questionamentos fundamenta-
dos no roteiro, de maneira flexivel, que variava de acordo com os caminhos e
caracteristicas de resposta de cada participante. Os questionamentos eram lidos
separadamente em voz alta e com conotacao informal, de modo a nao apresen-
tar termos muito técnicos ou cientificos que dificultasse a compreensao dos par-
ticipantes.

2.5 Categorizacao, Analise e Tratamento dos Dados

As entrevistas semiestruturadas foram transcritas com integridade, devido as gra-
vacoes de dudio realizadas, e tabuladas manualmente com auxilio dos softwares
Microsoft Word e Excel 2013. Os dados foram analisados, comparados e categori-
zados dentro das abordagens apresentadas anteriormente, as quais foram explo-
radas por meio da ‘andlise de conteudo ; utilizadas para dados qualitativos que

“considera a presenca ou a auséncia de uma dada caracteristica de contetido ou 158
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conjunto de caracteristicas num determinado fragmento da mensagem” (LIMA,
1993, p. 54). Nesta pesquisa, a analise do contetido consistiu do seguimento das
etapas de categorizacao, inferéncia e interpretacao, que compreendem o méto-
do linear de identificacdo das categorias de andlise; sistematizacdo e filtragem
dos dados obtidos por meio das categorias especificas; e estabelecimento de
comparagdes semanticas e conceituais respaldadas no referencial teérico (MEI-
RELES; CENDON, 2010). Dessa maneira, dentro de cada abordagem, foram iden-
tificadas as convergéncias e divergéncias entre as conceitua¢des das respostas
dos participantes.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados das analises dos dados, retirados das entrevistas semiestruturadas,
serdo apresentados e discutidos separadamente por meio de quatro abordagens
categorizadas, as quais foram exibidas anteriormente.

3.1 Perfil Sociodemografico e Descricao das Atividades
Profissionais

No total, foram entrevistados seis usuarios profissionais — quatro do género fe-
minino e dois do género masculino, com idades entre 27 e 60 anos — atuantes
no ambito de servicos de cuidados téxteis especializados — lavanderias. Da posi-
¢ao/cargo que esses individuos ocupam profissionalmente, nas lavanderias, qua-
tro sao sécios-proprietarios, um é supervisor técnico e o outro, atendente. Desses
entrevistados, todos possuiam, ao menos, um ano de experiéncia no ramo de
lavanderias, sendo dois deles, com experiéncia superior de cinco anos. Ainda,
todos os entrevistados tinham, no minimo, o ensino médio completo, sendo, um
deles com ensino superior e dois com especializacao/pds-graduacao. As infor-
magoes sociodemograficas da amostra de entrevistados podem ser visualizadas,
adequadamente, no Quadro 1.

ID | IDADE | SEXO | ESCOLARIDADE | CARGO/POSICAO | EXPERIENCIA

LO1 |27 M Ensino Médio | Sécio proprietério | 2 anos
da Lavanderia

L02 |45 F Pés-Graduagdo | Sécio Proprietaria | 2 anos
da Lavanderia

LO3 |35 F Ensino Médio | Supervisora da 8 anos
Lavanderia
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LO4 |60 F Especializacao | Socia Proprietaria [ 1 ano
da lavanderia

LO5 |45 M Ensino-Superior | S6cio proprietario | 21 anos
da Lavanderia

LO6 |30 F Ensino Médio | Atendente da 1ano
Lavanderia

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016.

A respeito das caracteristicas geograficas das lavanderias, onde atuam os entre-
vistados, todas elas se localizam na cidade de Florianépolis, cinco delas em bairros
centrais da llha de Santa Catarina, como: Itacorubi, Corrego Grande, Agronémica
e Saco Grande, e uma em area continental, situada no bairro Coqueiros. O tempo
de atividade das lavanderias se mostrou bem diverso, trés delas funcionam h3,
pelo menos, um (01) ano no mercado, e as outras trés (03) estao situadas, comer-
cialmente, ha mais de 10 anos, dentre essas ultimas, destaca-se uma que oferece
atividades profissionais nessa area ha 21 anos (L05). Ainda, os entrevistados fo-
ram convidados a descrever brevemente o historico da lavanderia, em seguida,
foram questionados sobre os servicos de cuidados téxteis especializados por eles
oferecidos. Foi visto que todas as lavanderias oferecem servicos completos de:
lavagem a seco, lavagem a umido e lavagem a dgua, com uso de alvejante, se ne-
cessario; secagem natural ou em tambor; e passadoria. Ainda, quatro lavanderias
(LO1, LO2, LO4, LO5) oferecem servicos de tinturaria; e trés lavanderias (L02, LO5,
LO6) mantém parcerias com ateliés de costura para prestacao de servigos de pe-
quenos reparos téxteis. Todavia, é necessario enfatizar que as realizacdes de tais
servicos nao sao em conjunto com a lavanderia e, sim, em locais terceirizados. A
lavanderia, nesse caso, se limita a recepcionar os clientes, analisar e identificar
os artigos téxteis, que sdo, portanto, encaminhados para os servicos terceiri-
zados para que tais procedimentos, especificos, sejam realizados. Em algumas
situacoes de reparos téxteis, a lavanderia se restringe a repassar o contato de
seus parceiros aos seus clientes. Os dados completos obtidos nessa categoria
podem ser apreciados no Quadro 2.
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ID LOCALIZACAO | TEMPO DE BREVE HISTORICO PRINCIPAIS
LAVANDERIA | ATIVIDADE* SERVICOS

LO1 Itacurubi 14 anos Iniciaram em 2002, e estao Lavagem; Secagem;
desde 2013 com a atual ge- | Passadoria; Tintura-
réncia. Tem como proposito | ria (terceirizado).

o atendimento doméstico.

