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Resumo

Dentro das ciéncias sociais ha pelo menos duas décadas ja se discute a
Economia de Plataforma segundo a perspectiva das consequéncias que tais
modelos de negdcio geram nas vidas de quem consome ou trabalha em plata-
formas digitais. No entanto, ainda é pouco conhecida a percepcgéo que os tra-
balhadores que as projetam e as programam, também conhecidos como tra-
balhadores da tecnologia, tém sobre seus proprios objetos de trabalho. Dentro
desse recorte, a visdo que designers tém sobre seu préprio trabalho é ainda
menos explorada. Desse modo, a presente dissertacdo tem por objetivo inves-
tigar, a partir de uma visao critica sobre a pratica profissional, o que pensam e
como se posicionam os designers que atuam em empresas plataforma, obser-
vando especialmente suas percepgdes sobre os usuarios para os quais proje-
tam. Para tanto sdo mobilizadas referéncias tedricas sobre o UX Design e a Eco-
nomia de Plataforma, de modo a compreender e definir como se da a pratica de
design dentro do contexto de empresas plataforma. Os procedimentos meto-
doldgicos adotados neste estudo baseiam-se na abordagem denominada Teoria
Fundamentada em Dados. As atividades de pesquisa foram executadas em duas
etapas, sendo a primeira pautada em revisdes de literatura (exploratoria e siste-
matica) e a segunda na realizacao de entrevistas com dezoito designers profis-
sionais. Para tratamento e consolidacdo dos dados levantados nas entrevistas
utilizamos o método do diagrama de afinidades. Como principal resultado apre-
sentamos a visdo que designers tém sobre seu trabalho, incluindo o relaciona-
mento que desenvolvem com usuarios, e como a pratica se desenvolve no mer-
cado. Demonstramos como o design hoje, dentro de empresas plataforma, tem
por objetivo primordial atender as necessidades das organizagdes, ndo as dos
usuarios, tal como a retérica do UX Design prega. Por fim, a presente disser-
tacdo contribui para o avanco do conhecimento académico na medida em que
apresenta um mapeamento e uma analise critica sobre a visdo que a classe tra-
balhadora dos designers, neste ambito profissional, tém sobre si mesma.

Palavras-chave: Design de Experiéncia do Usuario, Trabalhadores da Tec-
nologia, Economia de Plataforma



The Design incoherent reality in digital platform: a critical analysis from
designer’s perception about their practices

Abstract

Within the field of social sciences, there has long been a discussion about
the Platform Economy, examining the consequences that such business models
generate in the lives of those who consume or work on digital platforms. Howe-
ver, the perspective of the workers who design and program these platforms, also
known as tech workers, regarding their own work objects, remains relatively unk-
nown. In this context, the perspective that designers hold about their own work
is even less explored. Thus, the present dissertation aims to investigate, from a
critical perspective on professional practice, what designers who work in pla-
tform companies think and how they position themselves, with a particular focus
on their perceptions of the users for whom they design. To achieve this, theoreti-
cal references on UX Design and the Platform Economy are mobilized to unders-
tand and define how the practice of design unfolds within the context of platform
companies. The methodological procedures adopted in this study are based on
the approach known as Grounded Theory. The research activities were carried
out in two stages, with the first stage consisting of literature reviews (exploratory
and systematic), and the second stage involving interviews with eighteen pro-
fessional designers. To process and consolidate the data collected in the inter-
views, the affinity diagram method was used. The main result presented here is
the perspective that designers have about their work, including the relationship
they develop with users and how the practice unfolds in the market. We demons-
trate that within platform companies today, design primarily focuses on meeting
the needs of organizations rather than those of users, in contrast to the principles
of UX Design. In conclusion, this dissertation contributes to the advancement of
academic knowledge by providing a mapping and critical analysis of the pers-
pective that the working class of professional designers, who practice UX Design
in platform companies, hold about themselves.

Keywords: User Experience Design, Tech Workers, Platform Economy



Introducio

1.1. Contexto e justificativa

Procedimeptos
Metodologicos

2.1. Revisao Exploratdria e Sistematica de Literatura.

2.2. Protocolo de Revisao sistematica de Literatura
2.3. Entrevistas com designers

Definindo a UX
e 0 UX Design

3.1. Ainvencéo da UX
3.2. O que é UX Design?

As empresas
plataforma

4. O que sido empresas plataforma?
4.2. O UX Design como estratégia de negodcio

16

17

24

26
27
29

36

38
45

54

56
61



o0

O papel do design
nas empresas
plataforma

5.1. A posicao do design na estrutura corporativa
5.2. “Advogados do usuario”:
designers enquanto representantes
5.3. O relacionamento entre designers e usuarios
5.4. Propdsitos como técnica de gestao dos trabalhadores
5.5. Designer como conciliador

Horizontes para
0 campo

6.1. A formacao do profissional

6.2. Cooperativismo de plataforma,
uma ideia alternativa de modelo produtivo

6.3. Tech Workers: uma nova fronteira para pesquisas
sobre plataformas digitais

Conclusao
Referéncias
Apendice

64

66
80
84

91
97

102

104
108

m

14

134



Capitulo 1

[ntroducao



1.1 Contexto e justificativa

11.1 O contexto e o fendmeno
da Economia de Plataforma

Em 2013 o nome Economia do Compartilhamento ja era usado pela
midia estadunidense para classificar empresas como Uber, Taskrabbit,
Lyft, entre outras, apontando-as como inovadoras e com grande potencial
positivo na sociedade (Economist, 2013; Hu, 2013; Singer, 2014). As orga-
nizacdes eram descritas e aclamadas por terem seus modelos de negdcio
baseados na l6gica de compartilhar objetos ou forga de trabalho ociosos,
0s quais eram potencializados pelo poder de rede da internet. No Brasil
mengodes a Economia do Compartilhamento surgem na midia tradicional
também por volta de 2013 (Maciel et al., 2013) sob a mesma perspectiva
de inovagéo, indicando as mudancgas que tais negdcios traziam.

As plataformas inseridas no contexto da Economia do Comparti-
Ihamento podem ser vistas como descendentes diretas de uma ideia
utopica da tecnologia como geradora de ambientes melhores. O termo
Economia do Compartilhamento surge por volta de 1970, proposto pelo
professor de sociologia estadunidense Marcos Felson, com a ideia cen-
tral de praticas sociais nas quais individuos compartilham ou transferem
seu direito de uso de objetos pessoais a outras pessoas por meio de uma
estrutura comunitaria, gerando, desta forma, novos modelos de negdcio
(Du, 2020). A Economia do Compartilhamento caracterizada por Felson
estaria muito associada, portanto, a praticas mais sustentaveis, tanto no
aspecto ambiental quanto nos aspectos social e econdémico.

Tom Slee (2019) também reforga que o conceito surge de uma ideia
positiva de que individuos podem se auxiliar mutuamente em pequenas
acoes cotidianas como dar carona a alguém ou emprestar algum objeto ao
seu vizinho. Porém o autor, ao observar como tais organizagdes realmente
operam, questiona a ideia concebida como uma relagdo de ganha-ganha
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entre iguais, onde de um lado alguém obtém o servigo do qual necessita
e, de outro, alguém ganha algum “trocado extra”.

Em um mapeamento feito com 44 plataformas globais citadas como
plataformas da Economia do Compartilhamento, concluiu-se que apenas
duas deveriam ser classificadas realmente como plataformas de cola-
boracdo, enquanto as outras se tratavam de “agregadoras de servicos
que se utilizam das dindmicas dos antigos processos de capitalizagdo e
mercantilizagdo, agora potencializados pelo uso da rede” (Silveira et al.,
2018). Morozov (2018) também aponta que as plataformas deixaram de
ser vistas como agentes inofensivos, neutros e preocupados em melho-
rar a vida em sociedade. Para o autor é indiscutivel o poder concentrado
nas maos de grandes organizagdes operadoras das plataformas digitais,
seus projetos de dominagao e interesses mercantis.

Fato é que o termo Economia do Compartilhamento é mal com-
preendido e mal articulado, tendo diversas outras nomenclaturas usadas
como sindbnimos. Buscando sintetizar e organizar o que seria o fendbmeno
da Economia do Compartilhamento, em 2017, o Férum Econdmico Mundial
propde que o termo seja considerado como uma expressao guarda-chuva,
agrupando outras denominagdes como collaborative consumption, gig
economy, on-demand economy, entre outros (Akhmedova, Marimon e
Mas-Machuca, 2020). Essa forma de olhar para o fenbmeno é suportada
por outros pesquisadores (Akin et al., 2021). Tal fusdo de termos, apesar
de néo solucionar todas as questdes, pode até parecer mais adequada,
principalmente quando observamos todos os tipos de servicos enqua-
drados sob a denominacéo.

Durante a pesquisa encontramos uma infinidade de tipos de nego-
cios descritos sob o tal rotulo da Economia do Compartilhamento. A titulo
de exemplo, sdo descritas desde plataformas de prestacao de servigos
entre vizinhos (Akin et al., 2021) até compartilhamento de objetos fisicos
como cadeiras de massagem e ferramentas (Li e Yu, 2019; Qian, Jiayu e
Yu, 2018), sendo notavel o numero de artigos que tratam especificamente
sobre servigos relacionados a caronas e compartilhamento de automo-
veis (Al Khamissi e Pfleging, 2019; Dedema e Zhang, 2019; Gomez Ruiz et



al., 2020; Humayoun et al., 2017; Lasmar et al., 2019; Souza et al., 2019;
Xie et al., 2020; Xie e Han, 2019). O fato talvez se dé pela proeminente
associacao entre a empresa Uber e a Economia do Compartilhamento,
ainda que a empresa tenha se auto-declarado como parte do fenbmeno
apenas cinco anos apos a sua fundagéao (Slee, 2019).

No entanto, apesar de em alguns contextos essas nomenclaturas
serem consideradas sindbnimos, é importante observar que cada um des-
ses rotulos indicam abordagens diferentes de estudo sobre tal fendbmeno
social e econdmico. Como descreve Kenney e Zysman (2016), enquanto
fomentadores de tais tipos de negdcios preferem os nomes Economia
Criativa ou Economia Colaborativa, evidenciando o aspecto positivo que
estariam oferecendo a sociedade, aqueles mais criticos as operagdes de
tais organizagdes costumam preferir o nome Gig Economy’, ou Economia
de Bicos em portugués, enfatizando principalmente aspectos trabalhis-
tas e sociais envolvendo as plataformas. Ha ainda quem prefira o termo
Economia de Plataforma por, em teoria, ser mais neutro e capaz de abar-
car o maior numero possivel de empresas dentro do fendbmeno, sejam
quais forem suas atividades em relagdo aos negécios, politicas ou inte-
racoes sociais (Kenney e Zysman, 2016).

Tendo em vista como tais expressodes sdo utilizadas hoje em outras
pesquisas e 0os negocios enquadrados sob as nomenclaturas, é preciso
compor qual o conceito e o nome que utilizaremos neste trabalho, que
usa o contexto de tal fendbmeno econémico para compreender a posi-
cado do designer dentro de empresas operadoras de plataformas digi-
tais. Nossa definicdo é extraida, portanto, a partir daquilo que é possivel
encontrar de similaridade entre as diversas atividades denominadas, a
priori, como Economia do Compartilhamento.

A caracteristica fundamental desses negdcios, descrita por varios
autores, reside no fato de que sao viabilizados por meio de algorit-
mos (Akin et al., 2021; Curtis et al., 2020; Du, 2020; Fedosov, Albano
e Langheinrich, 2018; Humayoun et al., 2017; Kou e Gray, 2018; Lasmar
et al., 2019; Souza et al., 2019) e que podem ser utilizadas por meio de
aplicativos (Lasmar et al., 2019). Um segundo atributo relevante para a

1 O termo Gig faz referéncia a expresséo utilizada no inicio do século XX por musi-
cistas de jazz estadunidenses ao se referir a shows esporadicos para os quais eram chama-
dos, que poderiam acontecer aos finais de semana apenas, deixando-os ociosos no restan-
te dos dias da semana (Goes, Firmino e Martins, 2021; Muntaner, 2018). O termo carrega para
os dias de hoje a mesma ideia de ocupagédo esporadica, com tempo pré estabelecido e sem
vinculo empregaticio, tais como profissionais freelancers e autbnomos.
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definicdo desse tipo de negdcio é sua capacidade de prover conexdes
entre pessoas ou entre pessoas e coisas (Akin et al., 2021; Curtis et al.,
2020; Dedema e Zhang, 2019; Li e Yu, 2019; Souza et al., 2019; True et
al., 2017), gerando comunidades ao redor das plataformas (Akhmedova,
Marimon e Mas-Machuca, 2020; Akin et al., 2021; Du, 2020; Humayoun et
al., 2017). No entanto, usuarios descrevem que as interacdes promovidas
nessas comunidades ndo vém acompanhadas de um real sentimento de
pertencimento (Fedosov, Albano e Langheinrich, 2018). A ideia de comu-
nidades estaria, entdo, relacionada a necessidade de negdcio de con-
quistar e manter uma grande massa de usuarios (Akhmedova, Marimon
e Mas-Machuca, 2020).

Outro ponto relevante tratado pela literatura é a facilidade de acesso
proposta por plataformas da Economia do Compartilhamento a bens e
servigos que seriam de dificil obtencao por questdes financeiras ou ope-
racionais. Pesquisadores elencam como estratégia dessa facilitacdo a
reducdo de custos gerada pela transferéncia temporaria de propriedade,
a otimizacado do uso de objetos gerenciada por meio de tecnologia com-
putacional (Akin et al., 2021; Curtis et al., 2020; Lasmar et al., 2019) e, prin-
cipalmente, a utilizacdo de recursos (objetos, habilidades, pessoas, etc)
que estariam ociosos (Akin et al., 2021; Curtis et al., 2020; Du, 2020; Las-
mar et al., 2019; Li e Yu, 2019; Xie e Han, 2019). Essa ultima caracteristica
é utilizada para basear a ideia de que negdécios da Economia do Compar-
tilhamento trazem beneficios ambientais a sociedade promovendo a uti-
lizagdo de itens ja existentes em detrimento da produc¢éao de novos, eco-
nomizando o consumo de matéria-prima e energia (Akin et al., 2021; Al
Khamissi e Pfleging, 2019; Bae et al., 2021; Dedema e Zhang, 2019; Huma-
youn et al., 2017; Lasmar et al., 2019; Xie e Han, 2019).

A ideia é sedutora, porém nédo é facil de ser aplicada a todos os
modelos de negdcio enquadrados sob o guarda-chuva da Economia do
Compartilhamento, como por exemplo, plataformas de compartilhamento
de bicicletas e cadeiras de massagem (Qian, Jiayu e Yu, 2018; Wu et al.,
2019). Nesses casos os produtos ndo apenas sd0 NOVos comMo possuem
caracteristicas mais adequadas ao compartilhamento, como por exemplo,
o uso de materiais muito robustos para garantir que um Unico produto



dé o suporte necessario a uma variada gama de necessidades de uso.
Produtos desenvolvidos para o uso individual teriam outras caracteristi-
cas como maiores possibilidades de personalizacdo e o uso de cores e
materiais que estivessem alinhados com a preferéncia de determinado
publico alvo (Du, 2020). Pensando, ainda, naquelas empresas que baseiam
suas solugdes em aplicativos que buscam compartilhar o tempo ou as
habilidades de seus usuarios, fica dificil avaliar qual recurso natural esta-
ria sendo de fato poupado. Esse é o caso das plataformas “vizinho ajuda
vizinho” (Akin et al., 2021), nas quais alguns usuarios se disponibilizam a
colaborar com outros usuarios deixando a disposicédo da rede de pessoas
um pouco de seu tempo ou alguma habilidade especifica que venham a
ter, como por exemplo habilidade em realizar pequenos reparos na casa.

Por fim, outro aspecto importante elencado diz respeito a centrali-
dade que tais plataformas tém em oferecer um servigo, ndo um produto
(Basukie, Wang e Li, 2020; Du, 2020; Lasmar et al., 2019; Norlander et
al., 2021; Xie e Han, 2019), ainda que existam alguns modelos de negé-
cio dentro de um sistema de oferecimento de servigos e produto (Basu-
kie, Wang e Li, 2020; Norlander et al., 2021), como o caso do comparti-
lhamento de bicicletas (Souza et al., 2019).

Em sintese, poderiamos sugerir que negocios do fenédmeno cha-
mado majoritariamente como Economia do Compartilhamento, sdo defi-
nidos como: empreendimentos fundamentados em tecnologias com-
putacionais que oferecem servigos de conexdo entre pessoas ou entre
pessoas e objetos, por meio de plataformas digitais, manipulando gran-
des massas de usuarios, podendo estar circunscritos ao sistema produ-
to-servico. Essa definicdo, apesar de esclarecedora, inviabiliza o uso do
termo “Compartilhamento”, afinal, o servico de conexao é bastante dis-
tinto daquele que seria o de compartilhamento. Desta maneira, também
optamos pela nomenclatura Economia de Plataforma, termo que destaca
uma das caracteristicas mais importantes e mais citadas de tais nego-
cios: o fornecimento de uma plataforma digital gerenciada via algorit-
mos e que, por sua vez, € um dos objetos diretos do trabalho de desig-
ners que atuam em empresas plataforma.
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1.1.2 Objetivos de pesquisa e contribuicoes:
a visao de designers enquanto tech workers

Ha pelo menos duas décadas ja se discute nas ciéncias sociais o papel
e os desdobramentos da Economia de Plataforma, no entanto usualmente
sdo apresentadas pesquisas sob a perspectiva de usuarios ou trabalhadores
afetados pelas plataformas digitais (Abilio, Amorim e Grohmann, 2021; Dutra
e Sepulveda, 2020; Vaclavik, Macke e Faturi e Silva, 2020). Ainda é pouco
conhecida a visdo de trabalhadores que projetam e desenvolvem tais plata-
formas digitais, conhecidos pela literatura internacional como tech workers?,
sobre seus proprios objetos de trabalho (Di, 2023). Dentro desse recorte, a
visdo que designers tém sobre seu proprio trabalho é ainda menos explorada.