L02 Saco Grande 2 anos Iniciaram em 2014 e contam | Lavagem; Secagem;
atualmente com duas lojas, | Passadoria; Tintu-
uma no bairro Itacorubi raria (terceirizado);
e outra no Saco Grande, Conserto de Rou-
ambas com propésito de pas (terceirizado).
atendimento doméstico.

LO3 | Cérrego Grande 10anos | Iniciaram seus servicos em Lavagem; Secagem;
2006 e conta atualmente Passadoria.
com duas lojas, uma matriz,
no bairro Cérrego Grande
e um ponto de coleta no
bairro Centro.

L04 | Corrego Grande 1ano Filial franqueada de uma Lavagem; Secagem;
nova marca, surgida em Passadoria; Tintura-
Santa Catarina, de um grupo | ria (terceirizado).
antigo nacional. Iniciaram
seus servicos em 2015.

LO5 Agrondmica 21 anos | Iniciaram em 1995, com Lavagem; Secagem;
uma lavanderia pequena, Passadoria; Tintu-
somente com maquinas do- | raria; Conserto de
mésticas. Foram adquirindo | Roupas (terceiriza-
equipamentos profissionais | do).

e expandindo. Atualmente
contam com 5 filiais dis-
tribuidas em toda Grande
Florianépolis.

L06 Coqueiros 3 anos Filial franqueada de uma Lavagem; Secagem;
marca renomada de um Passadoria; Con-
grupo internacional com serto de Roupas
mais de 45 anos de ativida- | (terceirizado).
des no ramo. Presente ha 20
anos em operac¢ao no Brasil,
possuem diversas lojas
em operagao em territorio
nacional.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016.

* Considerado em anos a partir da abertura da lavanderia enquanto ponto comercial,

sem considerar tempo de existéncia da franquia, quando for o caso.

3.2 Percepgoes e Interacoes Interfaciais
Na abordagem referente as percep¢des e as interagdes interfaciais dos usuarios
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profissionais com as etiquetas técnicas de manutencao e conservacgao téxtil,
tais usuarios foram questionados sobre os procedimentos realizados na primei-
ra interacao com o cliente, isto &, se, nessa etapa, eles observam as etiquetas
téxteis dos artigos recebidos pelos clientes. Todos foram unanimes em afirmar
que tal pratica de observacao das etiquetas é frequente e constante. Aparen-
temente, todo processo de interacao entre cliente-lavanderia se inicia com a
observacdo da etiqueta. E a partir dela, que a lavanderia pode dialogar com o
cliente, expressando, indicando ou ainda sugerindo os procedimentos de ma-
nutencgdo e conservacao mais adequados para o artigo téxtil, de maneira a ofe-
recer melhores configuracdes e opcdes de seus servigos.

As interacOes entre cliente-lavanderia ocorrem facilmente caso a etiqueta este-
ja afixada ao produto, todavia, se tornam nebulosas, quando esta é descartada
previamente. Para os artigos téxteis que nao possuem a etiqueta, o individuo
LO2 afirmou que é como se a lavanderia estivesse com a ‘luz apagada; uma vez
que sem ela, ndo ha como saber quais sao os procedimentos de manutencao e
conservacao adequados. Nesse sentido, como a lavanderia prestara bons ser-
vicos? Segundo os profissionais da lavanderia, essa situacao é ainda mais inc6-
moda quando o artigo téxtil & considerado ‘delicado; ou seja, artigos que nao
possuem caracteristicas téxteis ordinarias ou facilmente identificadas pelo exa-
me visual. Nesse caso, o artigo téxtil considerado delicado, pode ter detalhes ou
aplicacbes especificas, como: bordados, estampas, e pode ser confeccionado
num tecido distinto ou ser um traje social. Indiferente dessas categorizagoes, al-
guns usudrios profissionais (L01, L02, L03, LO5) foram convictos em dizer que a
falta de etiqueta nesse tipo de produto é a pior das circunstancias, uma vez que
sdo artigos que necessitam de cuidados téxteis especificos para os quais a la-
vanderia nao pode oferecer adequadamente seus servicos, por nao saber quais
os procedimentos de manutencao e conservacao sao apropriados para esses
artigos. O fato dos clientes considerarem a realizacao dos cuidados téxteis de
artigos considerados ‘delicados’ pelas lavanderias ja sugere que a procura desse
servico especializado se da pela ndo garantia da realizacao dos procedimentos
de manutencao e conservacao de maneira doméstica, justamente devido aos
aspectos téxteis diferenciados do artigo.

Quando os artigos téxteis nao possuem as etiquetas técnicas, os usuarios pro-
fissionais disseram que, frequentemente, decidem os procedimentos de ma-
nutencdo e conservacgao pela pratica e conhecimento adquirido no ramo de
lavanderias, ou seja, pelo toque do tecido, o tipo de artigo, entre outros aspec-
tos. O individuo L02 comentou que, nesse caso, além de se guiar com base na

experiéncia profissional, costuma realizar procedimentos de lavagem profis- 132
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sional a seco ou a Umido, por serem procedimentos mais ‘seguros. Com tais
procedimentos de lavagem, esses profissionais sao capazes de realizar testes
com produtos quimicos em uma pequena area, na parte interna do artigo, para
saber como este ira reagir, evitando assim, a probabilidade de ocorréncia de
danificagdes. J4, o individuo LO5, explicou que artigos sem etiquetas, frequen-
temente, passam por uma segunda avaliacao técnica com a gerente dos pro-
cessos de manutencao e conservagao téxtil.

A utilizacdo de uma segunda opiniao é uma pratica exercida também pelo in-
dividuo LO4, porém, nos processos que envolvem tingimento. Diante disso, o
artigo sem etiqueta é encaminhado para um laboratério quimico — fornecido
pela franquia — que analisa a composicao de fibra téxtil, para entao avaliar
se 0 artigo pode sofrer tingimento ou nao. Essa verificacao quimico-fisica da
fibra téxtil é feita, também, pelos profissionais da lavanderia do individuo LO1.
Entretanto, a necessidade de tais verificacbes em laboratério ou de avaliagdes
técnicas é considerada um processo moroso, o que poderia, facilmente, ser evi-
tado caso o artigo estivesse com a etiqueta afixada.

Em relacao a responsabilizacao da lavanderia caso algum artigo téxtil sem a
etiqueta seja danificado nos procedimentos de manutencdo e conservacao,
todos os profissionais afirmaram que a lavanderia se isenta de responsabilida-
de nessas situacdes. Habitualmente, todas elas possuem mecanismos para tais
casos, como termos de responsabilidades, protocolos de isencao e comandas
de servicos que devem ser assinadas pelo cliente, absolvendo a lavanderia na
ocorréncia de quaisquer danificacdes devido aos procedimentos incorretos ou
inadequados aplicados aos artigos sem etiquetas. Quando questionados sobre
a frequéncia das ocorréncias de danificacdes em artigos nessa situagao, quatro
profissionais (L02, L04, LO5, L0O6) afirmaram que as danificacdes sao ocasionais
e mais comuns em artigos considerados ‘delicados, dois profissionais disseram
que as danificacbes ocorrem raramente (LO1, L03), inclusive, um deles (LO1),
afirmou que as danificagées sao mais frequentes nos processos de tingimen-
to. A principal causa de danificagdes, comentada por quatro profissionais (LOT,
L03, LO4, LO5), é a relacao de manutencao e conservacao de materiais com ca-
racteristicas téxteis diferenciadas num mesmo artigo, como por exemplo, ar-
tigos téxteis fabricados com partes bicolores, que possuem caracteristica de
fixacao de corante diferenciado, ou aqueles que quando submetidos aos pro-
cessos de lavagem podem soltar pigmento, ‘migrando’ a coloragao para outras
partes da peca.

Em relacdo a capacidade de identificacdo dos cuidados téxteis do artigo pela
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disposicao, somente, da informacdao de composicao téxtil, cinco profissionais
afirmaram que é possivel identificar os procedimentos adequados para cada
tipo de material, entretanto essa informacao deve, também, ser disponibilizada
pela interface da etiqueta, segundo os profissionais LO1, LO3 e L04. Somente
um profissional (L06), colaborador de uma franquia, é orientado a observar so-
mente a simbologia de manutencao e conservacao téxtil, ou seja, em nenhum
momento, ele estabelece como base a informacao de composicao téxtil. Ainda,
o profissional LO5 salientou que sem a disposicdao da informacao de compo-
sicao téxtil na etiqueta, apesar da experiéncia adquirida no ramo de lavande-
rias e conhecimentos de materiais e tecidos, é impossivel afirmar com certeza,
somente pela inspecdo visual e tatil, a composicao de fibra téxtil exata de um
determinado artigo. Os profissionais L02, L04 e LO5 comentaram que mesmo
possibilitados em realizar os procedimentos de cuidados téxteis somente com
a informacao de composicao téxtil, preferem utilizar a simbologia de manuten-
¢do e conservacao téxtil, quando o artigo dispde dessa simbologia, por ser a
referéncia principal e essencial para o repasse dos procedimentos corretos a se-
rem executados. Além da simbologia téxtil, a informacao de composicao téxtil
se torna indispensavel, também, na oferta de servicos de tingimento disponi-
bilizados pelas lavanderias dos profissionais L01, L02, L04 e L05, pois, normal-
mente, para fixacao completa do corante utilizado nos processos de tingimen-
to, o material tem que ser constituido de no minimo 80% fibras naturais.