Portanto, a presente dissertagdo tem por objetivo investigar, a partir
de uma visdo critica sobre a pratica profissional, o que pensam e como se
posicionam os designers que atuam em empresas plataforma. Dialogando
com a literatura das ciéncias sociais que abordam criticamente o impacto
das plataformas digitais na vida de seus usuarios (Apouey et al., 2020; Chur-
chill e Craig, 2019; Morozov, 2018; Muntaner, 2018; Newlands, 2020; Slee,
2019), o presente trabalho da especial atencao aquilo que designers pen-
sam sobre os usudrios das plataformas que ajudam a projetar. Além disso,
também confrontamos a ideia do “design para um mundo melhor” (Norman,
2023), muito difundida no meio profissional, e bastante presente dentro
da pratica conhecida como UX Design. Dessa maneira, a discussao sobre
o que é e como se aplica o UX Design, e a compreensao sobre o cargo do
UX Designer também serdo relevantes para nosso contexto.

Por fim, temos por objetivo mapear e discutir a auto-percepgao
que designers tém sobre suas proprias praticas profissionais em empre-
sas plataforma. A pesquisa, dessa maneira, propde um novo olhar para a
pesquisa em UX Design, propondo que sejam abertas discussdes sobre
os modos de trabalho dos designers dentro do contexto do projeto de
plataformas digitais.

2 Expressao utilizada para se referir a trabalhadores que atuam no mercado de em-
presas que desenvolvem e operam tecnologias digitais (Di, 2023; Dorschel, 2022; Roy, 2021)
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Capitulo 2

Procedimentos
metodologicos



Os procedimentos metodolégicos adotados neste estudo
baseiam-se na abordagem denominada Teoria Fundamentada em Dados.
Desenvolvida pela sociéloga Kathy Charmaz (2009), essa abordagem
representa um meétodo sistematico de coleta e analise de dados quali-
tativos que tem como objetivo a geragao de teorias ou conceitos teori-
cos a partir dos proprios dados, ao invés de partir de teorias preexisten-
tes. Nessa perspectiva, os pesquisadores se envolvem diretamente com
os dados e conduzem analises constantes, visando identificar padroes,
categorias e relacionamentos emergentes, com o intuito de construir uma
teoria embasada nos dados coletados. Trata-se, portanto, de uma abor-
dagem qualitativa e indutiva que valoriza a imersao nos dados e a cons-
trucéo teodrica a partir deles.

A seguir, descreveremos os procedimentos e ferramentas utiliza-
das ao longo do desenvolvimento deste trabalho. Como sera detalhado
na sequéncia, as atividades de pesquisa foram conduzidas nas seguin-
tes etapas:

1. Revisdo bibliografica, englobando uma revisdo sistematica da

literatura (RSL) e revisdes exploratorias (Flor et al., 2021) et al.,
2021);
2. Realizagédo de entrevistas com designers profissionais;

3. Analise e tratamento de dados qualitativos;

4. Consolidacéao teodrica a partir dos resultados obtidos.
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2.1 Revisdo Exploratoria e
Sistematica de Literatura.

A fim de obter um panorama geral das pesquisas em design den-
tro do recorte da Economia de Plataforma, conduziu-se primeiro uma
revisdo sistematica de bibliografia, utilizando-se do protocolo descrito a
seguir. Na segunda etapa, de revisdo exploratoria, foram analisados tex-
tos de autores do UX Design e da Economia de Plataforma, mencionados
em artigos lidos na primeira etapa. Também foram considerados autores
encontrados ao longo do percurso académico da pesquisadora.

Dentre as principais questdes que nortearam ambas as revisoes
estdo:

« O que é e como se da a Economia de Plataforma no Brasil e quais
as empresas plataforma atuantes e relevantes no pais?

« Que principais autores e métodos, que abordam a experién-
cia dos usuarios, sdo utilizados para embasar os processos de
design em produtos e servigos da Economia de Plataforma?

« Quais origens sdo apontadas para o UX design?

« Quais e como sdo aplicadas as abordagens de UX Design que se
relacionam ao usuario utilizadas por designers que trabalham
em empresas plataforma?;

+  Que percepcgdes os designers tém sobre sua propria produgéo
em relagado ao impacto que seu trabalho causa na experiéncia
dos usuarios?



2.2 Protocolo de Revisdo
Sistematica de Literatura

A revisdo sistematica de literatura foi conduzida segundo a aborda-
gem de cinco passos descrita por Medeiros (2015): definicdo da pergunta,
busca por evidéncias, revisao e selecao de estudos, analise de qualidade
metodoldgica de estudos e apresentacao de resultados.

Partindo do problema de pesquisa, sobre como sdo as abordagens
de design relacionadas ao usuarios para a concepcao de plataformas da
Economia de Plataforma, foram levantadas dez perguntas de pesquisa,
agrupadas em quatro tematicas: 1) O fendbmeno da Economia de Pla-
taforma; 2) Referenciais utilizados para a definicdo de User Experience
Design; 3) Abordagens de design envolvendo usudrios e 4) Reflexdes cri-
ticas sobre User Experience na Economia de Plataforma (quadros 1 a 4).

Quadro 1. O fenomeno da Economia de Plataforma

11. Que definigdes sdo dadas para Economia de Plataforma?

1.2. Como funcionam as plataformas da Economia de Plataforma?
1.3.  Como so as experiéncias de usuarios descritas sobre a Econo-
mia de Plataforma?

Quadro 2. Referenciais do User Experience Design

21.  Que definicdoes sdo dadas para o conceito de User Experience
no contexto das plataformas digitais da Economia de Plataforma?

2.1. Quais os autores citados e relevantes sobre User Experience?
2.2. Quais as origens de tais autores ou métodos que abordam a
experiéncia do usuario?
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Quadro 3. Abordagens de design envolvendo usuarios
utilizadas em plataformas da Economia de Plataforma

3.1. Que abordagens de UX Design sao citadas ou descritas nos pro-
cessos criativos de produtos e servicos da economia de plataforma?
3.2. Que diretrizes sdo utilizadas para as abordagens junto aos
usuarios?

Quadro 4. Reflexdes criticas sobre User Experience
na Economia de Plataforma

41.  Que reflexdes criticas tém sido feitas em relagédo as abordagens
que tratam da Experiéncia do Usuario?

4.2. Que reflexées criticas tém sido feitas a respeito do impacto de
plataformas da Economia de Plataforma?

Apos pesquisas preliminares, a plataforma Scopus foi selecionada
como base de busca. Também foram realizadas buscas na base de perio-
dicos Capes e Web Of Knowledge, porém ambas ndo apresentaram nume-
ros significativos de resultados nem artigos tdo relevantes para o escopo
dessa revisio sistematica. Foram utilizadas as palavras-chaves: user expe-
rience; ux; design; platform economy; sharing economy; gig economy;
digital economy; On-demand economy, conforme a sentenca de busca
descrita abaixo:

((“user experience” OR “ux”) AND (design)) AND ((“platform economy”
OR “sharing economy” OR “gig economy” OR “digital economy” OR
“On-demand economy”))

Foram selecionados artigos publicados entre 2017 e 2021 totali-
zando 439 estudos. Foram considerados aceitos artigos que abordas-
sem o topico da User Experience, definido como “Todos os aspectos do
usuario com a organizagao e seus produtos e servigos” (Norman, Nielsen,



2006), relacionado-o a plataformas da Economia de Plataforma, definida
como “onda de novos negdcios que usam a internet para conectar con-
sumidores com provedores de servigcos para trocas” (Slee, 2019, p. 33).
Foram excluidas revisdes sistematicas, artigos que tratavam de outros
tipos de interfaces digitais tais como e-commerces e portais de noticias
e artigos que tratavam da User Experience para definir a familiaridade
de um usuario com determinado artefato. A fase de escaneamento foi
feita em duas rodadas e ao final foram obtidos 22 artigos elegiveis para
o estudo (quadro 5).

Quadro 5. Etapas de selecao de artigos para RSL

Busca Total de artigos encontrados na base SCOPUS
(n=439)

Fase de Artigos selecionados apds leitura de resumos

escaneamento (n=30)

Definicao de Total de artigos considerados apos leitura

elegibilidade completa (n=22)

2.3 Entrevistas com designers

Nesta etapa foi utilizado o método de entrevista semi-estruturada na
modalidade de entrevista com especialista, no qual o interesse maior para
com a pessoa entrevistada é sua capacidade enquanto especialista de um
certo campo ou area, ndo suas experiéncias pessoais (Flick, 2004). A pes-
quisa foi aprovada pelo CEP Escola de Artes, Ciéncias e Humanidades da
Universidade de S&o Paulo - EACH/USP em 26/11/2021, sob o certificado
de apresentacao para apreciacao ética (CAAE): 52971821.9.0000.5390.
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As entrevistas tiveram por finalidade abordar os seguintes topicos
e seus respectivos roteiros podem ser encontrados nos apéndices
3e 4.

1. Abordagens com usuario;

2. Percepcédo sobre impacto do trabalho dos designers;

3. Atividades do dia a dia e da organizagéo equipe;

4. Caracteristicas da empresa onde trabalha ou trabalhou.

Nas primeiras entrevistas surgiram espontaneamente os topicos
sobre a formagdo em UX Design e Design Estratégico, que foram incorpo-
rados as entrevistas subsequentes. Os entrevistados foram enquadrados
em dois grupos a fim de que, ao final, suas respostas pudessem ser contra-
postas: designers que ocupavam cargos de gestao; designers que ocupa-
vam cargos operacionais na empresa. Deu-se prioridade para entrevistar
gerentes e operacionais de mesmas organizacdes de modo a garantir a
comparabilidade dos dados. Para garantir a relevancia dos dados obtidos
com as entrevistas foram elaborados critérios para a selegdo das empre-
sas das quais os designers deveriam fazer parte e, posteriormente, crité-
rios para a selecédo dos profissionais que seriam abordados.

Critérios para selecdo das empresas

« Negocios que se enquadrem na definicdo de Economia do Com-
partilhamento: “novos negocios que usam a internet para conec-
tar consumidores com provedores de servigo para trocas no
mundo fisico, como aluguéis imobiliarios de curta duracao, via-
gens de carro ou tarefas domésticas” (Slee, 2017, p. 33).

« Empresas que tenham suas operagdes em territério nacional;



« Empresas que possuam escritérios de design no Brasil ou que
contratem designers brasileiros.

A partir dos critérios, foram selecionados designers de empresas
previamente listadas que, além de se enquadrarem no conceito de empre-
sas plataforma, atuavam em atividades como logistica, transporte privado
urbano, entrega de alimentos e bebidas, servicos imobiliarios e comér-
cio online. Durante a execucgao do projeto muitos designers se recusa-
ram a conversar ou nem chegaram a responder as solicitagcdes de entre-
vista. Para aqueles que aceitaram participar desta pesquisa, firmamos o
compromisso de resguardar suas identidades. Por tal motivo ndo serédo
nomeadas as empresas onde os entrevistados trabalhavam para evitar
possiveis rastreamentos.

Para a selecdo dos profissionais foram utilizados os seguintes
critérios:

+ Possuir pelo menos cinco anos de experiéncia profissional na
area;

« Ter atuado entre Marg¢o/21 e Margo/22 em uma das empresas
consideradas nos critérios acima;

« Trabalhar diretamente com o design de sites ou aplicativos des-
tinados a usudrios finais.

Todos os profissionais foram buscados e contatados via rede social
LinkedIn. Ao todo contatou-se 40 designers profissionais, dos quais 20
aceitaram realizar entrevistas, destas, duas foram descartadas porque
os designers ndo se enquadraram nos requisitos de tempo de trabalho e
area de atuagao. Foram consideradas, por tanto, 18 entrevistas, das quais
8 eram de pessoas em cargos de gestdo de design das empresas e 10
ocupavam cargos operacionais. Ao constatar-se por meio da saturagao
tedrica a suficiéncia dos dados obtidos, encerramos a etapa de coleta
com 18 entrevistas ao todo.
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2.3 Entrevistas com designers

As entrevistas foram todas transcritas de forma literal e entdo apli-
cou-se o método do diagrama de afinidades (Holtzblatt e Beyer, 2017). Nele
as entrevistas sdo separadas em pequenos trechos que reflitam uma Unica
ideia, o trecho passa entdo por uma codificacédo e simplificacdo para que
o numero de palavras caiba e seja legivel em uma Unica nota adesiva.

O grupo dos gestores contava com 458 trechos simplificados e o
grupo dos designers operacionais contava com 558. A partir de entéo, por
meio de um método indutivo, os trechos simplificados sdo colocados lado
a lado e agrupados por semelhanca de modo a formarem categorias con-
ceituais. Cada grupo possui no minimo quatro e no maximo seis notas. As
cores das notas representavam cada um dos entrevistados, o que permi-
tia observar o quanto cada grupo conceitual formado representava uma
ideia mais ou menos consolidada entre os designers. O processo foi repe-
tido com cada nivel de categorias conceituais, de modo que ao final obte-
ve-se uma arvore taxondmica para cada grupo de entrevistados, que sin-
tetizam as ideias observadas a partir das entrevistas. Nos apéndices 1 e 2
é possivel encontrar quadros que sintetizam tais achados.

Neste momento, € importante lembrar que parte dos dados aqui apre-
sentados foram obtidos por meio de entrevistas, portanto é da natureza
deles conter os vieses das proprias pessoas entrevistadas. Como elabora
Vianna (2023, p. 8), entrevistas sdo sempre uma representacdo do mundo
que a pessoa entrevistada vé: “toda entrevista pode ser entendida como
um mal entendido. [...] E mais um teatrinho da comunicagdo do que uma
tentativa sincera. A pessoa entrevistada esta ali representando o tipo de
pessoa que ela gostaria de ser”.

Essa € uma questao muito relevante para pesquisadores que inves-
tigam meétodos de coleta de dados através de escuta de relatos orais. Ao
elaborar seu manual de Historia Oral, Alberti (2008, p. 106) tem o cuidado
de nomear entrevistas como “versdes dos entrevistados” (grifo nosso),
tornando evidente a problematica associada a coleta de dados orais. E



preciso considerar que no caso de entrevistas existem limitagdes relacio-
nadas a, por exemplo, espontaneidade, quem fala determina um recorte
de mensagem de acordo com o que considera ser correto (Souza e Cri-
ppa, 2010). Além disso, também considera-se que neste tipo de relato, as
pessoas centram suas respostas em suas memorias, que inevitavelmente
sdo permeadas de influéncias internas e externas, podendo passar por fil-
tros e até serem ressignificadas (Branco, 2020).

Essas tendéncias sdo desfeitas com o rigor cientifico que, por meio
do instrumento da saturagao tedrica, permite a obtencédo de respostas ade-
quadas as perguntas iniciais do projeto e condizentes com o método de
pesquisa por nos adotado, a Teoria Fundamentada em Dados (Charmaz,
2008). No entanto, ndo podemos perder de vista que, ainda assim, aquilo
que transmitimos aqui € uma representacédo do que designers dizem ser.
E essa é justamente a forgca da proposta desta pesquisa: observar como
a classe profissional se descreve. Dessa maneira, a partir da consciéncia
sobre os dados desta pesquisa, o presente capitulo busca confrontar a
posicdo do designer, suas atribuicdes e processos de trabalho com o valor
que os designers representam (ou dizem representar) para as empresas
plataforma onde atuam.
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Figuras 1 e 2: Processo

de agrupamentos de
trechos de entrevistas
semelhantes; Terceiro nivel
de agrupamento de trechos

de entrevista.
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Capitulo 3

Definindo a UX
e 0 UX Design



Para construir as bases que fundamentam o presente trabalho, é
importante, logo no inicio, conceituar o que sdo cada um dos termos
User Experience e User Experience Design. Ainda que alguns autores e o
mercado profissional usualmente tratem ambos os termos como sinoni-
mos, eles tém diferencas significativas e ndo apenas para o contexto da
presente dissertagéao.

A Experiéncia do usuario (em inglés User Experience, abreviado neste
trabalho por UX) diz respeito sobre as caracteristicas da interagédo entre
pessoas e artefatos ou entre pessoas e servicos. Ja o Design de Experién-
cia do Usuario (em inglés User Experience Design, abreviado neste traba-
Iho por UX Design) se relaciona com a pratica projetual voltada para con-
cepcdo de artefatos e servigos que influenciam tal interagcdo de modo que
ela adquira caracteristicas determinadas. Ou seja, um designer de expe-
riéncia (em inglés User Experience Designer, abreviado aqui por UX Desig-
ner) trabalha as caracteristicas de um artefato para que o uso dele provo-
que determinadas sensagdes ou sentimentos nas pessoas que o utilizam.
Por exemplo, um aplicativo é projetado de tal forma que as pessoas, ao
interagirem com ele, se sintam confortaveis.

Dessa forma, concluimos que a UX é, na verdade, objeto do traba-
Iho do UX Design e, dessa forma, os conceitos ndo podem ser conside-
rados sindbnimos. Para compreender o que é o UX Design é preciso, pri-
meiro, compreender o que € a UX. Iniciamos, entdo, o capitulo tratando e
discutindo a origem do termo UX, bem como outras definigdes atribuidas
a ele até hoje. Depois avangamos a discussado apresentando as definicoes
e problematicas associadas ao termo UX Design, tanto sob a perspectiva
da literatura da area quanto sob a de UX Designers. Por fim, consolidamos
a definicdo de UX Design que norteou a presente dissertacao.
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31 Ainvencdo da UX

A primeira mengao que encontramos a pratica de estudar a per-
cepcao das pessoas enquanto usam algum dispositivo esta descrita no
artigo do pesquisador e psicologo sul-africano John E. Karlin (1957). Kar-
lin atuou nos escritérios da Bell Laboratories, hoje conhecida como Nokia
Bell Labs, principalmente em projetos que investigavam a percepgéo dos
usuarios ao utilizarem os sistemas telefénicos projetados pela organiza-
céo (Nielsen, 2017). Segundo descreve Karlin, suas pesquisas conduzi-
das com usuadrios tinham dois objetivos principais:

1. descobrir o que um usuario pensava sobre um dispositivo
ao usa-lo;

2. Verificar se os novos dispositivos desenhados seriam preteridos
ou nao em relagcdo aos antigos.

Conforme descreve, suas pesquisas tinham por propdsito a cons-
trucdo de maquinas melhores:

A human being (user) has been using a machine (device, system,
service) in a certain environment for some time. We must be able
to examine his experience with it so as to visualize a better machine
(Karlin, 1957, p. 77).

Karlin tinha por objetivo que suas abordagens servissem para melho-
rar os projetos das maquinas, uma vez que a complexidade das novas tec-
nologias deixa mais dificil a construcdo de dispositivos que de fato tornem
as pessoas mais eficientes (Karlin, 1957). No texto é possivel encontrar o
termo “user’s experience” (p. 78), porém ele aparece apenas com o intuito
de descrever a familiaridade prévia que uma pessoa teria com determinada
maquina, no caso um telefone, e como isso poderia influenciar seu com-
portamento em relagdo as pesquisas que ele e sua equipe conduziram.



Em 1986, o termo “User Experience” (Laurel, 1986, p. 69) é usado
pela primeira vez com os moldes que vemos hoje em dia por Brenda Lau-
rel em seu texto “Interface as Mimesis”. O texto esta publicado como um
dos capitulos do livro “User Centered System Design: New Perspectives on
Human-computer Interaction”, organizado por Norman e Draper, o qual
teria por objetivo contribuir para a producéo de projetos bem sucedidos
e para isso buscava compreender a tecnologia, as pessoas e a interagao
mutua entre tais agentes.

Laurel inicia seu texto contextualizando que, ja naquela década, os
computadores eram utilizados para uma ampla variedade de atividades,
fossem elas recreativas ou funcionais. E sugere que para atender a todas
essas possibilidades, as interfaces deveriam adquirir caracteristicas ade-
quadas para viabilizar tais agdes. Dessa maneira, para a autora, o projeto
de interface deveria se preocupar em propor uma experiéncia ideal de
uso dado determinado contexto.

Para tanto, a autora define interface como aquilo que intermediara
em tempo real as interagdes entre sistema e usuarios. Dessa forma, com-
preendemos que o uso de um computador sé se efetivara através de
uma interface que considere esses dois agentes: sistema e usuario. Ao
atribuir essa influéncia aos usuarios, Laurel demonstra como eles sdo
agentes, parte ativa, nos processos que ocorrem e decorrem de um sis-
tema computacional:

The potential for that interaction exists within the system, as well
as within the user who structures goals in relation to it. Between
them, those two fields of potential must contain the predispositions
and constraints necessary to guarantee that the interaction, when it
occurs, will be an organic whole. That whole is collaboratively for-
mulated in real time by user and system. The user functions as an
agent (or character, if you like) within the mimetic context - the con-
text offered by the representation (Laurel, 1986, p. 73).
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O projetista, portanto, deve levar em con-
sideracdo em seu projeto o usuario enquanto
agente. A proposta sugere que os computado-
res oferecam experiéncias ja conhecidas pelos
usuarios, ou seja, experiéncias que mimetizem
aquelas vividas no “mundo real”. Para isso, os
computadores deveriam dispor de interfaces
nas quais as acoes dos usuarios fossem exe-
cutadas da forma mais natural possivel, como
se tivessem em uma experiéncia em “primeira
pessoa”, ndo mediadas por linguagens como
fazem programadores. Por exemplo, ao excluir
um arquivo, ao invés selecionar varios coman-
dos para executar tal acdo, deveria bastar que,
em uma tela sensivel ao toque, se desenhasse
um x sobre o item.

A partir dessa ideia, compreendemos um
aspecto central para o conceito apresentado
por Laurel: o principio da mimetizacao. Para a
autora, os computadores ndo gerariam nada
mais do que uma representacdo de um suposto
mundo real tal qual uma peca teatral, e inclu-
sive é essa mesma a analogia apresentada pelo
texto. Essa metafora deixa transparecer a ideia
de que existe uma cisdo entre o mundo criado
pelos computadores, o mundo digital, e aquele
que realmente existe. Poderiamos ler a proposta
de uma experiéncia do usuario ideal como uma
volta torta a alegoria da caverna platonica que
propde tornar em “alta definicdo” as sombras
vistas nas paredes.

O texto foi escrito em 1986 e tanto a inter-
net quanto os computadores pessoais ainda

figura 3: Apple Il, lancado em 1977 pela
organizagdo homénima.
Fonte: Computer History, 2023

figura 4: IBM PC langado em 1981 pela
organizagdo homénima.
Fonte: IBM Brasil, 2023

figura 5: Commodore 64, langcado em 1982
pela Commodore Business Machine (CBM,).
Fonte: Computer History, 2023



ndo eram tao populares como hoje e esse é definitivamente um aspecto
a ser considerado. A proposta de Laurel era realmente revolucionaria para
uma época em que os computadores de ultima geracdo eram maquinas
como o Apple Il (figura 3), o IBM PC (figura 4) ou o Commodore 64 (figura
5). Desde a criagdo do conceito de UX foram propostas muitas outras dis-
cussoes sobre interfaces materiais e digitais (Bonsiepe, 1997, Manovich,
1999). No entanto, é importante observar como essa ideia de dois mun-
dos é ainda uma das bases dos pensamentos que até hoje fundamen-
tam as discussoes sobre a internet e o uso de computadores e, por con-
sequéncia, sobre o UX Design.

Como aponta Morozov (2018), as questdes levantadas em torno da
internet parecem trata-la como uma entidade a parte de todas as estru-
turas sociais e geopoliticas ja existentes. A proposta de Laurel, ainda que
enfatizando uma separagédo entre mundos, tem o beneficio de propor
pelo menos uma relagdo entre o mundo digital e o mundo real, dizendo
que o real serviria aos projetistas de interfaces como um ideal a ser alcan-
cado. No entanto, a proposta nos leva a um outro problema: se as inter-
faces computacionais buscam mimetizar essa estrutura existente, elas
também estariam reproduzindo desigualdades e problemas sociais muito
mais antigos que o surgimento das tecnologias digitais. Portanto, pensar
que uma experiéncia ideal de uso de computadores seria apenas uma
reproducao da experiéncia real induz a um pensamento acritico sobre o
projeto de interfaces, insinuando que reproduzir o que ja existe ja seria
suficiente, ideal.

Outro ponto questionavel para os dias de hoje sobre a ideia de
mimesis aplicada a interfaces computacionais diz respeito ao fato de
que tais dispositivos sdo ubiquos na vida cotidiana. E dificil imaginar, por
exemplo, um sistema econdmico que ndo necessite de artefatos com-
putacionais para se estabelecer. Hoje o dinheiro em sua maioria é digi-
tal e sdo raras (e duvidosas) as transagoes relevantes feitas em dinheiro
em espécie. Sistemas de saude, educacgao, pesquisa e politicos também
caminham para o mesmo destino, no qual ndo é possivel que se esta-
belecam sem a mediagdo de computadores. Ou seja, o mundo real é o
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mundo computacional e vice-versa, ndo existe a separagdo contida na
ideia de representacao. Dessa maneira, projetar interfaces computacio-
nais € o mesmo que projetar a existéncia humana, em todos os sentidos
que essa definicdo possa envolver.

A partir dessa perspectiva associamos as interfaces computacionais
também inseridas dentro da teoria da objetificacao, proposta pelo antro-
pologo Daniel Miller (2013). Para o autor, os objetos condicionam nossa
propria existéncia. Sdo eles que, compondo um cenario, nos conscienti-
zam sobre quais comportamentos sdo apropriados ou ndo e, em ultima
instancia, nos determina a possibilidade de realizar uma agdo ou néo. E
se nascemos e vivemos em um contexto no qual somos rodeados por
objetos, eles tém papel fundamental no processo de aprendizado e for-
macao social (Miller, 2013). Portanto, os objetos a nossa volta, incluindo
todas as interfaces computacionais, compdem cenarios com a capaci-
dade de moldar nosso comportamento.

Dessa maneira, compreendemos que as experiéncias computacio-
nais e reais sdo como uma fita de Mobius (figura 5), o dentro e o fora estao
sempre na mesma face. Ao contrario do que Laurel sugere, as interfaces
digitais acabam por criar padrbes e linguagens proprias independentes
do mundo real, que acabam por influenciar as interagcdes com objetos
fisicos. Um exemplo famoso que circulou na internet é o video de uma
bebé interagindo com uma revista como se fosse um tablet. No video
€ mostrado primeiramente ela
interagindo com destreza com
a interface digital e depois
observa-se como ela tenta cli-
car e arrastar as paginas de uma
revista’. Esse pode até parecer
um caso menor, no entanto a
escala é outra quando avalia-
mos questdes como a gestao e
figura 5: llustragdo de uma fita de Mdbius. controle de massas de trabalha-
Fonte: Math on the Border, 2014. dores via plataformas articula-

dos sob uma ideia equivocada

1 Video do caso citado pode ser encontrado em: https://www.youtube.com/watch?-
v=GoVj6R-USBM acesso em 27 de janeiro de 2023.



de empreendedorismo e autonomia (Abilio, Amorim e Grohmann, 2021),
como acontece em aplicativos de entrega de comida (Costa e Velloso,
2021). Outro exemplo também é apresentado na websérie Dopamine
(Favier, 2019) que, ao descrever o funcionamento do aplicativo Uber,
sugere que suas interfaces sdo pensadas de modo a estimular a produ-
¢do do horménio dopamina, responsavel pela sensagcédo de prazer e moti-
vacao e que esta associado a dependéncia. O documentario revela como
as dindmicas de uso do aplicativo reduz o poder de tomada de decisao
pelo usuario, restringindo seu tempo de respostas as chamadas.

Além da primeira definicao articulada por Laurel, encontramos
duas outras definicdes mais recentes sobre User Experience, porém, em
nenhuma delas sdo propostas atualizagdes criticas mais condizentes
com a atualidade. A primeira delas é bastante famosa e foi proposta em
2006 por Nielsen e Norman. Para eles, UX “abrange todos os aspectos
da interacdo do usuario final com a empresa, seus servigos e seus produ-
tos” (Norman e Nielsen, 2006). A outra definicdo é dada pela ISO 9241-
210 de 2010 que define a UX como todas as percepgoes e respostas de
uma pessoa, inclusive aquelas antecipadas, resultantes do uso de um
produto, sistema ou servigo.

Ambas as definicdes sdo convergentes e apontam para um alarga-
mento das preocupacdes sobre o que deve ser considerado ao analisar
um usuario que interage com determinada maquina. Ainda que se utili-
zem de expressoes bastante abstratas como “todos os aspectos da intera-
¢d0” ou “todas as percepgoes e respostas”, tal alargamento é bem vindo
quando o objetivo é pensar sobre interagcdes humanas, que sdo natural-
mente complexas. No entanto, as definicdes continuam bastante restri-
tivas ao se preocuparem apenas com contextos especificos e comer-
ciais especialmente associados a produtos e servicos de uma empresa.
Ao final, reduz-se a complexidade de uma pessoa as suas caracteristicas
enquanto usuaria ou cliente (Gonzatto e Amstel, 2022).

Ao aprofundar sobre como tais definicdes sdo mobilizadas hoje, o
problema da reducédo se mantém. Ao descrever o que séo os fatores da
UX, diversos autores elencam aspectos atitudinais, comportamentais,
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emocionais, cognitivos, de expectativa, sentimentais e de necessidades
(Bae et al., 2021; Dedema e Zhang, 2019; Du, 2020; Fedosov, Albano e
Langheinrich, 2018; Lasmar et al., 2019; Qian, Jiayu e Yu, 2018; Souza et
al., 2019; Xie e Han, 2019; Yusaliano, Syahrina e Kusumasari, 2020). Ou
seja, a UX diz respeito a observacao e analise de aspectos individuais, e
até subjetivos, de uma pessoa ou grupo restrito de pessoas. Autores do
campo do UX Design ndo costumam considerar como fator da UX os rela-
cionamentos sociais ou coletivos das pessoas para as quais se projeta.
Dessa maneira, observamos que o proprio conceito da UX propde uma
abordagem individualista, que além de pensar as pessoas em um cena-
rio Unico e especifico, a isola de todos os outros possiveis contextos que
ela possa pertencer e agir.

Dessa forma, podemos concluir que, apesar das definicbes mais
recentes da UX proporem um alargamento das funcdes e preocupagoes
de projetistas de interfaces?, que agora ndo estdo mais necessariamente
restritas as telas digitais mas incluem também as interfaces de servicos
e fisicas, ela ainda é um tanto quanto miope, enxergando as pessoas
Unica e exclusivamente como usuarias de um dispositivo ou clientes de
um servigo. Portanto, o proprio arcaboucgo tedrico que delimita o objeto
de trabalho do UX Design dificulta pensar as pessoas como seres huma-
nos mais complexos e partes de corpos sociais, econdmicos e politicos.

Ao longo deste trabalho compreendemos que os designers entre-
vistados partilham desta visdo de UX como algo centrado no individuo e
bastante segmentado, ainda que existam diferentes tipos e niveis de cri-
ticas a essa definicdo. Nossa proposta, porém, é que a compreensao do
termo UX seja tensionada de modo que ela possa, de fato, significar todas
as percepgoes e respostas de uma pessoa, inclusive aquelas antecipadas,
resultantes do uso de um produto, sistema ou servico (ISO, 2010), consi-
derando as pessoas em contexto, em relagdo umas com as outras. Para
isso, buscaremos confrontar os contextos sociais e politicos, internos e
externos, das empresas plataforma que tém atuagéo no Brasil (recortes
dessa pesquisa) como forma de ampliar o debate sobre o trabalho que
designers vém executando em tais contextos corporativos.

2 Em 1993 o psicdlogo e pesquisador Donald Norman denomina seu grupo de tra-
balho dentro da Apple como User Experience Architect's Office (Norman, 2015) com o obje-
tivo de demonstrar que as agdes do grupo nédo estariam restritas apenas as telas dos compu-
tadores (Norman, 1996). Por esse fato o autor se auto intitula criador do termo UX, ainda que o
mesmo ja tivesse sido cunhado sete anos antes por sua colega e pesquisadora Brenda Laurel.



32 Oquee UX Design?

Como dito anteriormente, a UX é o objeto de manipulagdo do UX
Design, ou seja, UX Designers irdo trabalhar com técnicas, ferramentas e
teorias de modo a influenciarem (“projetarem”) a UX. E importante notar
que muitas dessas teorias, ferramentas e técnicas mobilizadas por tais
profissionais ndo sdo novas para o campo do Design. Elas estdo documen-
tadas e discutidas sob outra nomenclatura: Design Centrado no Usuario
(DCU) ou outros termos correlatos como Design Centrado no Humano
(DCH) ou Design Centrado no Individuo (DCI) (Dantas, 2005). Desse modo,
sugere-se que a pratica chamada de UX Design torna-se um marco ape-
nas quando tratamos especificamente do projeto de interfaces associa-
das a computadores (fisicas, digitais ou de servigos). A partir de agora,
entdo, iremos nos debrucar sobre as definicdes e praticas associadas
ao UX Design sob a perspectiva da literatura e de designers praticantes.

Segundo Hassenzahl (2013), um dos autores mais citados sobre o
assunto, o design de experiéncia estaria preocupado em criar experién-
cias significativas através de dispositivos, assim, esta no cerne da disci-
plina a compreensao de que os artefatos sdo capazes de influenciar os
comportamentos e atitudes das pessoas. Tal compreensao esta alinhada
com a teoria de objetificacdo de Daniel Miller (2013), ja apresentada no
item anterior, que articula como as pessoas criam objetos na mesma
medida em que sao criadas por eles. No entanto, diferente do proposto
por Miller, que ndo atribui um juizo de valor as situagdes orquestradas
pelos objetos, o UX Design estaria comprometido em projetar artefatos
que produzissem sempre sensacoes positivas e experiéncias agradaveis
nas pessoas que os utilizassem (Norman, 1988).

A fim de atingir tal objetivo de construir experiéncias agradaveis,
a disciplina centra suas referéncias tedricas e praticas considerando os
aspectos que envolvem os usudrios tais como questodes relacionadas a ati-
tudes, comportamentos, emogdes, cognicdo, expectativas, sentimentos
e necessidades (Bae et al., 2021; Dedema e Zhang, 2019; Fedosov, Albano
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e Langheinrich, 2018; Lasmar et al., 2019; Qian, Jiayu e Yu, 2018; Silveira
et al., 2018; Xie e Han, 2019; Yusaliano, Syahrina e Kusumasari, 2020). Tais
atributos dos usudrios também sdo nomeados na literatura como fato-
res humanos (Dedema e Zhang, 2019; Lasmar et al., 2019), nomenclatura
proveniente da computacédo e que demonstra a clara influéncia que o UX
Design recebe dessa area.

Além dos fatores humanos, estdo descritos outros dois pilares nos
quais o UX Design se apoia: o contexto especifico onde a interagédo ocorre,
incluindo questdes como acessibilidade, qualidade do servigo, precos
(Kou e Gray, 2018; Lasmar et al., 2019; Souza et al., 2019; Xie et al., 2020);
e questdes inerentes ao sistema que permite a interagdao, com a tec-
nologia, as redes e o conteudo (Fedosov, Albano e Langheinrich, 2018;
Lasmar et al., 2019). Em resumo, o UX Design estaria ancorado em uma
triade principal de questdes: aspectos internos aos usuarios, aspectos
contextuais da interagao e aspectos relacionados ao sistema que viabi-
liza as interagdes.

Ao mobilizar tantas questdes, € necessario um arcaboucgo tedrico
diverso e a interdisciplinaridade € uma condigéo bastante recorrente nas
reflexdes sobre o UX Design (Dedema e Zhang, 2019; Kou e Gray, 2018;
Lasmar et al., 2019). Dentre as disciplinas com as quais se relaciona ha
uma clara proximidade com as ciéncias da informagédo e da computacgéo
(Dedema e Zhang, 2019; Kou e Gray, 2018; Lasmar et al., 2019; Showkat e
Choudhury, 2019; True et al., 2017). Essa aproximacao entre areas é corro-
borada por autores que indicam que o UX Design trata exclusivamente de
aspectos de interface entre humanos e sistemas computacionais (Akin et
al., 2021; Kou e Gray, 2018; Norman e Nielsen, 2006), mas que ndo se con-
centra unicamente as experiéncias digitais (True et al., 2017). Em suma,
como apontam Kou e Gray (2018), o UX Design surge como uma disci-
plina independente, porém intimamente conectada com suas raizes na
ciéncia da computacao, engenharia, sociologia e psicologia.

Quando levamos a questao sobre a definicdo do UX Design para
os praticantes da disciplina, surge uma miriade de conflitos entre as
explicacdes dadas. Essa dispersdo de definicbes ocorre tanto entre



designers que ocupam cargos de geréncia quanto aqueles que ocu-
pam cargos operacionais.

O primeiro aspecto relevante a ser considerado diz respeito a neces-
sidade da disciplina em produzir experiéncias agradaveis. Essa ideia &
compartilhada entre a maioria dos designers, no entanto, o que € uma
“experiéncia agradavel” pode ser definida de muitas formas, inclusive de
maneira subjetiva. Ao falar de um projeto de design, que ndo é pautado
pela l6gica da personalizagdo, mas sim por uma légica industrial de pro-
ducdo em massa e escalabilidade, fica dificil compreender e projetar algo
que seja igualmente “agraddvel” para uma gama de usuarios.