A respeito das praticas de incentivo das lavanderias para seus clientes mante-
rem as etiquetas afixadas aos seus artigos téxteis, quatro profissionais (L01, L02,
L03, L06) afirmaram que ha o incentivo constante, principalmente dos clientes
que costumam descartar as etiquetas, que de acordo com o profissional L06,
sdo a maioria. Dois profissionais (L04, LO5) afirmaram nao incentivar os clientes
a manterem afixadas as etiquetas nos artigos téxteis, um deles, o individuo L05,
comentou nao possuir esse habito, pois, a etiqueta, enquanto instrumento de
auxilio as lavanderias, esta sendo um incbmodo devido a apresentacao de in-
formacdes incorretas e incoerentes.

Nessa sequéncia, o profissional LO1 comentou que ha, também, um incentivo
para que os clientes guardem as etiquetas, caso essas sejam descartadas devi-
do ao desconforto fisico, ou anotem as informagdes nelas contidas em outros
meios. A conscientizacdo da importancia da permanéncia das etiquetas nos
artigos téxteis s6 ocorre quando o cliente precisa realizar os cuidados téxteis
profissionais de um determinado artigo com valor simbdlico elevado em que a
etiqueta foi retirada e descartada. Nesse caso, o cliente precisa confiar na expe-

riéncia dos profissionais das lavanderias para manter e conservar seu artigo téx- 134
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til, situacdo essa, que causa inseguranca, conforme a colocacao do profissional L02.
Diante dessa perspectiva, quando questionados sobre possiveis distingbes nos
procedimentos de manutencao e conservacao téxtil de artigos com valores simbé-
licos de marca atrelados, houve divergéncia nas respostas dos usudrios profissio-
nais. Trés individuos (L03, L04, L06) afirmaram que ndo ha distingdes nesse sentido
por parte das lavanderias, enquanto os outros trés individuos (L01, L02, LO5) foram
enfaticos em dizer que os tratamentos sao diferenciados de acordo com o valor
simbolico da marca.

Apesar da divisao das respostas obtidas pelos profissionais, mesmo entre os que
afirmaram nao haver distincdo nos processos realizados pela lavanderia, quase
todos comentaram que a diferenciacdo ocorre principalmente na interacdo en-
tre cliente e lavanderia, pois, € perceptivel que os clientes possuem um apego e
carinho maior pelos artigos com valor simbdlico de marca, e que, consequente-
mente, possuem uma preocupacao maior com os cuidados téxteis desses artigos,
conforme apontado pelos profissionais L0O3 e L04. Ainda, os profissionais L04 e LO5
mencionaram que a lavanderia lida com a intimidade das pessoas, com os ‘sen-
timentos’ e com o carinho que os individuos possuem por cada artigo téxtil, seja
por seus atributos praticos (conforto), estéticos (beleza) ou simbdlicos (marca). O
profissional LO5 enfatiza ainda, que artigos casuais, do dia a dia, tém seus cuidados
e tratamentos téxteis, frequentemente, realizados de maneira doméstica, e disse
que a procura das lavanderias, para realizacao de procedimentos de manutencao e
conservagao, é feito, na maioria das vezes, para cuidados de artigos téxteis que os
clientes possuem um‘apego’ maior.

Nesse sentido, a maioria dos profissionais (L02, L04, LO5, L06) percebe que as eti-
quetas téxteis sdo mantidas mais frequentemente em artigos com valor simbélico
de marca incorporado. O individuo LO6 comenta que, dificilmente, aparecem arti-
gos téxteis de marca, sem a etiqueta afixada. Ainda, os profissionais L02 e LO5 asso-
ciam esse habito ao fato de as etiquetas de artigos téxteis com valor simbdlico de
marca, principalmente os itens importados, possuem configuracao morfolégica,
disposicdo das informacgdes e posicionamento diferenciados, consideradas mais
adequadas, compreensiveis e padronizadas. Para o individuo L02, com as etiquetas
de tais artigos é muito mais ‘facil de trabalhar, justamente pelo carater de clareza
das informacgdes que estdo dispostas nelas. O profissional LO5 comenta que essa
diferenciacdo entre as etiquetas de artigos nacionais e importados acontecem de-
vido as regulamentacdes e as fiscalizacbes serem mais severas em outros paises.
Como a finalizacao da abordagem se refere as interacbes entre usuarios profis-
sionais e etiquetas téxteis, foi questionado a esses usudrios se percebem algum
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segmento especifico de artigos téxteis nos quais as etiquetas sao descartadas mais
comumente. Entre os segmentos citados pelos profissionais, todos foram concer-
nentes ao universo do vestuario, sendo os artigos mais citados: camisetas, vestidos,
calca, trajes sociais e artigos com caracteristicas de transparéncia. Os profissionais
LO3 e LO4 comentaram que nao conseguem perceber nenhum segmento distintivo,
porém, salientaram que observam o descarte das etiquetas mais, frequentemente,
em artigos téxteis de individuos do género feminino do que do género masculino.
Eles atribuiram essa caracteristica mais comum ao género feminino, devido ao ves-
tuario feminino ser composto de pecas ajustadas ao corpo, nesse sentido, o des-
conforto fisico é visto como o principal motivo de descarte das etiquetas.