A preocupacgao em projetar experiéncias positivas parece ser maior
para designers mais proximos da operagcdo do que para aqueles que ocu-
pam cargos de geréncia. Para os primeiros, essa € uma ideia que permeia
suas falas com mais intensidade quando descrevem o que é UX Design.
Palavras como “feliz”, “mais facil”, “tranquilo”, “menos doloroso” sdo usa-
das como forma de descrever o resultado final de seus trabalhos, como

exemplifica a fala do entrevistado a seguir:

Eu diria que [UX Design] é deixar o usuario feliz. Seja porque ele con-
seguiu fazer o objetivo dele de forma facil, tranquila e rapida, ou seja
porqgue ele teve um problema que néo esperava que ele tivesse e
eu consegui dar a solucdo para aquele problema, também de forma
simples e facil. (Entrevistado 8, designer da operacéo)

O trecho destacado demonstra que mais do que “experiéncias posi-
tivas”, o designer acredita que é responsavel em alguma medida pela
felicidade dos usuarios para os quais projetam, pensamento que parece
um tanto quanto descabido, afinal, garantir a felicidade de alguém esta
muito acima das capacidades de qualquer profissao.

Diferentes dos designers que estio na operacao, para os designers em
cargos gerenciais, o aspecto interdisciplinar € o que mais chama a atengéo
quando descrevem o que € o UX Design. Como vemos nos trechos a seguir,
a disciplina é encarada como um conjunto amplo de competéncias:
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UX Design hoje é mais uma disciplina e um conjunto de compe-
téncias do que qualquer outra coisa. (Entrevistada 2, designer da
geréncia)

Entdo acho que eu entendo hoje que UX Design é uma disciplina
bastante ampla né, vocé pode transitar em varios termos dessa dis-
ciplina. (Entrevistado 11, designer da geréncia)

O reconhecimento dessa interdisciplinaridade acaba por revelar tam-
bém certos desconfortos sobre o que seriam os limites do campo. Entre as
definicdes compreendidas por praticantes do UX Design ha uma contradi-
cdo quanto a amplitude da responsabilidade assumida pelos profissionais
que estdo nessa area de atuagdo. Enquanto alguns defendem um campo
com responsabilidades bastante alargadas, como o exemplo a seguir:

Acho que é um termo muito abrangente, assim, digo UX Design a
gente pode falar de design de experiéncia e de um monte de coi-
sas [...] eu acho que, basicamente, a gente pode falar que o design
de experiéncia estd em basicamente qualquer coisa. (Entrevistado
13, designer da operacao)

Outros defendem que as responsabilidades sdo bastante especificas:

UX é uma lente micro, o product design € uma lente um pouco maior
e o design de servicos é uma lente grandona, entéo é tipo P, M, G,
entendeu? (Entrevistada 15, designer da geréncia)

Fazendo inclusive paralelos com outras areas do conhecimento,
tais como a medicina:

Hoje eu consigo enxergar esse ramo do UX Design como uma cate-
goria muito especifica. Tanto que um amigo fez até uma compara-
céo assim: imagina que vocé é um médico, um médico |4 atras ndo
tinha tantas especialidades, a partir do momento que se foi des-
cobrindo mais sobre o corpo humano, foi criando especialidades,



porgue um médico ndo conseguia mais fazer uma cirurgia do esto6-
mago e da cabeca, porque eram coisas muito especificas, entdo
na medida que foi evoluindo esse conhecimento, foi criando as
especialidades. Com a internet € a mesma coisa. (Entrevistada 15,
designer da geréncia)

E nesse conflito de definicdes, podemos sugerir que talvez haja
uma tendéncia de designers da operacédo considerarem responsabilida-
des mais ampliadas e os da geréncia, mais restritas.

UX era o design aplicado nos meios digitais. Hoje UX é mais. Ja estru-
tura processo de empresa, ja estrutura produto. Entdo ndo é so a
criacdo do produto digital, é a criagdo do produto como negdcio.
(Entrevistado 6, designer da operacéo)

No entanto, essa ndo pode ser considerada uma caracteristica abso-
luta pois também encontramos gerentes que confirmam o escopo alar-
gado do UX Design. E ao transitar entre essa definicdo mais alargada do
escopo da area, surge o pensamento de que o trabalho de UX Design nao
€ um trabalho Unico e exclusivo das areas de design, mas responsabili-
dade de todos dentro de uma organizacao e impossivel de ser realizado
por apenas uma area ou profissional.

Por exemplo: quem trabalha com branding, e trabalha com a expe-
riéncia da marca ligada ao cliente que compra... isso também faz
parte de UX, so ta aplicado dentro de um outro contexto, dentro de
um outro mercado. (Entrevistado 6, designer da operacéo)

O UX Design é um tema que um CEO deveria sempre pensar por-
que é o design da experiéncia do teu usuario [...] Eu acho que o UX
€ um grande guarda-chuva que la embaixo dele tem um montéo de
gente, sendo a instituicdo inteira [...] UX Designer é uma pessoa que
seria um semi-deus se ele existisse [risos]. (Entrevistado 3, desig-
ner da geréncia)
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Talvez essa ideia de que todos fazem, ou deveriam, fazer design
tenha sua raiz em movimentos de divulgacao do Design Thinking (DT),
capitaneados pela consultoria de design IDEO, a partir dos anos 2008,
personificada em seus fundadores Tim Brown e os irméos Kelley. Tal movi-
mento faz referéncia a corrente de estudos iniciados por volta da década
de 1960, que buscavam compreender como se dava o processo criativo
(Arnold, 1956; Cross, 2019; Sawyer, 2012). No entanto, o Design Thinking
sob a perspectiva da IDEO ficou muito popular no meio corporativo como
uma abordagem poderosa, eficiente, acessivel e integrada a todos os
aspectos do negdcio e da sociedade, que individuos e equipes utilizam
para gerar ideias inovadoras e possiveis e, por isso, que facam a dife-
renca (Brown, 2010). Segundo Tim Brown, seu objetivo ao ensinar sobre
o Design Thinking era o de colocar as ferramentas que designers usam
nas maos de pessoas com as mais diversas formagdes para que uma
gama mais ampla de problemas pudessem ser resolvidos com tais ferra-
mentas (Brown, 2010).

Independente da influéncia que o Design Thinking possa ter sobre
o UX Design e vice-versa, todos esses nomes e siglas geram uma frus-
tracado e confusdo nos designers que navegam por essas areas e muitas
vezes tém dificuldade para defini-las e diferencia-las.

Ultimamente tem sido muito complicado falar sobre design, UX [pro-
nuncia em inglés], Ul, UX [pronuncia em portugués], estratégia, PD...
ai tem o Principal Designer, e ai tem o Staff Designer e, enfim, tem
essa caralhada (sic) de titulos [...] Eu tento fugir super disso dai tudo
(sic). (Entrevistado 6, designer da operacio)

E estas confusdes e dificuldades de definicdo nos levam a outro des-
conforto, descrito como uma sensacao de déja vu na qual tanto designers
da operagdo quanto da geréncia elaboram sobre. Para essas pessoas, 0
UX Design nada mais é do que um novo nome para uma pratica antiga,
pois no inicio de suas carreiras profissionais, de um modo ou de outro,
ja trabalhavam com produtos de interfaces digitais, ou seja, ja eram UX
Designers segundo suas proprias definicdes, mas recebiam outros titulos
como web designers, arquitetos de informacéo, entre outros.



[quando comecei] nédo tinha cargo de UX, nem se falava em UX, no
maximo vocé tinha alguns escritorios de digital, isso que vocé ia fazer,
site, hotsite, e coisas do tipo. (Entrevistado 8, designer da operacao)

Ha muito tempo, vi o pessoal de arquitetura surgindo, tinha um tema
que é interacdo humano computador, que veio pouco antes de arqui-
tetura, o pessoal fazia uns cursos, acho que era até um mestrado
que era interacdo humano-computador. Ai o pessoal comecou a
fazer biblioteconomia, para trabalhar com arquitetura de informa-
céo porqgue biblioteconomia ensinava vocé a organizar as coisas e
arquitetura de informacao tinha muito isso. Ai quando apareceu o UX
a impressdo que deu é “puta, legal € um monte de coisa velha com
um nome novo. (Entrevistado 15, designer da geréncia)

Estas falas nos chamam a atencao para dois pontos: 1) a compreen-
sdo de que trabalhar com UX Design é trabalhar com interfaces digitais,
0 que remonta a area de origem do termo, estudos em computacéo, e
ndo a sua definicdo mais usada hoje, de criar experiéncias significativas
através de dispositivos, sendo eles computacionais ou ndo (Hassenzahl,
2013); 2) Uma desconfianga em relacdo a area, principalmente descrita
pelos gerentes. Para esses parece nido existir motivos que destaquem o
UX Design como algo diferente do que ja existe.

E que ai se a gente abrir mais esse universo de nomes e ai entra nesse
momento filoséfico e olhar conteddo e tudo mais... € uma grande
nuvem de palavras que basicamente tém nomes diferentes para a
mesma coisa. (Entrevistada 15, designer da geréncia)

Eu ndo sou um adepto do UX Design pra ser bem sincero [...] eu
ndo gosto do termo, eu acho que a gente faz isso hd muito tempo
e tdo olhando agora com um outro nome. (Entrevistado 3, desig-
ner da geréncia)

A problematica da definicdo culmina nos mais diversos nomes uti-
lizados hoje no mercado para descrever os cargos relacionados ao UX
Design tais como: UX/ Ul Designer, UX Designer; Product Designer; UX
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Strategist; Especialista em UX, etc. O termo “da moda” muda constan-
temente e cada profissional acaba por dar uma definicdo que facilite a
compreensao para si e para os possiveis contratantes.

E ai, pra mim, o product design acho que tem uma confuséo no
termo, talvez no portugués um pouco, porque o product design em
si... a palavra product ndo € porque... como a gente fazer projeto
de produto no Brasil, né... é product no sentido de que as empresas
tém o product manager e vocé tem um product designer. (Entrevis-
tada 16, designer da operacao)

E, e ai eu acho que é dificil falar da minha posicao atual, sem falar
dessa nova velha cadeira, né, que com essa transicdo no mercado de
design de experiéncia do usuario, do UX designer, ai foi para UX/UI
design e ai a gente foi culminar, né, em product design [...] E enfim,
né... Sabe Deus onde a gente vai parar com isso? (Entrevistada 13,
designer da operacéo)

A reclamacao sobre essas mudangas aparecem com mais énfase
nas falas dos gerentes que, por serem profissionais com mais anos de
carreira, ja trocaram inumeras vezes de titulo e também precisam dialo-
gar com os nomes mais utilizados para contratar profissionais adequa-
dos para as necessidades das empresas.

0s papéis que a gente tem hoje nenhum chama UX Designer [...] o
mais proximo a gente tem o estrategista de UX, que € uma pessoa
que junta, que tem skills assim de UX Design, mas que traz tam-
bém UX research, traz também arquitetura de informacéo, coisas
mais de andlise e de construcédo de significado [...] e a gente tentou
achar assim um meio termo, uma maneira de se comunicar, tanto
pra dentro quanto pra fora quanto para as pessoas que funcionas-
sem. (Entrevistada 2, designer da geréncia)

Como destaca a fala da gestora, o problema com as nomenclaturas
dos cargos ndo esta associado simplesmente ao titulo que os profissionais



devem receber, mas, mais importante, esta relacionado com as habili-
dades e competéncias que tais profissionais devem ter para executar
suas funcdes dentro da organizagao. Isso acaba por gerar problemas,
que serao discutidos mais adiante, relacionados a formacéo desse tipo
de profissional. Fica a questdo mal esclarecida sobre quais sdo os requi-
sitos minimos necessarios para que um novo profissional seja capaz de
atuar adequadamente no mercado.

Em resumo, definir o que é UX Design é uma tarefa bastante com-
plicada. Como aponta Kou e Gray (2018), o UX Design surge como uma
disciplina independente, porém intimamente conectada com suas rai-
zes na ciéncia da computacéo, engenharia, sociologia e psicologia. No
entanto, considerando todas as questdes observadas a partir das falas
dos profissionais praticantes do UX Design, ndo é suficiente dizer que se
trata de uma area interdisciplinar com influéncia de varias outras areas
do conhecimento. Permanece uma questao ndo respondida: ndo é clara
a fronteira que o campo ocupa. A falta de clareza quanto a sua identi-
dade, demonstrada pelos préprios profissionais praticantes, pode indicar
uma grande fraqueza da area. Ao se definir como responsavel por tantos
aspectos, pode acabar por ndo realizar nada efetivamente, ou pior, dar
margem para outros objetivos mais oportunistas.

Para o presente trabalho, propomos a utilizagdo do termo UX Design
para designar uma pratica projetual que se utiliza de técnicas, ferramen-
tas e teorias do design centrado no usuario (DCU) para projetar inter-
faces fisicas ou digitais de computadores com o objetivo ultimo, e ndo
necessariamente positivo, de influenciar a experiéncia do usuario, defi-
nida anteriormente como todas as percepgdes e respostas de uma pes-
soa resultantes do uso de um produto, sistema ou servigo, considerando
usuarios como seres humanos complexos e partes de corpos sociais, eco-
nomicos e politicos.
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Capitulo 4

As empresas
platatorma



Neste capitulo, buscamos declarar as caracteristicas das empresas
plataforma, conforme descrito na literatura. Para tanto, iniciamos a dis-
cussdo com uma apresentacdo de definicdes e contextualizagdo sobre
a formacao das empresas plataforma, que remonta a trés momentos his-
toricos: a queda nos lucros das empresas estadunidenses na década de
1970; o surgimento das empresas “ponto-com” nos anos 1990; e a crise
financeira de 2008 (Srnicek, 2017). Posteriormente, discutimos e defini-
mos o que sdo as empresas plataforma a partir da compreensio de que
plataformas digitais, hoje, sdo ambientes que viabilizam atividades eco-
ndémicas e sociais, mediadas por infraestruturas tecnologicas, econémi-
cas e sociais.

Por fim, de modo amplo, exploramos as dinamicas internas com as
quais o design se relaciona nessas empresas. A partir da criagcdo de expe-
riéncias positivas, o design exerce uma fungao estratégica de garantir a
sobrevivéncia do proprio negodcio atraindo e retendo clientes.
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41 O que sdo empresas
plataforma?

Empresas plataforma sdo organizacdes privadas que desenvolvem,
gerenciam e operam plataformas digitais, disponibilizando servigcos e
produtos através de interfaces fisicas e digitais, utilizando tecnologias
avancadas como algoritmos e inteligéncias artificiais para estruturarem
suas atividades. Tais empresas estdo cada vez mais presentes na vida
das pessoas e, a titulo de exemplo, podemos citar empresas como Uber
e Airbnb - consideradas pioneiras na area (Srnicek, 2017) - que, por meio
de suas infraestruturas digitais, oferecem servicos de transporte e aco-
modacgéo sem, no entanto, possuirem um Unico veiculo ou imével den-
tre aqueles que oferece.

Segundo Srnicek (2017), esse tipo de negdcio € uma consequén-
cia de trés momentos da nossa historia recente. O primeiro apontado é
a queda na obtencéao de lucro enfrentado, principalmente por empre-
sas estadunidenses, em 1970. Segundo argumenta o autor, a estabiliza-
cdo das economias depois do pds-guerra acaba por gerar dificuldades
de obtengédo dos mesmos niveis anteriores de lucros influenciados pelo
plano politico-econdmico Marshall. Nesse cenario, as empresas sdo incen-
tivadas a aplicarem métodos de gestdo com bases Tayloristas como a oti-
mizagao de processos e da forca de trabalho, a aplicacdo de demissoes
em massa em setores ndo essenciais para si mesmas e terceirizacado de
trabalhadores como estratégias de reducao de custos. Esse movimento
cria a base para o surgimento de negocios mais enxutos e que buscam a
maxima produtividade com a menor quantidade de recursos, que pode-
riam ser hoje exemplificados pelas plataformas digitais.

O segundo fendmeno citado pelo autor é o nascimento das empre-
sas conhecidas como “ponto-com” na década de 1990. Tais empreen-
dimentos se utilizavam da internet como ferramenta de viabilizagao de
seus negocios, contando tanto com as estruturas de redes quanto com



o entusiasmo gerado pela popularizagdo do acesso a computadores pes-
soais e a propria internet. Por tal motivo, a década de 1990 é apontada
como momento chave de investimento na criagdo das infraestruturas
basicas que permitiram a consolidagdo da economia baseada em tecno-
logia digital, da qual empresas plataforma fazem parte (Srnicek, 2017).
O periodo pode ser comparado com outro mais recente associado as
startups e demais tipos de negodcios impulsionados por tecnologias de
ponta como, por exemplo, a Inteligéncia Artificial, tecnologia essencial
para o uso e analise de dados das plataformas digitais contemporaneas.

Por fim, o terceiro momento apontado como seminal para o surgi-
mento das empresas plataforma é a crise de 2008. Nesse contexto, a res-
posta dada pelos governos para a crise gerou um ambiente econdmico
favoravel a acumulacgao financeira e a aplicagdes de risco. Isso tornou
aceitavel, por exemplo, o investimento em organizagdes desenvolvedo-
ras de tecnologias ainda ndo consolidadas que surgiam a época (Srni-
cek, 2017). No mesmo periodo também podemos citar a popularizagao
dos aparelhos celular do tipo smartphones, essenciais para o uso dia-
rio e constante das plataformas. Tais acontecimentos contribuem para
a compreensdo de como as empresas plataforma surgiram e cresceram
até se tornarem esse horizonte comum que observamos no dia a dia das
pessoas.

No entanto, embora as empresas plataforma nao sejam um fené-
meno tao recente, ainda existem muitas discussdes sobre o significado
de Plataformas Digitais e os modelos de negdcio propostos por tais orga-
nizacdes. E possivel encontrar na literatura diversas maneiras de concei-
tuar o que sdo plataformas digitais, demonstrando como o conceito é
amplo e estudado sob diversos olhares - desde uma perspectiva econo-
mica até trabalhista, passando por diversas outras (Valente, 2020). Além
disso, alguns autores destacam que as plataformas sao fruto de suces-
sivas transformacgdes tecnoldgicas e representam a Era da Informacao.
Essa revolugéo tecnoldgica nao se limita apenas a adicdo de novas tec-
nologias a vida cotidiana, mas esta especialmente relacionada as tecno-
logias de conexao e comunicagao (Larsson e Teigland, 2019).
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Para designers, que observam as empresas de uma perspectiva
interna, o uso da tecnologia da informacao é também um ponto relevante
para definirem o negocio do qual fazem parte. Muitas vezes o uso da tec-
nologia é apontado como o valor distintivo que a empresa tem em rela-
¢do aos concorrentes, como exemplificado no trecho abaixo:

A gente nasceu tecnoldgico [...] Entdo a gente tem uma infraestru-
tura tecnolodgica que nos permite fazer coisas que o mercado ainda
faz com planilha, com prancheta na verdade, prancheta e lapiseira,
a gente faz com algoritmo. (Entrevistada 2, designer da geréncia)

No entanto, uma outra definicdo nos ajuda a compreender melhor
a natureza de tais negodcios. O termo “plataforma” indica um conjunto de
recursos que organizam atividades econdémicas e sociais. No contexto
digital, tais recursos sdo uma mistura de softwares, hardwares e servigos
que disponibilizam ferramentas, tecnologias e interfaces para uma ampla
gama de usuarios que, por sua vez, podem se apropriar desse material
de diversas formas (Kenney e Zysman, 2016). Nessa ideia fica evidente
que a plataforma & um ambiente onde diversos agentes se encontram e
se relacionam mediados por infraestruturas tecnoldgicas, econémicas e
sociais. E preciso destacar, no entanto, que tais infraestruturas sdo pro-
priedades de um desses agentes, as empresas plataforma. Assim com-
preendemos que as plataformas digitais sdo:

[...] agentes ou sistemas tecnolégicos [...] nos quais ocorrem ativi-
dades sobre uma base tecnoldgica, comandados por proprietarios,
mas das quais participam outros agentes (produtores, intermedia-
rios, usuarios), cujos controle e gestdo [exercem] papel organizador
chave e nos quais operam légicas econdmicas, praticas culturais e
normas diversas (regulatérias e internas), a partir das quais esses
sistemas promovem uma mediagéo ativa na realizacdo dessas inte-
racoes e transacoes. (Valente, 2020, p. 80)

A promocao e intermediacao de diferentes agentes sociais sera uma
caracteristica destacada por diversos autores (Evans, 2016; Grabher e



Tuijl, 2020; Valente, 2020), pelas proprias empresas’ e também por desig-
ners. Principalmente para designers da geréncia, a natureza do nego-
cio se concentra na troca de valores e oferecimento de um ecossistema
para seus clientes:

A gente trabalha por plataforma que é a questao de trocas de valores
(sic). Entdo eu, [nome da empresa], vou te entregar, cliente, o que
vocé quer, na condicdo que vocé quer, mas eu vou ganhar dinheiro
e construcdo de marca com vocé nessa troca. O entregador vai tra-
balhar pra mim, [nome da empresa], com a eficiéncia logistica e
a qualidade que eu espero pra te entregar, cliente, o produto que
VOCé quer, mas ao mesmo tempo eu preciso pensar num dinheiro,
numa remuneracao que seja viavel pra ele, um conjunto de bene-
ficios funcionais. Entdo a gente sempre trabalha com essa troca
de valor com todos os stakeholders da plataforma. (Entrevistado 3,
designer da geréncia)

Como evidencia a fala do entrevistado, a intermediagao sera um
conceito chave para pensarmos sobre como os designers atuam dentro
de tais empresas. Afinal, se o objetivo do UX Design, como apresentado
anteriormente, é atender as necessidades e dores dos usuarios através
de experiéncias significativas (Hassenzahl, 2013), pensar a experiéncia
dentro de plataformas passa por equalizar os interesses dos varios gru-
pos envolvidos nas transacdes, que sdo distintos e podem, inclusive, ser
antagonicos (True et al., 2017), principalmente se considerarmos também
as necessidades e objetivos das proprias empresas plataforma.

Apesar das organizacdes se declararem apenas como intermediado-
ras e facilitadoras do processo, nota-se que tal intermediacédo nédo é neu-
tra. As plataformas empregam diversas praticas comerciais favorecendo
0 seu proprio negodcio (Grabher e Tuijl, 2020; Valente, 2020), como exem-
plifica Tom Slee (2017, p. 265) sobre os “precos dinamicos” cobrados pela

1 Em declaragées publicitarias e nos termos de uso de grandes empresas operado-
ras de plataformas digitais encontramos a ideia de serem responsaveis por intermediagées:
“Nossa tecnologia [...] ja possibilitou bilhées de conexdes entre pessoas no mundo todo”
(Uber, [20207]); “ [...] mantemos um sistema de mensagens inteligente para que anfitriées e
hdspedes possam se comunicar com seguranga” (AIRBNB, [20207]); “a Operadora através
da Plataforma realiza as seguintes acoées: [...] facilita o encontro entre Consumidores e Man-
datarios para a realizagéo do vinculo contratual” (RAPPI, [20207]); “O servigo do ifood.com.
br consiste, portanto, em aproximar, através do nosso site, os USUARIOS e os RESTAURAN-
TES cadastrados, possibilitando que os USUARIOS encaminhem, aos RESTAURANTES, pedi-
dos de entrega de géneros alimenticios” (IFOOD, [20207]).
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Uber em momentos de crise2. Uma dessas praticas comerciais de auto
favorecimento € a extrema terceirizagdo de toda a operacao da organiza-
céo. Para empresas plataforma, a mao de obra é excessivamente tercei-
rizada como forma de reduzir custos operacionais, garantindo o acesso
a servicos e produtos mais baratos como estratégia de crescimento do
negocio (Srnicek, 2017).

No entanto, ainda que a literatura apresente varios exemplos sobre
como as empresas plataforma buscam sempre agir em beneficio pro-
prio, ha uma visdo entre designers de que a intermediagcdo promovida
pelas organizagdes acontece de modo a apoiar e facilitar a vida de quem
as usa: “Entao, [nome da empresa] se resume em comodidade, eu acho
que essa é a grande, a principal palavra que pode definir.” (Entrevistado
11, designer da geréncia); “Acho que as duas empresas [onde trabalhei]
apoiam empreendedores no Brasil, na América Latina” (Entrevistada 5,
designer da geréncia). O fato € no minimo curioso, e talvez esteja asso-
ciado a como sdo construidas narrativas empresariais como taticas de
gestdo, questao sobre a qual nos debrugaremos mais adiante, no pro-
Xximo capitulo.

Por fim, outro aspecto inerente as plataformas diz respeito ao mate-
rial bruto mais importante utilizado por essa nova industria que, segundo
alguns autores, € uma mudanca realmente significativa. A matéria-prima
deixa de ser extraida da natureza, como nas primeiras revolugcdes indus-
triais, e passa a ser coletada como material residual de qualquer atividade
digital: os dados (Srnicek, 2017; Zuboff, 2020). Por estarem fundamen-
tadas em infraestruturas digitais, as empresas plataforma sdo capazes
de coletar, reter, analisar e acionar incontaveis dados gerados esponta-
neamente por qualquer usuario que utilizar seus produtos. Para Zuboff
(2020, p.117), o Google é a primeira organizagao a descobrir como utilizar
os dados comportamentais para obtencao de lucros exponenciais, pra-
tica chamada pela autora de “Superavit comportamental”. A partir dessa
ideia articulamos a seguir como as abordagens do UX Design se tornam,
portanto, uma tatica muito relevante na manutencao dos negocios das
empresas plataforma a partir da criagcdo de experiéncias positivas.

2 Em 20174 o preco minimo da tarifa do Uber chegou a U$ 100,00 durante um epi-
sodio de sequestro em um bairro comercial de Sydney, que havia culminado em 3 mortes e
gerado péanico na populagéo. (Slee, 2017, p. 265)



4.2 0O UX Design como
estratégia de negocio

Para Kenney e Zysman (2016) o poder computacional das platafor-
mas é convertido em ferramenta econémica por meio dos algoritmos
que se utilizam de dados para realizar suas operagcdes. Como descreve
Zuboff (2020, p. 31) a partir da descoberta do Superavit comportamen-
tal, “todos os aspectos da experiéncia humana sio reivindicados como
suprimentos de matéria prima e usados com a finalidade de serem trans-
formados em dados comportamentais”.

Segundo explica Zuboff, todos os dados coletados sdo utilizados
de duas maneiras principais: na primeira usa-se o material para aperfei-
coamento da propria plataforma a fim de melhorar a experiéncia do pré-
prio usuario, tornando-o fiel. A segunda aplica inteligéncias artificiais a
fim de extrair predicbes comportamentais, usadas, em Ultima instancia,
para influenciar o comportamento dos proprios usuarios. Todos esses
servigos e dados veiculados a operacgéo sdo vendidos e compartilhados
com outras organizagdes que se beneficiam de tais predi¢des. Essa seria,
entdo, a maior fonte de receita e lucro das empresas plataforma (Zuboff,
2020). Como exemplo de utilizadoras deste tipo de servigo é possivel
citar empresas de marketing, estratégia politica e produtos financeiros.

Sendo assim, a experiéncia do usuario passa a estar em um lugar
estratégico na cadeia de funcionamento das plataformas. Sendo positiva,
é capaz de contribuir para a captacao e retencao de clientes, que, por sua
vez, produzem dados, que serao utilizados para predicdes comportamen-
tais em massa que, apos serem vendidos, uma infinidade de outros nego-
cios poderao se apropriar para seus préprios fins. E um modelo ciclico
e que se retroalimenta. Dentro desse contexto, o UX Design serd a dis-
ciplina que se preocupara em garantir tais experiéncias positivas, com
poucas fricgdes e livres de “dores” (Hassenzahl, 2013) e, como elabora
o filésofo sul-coreano Byung-Chul Han (2021), transformar experiéncias
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dolorosas em situacdes agradaveis € um trago da nossa contemporanei-
dade viciada no prazer. Portanto, nessa realidade em que nossos habi-
tos online se transformaram em mercadorias das grandes corporagdes
(Zuboff, 2020), podemos chamar o design de analgésico, pois age como
um medicamento que alivia dores sem, no entanto, solucionar as causas
primarias, especialmente aquelas causadas por desigualdades sociais
intrinsecas ao capitalismo. Desse modo, a discussdo proposta pelo filésofo
aleméao Haug, ainda que ancorada em outro momento historico, se faz atual:

No ambiente capitalista cabe ao design uma funcao que se pode
comparar a funcdo da Cruz Vermelha durante a guerra. Ele cuida de
algumas poucas - jamais as piores - feridas causadas pelo capita-
lismo. Ele trata do rosto e, embelezando alguns pontos e mantendo
o moral elevado, prolonga o capitalismo, tal como a Cruz Vermelha
fez com a guerra. O design mantém assim a organizagéo geral, por
meio de uma configuracao especial. (Haug, 1997, p.194)

Sob a perspectiva da realidade de paises do sul global vemos duas
faces dessa Economia de Plataforma. Por um lado, as classes médias
passam a ter acesso a alguns privilégios antes restritos aos muito ricos
como, por exemplo, o motorista particular’. O novo servigo disponibili-
zado alivia problemas relacionados ao transporte publico para uma par-
cela da populagdo. O fendbmeno pode até ser interpretado como uma
estratégia de preenchimento dos vazios deixados por instituicdes esta-
tais e politicas (Basukie, Wang e Li, 2020), porém nada é de fato resolvido
ou alterado. Na outra face da Economia de Plataforma, encontramos um
exército de trabalhadores desempregados que sobrevivem por meio de
subempregos revestidos da ideia emancipadora de empoderamento ou
empreendedorismo, nomeados como o “neo lumpesinato digital” (Bei-
guelman, 2020, p.6).

Além das retéricas quanto a natureza das operagdes das empresas
plataforma, também podemos evidenciar outro aspecto que demonstra o
trabalho do designer nesse contexto: os desenhos das interfaces, usual-
mente as telas dos sites e aplicativos. Beiguelman (2020), ao chamar de

1 Aqui nos referimos especialmente ao exemplo da empresa Uber. Apesar de hoje
ela ser comparada aos servicos de taxi, a empresa surge com a ideia de proporcionar o ser-
vico de um motorista particular, ndo de um taxista. Isso pode ser identificado pelo proprio
nome da plataforma: Uber em alemé&o significa superior, ou pelo primeiro slogan utilizado
pela empresa ‘o motorista privado de todo mundo”. (Slee, 2019)



“Capitalismo fofinho” (p. 29), destaca uma caracteristica em comum dos
artefatos de design produzidos por essas empresas: telas com icones
gordinhos, tons pastéis e cantos arredondados, elementos “fofinhos”.
Para a autora, essa € uma maneira de dissimular as dores e tensdes cau-
sadas pelas plataformas no seio social. Em outras palavras, as praticas de
UX Design, muitas vezes, sdo utilizadas como uma ferramenta que, em
ultima instancia, aliena e mascara relagdes opressoras ao torna-las expe-
riéncias prazerosas e ludicas.

Nao basta, porém, dizer que o trabalho do designer € o Unico res-
ponsavel por essa logica das empresas plataforma. Além de muito severo
com os profissionais que trabalham para tais organizacdes, seria leviano.
Para compreendermos as agéncias dos designers em tais contexto sera
necessaria, portanto, a compreensdo sobre como se articulam as estru-
turas internas das empresas plataforma e como os designers (tanto da
operagao como os da geréncia) e o design, enquanto disciplina e pra-
tica, estdo inseridos dentro das légicas corporativas.
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Capitulo 5

O papel do
design nas
empresas

plataforma



Neste capitulo observamos a posicédo e o papel do design dentro
das empresas plataforma. Iniciamos a partir da descricdo das estruturas
organizacionais e hierarquicas das quais os designers participam. Ana-
lisamos também os processos e gestao do trabalho feitos internamente
na empresa, refletindo sobre como os métodos ageis influenciam a pra-
tica do design.

Na sequéncia, entdo, apresentamos aquilo que nossos entrevista-
dos declaram ser o valor distintivo entregue por profissionais da area do
design para as organizagdes. Para designers profissionais que atuam em
empresas plataforma, sua principal atribuicao é ser uma espécie de repre-
sentante do usudrio nas mesas de negociacdes das empresas. A partir
dessa declaracao investigamos, entdo, como se da o relacionamento entre
usuarios e designers na pratica profissional, bem como os impactos que
plataformas digitais geram na vida de seus usuarios, sob perspectivas ja
bastantes estudadas das ciéncias sociais. Nesse aspecto, damos espe-
cial atencéo a estudos que investigam as relacdes trabalhistas e econé-
micas que se desdobram a partir de tais artefatos digitais.

Ao confrontar tais perspectivas, fica clara a incoeréncia existente
entre a realidade que se materializa em empresas operadoras de plata-
formas digitais e o imaginario de UX Designers. A partir de tal constata-
¢cdo, examinamos, por fim, como tal imaginario é na verdade uma espécie
de recurso corporativo utilizado para cooptar o trabalho e as aspiragoes
dos proprios designers. Por fim, ao confrontar todas essas questdes, bus-
camos declarar qual seria o real valor do trabalho do design dentro de
empresas plataforma, a conciliagéo.
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5.1 Aposicdo do design
na estrutura corporativa

As estruturas corporativas bem como suas hierarquias sdo impor-
tantes para determinar onde os designers, tanto operacionais quanto
gerentes, estdo na cadeia e até onde podem, ou conseguem, chegar.
Esse item tem por objetivo apresentar os arranjos corporativos que se
relacionam as equipes de design dentro de empresas plataforma, sob a
perspectiva dos proprios designers. Para compreender a posicdo dos tra-
balhadores designers, precisaremos compreender as empresas em dois
ambitos principais que os tocam: suas estruturas organizacionais e seus
processos de gestao do trabalho.

Comecaremos por tratar do primeiro - estruturas organizacionais
que contém as equipes de design - que se divide em dois sistemas princi-
pais de pertencimento: uma que diz respeito a area de especializagédo pro-
fissional (capitulos) - por exemplo a prépria equipe de design que relne
todos os designers com diferentes especialidades sob um mesmo guar-
da-chuva; e outro que reflete as equipes operacionais e multidisciplina-
res da empresa plataforma (squads) - cuidando do desenvolvimento dos
produtos e servicos oferecidos pelas organizagoes.

Posteriormente analisaremos os processos e gestao do trabalho
dentro das empresas tendo a perspectiva de que o desenvolvimento dos
produtos informacionais das empresas plataforma acabam por seguir
|6gicas bastante distintas do desenvolvimento tradicional de produtos
fisicos. Como elabora Cardoso (2016):

[...] em funcéo dos avancos da tecnologia eletrénica, o eixo concei-
tual do design vem se deslocando da autonomia relativa tradicional-
mente atribuida ao produto, como entidade fixa no tempo e espaco,
para uma nocéo mais fluida de processo e de interagéo (p. 239)



Como veremos adiante, a nogao de fluidez de processo, interativi-
dade e iteracdo sdo conceitos que afetam diretamente o modo de pro-
duzir e trabalhar de designers em empresas plataforma e acaba por refle-
tir exatamente essa nova légica esbogada por Cardoso.

511 O Capitulo de design nas empresas plataforma

Cada organizagao possui suas proprias dindmicas de organizacgao e
funcionamento, no entanto, quando falamos sobre as areas de design, é
possivel encontrar alguns padrdoes comuns as empresas plataforma. A esta
grande equipe, também conhecida como Capitulo, costumam pertencer
profissionais com varias fungdes diferentes. Encontramos cargos genera-
listas, conhecidos como UX/UI Designers ou Product Designers, mas tam-
bém encontramos cargos associados a especialidades como conteudistas
(UX Writers), especialistas em design grafico (diretores de arte) e especia-
listas em pesquisa (UX Researchers) (figura 6). E preciso chamar a aten-
cdo para o fato de que, como tratado no capitulo 3, os nomes dos cargos
podem ter algumas variagdes, no entanto essas divisdes entre especia-
listas e generalistas costumam ser constantes dentro das corporagdes.