Em contrapartida, foram questionados acerca da percepcao de segmentos especi-
ficos de artigos téxteis em que as etiquetas sao frequentemente mantidas afixadas.
Nesse caso, os profissionais observaram que as etiquetas sao mantidas em artigos
de vestudrio com modelagens amplas, ou seja, nao ajustadas ao corpo como bla-
zers e casacos, e em artigos que nao sao do uso de vestudrio, como por exemplo, ar-
tigos de cama, mesa e banho, acessérios, entre outros. Somente o profissional L06
disse nao perceber nenhum segmento especifico, e disse, também, que a maior
parte dos artigos téxteis é apresentada a lavanderia sem as etiquetas afixadas.

Os dados dos principais questionamentos, referentes a abordagem acerca das per-
cepcoes e interacdes interfaciais entre usudrios profissionais e etiquetas téxteis, po-
dem ser visualizados no Quadro 3.

Quadro 3 — Dados dos principais questionamentos da abordagem relativa as
percepcoes e interacdes interfaciais usuario-artefato
LO1 | LO2 | LO3 | LO4 | LO5 | LO6

Profissionais que observam frequentemente as X X X X X X
etiquetas

Profissionais que incentivam os clientes a manterem X X X X
as etiquetas afixadas ao artigo téxtil

Profissionais que consideram a frequéncia de ocor- X X X X
réncias de danificacbes, devido a falta de etiqueta,

ocasional

Profissionais que néo se responsabilizam por danifi- X X X X X X

cacbes devido a falta da etiqueta

Profissionais para qual a informacdo de composicao X X X X
téxtil é essencial

Profissionais que diferenciam os cuidados dos artigos | X X X
téxteis com valor simbdlico de marca incorporado

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016.
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3.3 Percep¢oes das Carateristicas Morfolégicas e Informagoes
Regulamentadas

Em relacao a abordagem referente as percepcdes e as interacdes interfaciais,
entre usuarios profissionais e etiqueta téxtil, acerca das caracteristicas morfo-
|6gicas e das informacgdes normatizadas dessas etiquetas, foi questionado aos
profissionais das lavanderias se realizavam cursos preparatérios para a com-
preensao dos processos de manutencao e conservagao téxtil, bem como para
o entendimento das informacgdes presentes nas etiquetas, especificamente, da
simbologia e da composicao téxtil. Os profissionais das lavanderias de grandes
franqueados, como o individuo L04 e LO5, comentaram que, frequentemen-
te, sao oferecidos cursos preparatorios e treinamentos de tais procedimentos.
Dois profissionais (L03, L0O4) afirmaram que tais cursos e treinamentos sao ofe-
recidos somente aos gerentes ou aos supervisores da lavanderia, sendo esses
os responsaveis pelo repasse dos contetdos para toda equipe. Por fim, os pro-
fissionais (LO1, L02), também, sdcios-proprietarios de suas lavanderias, disse-
ram ndo oferecer, nem participar, de cursos e/ou treinamentos.
Especificamente a respeito da simbologia téxtil e de sua normatizacao, instru-
mento principal para a oferta dos servicos prestados pelas lavanderias, quatro
profissionais (LO3, L04, L0O5, L06) afirmaram que as lavanderias em que atuam
possuem a normatizacao de simbologia téxtil elaborada pela ABNT NBR NM
ISO 3758 (2013). Coincidentemente, os mesmos profissionais que nao parti-
cipam de cursos e treinamentos preparatoérios, LO1 e LO2 comentaram, tam-
bém, ndo possuir a norma e disseram que s6é tem conhecimento de tal assunto
a partir de informacdes disponiveis na internet. Nessa perspectiva, todos os
profissionais afirmaram utilizar informes visuais e auxilio de gréficos e tabelas
orientativas acerca dos significados da simbologia téxtil presente nas etique-
tas. Normalmente, esses informes estao disponibilizados nos espagos préximos
ao maquinario, utilizado para realizacao dos procedimentos de manutencao e
conservacao téxtil. Contudo, tais informes estao dispostos, também, nos bal-
coes de atendimentos de algumas lavanderias (L03, L04, L06) de modo a cons-
cientizar e alfabetizar visualmente os préprios clientes.

Em estudo anterior realizado pela pesquisadora (SCHNEIDER; SANTOS; SAN-
TOS, 2015) verificou-se que, domesticamente, a compreensibilidade da simbo-
logia de manutencao e conservacao téxtil é prejudicada pela ndao padroniza-
¢ao de alguns dos equipamentos utilizados nesses processos, como o ferro na
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passadoria e/ou a maquina lavadora na lavagem' . De modo a verificar essa si-
tuacao, também, no ambiente de cuidados téxteis profissional, foi questionado
a esses usuarios se 0 maquinario utilizado pela lavanderia nos procedimentos
de manutencdo e conservacao téxtil — lavadoras, secadoras, ferros — segue o
especificado pela normatizacdo, com padronizacao na selecdao das temperatu-
ras e dos tipos de processos. Nesse caso, todos os profissionais afirmaram que
as lavadoras industriais possuem indicacao de temperatura — 30°, 40°, 60° e
95° —, porém, nao dispdem dos tipos de processos — normal, suave ou muito
suave. O mesmo acontece para as secadoras e os ferros, contudo, trés profis-
sionais (LO1, LO2, LO3) comentaram que nesses equipamentos a indicacao de
temperatura é determinada por‘normal’ ou ‘alta’ nas secadoras; ou pelo tipo de
tecido, ‘algodao; ‘linho; ‘seda, entre outros, nos ferros de passar.