As estruturas hierarquicas variam entre as organizagdes conside-
rando principalmente o numero de funcionarios contratados para as
areas de design. Dentre as consideradas no presente trabalho observa-
mos desde empresas com dez funcionarios dentro do Capitulo de design
até aquelas com mais de 500 designers contratados, incluindo cargos
de diferentes especialidades e hierarquias. O niumero de gerentes e os
niveis hierarquicos variam, como é de se esperar, também segundo o
numero de contratados. Quanto mais funcionarios, mais niveis sdo atri-
buidos, e quanto menos funcionarios, menor é a piramide organizacio-
nal da empresa. Tal formacao reflete uma preocupacéo relacionada a
unidade do trabalho de design dentro das organizagdes. O nivel da coor-
denadoria é o primeiro nivel responsavel por garantir que todos os proje-
tos da empresa estejam conectados e padronizados e, para isso, precisa
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Capitulo de Design
(niveis estratégicos)

Diretores

Coordenadores
N\ N
Generalistas Especialistas
(UI Designers) (UX Designers) (UX Writers) (UX Reserchers)
(Product Designers) ( Diretores de Arte )
N\ 7/

Figura 6 - Hierarquia de um Capitulo de design.

acompanhar com proximidade os profissionais da operagao, conforme
descreve a gestora no trecho a seguir:

Entdo o desafio é esse, como é que a gente comeca a conectar
os pontos. Porque agora somos muitos. Uma coisa quando vocé
tem um time de 40 pessoas, outra &€ 80 e outra € tipo cento e pou-
cas pessoas [...] quando a gente fala de gestao aqui no [nome da
empresa], vocé ndo pode ficar com mais de cinco pessoas. E até
seis, no maximo. Entao, mais do que isso, a gente ja comeca a que-
brar, porque se ndo comecgar... o load (sic).... cognitivo, € muita coisa
para vocé fazer e cai a qualidade do seu trabalho. (Entrevistada 15,
designer da geréncia)

Além do numero de funcionarios determinando a forma da hie-
rarquia empresarial, o nivel hierarquico maximo que um designer pode



ocupar dentro do negdcio também nos ajuda a compreender a valori-
zacao e o entendimento da fungao do design dentro da organizacéo.
Enquanto algumas empresas dispdem do cargo de Diretor de Design (em
inglés, CDO - Chief Design Officer), demonstrando como a area pertence
ao topo da cadeia empresarial, em outras, o nivel maximo de um desig-
ner € o de gerente ou coordenador de area. No segundo caso os profis-
sionais de design usualmente estdo subordinados ou a area de Produto
(um setor de administragao) ou a de Engenharia de Software.

O fato de estar em uma posicdo mais alta ou mais baixa demons-
tra como as preocupacgdes dos designers sado levadas em consideragéo
na dindmica da empresa. Designers da operacado consideram que a pre-
senca de designers no topo da cadeia é importante para que suas reivin-
dicacdes e preocupacgdes encontrem um ambiente mais adequado para
florescerem. Como apontado na questdo abaixo, a designer entende que
a comunicagdo com outras areas é facilitada quando os designers ocu-
pam posi¢cdes hierarquicas mais altas.

Eu acho que (esse € um dos pontos que eu defendo), que desig-
ners deveriam estar em mais cargos de C-Level, porque eu acho
que seria mais facil ter essa troca [com outras areas]. Porque, mui-
tas vezes, o design é muito conceitual, ele é muito intangivel. [...]
Eu acredito que se houvesse designer em cargos... mais designers
em cargos de C-Level, essa troca seria mais facil. (Entrevistada 7,
designer da operacgéo)

Dessa forma, notamos que dentre as atribuicdes dos gerentes esta
nao so6 a preocupacao de alinhamento e comunicacao entre as equipes de
designers (como ja apontado anteriormente), mas também garantir a flui-
dez da comunicagdo com as outras areas da empresa. Conforme aponta
o trecho a seguir, designers da liderangca compreendem que o bom rela-
cionamento com as outras areas € uma forma de garantir espaco politico
e de poder para a area de design dentro das empresas.
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Entdo eu td6 meio que nesse papel, preparando um discurso com
eles [outros diretores], e ganhando espaco politico principalmente
pra que depois eu consiga articular o design fora do chapéu de pro-
duto, marketing [...] € o que eu venho trabalhando hoje. (Entrevis-
tado 14, designer da geréncia)

Além do cuidado com as articulagdes internas e externas ao time de
design, os gestores também declaram uma preocupag¢do com o desen-
volvimento e a sustentagao da prépria area de design, garantindo o pla-
nejamento e requisitos necessarios para o bom desempenho de traba-
Iho de seus subordinados. Isso culmina, inclusive, em uma preocupacéao
de conquistar mais espaco para o proprio setor. Gestores se colocam,
entdo, em um papel de “evangelizadores” do design, demonstrando todas
as capacidades que a area pode ter para a propria empresa.

Mostrar que o design é mais do que isso [s6 entregar artes e telas] e
as pessoas podem se utilizar dos designers. Se mais pessoas falam
nossa lingua, mais espaco politico e estratégico a gente ganha. Entdo
minha preocupacéo é conseguir viabilizar isso. (Entrevistado 14, desig-
ner da geréncia)

Segundo essa perspectiva, as liderangas argumentam que nem
sempre o design é aplicado em toda sua poténcia e almejam o status de
“Design Estratégico”, o qual corresponderia com designers tomando (ou
colaborando para) decisdes no alto escaldo corporativo, pensando em
projetos que garantam o futuro das empresas, tornando, dessa maneira,
o design mais relevante na hierarquia empresarial. Liderangas atribuem
a possibilidade de atingir uma posicao estratégica para o design em fun-
¢éo daquilo que chamam de “maturidade de design”:

A gente costuma dizer da maturidade de design, de empresas que
tém maturidade de entender a importancia, empresas que tém a
maturidade de dar espaco para atuacdo de design, empresas que ta
no dia a dia, que ta ja no.... no core da empresa, na base da empresa
usar isso. (Entrevistado 14, designer da geréncia)



A maturidade da empresa em relagdo ao design estaria associada
ao quanto de autonomia e influéncia tais profissionais tém nas decisdes
da organizagdo, como explica a entrevistada no trecho a seguir:

Entrevistada 2: Mas assim, a tomada de decisdo & sempre na ver-
tical. O cross, horizontal, € sempre num lugar mais democrético,
assim, num lugar que tem que ter mais cara de uma coisa publica.
Enquanto o vertical tem cara de coisa privada.

Entrevistadora: E onde vocé diria que fica o designer nessa tomada
de decisio?

Entrevistada 2: Depende... ai € que ta. Acho que depende muito da
unidade de negodcios. Porque cada unidade de negdécios tém matu-
ridades e entendimentos diferentes de design. (Trecho de entrevista
2 com designer da geréncia)

Para a maioria das empresas plataforma consideradas, o design é
visto por designers como uma disciplina fundamental e muito relevante
para o negocio. No entanto, essa preocupacao de ganhar espagcos mais
relevantes dentro da cadeia empresarial € uma preocupacao notoéria entre
os gerentes e que sera melhor discutida no capitulo cinco.

5.1.2 Organizag¢ao de equipes de desenvolvimento
de produto

Dentro do contexto no qual o design faz parte, € comum encontrar
dentro das empresas plataforma uma forma de organizacéo de equipes
de natureza interdisciplinar, que recebe influéncia daquilo que se conhece
por metodologias ageis’. Os empregados associados aos setores que

1 Conjunto de conceitos, técnicas, ferramentas e praticas que tém por objetivo or-
ganizar os processos de gestédo e desenvolvimento de software. Trataremos mais aprofun-
dadamente sobre o assunto no topico 5.1.3 Gestdo do trabalho: mudancgas constantes de re-
quisitos de projeto.
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desenvolvem softwares sao distribuidos em silos organizacionais abstra-
tos que refletem uma logica da propria empresa. O numero de equipes
e quantidade de niveis, no entanto, ndo sio fixos, pelo contrario, alte-
ram-se constantemente. Pelo menos 11 designers, dentre os 18 entrevis-
tados, relataram ter passado por ao menos uma reestruturagao de equi-
pes durante o tempo em que permaneceram na organizagéo. O trecho
abaixo destaca a fala de uma designer que, em menos de seis meses, ja
tinha passado por duas reorganizagoes.

Entdo, quando eu cheguei em abiril, eu tinha acabado de passar por
uma reorg (sic) , porque antes eu entendi que era desse jeito, como
eu te contei, igual 1a [em minha antiga organizacgéo, dividido segundo
a Jornada do Usuario]. E ai agora [em agosto], por conta de escala e
tudo mais, eles fizeram uma reorg (sic) e ai fizeram meio que (sic) em
unidades de negadcio. (Entrevistada 15, designer da geréncia)

Apesar das frequentes mudancas, podemos elencar alguns niveis e
entidades estruturantes constantes na maioria dos relatos sobre as empre-
sas plataforma (figura 7). No nivel mais granular das organizagdes estao
as proprias equipes de desenvolvimento do produto digital, conhecidas
como squads. As squads sdo equipes multidisciplinares que contam, nor-
malmente, com profissionais da engenharia, do design e da area de ges-
tdo de produtos, conhecida como “Produtos” ou “Negdcios”. Segundo
explica o gerente no trecho abaixo, as equipes sdo montadas de modo
que tenham autonomia para resolverem os problemas atribuidos a elas:

A estrutura de agdo cuida de resultados de negocio, eles cumprem
0s nNossos objetivos de negocio e pra montar uma estrutura de agcéo
eu vou usando uma pessoa de cada capitulo que eu entendo que é
pertinente [...] com cada problema eu tenho uma configuracéo dife-
rente de time, que € a configuracéo ideal pra manter a autonomia do
time. Eles ndo podem precisar de outra pessoa pra tomar uma deci-
sd0, sendo, eu preciso trazer essa outra pessoa pra dentro da squad
e ai roubo a autonomia deles. (Entrevistado 2, designer da geréncia)
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Figura 7 - Diagrama de relacionamento de estruturas organizacionais

Tal distribuicdo demonstra, mais uma vez, a intima relagdo que os
departamentos de Design, Produto e Engenharia tém nas empresas plata-
forma. Dessa forma, observamos que, em seu dia a dia, designers traba-
Iham ndo apenas com outros designers, mas também com profissionais
de outras areas, o que faz com que sua funcgao seja vista como colabo-
rativa e dependente dessas outras areas.

Sem engenharia, a gente ndo entrega. O nosso produto & um Magico
de Oz, assim, é fake, ndo vai pra vida real. [...] o produtero (sic) vem
trazendo um pouco de prioridade para a gente entregar o que esta
mais latente e a gente faz essa casadinha (sic). Mas também sem
engenharia as coisas ndo saem do papel. (Entrevistada 15, designer
da geréncia)

O relacionamento acontece baseado em negociagdes, nas quais
designers, gerentes e engenheiros discutem e tentam chegar em consensos
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sobre os rumos que os projetos devem ter. Apesar dos designers atribuirem
igual valor a cada uma das partes de uma squad, o relacionamento entre
designer e gerente de produtos (conhecidos como PM, do inglés product
manager, ou PO, do inglés product owner?); e entre designer e desenvol-
vedores (engenheiros de softwares) tem nuances diferentes.

POs e designers sdo vistos como profissionais complementares uns
aos outros, atuando como pares dentro da organizacao. O gerente de pro-
dutos seria o responsavel por ajudar a delimitar e orientar o trabalho do
designer segundo as necessidades da empresa. A partir dessa premissa,
gera-se uma relagao simbidtica, na qual o designer necessita do trabalho
do gerente, e vice-versa, porém, nao livre de conflitos. Designers relatam
que costumam assumir uma posi¢cao que advoga em favor dos usuarios
das plataformas buscando compreender exatamente qual o problema a
ser resolvido e o valor que serd entregue ao usuario, enquanto os geren-
tes procuram pensar em questdes mais associadas as necessidades da
organizagao, como margem de lucro e retorno dos investimentos, por
isso o nome da area a qual pertence ser “Produtos” ou “Negécios”. Vere-
mos, no entanto, que nem sempre essa divisdo é tdo clara no trabalho
desempenhado dentro das organizagoes.

Ja o relacionamento com os desenvolvedores é pautado em uma
preocupacado de integrar intimamente o trabalho de design com o de
programacao, de modo que os engenheiros de softwares nao tenham
seus esforcos desperdigados, nem que tenham trabalho extra para
desenvolver as solugdes propostas pelos designers. Como destaca o
trecho a seguir, o tempo de desenvolvimento é fator de grande preocu-
pacéo para os designers da operacédo, de modo que seus projetos sao
pensados para ndo onerar as equipes de desenvolvimento com proje-
tos dificeis ou irrealizaveis:

Entdo eu trabalho muito préximo dos desenvolvedores, principal-
mente de front-end. Hoje, com o [desenvolvedor de] back-end eu
trabalho normalmente no comeco de um projeto, entdo pra gente
entender o escopo e o que é realmente factivel ali no tempo que a
gente tem para fazer. (Entrevistado 17, designer da operacéo).

2 Apesar de serem definidos a partir de ligeiras diferengas, pessoas que atuam sob
os papéis de PM ou PO geralmente séo responsaveis por gerenciar projetos em uma emjpre-
sa que se utiliza de metodologias ageis. Entre suas fungdes estédo: estabelecer proximos re-
quisitos e objetivos de projeto, maximizar o desempenho do time a partir da verificagdo do
ROI, Return on Investment, em portugués, retorno sobre investimento (Sverrisdottir, Ingason
e Jonasson, 2014).



Nesse nivel de organizagéo, as equipes estdo focadas em partes
muito especificas do produto, o que faz com que elas tenham uma visao
bastante especializada, mas também muito restrita, sobre aquilo que pro-
jetam. O processo de alienagao da producéo é bastante intenso, como
observa uma das gerentes entrevistadas:

Entdo, ele [o designer] esta distante [da estratégial. As decisbes
estratégicas que eles tomam sdo mais referentes ao recorte minimo
que ele faz dentro do que ele esta fazendo, é proporcional ao que ele
esta entregando, assim, sabe? Se ele esta fazendo um formulario, o
impacto dele vai ser de formulario. Pra onde o formulario vai, dai ja
comeca a mudar. O que a gente faz com os dados, ja comeca a subir
o nivel, um nivel diferente. (Entrevistada 2, designer da geréncia)

E de se imaginar, portanto, que nessa posicdo o designer genera-
lista da operacao nao tenha os instrumentos e recursos necessarios para
observar o impacto do seu trabalho de uma maneira mais sistémica.

No segundo nivel estd outra entidade organizacional chamada de
Tribos. Nesse nivel costumam ser reunidas squads que tratam de temas
correlatos, e € uma organizagao intermediaria que tem por objetivo faci-
litar a comunicacao e o alinhamento entre essas equipes. Nesse nivel
os designers que ocupam cargos de coordenagéo sdo responsaveis por
garantir que a entrega dos profissionais das squads estejam alinhadas e
coerentes. Portanto, é de se esperar que um coordenador de design seja
o responsavel por uma Tribo. Além disso, quando existem cargos espe-
cializados dentro do design na organizagao, tais quais pesquisadores
(UX Researchers) e/ou conteudistas (UX Writers), eles costumam atuar
nos niveis das tribos, ou seja, acabam por auxiliar os projetos de todas
as squads agrupadas sob determinada tematica. Dessa forma, coordena-
dores e especialistas, dentro da cadeia empresarial, acabam por ter uma
visdo ligeiramente mais contextualizada e sistémica a respeito do produto.

Por fim, a ultima instancia de agrupamentos € a de unidades de
negocio. Essa divisdo pode seguir premissas diferentes em cada organi-
zacao, no entanto, observamos trés padrdes principais:
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1. Divisdo de Tribos segundo os produtos oferecidos pelas
organizagoes;

2. Divisdo de Tribos segundo a jornada do usuarios em relagao aos
servigos e produtos da organizagéo (também chamada de Funil
de Conversao, nome mais associado as teorias do Marketing);

3. Divisdo segundo as frentes de atuacao da prépria empresa (por
exemplo: unidade de logistica; unidade de pagamentos e uni-
dade de e-commerce). Para este nivel, que reune diversas tri-
bos, encontramos um gerente de design como o responsavel
por garantir ndo so6 a unidade dos projetos, mas também que
dialoguem diretamente com as estratégias e necessidades da
organizacao (figura 6).

Ao observar os padrdes de organizacao, € interessante notar em
algumas empresas a existéncia de uma organizacéo associada a Jornada
do Usuario. Isso nos indica uma influéncia das teorias do Design Cen-
trado no Usudrio na propria estrutura corporativa. Por outro lado, ape-
sar de existir esse reconhecimento sistémico sobre a atuagao da orga-
nizacao na vida de seus usuarios, a atuacao dos designers normalmente
fica bastante restrita as squads, o que dificulta que o projeto de design
tenha propostas mais sistémicas e abrangentes. Se considerarmos ainda
que é mais facil encontrar designers nos niveis hierarquicos mais baixos
da organizagdo do que nos mais altos, percebemos que, ainda que o UX
Design tenha ganhado muita relevancia dentro de empresas plataforma
como estratégia de obtencao e retencéo de clientes, o campo de atuagéo
do designer continua restrito. Em ultima instancia, o trabalho do desig-
ner acaba servindo muito mais as estratégias e necessidades das orga-
nizacdes do que para a melhoria efetiva das experiéncias dos usuarios.



51.3 Gestao do trabalho: mudancas constantes
de requisitos de projetos

Empresas plataforma usualmente pautam seus processos naquilo
que é conhecido no mercado por “metodologia agil” ou, no inglés, agile.
Segundo os autoproclamados criadores do agile, o conceito surgiu em
2001, quando varias liderangas associadas ao desenvolvimento de sof-
tware se reuniram em Wasatch, Utah nos Estados Unidos, para discutir
sobre alternativas melhores ao modelo tradicional de gestao de trabalho
para programacao (Beck et al., 2001). A metodologia é langcada através de
um manifesto no qual seus signatarios declaram quatro pilares essenciais:

1. Individuos e interacdes acima de processos e ferramentas;

2. Software em funcionamento sdo mais importante do que docu-
mentacdes abrangentes;

3. Colaboragdo com o cliente devem ser mais valorizadas que
negociagéo de contratos;

4. Responder a mudancgas é melhor do que seguir um plano.

Segundo Highsmith (2001), um dos signatarios do manifesto, tais
fundamentos expressam:

Um conjunto de valores baseado na confianca e respeito mutuo e
também na promocdo de modelos organizacionais baseados em
pessoas, colaboracéo e construcao dos tipos de comunidades orga-
nizacionais nas quais gostariamos de trabalhar. (Highsmith, 2001)

Todos os quatro fundamentos sdo respeitados em prol da constru-
cdo desses “modelos organizacionais baseados em pessoas”, no entanto
o ultimo deles sera essencial para a compreensdo de como os designers
descrevem seus proprios ambientes de trabalho.
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Dentro de um ambiente que prefere “Responder a mudancgas [...]
do que seguir um plano”, as pessoas que trabalham em tais empresas
sdo estimuladas a realizarem revisdes constantes nos produtos e servi-
cos oferecidos. Isso faz com que as empresas promovam processos cicli-
cos de trabalho, conhecidos como sprints, muitas vezes de curta duragéao
(medido usualmente em semanas), com a finalidade de produzir e exami-
nar constantemente o desempenho dos servicos e funcionalidades dos
produtos oferecidos. Ao final, o resultado sdo produtos que, apesar de
ja estarem disponibilizados para os usuarios, continuam sujeitos a alte-
racoes. A essa pratica é dado o nome de “melhoria continua” ou inova-
¢éo incremental.

O trabalho do designer é afetado diretamente por tais praticas, uma
vez que passa a ser sua responsabilidade e preocupacéo a observacao
dos dados decorrentes do uso daquilo que projetam, conforme descreve
o trecho a seguir:

De tempos em tempos a gente para e recebe esses insights para
melhoria do produto. Entdo vem qualitativo do que poderia ser
melhorado, porque nao ficou ébvio e [...] o quantitativo também
vem junto. [...] Esses numeros ajudam bastante e eles que fazem
com que a gente descarte ou continue um produto. (Entrevistado
17, designer da operagéo)

Segundo os designers, o que orienta as mudangas é o comporta-
mento dos proprios usuarios. Tal acompanhamento da vida do produto é
algo que interessa e preocupa consideravelmente os designers da ope-
racdo, como uma espécie de validacéo para o préprio trabalho.

Com o tempo, o meu usuario, ele vai tendo maturidade, vai usando
outros sistemas, vai tendo outras necessidades. Entdo, eu tenho que
ir adaptando o meu produto a essas necessidades, que vao mudando
constantemente. (Entrevistado 6, designer da operacéo)

Essa pratica de uso de dados integrados ao projeto de design é
também observada em outros relatos da literatura cientifica. Além dos



modelos tradicionais de coleta e tratamento de dados, observa-se, ainda
que em menor volume, a existéncia de pesquisas em design que se uti-
lizam de mecanismos computacionais para obtencao e tratamento de
informacgdes. Recursos relacionados a tecnologia da informagéo foram
descritos como sendo utilizados de varias maneiras, como, por exem-
plo, para coleta sistematica de dados a partir de ambientes digitais de
foruns e redes sociais (Bae et al., 2021; Lasmar et al., 2019), analise de
padrbes comportamentais de usuarios (Gomez Ruiz et al., 2020) e cate-
gorizagado de perfis de usudrios por meio de aprendizagem de maquina
(Lasmar et al., 2019). Tais abordagens se relacionam com a nova frente
tematica tratada no desenvolvimento de produtos conhecida como Data
Driven Design, onde processos operacionais, organizacionais e de ges-
tdo sdo influenciados por novos campos da tecnologia tais como reali-
dade aumentada, conectividade, mineracédo de dados, aprendizagem de
maquina, entre outros (Cantamessa et al., 2020).

A pratica de design associada a iteragdo de produtos baseados em
dados se revela muito adequada para o ambiente de desenvolvimento de
produtos digitais, como € o caso das empresas plataforma, que, como tra-
tado anteriormente, tém na captura e no tratamento de dados seu maior
ativo de negédcio. Influenciados pelas metodologias ageis, produtos de
plataformas se beneficiam, portanto, de redesenhos continuos basea-
dos nos dados da propria plataforma, diferente do modelo tradicional
de design no qual existem etapas especificas para avaliagdo do produto
e posteriores modificagdes (Cantamessa et al., 2020).
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0.2 "Advogados do usuario :
designers enquanto
representantes

A funcédo fundamental compreendida por designers dentro da orga-
nizacdo parece ser ocupar-se da Experiéncia do Usuario, que conforme
ja definimos, significa “todas as percepgdes e respostas de uma pes-
soa, inclusive agquelas antecipadas, resultantes do uso de um produto,
sistema ou servigo” (ISO, 2010). Como argumentamos no capitulo trés
“Definindo a UX e o UX Design”, o UX Design € composto por uma triade
que diz respeito a:

1. aspectos internos aos usuarios;
2. aspectos contextuais da interacao e;
3. aspectos relacionados ao sistema que viabiliza as interagdes.

No entanto, nos relatos de designers profissionais, chama a aten-
¢do que suas principais atribuicdes nas empresas digam respeito, prin-
cipalmente, ao primeiro item da triade: os usuarios.

Como definido anteriormente, plataformas sdo ambientes onde
diversos agentes se encontram e se relacionam mediados por infraestru-
turas tecnoldgicas, econdmicas e sociais, portanto, falar em “usuarios”
como uma entidade genérica pode trazer uma concepgao limitada sobre
quem interage nesses sistemas socio-técnicos. Nesse contexto, devemos
considerar pelo menos dois grupos: aquelas pessoas que oferecem ser-
vicos e produtos por meio das plataformas, e aquelas que contratam. Em
algumas plataformas especificas, podemos considerar um terceiro perfil,
aquele que realiza a intermediagao entre quem oferece e quem contrata
e compra, por exemplo. E notavel ainda lembrar que cada um dos perfis,



em decorréncia de seu objetivo dentro da plataforma, pode ter desejos e
necessidades antagonicos em relagdo aos outros perfis (True et al., 2017).

Apesar disso, a ideia de que designers sdo responsaveis por “tra-
zer 0s usuarios para a mesa de discussdo” é unanime entre designers
da operagao e da geréncia. Para ambos os grupos essa ndo so é a fun-
céo principal do design, como também aquilo que faz com que a disci-
plina traga mais valor para a organizagéo. Tal valor atribuido ao campo,
segundo os gerentes, é decorrente de uma compreensio de que gerar
boas experiéncias € uma forma de garantir bons resultados para a orga-
nizacao, conforme articula o entrevistado no trecho a seguir:

As empresas perceberam que elas realmente precisam gerar experi-
éncias mais interessantes. Ndo basta so tecnologia, é preciso enten-
der para quem eu estou construindo aquilo../eu construi da melhor
forma possivel? Porque os concorrentes estdo construindo desse
jeito’. Grandes empresas estdo fazendo, olhando para isso, dando
espaco para isso e por isso estdo tendo mais resultados. E ai as
empresas estao investindo. (Entrevistado 14, designer da geréncia)

Dentre as forgas que agem sobre os desdobramentos dos projetos,
designers se véem como aqueles que contrabalanceiam em favor dos
interesses dos usuarios, conforme descreve o trecho a seguir:

N&o vou te falar que é um cabo de guerra porque a gente nao ta
contra ninguém [...] S6 que imagina assim, o trabalho da equipe de
negocio é fazer com que a empresa gere lucro, gere retorno, que o
negocio seja viavel, tenha... ele tenha um rendimento pra empresa. O
foco deles € esse, o trabalho deles é esse, eu ndo posso culpar eles
por ndo olharem pro usudério. (Entrevistada 4, designer da operacao)

A funcao de trazer para a discussao consideragdes sobre os usua-
rios é encarada, portanto, como o valor que distingue o design dentro da
organizagdo. Como argumenta a citagcao a seguir, o foco do trabalho do
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designer é agir como uma espécie de representante do usuario durante
as discussdes de projeto dentro da organizacgéo:

E eu acho que o papel do design é trazer essas pessoas pra mesa
de discusséo, porque elas ndo vao estar la. Entédo, o produto vai ser
langado e vai no mundo e o designer ta ali fazendo esse meio de
campo. (Entrevistado 9, designer da operacéo)

Dessa maneira, observamos que os designers ndo se véem apenas
como encarregados de pensar o usuario, mas também como agentes em
uma disputa com outras areas sobre os destinos dos projetos. Essa forma
de atuacao condiz com uma teoria do design enquanto atividade politica
de discussdo e negociacdo sobre os futuros de um bem comum (Kaizer,
2022). Segundo a teoria proposta por Kaizer (2022), compreendemos a
atuacado do designer como um agente politico que, dentro da cadeia de
producéo, disputa sobre quais serdo os futuros das interfaces das platafor-
mas digitais. Kaizer ainda elabora que tal disputa € dada de maneira dra-
matica, no sentido de ser uma atuacao representativa de uma personagem
em um cenario definido. A partir de tal proposta, observando o contexto
das empresas plataforma, podemos definir que os profissionais das areas
do design representam sua propria profissdo de designer ou ainda, con-
siderando o imaginario do UX Design descrito pelos entrevistados, que
atuam como “advogados do usuario” dentro de um ambiente delimitado,
“cénico”, aqui exemplificado como as empresas que desenvolvem as inter-
faces dos produtos e servigos das plataformas digitais.

A perspectiva de uma atuacéo de disputa, que pode ser inclusive con-
flituosa, fica evidente quando olhamos para aquilo que os designers opera-
cionais entendem como a primeira etapa do seu trabalho: a analise e defi-
nicdo sobre o problema que deve ser resolvido em cada projeto. Além de
representantes, podemos observar que designers se descrevem como uma
espécie de barreira capaz de determinar se um projeto deve ou ndo avancar.
Como argumenta a entrevistada a seguir, o design é a disciplina que conta
com métodos e ferramentas capazes de analisar as situacdes e determinar
se o desenvolvimento de um projeto sera positivo ou no:



A gente tem uma questdo que, como designer, tem muitas vezes
que eu nego fazer algumas coisas. Ou comecar a fazer algum tra-
balho, eu vou mostrar que aqueles trabalhos ndo séo Uteis. Eu acre-
dito que esse € um grande trabalho do designer: perguntar sem-
pre “por qué” e falar “sim” ou “ndo” [...] entdo a gente precisa ter
esse discernimento de aplicar as nossas metodologias, as nossas
ferramentas pra dizer se ela deve realmente continuar, ou néo.

(Entrevistada 7, designer da operacéo)

Tal ideia encontra respaldo no cédigo de ética para designers desen-
volvido por Monteiro (2020), designer portugués que atua como consultor
em empresas de tecnologia do Vale do Silicio. O autor, ao citar as ideias
de Papanek (2017), articula que designers devem atuar como “gatekee-
pers” (Monteiro, 2020, p. 30), chamando a atencéo para a responsabili-
dade que designers tém de impedir que projetos com impactos negati-
VOS para as pessoas avancem e sejam materializados no mundo.

De um modo geral, quando analisamos as abordagens de projeto
mais comuns utilizadas para projetos de UX Design observamos ferra-
mentas bastante classicas, que sao utilizadas para a analise da relagao
do usudrio com o artefato que esta sendo desenvolvido, analise da UX".
O objetivo é, portanto, compreender a relagcdo delas com produtos ou
servigos, e conforme articulamos no primeiro capitulo, fragmentando-as
em suas caracteristicas atitudinais, emocionais, comportamentais, etc,
além de circunscrevé-las apenas ao papel de consumidoras e usuarias.
Dessa forma, nos questionamos se o UX Design estaria em uma posicao
adequada, do ponto de vista ferramental e tedrico, para analisar e deter-
minar impactos (positivos ou negativos) na vida das pessoas, que vao
muito além de sua condigdo como clientes ou usuarias.

1 Dentre as mais citadas pela literatura podemos apontar como exemplo: aplicagbes
de questionarios, entrevistas com usuarios, observagdes participantes e ndo-participantes,
Jornada do Usuério, Personas e Mapa de Stakeholders considerando artigos recentes que
versam sobre a aplicacdo pratica de UX Design no contexto de plataformas digitais (Akin et
al., 2021; Al Khamissi e Pfleging, 2019; Basukie, Wang e Li, 2020; Dedema e Zhang, 2019; Go-
mez Ruiz et al., 2020; Humayoun et al.,, 2017: Qian, Jiayu e Yu, 2018; Souza et al., 2019; True et
al, 2017: Xie et al., 2020; Xie e Han, 2019; Yusaliano, Syahrina e Kusumasari, 2020).
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Além disso, outra observagao essencial dentro da compreenséo
sobre o contexto da atuacao dos designers em empresas plataforma é
o fato de que essa posicédo de disputa é algo que se caracteriza princi-
palmente nas camadas mais baixas das hierarquias empresariais. Sdo os
designers da operagdo que mais declaram estar nessa posi¢édo conflituosa,
com a responsabilidade e capacidade de definir o futuro de projetos da
organizacgao, sob a justificativa de pensar para o bem dos usuarios. No
entanto, vale lembrar ainda, que tais designers usualmente atuam dentro
de squads que desenvolvem projetos bastante especificos, observando
os problemas de forma mais granular e, possivelmente, miope. Designers
em posi¢cdes mais altas da cadeia empresarial, com visdes mais abran-
gentes sobre o negdcio, costumam adotar posicdes mais conciliadoras.

A partir de tal panorama, podemos ponderar que a tal “defesa do
usuario” acaba por partir, de inicio, de uma posicao bastante prejudicada
e pouco influente dentro da organizacdo. Nos questionamos, entéo, o
guanto o imaginario de UX Designers sobre sua propria atuagado encon-
tra respaldo na pratica profissional e na materialidade do dia a dia. Com
tal intuito, seguimos para uma investigagcao sobre como sao descritas as
abordagens de design que envolvem usuarios e como se da o relaciona-
mento entre designers e usuarios.

5.3 O relacionamento entre
designers e usuarios

Quando perguntados sobre as abordagens de design com usuarios
desempenhadas durante o processo de desenvolvimento dos produtos,
designers se restringem a comentar sobre a pratica de realizar pesquisa
sobre os usuarios, também conhecidas como pesquisas de experiéncia.
Praticas de co-design’ com usuarios sdo muito raras e apenas um de nos-

1 Co-design pode ser definido, em um sentido amplo, como uma prética criativa de
designers e pessoas que ndo passaram por algum treinamento especifico em design traba-
lhando em conjunto em um processo de design (Sanders e Stappers, 2008).



sos entrevistados relatou ter executado algo do tipo em sua pratica pro-
fissional, mas também em uma situagao extraordinaria.

Pesquisa sobre experiéncia é definida como:

[...] o processo de investigacao sistematica sobre como as pessoas
se manifestam, de forma objetiva e subjetiva, seus sentimentos, emo-
¢bes, percepgdes, comportamentos e atitudes durante a interagao
com uma entidade qualquer (material e imaterial). (Henriques, Pilar
e Ignacio, 2020)

Dentre as técnicas de pesquisas citadas, as mais comuns sdo entre-
vistas, enquetes, observagodes e testes de usabilidade executados de
maneira remota. Sdo citadas também o acompanhamento de usuarios
via coleta de dados de comportamento a partir dos proprios aplicativos
e sites, uma pratica tipica em empresas plataforma conforme ja discuti-
mos nos capitulos anteriores. No entanto, os objetivos da pesquisa exe-
cutada em empresas plataforma, conforme designers apontam, apresenta
uma ligeira diferenga que € a preocupacao de articular os conhecimen-
tos obtidos a oportunidades para o desenvolvimento de produtos e ser-
vicos da organizagéo, conforme evidencia o trecho abaixo.

E a pesquisa de experiéncia ela quer entender mesmo os usuarios,
as pessoas, entender os gaps e trabalhar esses gaps, ou esses pro-
blemas ou essas oportunidades, e a partir dai fazer alguma coisa de
diferencial no seu produto e no seu servico. (Entrevistada 5, desig-
ner da geréncia)

A realizacdo de pesquisas esta relacionada a uma ideia de que tal
pratica garante o sucesso dos produtos ou que, pelo menos, minimiza-
riam possiveis erros e riscos associados ao langamento de produtos. Ao
envolver os usuarios no processo de design, seriam obtidas informagodes
fundamentais para orientar o trabalho de design de forma precisa e efi-
caz, conforme articula o trecho a seguir:
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E possivel executar um fluxo, é possivel desenvolver uma proposta
de design em cima do que a gente ja conhece, em cima dos com-
ponentes que a gente ja tem [...] Mas o quéo assertivo (sic) vai ser
esse fluxo se eu ndo conheco um pouco mais a fundo o contexto
de uso? Se eu ndo conhego um pouco mais a fundo as oportunida-
des que eu tenho nesse fluxo? (Entrevistado 1, designer da geréncia)

Dessa forma, as interagdes com os usuarios teriam o papel essen-
cial de determinar a diregédo do trabalho de design, fornecendo uma com-
preensdo mais profunda das expectativas e desafios enfrentados pelos
usuarios, permitindo que designers tomem decisdes melhor informadas
em relagdo a necessidade e ao comportamento dos usuarios.

Tais condi¢cdes elencadas acima corroboram a ideia de que desig-
ners trabalham de fato buscando entender os usudrios e considera-los
nos projetos das empresas. No entanto, alguns outros fatores associados
ao desenrolar da pratica nos fazem questionar novamente a posi¢cao do
designer enquanto pessoa suficientemente informada para atuar como
representante do usuario.

O primeiro ponto a ser destacado sobre as interagdes entre
designers e usuarios é o fato de que nem todo projeto executado e lan-
cado dentro da organizagédo conta com pesquisas de experiéncia. Como
argumentam os gerentes, decidir por realizar ou ndo uma abordagem com
usuario leva em consideracao alguns fatores, sendo os principais tempo,
orgcamento e incertezas e riscos envolvidos no lancamento de novos pro-
dutos, conforme elenca o trecho da entrevista abaixo:

Entéo, assim, no geral, conversar com o usuario vai depender muito
do tempo que eu tenho para executar a tarefa, da profundidade de
informacdo que eu preciso e do quanto eu estou disposto a arris-
car. (Entrevistado 14, designer da geréncia)

A consideragao sobre o tempo e orgamento disponiveis sdo deter-
minantes para o desenvolvimento dos projetos. Além disso, tempo e
dinheiro podem ser lidos como uma mesma variavel, uma vez que o



tempo de trabalho de um funcionario (ou forga de trabalho) significa um
custo monetario para empresas capitalistas (Coggiola, 2021). Conforme
destaca o trecho abaixo, realizar pesquisas é considerado um investi-
mento alto (tanto do ponto de vista financeiro, para a empresa, quanto
politico, para o design), por isso os resultados decorrentes delas preci-
sam estar intimamente ligadas com as demandas de negécio e trazer
retornos diretos para os projetos desenvolvidos dentro da organizagéo:

fazer pesquisa por fazer € queimar tempo e dinheiro. Ndo s6 queimar
tempo e dinheiro, mas também queimar essa percepc¢éao de valor de
pesquisa com usuario. Se eu t6 sempre martelando pra fazer pes-
quisa, fazer pesquisa, e quando eu faco ela ndo traz nenhum valor,
ela ndo ajuda a gente a desenvolver melhor o produto, ou as outras
areas nao conseguem perceber esse valor, porque talvez ndo fosse
aquele o momento da pesquisa, talvez ndo fosse a metodologia cor-
reta, a gente acaba queimando essa percepcao do valor [da pes-
quisal. (Entrevistado 1, designer da geréncia).