Percebe-se que mesmo nos equipamentos industriais, utilizados durante os
cuidados téxteis profissionais, nao ha uma clara padronizagao entre maquina-
rio e informagdes normatizadas. Essa condicao dificulta o entendimento e, con-
sequentemente, a realizacao dos procedimentos adequados de manutencao
e conservacao téxtil, principalmente, acerca da falta de definicdes especificas
sobre o significado de um processo ‘normal; ‘suave’ ou ‘muito suave’. O processo
‘normal; estabelecido por uma determinada maquina lavadora, pode nao ser
o processo ‘normal’ de outra, assim como, a temperatura categorizada como
‘algodao; num ferro de passar, pode ndo ser a mesma temperatura categoriza-
da como‘algodao’ em outro. O profissional LO2 disse que, apesar da orientacao
da etiqueta seguir rigorosamente a normatizacao, a lavanderia muitas vezes
tem que se guiar pela deducao, tentando compreender no préprio maquinario
quais os procedimentos coerentes com as informacodes dispostas pela etiqueta.
O funcionamento da simbologia de cuidados téxteis normatizada nas etique-
tas, enquanto informacao, e sua transposicao por meio do maquinario utilizado
para realizacao dos procedimentos, ndo parece seguir um mesmo padrao ou
l6gica, tornando a etiqueta téxtil, em alguns momentos, superficial até mesmo
para as lavanderias.

A respeito das diferencas de interpretacao dos cuidados téxteis de artigos com
etiquetas, que possuem as informacdes de manutencdo e conservacao téxtil

1 Muitos aparelhos eletrodomésticos regulamentados ndo possuem indicacdo de temperaturas
especificas, informacao imprescindivel para realizacdo da maioria dos processos de lavagem,
passadoria e secagem. Normalmente, o ferro de passar divide as categorias de alteracdo de
temperatura pelo tipo de tecido, enquanto a maquina lavadora seleciona o processo a partir
do tipo de lavagem ou do tipo do artigo téxtil, como roupas delicadas, roupas brancas, roupas
encardidas, entre outros.
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descritivas por extenso, além da simbologia, praticamente, todos os profis-
sionais se disseram indiferentes, por se basearem quase, exclusivamente, pe-
los simbolos graficos. O profissional LO1T comentou que raramente aparecem
artigos téxteis com esse tipo de etiqueta, muito devido ao seu tamanho, que
provavelmente causa maior desconforto fisico. Somente o profissional L02 afir-
mou preferir as informacdes de cuidados téxteis de maneira descritiva, princi-
palmente em idioma portugués, pois, isso facilita a interpretacao dos processos
pelos colaboradores com menor grau de instrucdo. Ainda, todos os profissio-
nais disseram nao conferir a compatibilidade das informagdes descritivas com
as da simbologia.

Quando questionados sobre a confiabilidade das informacdes técnicas pre-
sentes nas etiquetas, todos os profissionais foram resolutos em dizer que as
informagdes das etiquetas nao sao confidveis. Os entrevistados disseram que,
frequentemente, essas informagdes se apresentam incompletas, incorretas e/
ou incoerentes no que diz respeito a composicao e procedimentos de manu-
tencao e conservacao téxtil de um determinado artigo téxtil. Os profissionais
LO3 e LO5 comentaram que devido ao carater obrigatério das etiquetas téc-
nicas, as industrias optam por afixar qualquer etiqueta aos artigos, ndo con-
siderando as caracteristicas especificas de cada modelo. Acredita-se que essa
situacao, provavelmente, é consequéncia da efemeridade do sistema de moda
estabelecido, atualmente. Com grandes quantidades de modelos e cole¢des
lancadas a cada estacao, a preocupacao com as etiquetas técnicas é deixada
de lado, em favorecimento de outros tipos de etiquetas com maior apelo visual
e institucional. Além disso, com a importacao acelerada de artigos téxteis de
outros paises, principalmente da China, e do surgimento progressivo de novos
materiais téxteis, essa condicao é intensificada, uma vez que a falta de controle
dos processos produtivos dificulta o acesso as informagdes pertinentes para o
repasse adequado ao usuario.

Nesse sentido, todos os profissionais relataram que, repetidamente, percebem
etiquetas de uma mesma marca apresentando etiquetas idénticas para artigos
com caracteristicas téxteis diferenciadas. Nessas condicdes, se torna impossivel
para o profissional avaliar e distinguir quais informacdes contidas na etiqueta
sdao realmente verdadeiras. Entretanto, os profissionais comentaram que apesar
da experiéncia e da pratica adquirida no ramo de lavanderias, nem sempre é
tao simples fazer avaliagbes certeiras. Nesse caso, quando ocorrem danificacdes
nos artigos téxteis devido a realizacao de procedimentos de manutencao e
conservacao incorretos, conforme as informacdes apresentadas nas etiquetas,
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quatro profissionais (L02, L03, LO5, L06) afirmaram que o protocolo das lavande-
rias € encaminhar o determinado artigo para analise na Associacao Nacional de
Empresas de Lavanderias — ANEL?. A ANEL realiza analises laboratoriais e forne-
ce um parecer técnico acerca dos procedimentos de manutengao e conservacao
realizados, comprovando se tais procedimentos convergem para a informacéao
indicada pela etiqueta e se essa informacao é adequada para as propriedades
téxteis do artigo em questao. Atestando que a lavanderia seguiu corretamente
os procedimentos descritos na etiqueta e nao tem responsabilidade pelos danos
ocorridos, fica a cargo do cliente reivindicar com o fabricante.

Diante da possibilidade de reclamacdes por parte dos clientes, os profissionais
LO3, LO4 e LO5 percebem que muitos fabricantes de artigos téxteis procuram se
resguardar previamente das responsabilidades de eventuais danos causados de-
vido aos procedimentos de manutencao e conservacao téxtil realizados. Nesse
sentido, os fabricantes indicam, por meio das etiquetas, que nenhum dos proce-
dimentos de lavagem, nem em 4gua, a Umido ou a seco, podem ser realizados.
Por ndo saberem exatamente quais procedimentos sao adequados e permitidos
para determinado artigo téxtil e evitar indicacdes de informacdes aleatérias pas-
siveis de reclamacodes posteriores, os fabricantes preferem indicar na etiqueta
que nenhum procedimento de manutencao e conservacgao é permitido. Essa ma-
nobra, praticada também em artigos com cuidados téxteis considerados simples,
estabelece uma deslealdade com o usuario profissional, que é questionado pelo
cliente acerca da impossibilidade de lavagem, e nao pode oferecer seus servigos
de cuidados téxteis de maneira segura e amparada.

Além disso, nessas situagdes, caso ocorram danificacdes no artigo téxtil, as pesso-
as tendem a atribuir a responsabilidade por meio de uma relacao causal de suces-
sdo, conforme apontado por Norman (2006). No universo das etiquetas téxteis,
a percepc¢ao da autoria dos erros se torna complexa. Nesse sentido, quando os
procedimentos de manutencdo e conservagao de um artigo téxtil sao realizados
na lavanderia, e alguma danificacao é causada devido aos processos utilizados
pela lavanderia, mesmo esta seguindo orientagdes da etiqueta, automaticamen-
te a responsabilidade de danos é atribuida a ela, em vez da responsabilidade ser
atribuida ao fabricante, o qual disponibilizou uma etiqueta com informacodes
incorretas e inadequadas. Dessa forma, os fabricantes se favorecem dessa situ-

acao, e, justamente por isso, ndo se interessam na modificacao e/ou elaboracao

2 A ANEL oferece servicos de analise e elaboracdo de parecer técnico de artigos téxteis que,
apos a lavagem, limpeza ou beneficiamento — informacgoes disponibilizadas pela etiqueta —
realizados pelas lavanderias apresentaram alguma danificagao. Mais informagées podem ser
consultadas em: &lt;http://anel.com.br/parecer-tecnico/&gt;. Acesso em: 15 mar. 2016.
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da estrutura de uma etiqueta mais fidedigna para seus usuarios, porque sao
conscientes de que, qualquer danificacao ocorrente, a responsabilidade sera
atribuida, primeiramente, ao usuario, o qual nao realizou os procedimentos
descritos. Nesse sentido, os usudrios profissionais sdo mais prejudicados, pela
agravante perda de clientela.

Finalizando essa abordagem, a respeito da indelebilidade das etiquetas, carac-
teristica requlamentada pelo CONMETRO (2008), quando questionados, todos
os profissionais foram unanimes em afirmar que as etiquetas se desgastam fre-
guentemente e facilmente, principalmente, os artigos téxteis que sao subme-
tidos a muitos procedimentos de manutencdo e conservacao téxtil. Os profis-
sionais observaram, também, que, conforme o passar do tempo, as etiquetas,
em seus atributos materiais, ficam com acabamento superficial deteriorado,
esfacelado, bem como a impressao fica desbotada e apagada. Nesse sentido,
fica evidente, a despreocupacao projetual da etiqueta por parte das industrias
téxteis, lembrando que a qualidade de indelebilidade é regulamentada. Assim,
atributos relativos aos materiais e aos processos de producao, utilizados para
elaboracdo de uma etiqueta, deveriam ser investigados e testificados de modo
a oferecer opgdes configurativas com melhores aspectos de durabilidade.

3.4 Percepcao da importancia e Funcionalidade

A respeito da funcionalidade e importancia das etiquetas técnicas de manu-
tencao e conservacao téxtil para os usudrios profissionais, unanimemente, to-
dos consideraram as etiquetas essenciais para prestacao dos servicos oferta-
dos pela lavanderia. E a partir da etiqueta que os procedimentos especificos
de manutencao e conservacao téxtil de cada artigo téxtil sao elucidados, na
identificacao do tipo de tecido, da composicao da fibra téxtil, dos produtos
quimicos ideais a serem utilizados, ou seja, todas as orientagdes técnicas de
processamento de cuidados dos artigos téxteis. O profissional L03 afirmou que
as etiquetas, nesse caso, sao primordiais na tomada de decisao sobre os proce-
dimentos de manutencao e conservacao adequados para cada artigo. Ainda, o
profissional L04 salientou que com a presenca da etiqueta, a lavanderia se sente
mais preparada e segura para prestar seus servicos aos clientes.

Nessa perspectiva, quando questionados quanto aos prejuizos causados as la-
vanderias devido a despreocupacado projetual das etiquetas técnicas de manu-
tencdo e conservacdo téxtil, novamente, todos os profissionais consideraram
que as lavanderias sao as maiores prejudicadas, principalmente nos casos em
que as etiquetas apresentam informacgdes incorretas, incompletas ou incoeren-
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tes. Os profissionais L03, LO4, LO5 e L0O6 salientaram que, frequentemente, per-
dem clientes devido a despreocupacao dos fabricantes em oferecer etiquetas
com informacgdes adequadas. Ainda, o profissional L06 criticou a preocupacao
projetual das indUstrias téxteis com outros tipos de etiquetas, como a informa-
cional e a promocional, e questionou o porqué das etiquetas técnicas, consi-
deradas mais relevantes para o usudrio profissional, serem projetadas e fabri-
cadas da forma mais ‘baratinha’ Esse mesmo profissional salientou que um dos
maiores contratempos encontrados pelas lavanderias sao, contraditoriamente,
as etiquetas téxteis. Para esse entrevistado, as etiquetas que deveriam servir en-
guanto instrumento eficaz no repasse das informacdes necessarias para presta-
¢ao dos servicos das lavanderias, acabam se tornando uma complicacao.

4 Consideracoes Finais

O objetivo dessa pesquisa residiu na analise exploratéria e aprofundada a res-
peito das interacdes entre usuarios profissionais e etiquetas técnicas de manu-
tencao e conservacao téxtil e da consequente verificacdo da sua importancia
informacional para prestacdo dos servicos de cuidados téxteis especializados. Por
meio de entrevistas com os usudrios profissionais evidenciaram-se as dificulda-
des relatadas por esse grupo em suas interagoes estabelecidas com as etiquetas.
Constatou-se que para a oferta dos servicos referentes aos cuidados téxteis espe-
cializados, realizados pelas lavanderias, a etiqueta técnica é considerada instru-
mento primordial. E a partir dela que os usudrios profissionais podem disponibi-
lizar o melhor de suas atividades especializadas, relativas aos procedimentos de
manutencao, conservacao e tingimento téxtil, aos seus clientes.

Como identificado pelos usudrios profissionais, a retirada e o descarte das eti-
quetas dos artigos téxteis pelos usuarios domésticos, assim como a presenca
de informagbes muitas vezes incorretas e incoerentes dificulta o entendimento
dos processos adequados de cuidados téxteis, prejudicando a autonomia da
lavanderia na prestacao de um servico considerado de qualidade. Além disso,
ha a inseguranca frequente por parte dos usuarios profissionais da ocorréncia
de danificacbes ou prejuizos aos artigos téxteis por eles cuidados e tratados.
Obviamente, nesse caso, as interagdes entre usuario doméstico e profissional
ou entre cliente e lavanderia sao também afetadas, prejudicando possivelmen-
te aimagem da lavanderia enquanto prestadora de servigos. Ainda, foi possivel
perceber a relevancia atribuida, pelos usuarios profissionais, as funcoes estéti-
cas e simbdlicas da etiqueta, evidenciada pela valorizacao dos atributos relacio-
nados a aparéncia e valores de marca incorporados.
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Em relacdo a percepcao dos usuarios profissionais quanto aos possiveis aperfei-
¢oamentos projetuais nas etiquetas que pudessem facilitar e melhor a prestacao
dos servicos especializados oferecidos pela lavanderia, os profissionais conver-
gem para a padronizacao estrutural da etiqueta. Apesar das normatizacoes e re-
gulamentacgdes existentes, muitas caracteristicas morfolégicas, como tamanho,
localizacao, material, impressao, entre outros aspectos nao sao contempladas
nesse sentido. Conforme observado pelos usudrios profissionais, as qualidades
projetuais das etiquetas sao configuradas da maneira mais diversa possivel, sen-
do assim, uma padronizagao minima dessas caracteristicas auxiliaria numa uni-
formizacdo das etiquetas enquanto categoria visual. Com um melhor posiciona-
mento e uma melhor localizacdo nos artigos téxteis; um formato anatémico e
confortavel fisicamente; materiais e processos produtivos de qualidade e inde-
|éveis; e uma simbologia regular, homogénea e correspondente ao maquinario
utilizado, as etiquetas tendem a nao ser descartadas pelo usuario doméstico e
o usuario profissional, pode assim, prestar seus servicos de cuidados téxteis de
maneira mais eficiente e eficaz, facilitando e aprimorando inclusive, as interagoes
entre lavanderia e cliente.
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