Além disso, pesquisas com usuarios sdo mais incentivadas quando
existem duvidas ou poucas informacdes sobre a performance de novos
produtos. A pesquisa seria, portanto, utilizada como instrumento de redu-
¢do dos riscos envolvidos no langamento de um novo produto, servigo
ou funcionalidade. Conforme evidencia o trecho a seguir:

[Realizar uma pesquisa] depende muito se a gente ja tem alguma
informacao sobre o tema e depende muito se € uma iniciativa nova
ou se é uma iniciativa que a gente ja comecgou no passado. [...]
Entdo, assim, no geral, conversar com o usuario vai depender muito
do tempo que eu tenho para executar a tarefa, da profundidade de
informacéo que eu preciso e do quanto eu estou disposto a arris-
car. (Entrevistado 14, designer da geréncia)

Tais praticas e preocupacdes nado sdo novas e estdo diretamente ali-
nhadas aos modelos de funcionamento de grandes indUstrias que se uti-
lizam de tecnologias de ponta, como é o caso de empresas plataforma.
Como descreve Galbraith (1977) é proprio de processos produtivos que
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se utilizam de tecnologias avangadas serem mais longos, se considerar-
mos desde a concepgao de um produto até a entrega das mercadorias
ao comprador. Ou seja, 0 momento em que o produto é criado esta muito
distante temporalmente do momento em que ele serd disponibilizado para
o mercado de consumo. Essa légica de produgéo culmina em uma esca-
lada de incertezas sobre se os desejos e necessidades dos usuarios uti-
lizados para a concepgédo do produto ainda serdo os mesmos no futuro,
quando o produto esta disponivel para ser vendido. E nesse sentido, Gal-
braith argumenta como pesquisas com consumidores ja era - hd quase
50 anos - uma pratica que visava a reducéo de incertezas:

[...] muita coisa pode ser conhecida sobre a futura conduta do mer-
cado de consumidores através de pesquisas e provas de mercado.
(Pesquisa sobre o que o consumidor quer e querera funde-se na pes-
quisa sobre qual a maneira pela qual se podera convencé-lo melhor)
(Galbraith, 1977, p.25)

Nesse sentido, a pesquisa sobre a experiéncia pode ser conside-
rada apenas uma pratica um pouco mais sofisticada (ou apenas com um
nome mais moderno) para a compreensao do mercado futuro com o obje-
tivo de reducéo das incertezas das empresas plataforma sobre o fluxo de
venda de seus produtos e servigos. Ou ainda, considerando a légica da
metodologia agil e suas multiplas entregas iterativas de produtos (discu-
tidos no capitulo anterior), a investigacédo sobre o uso de produtos digi-
tais seria também um método utilizado para encontrar e corrigir rapi-
damente erros do produto ou servigo, de modo a tornar as plataformas
digitais cada vez mais atraentes para os usuarios.

Outra prova de como as pesquisas buscam encontrar respaldo nas
necessidades da empresa é o fato de que as métricas de acompanha-
mento dos usuarios e das pesquisas usualmente estdo associadas a indi-
cadores de negdcio, conforme declara a entrevista a seguir:

Se for... por exemplo, de métricas de negocio, especificamente,
existe muito, muito acompanhamento. Entdo existe sempre acom-
panhamentos, as vezes até semanais, relatorios sobre coisas que



tdo no ar, [...] O [relatdrio] de métricas de... UX [de usabilidade] ou
métricas muito mais voltadas ao produto em si, até performance e
outras coisas, vocé tem que ter um trabalho maior [para conseguir].
(Entrevistada 12, designer da operacéo)

Além de tais pontos associados ao modelo econdmico de gran-
des industrias capitalistas que se utilizam de tecnologia de ponta, tam-
bém observamos um outro tipo de fungéo para as pesquisas com usua-
rios, dessa vez diretamente relacionada com os profissionais de design.
Como elabora a entrevistada no trecho a seguir, tais interacdes tém a
capacidade de trazer uma dose adicional de confianca para as equipes
internas, servindo como uma etapa de validacdo das solugdes propostas:

eu acho que as entregas sido diferentes no sentido de que quando um
time (sic) mantém algum tipo de contato com o usuario, ele se sente
mais seguro pra apresentar o que ele esta apresentando. Eu acho que
isso é a maior diferenca que [pesquisas com usuarios] tém feito pra
gente. Um time que conversa com o usuario, que valida, ele conse-
gue justificar melhor as coisas que ele esta fazendo. (Entrevistada 2,
designer da geréncia)

Sob as perspectivas apresentadas, nos parece, portanto, que as inte-
ragdes com usuarios servem muito mais aos objetivos internos da orga-
nizagao do que aos externos, como resolver e satisfazer as necessidades
dos usuarios. Desse modo, torna-se ainda mais latente o questionamento
sobre se os designers de fato sdo capazes de desempenhar o papel de
representantes dos usuarios dentro das légicas empresariais onde atuam.

Além dos argumentos apresentados até aqui, identificamos uma
ultima situacao que corrobora para a duvida apresentada. Nao é raro que
tais praticas sejam executadas por equipes especializadas em execugéo
de pesquisa, que podem ou ser internos a estrutura funcional da empresa,
mas independentes das squads (conhecidos como UX Researchers), ou
de outras empresas e consultorias externas a empresa plataforma. O
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segundo caso € uma circunstancia descrita com frequéncia entre nos-
sos entrevistados.

Dessa forma, aqueles designers que sdo diretamente responsaveis
pelos desenhos de interfaces das plataformas digitais acabam por ter
um contato indireto com os usuarios, observando apenas os resultados
de pesquisa executada por terceiros. Ou seja, 0 usuario é visto apenas
como uma fonte de dados que poderao ser considerados ou ndo durante
o desenvolvimento de projeto para garantir o atendimento das necessi-
dades da empresa.

Gonzatto e Amstel (2022) argumentam que os procedimentos e
teorias da area do conhecimento conhecido por HCI (Human-Computer
Interaction), da qual o UX Design faz parte, acabam por caracterizar os
usuarios apenas como mentes que interagem com computadores, sem
considerarem seus aspectos concretos e humanos como, por exemplo, a
sua corporeidade. No entanto, o que observamos na pratica do UX Design
em plataformas digitais € uma abstracdo ainda maior da ideia do que séo
os usuarios. As pessoas que interagem com as plataformas digitais sado
reduzidas aos seus dados comportamentais coletados a partir da propria
plataforma digital, como explica Zuboff (2020), ou a dados de pesquisa,
como apresentamos neste capitulo.

Portanto, a qualidade de representacao desses usuarios fornecida
pelos designers se torna, no minimo, questionavel. Conforme apresen-
tado, a duvida decorre principalmente de como sdo estabelecidas as l6gi-
cas de trabalho dos designers em empresas de plataforma. O processo
acaba por tornar o relacionamento entre designers e usuarios indireto e
superficial, o que incentiva a descaracterizagdo dos usuarios como seres
humanos, reduzindo-os a dados computacionais, a numeros.



54 Propositos como técnica
de gestdo dos trabalhadores

Apesar da pratica ndo condizer com o ideéario do UX Design, a
“defesa do usuario” é uma fala bastante persistente entre os entrevis-
tados. Por isso, ainda devemos nos perguntar: afinal, de onde vem esse
imaginario?

Como nos lembra Forty,

Longe de ser uma atividade artistica neutra e inofensiva, o design
por sua propria natureza, provoca efeitos muito mais duradouros do
que os produtos efémeros da midia porque pode dar formas tangi-
veis e permanentes as ideias sobre quem somos e como devemos
nos comportar. (Forty, 2007, p. 12)

Tal ideia nos remete a Teoria da Objetificacdo do antropologo Daniel
Miller, ja apresentada nesta dissertacao, que elabora que os seres huma-
nos tanto criam quanto sao criados por seus objetos (Miller, 2013). Tanto
para Miller quanto para Forty, os cenarios e objetos que dispomos a nossa
volta influenciam nossos comportamentos e ideias. Avangando em sua
teoria, Miller elabora que a partir do momento no qual a existéncia de um
artefato é compreendida como pressuposta, ou seja, torna-se inimagina-
vel uma vida sem tal artefato, condicionamos nossa existéncia a ele e nos
alienamos aos trecos, trogos e coisas’. Ndo existe mais uma racionaliza-
cao sobre a existéncia deles, nem do porqué nem do como foram cria-
dos. Quanto menos a presenca de um objeto é percebida, mais intenso
sera o processo de alienacao (Miller, 2013).

1 Referéncia ao titulo do livro Trecos, Trogos e Coisas: estudos antropoldgicos sobre
a cultura material, escrito por Daniel Miller.
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Sob tal perspectiva, podemos compreender a importancia do design
enquanto disciplina responsavel pela criagdo de artefatos, sejam eles
materiais ou imateriais, pois, sob um olhar fenomenoldgico, a manifesta-
cdo de tais artefatos € parte essencial das experiéncias que temos da rea-
lidade (Cerbone, 2012). Nesse sentido, também podemos lembrar de varias
teorias que articulam sobre como o design é peca chave para a constru-
¢ado de um mundo melhor (Manzini, 2023; Norman, 2023; Papanek, 2017).
No entanto, tais teorias costumam ignorar que em “sociedades capitalis-
tas, o principal objetivo da producéo de artefatos, um processo do qual o
design faz parte, é dar lucro ao fabricante” (Forty, 2007, p. 13).

Dessa maneira, considerando a légica de funcionamento das empre-
sas plataforma, identificamos que o imaginario do impacto positivo do
design é utilizado para um fim que é mais interessante para as proprias
empresas. Como ja articulado em capitulos anteriores, a mediagédo da
plataforma nao é neutra, ao contrario, serve aos desejos de suas empre-
sas operadoras (Grabher, Tuijl, 2020; Valente, 2020).

Um dos exemplos que podemos citar sobre essa mediagao dire-
cionada diz respeito as estratégias de comunicagcdo empregadas por
empresas plataforma. Muitas das narrativas de marketing estao calca-
das em demonstrar como tais empresas sdo responsaveis pela melhoria
de vida de seus usuarios?. Principalmente em plataformas que estdo ins-
critas na Economia de Bicos (ou gig economy, em inglés). Esse € o nome
utilizado para o fendmeno do mercado de trabalho no qual trabalhado-
res independentes se utilizam de websites ou aplicativos para conduzir
transacdes entre empregadores e clientes (Muntaner, 2018; Vega, de la
e Cecchinato, 2020).

Nesse contexto, designers costumam se orgulhar do trabalho que
desempenham por supostamente provocar um impacto positivo na vida
de usuarios trabalhadores de plataformas. Seja sob um discurso mais
aspiracional de empreendedorismo, conforme destaca o trecho a seguir:

2 Exemplo de propaganda da empresa iFood sobre as vantagens de realizar en-
tregas com a empresa. Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=XXepETAIONU.
Acesso: 30 de ago 2023. Exemplo de propaganda da empresa Uber com depoimentos de
motoristas. Disponivel em: https.//www.youtube.com/watch?v=91VIYO6THLE. acesso: 30 de
ago 2023.



eu gostava muito de fato da [nome da empresa] porque a gente
apoiava o empreendedorismo no Brasil. E isso foi muito importante
na época da pandemia. Ja tive muitas entrevistas com vendedoras
que tinham loja fisica. E vendedores assim, sebo, sabe? Tipo um
senhorzinho que o trabalho dele nao era certo vender, era encon-
trar os livros, que ele gostava dos livros, e vender, sabe? E... com
a pandemia ele tinha fechado a loja. Entao olha a diferenca que a
gente faz na vida das pessoas num momento como esse. Da opor-
tunidade pra que ela continue ganhando o sustento dela. (Entrevis-
tada 5, designer da geréncia)

Ou mais objetivo, compreendendo como a plataforma digital garante
de forma eficiente o ganho de renda para trabalhadores de plataforma:

Entdo, a gente olha muito para o impacto de ajudar as pessoas a con-
seguirem essa renda extra ou conseguirem a propria renda. A nossa
preocupacao principal é essa, gerar liquidez, gerar vendas mais
rapido, vendas da melhor forma possivel, vendas seguras para efe-
tivamente ajudar as pessoas. (Entrevistado 14, designer da geréncia)

Designers costumam identificar essa missao aspiracional deles e
das empresas onde trabalham como propdsitos. No entanto, podemos
nos questionar se tais propositos sdo mesmo transformados em ganhos
reais para os trabalhadores que se utilizam de plataforma digitais como
meio de garantir suas subsisténcias.

A partir da perspectiva das relagdes trabalhistas observamos varias
mudancas significativas provocadas pela légica das plataformas, tais
como contratagdo para execugédo de micro-tarefas, jornada de trabalho
fragmentada, trabalho sob demanda, alto nivel de flexibilidade e acesso
a mercados globais (Vega, Cecchinato e Rooksby, 2021). As plataformas,
de fato, possuem um grande controle sobre a remuneracao e a organiza-
cao do trabalho, ainda que declarem ser apenas um intermediario do pro-
cesso (Grabher e Tuijl, van, 2020; Kenney e Zysman, 2016; Valente, 2020).
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A literatura aponta que o trabalho em plataformas da gig economy,
sob a perspectiva do trabalhador, é diversas vezes entendido como tem-
porario e os proprios trabalhadores ndo acreditam na valorizagdo dessa
atividade (Polkowska, 2019). Por conta da natureza da atividade exer-
cida, ha uma dispersao espacial e individualizacdo do trabalho, promo-
vendo a alienagéo dos individuos enquanto classe (MacDonald e Giazitzo-
glu, 2019; Tassinari e Maccarrone, 2020). Essa alienagéo é reforcada pela
falta de gestores diretos (Norlander et al., 2021; Polkowska e Dominika,
2019; Tassinari e Maccarrone, 2020; Wu et al., 2019) e percepcgéo de fle-
xibilidade de horarios para trabalhar (Apouey et al., 2020; Berger, Chen e
Frey, 2018; Churchill e Craig, 2019; Kim et al., 2018). E notavel, ainda, que
o trabalhador ndo se enxergue como parte de uma classe trabalhadora e
refute a ideia de articulacdes através de sindicatos (MacDonald e Giazit-
zoglu, 2019; Polkowska e Dominika, 2019; Tassinari e Maccarrone, 2020).

Do ponto de vista das condi¢bes de trabalho, dois dos pontos criti-
cos levantados sdo a alta carga de trabalho e a baixa remuneracéo (Ahsan,
2020; Apouey et al., 2020; Dunn, 2020). Dutra e Sepulveda (2020) carac-
terizam trabalho digno como aquele no qual a remuneragdo necessaria
atende a subsisténcia da familia do trabalhador, garante condi¢cdes de
seguranca e higiene, assegura estabilidade e a razoabilidade das horas
trabalhadas. Ja Polkowska (2019), definindo o oposto, diz que trabalho
precario é todo aquele que possui senso subjetivo de incerteza, falta de
seguranga, longas jornadas de trabalho, baixa remuneracdo e descum-
primento de direitos trabalhistas.

Tendo como pano de fundo as definigcdes de trabalho digno e tra-
balho precario, é notavel observar as estratégias utilizadas por empre-
sas plataforma para moldar tais relagdes trabalhistas. A primeira forma
de guiar tais relagdes vale-se de controles algoritmicos que determinam
parametros de trabalho, como atribuigdo de notas ao trabalhador e moni-
toramento de métricas de uso do aplicativo (Gandini, 2019; Goods, Veen
e Barratt, 2019; Kahancova, Meszmann e Sedldkova, 2020; MacDonald e
Giazitzoglu, 2019; Marquis et al., 2018), que posteriormente serdo leva-
dos em consideragéo para aplicacdo de sancdes dentro da légica das



proprias plataformas (Tassinari e Maccarrone, 2020). Tal controle indi-
reto € uma das formas de garantir a qualidade do trabalho sem que haja
a necessidade de gestores diretos, mecanismo citado como um recurso
para evitar legislacdes trabalhistas, que vé na subordinacéo direta uma
condicao para o vinculo empregaticio (Dutra e Sepulveda, 2020; Norlan-
der et al., 2021).

Além das estratégias algoritmicas, ha uma construcao narrativa na
qual é prometido um ambiente de trabalho flexivel, no qual as condi¢oes
de trabalho estdo a cargo dos préprios trabalhadores (Churchill e Craig,
2019; Norlander et al., 2021; Wu et al., 2019) corroborando com a ideia de
que tais pessoas seriam empreendedoras ao invés de funcionarias (Nor-
lander et al., 2021; Zwick, 2018). Por fim, dentro de tal arco narrativo, pla-
taformas se auto definem como intermediadoras que facilitam o encontro
de pessoas que demandam um servico e pessoas dispostas a realiza-lo
(Ahsan, 2020; Kahancova, Meszmann e Sedlakova, 2020).

Portanto, podemos considerar que, principalmente segundo pers-
pectivas trabalhistas, as plataformas ndo provocam um ganho real para
seus usuarios. Ao contrario, criam um ambiente de trabalhos indignos
mascarados sob a retdrica de incentivo ao empreendedorismo.

Dessa maneira, aquilo que designers identificam como propdsitos e
impactos positivos de seu trabalho sdo estratégias retdricas de gerencia-
mento da reputacdo das proprias empresas plataforma. Estratégias das
quais os proprios designers sdo alvo. A conexao do trabalho de desig-
ners com os propdsitos das organizagdes surge, entdo, como técnica
que tem por objetivo motivar os trabalhadores que constroem as plata-
formas, conforme evidencia o trecho a seguir:

Dai recebi a proposta e falei “eu quero por que os caras fazem um
negocio massa”. Tipo, eles tdo democratizando um servico que nor-
malmente é elitizado e caro, eles tdo fazendo barato e acessivel e
numa regido periférica, entdo isso me encantou muito pela ques-
tdo social aqui. E posso dizer que fiz a melhor decisdo da minha vida
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porque eu t6 aqui até hoje e ndo penso em sair. Aproveita que ta gra-
vando ai 6 [risos]. (Entrevistado 3, designer da geréncia)

Alguns gerentes identificam essa pratica e a utilizam ativamente como
tatica de gestdo de seus funcionarios, conforme evidencia o trecho abaixo:

Internamente, considerando esse proposito, né...o nosso impacto
[como gerentes] tem muito a ver com manter as pessoas motivadas,
de entenderem que elas estdo ajudando outras pessoas a alcanca-
rem esses objetivos. Entdo, a gente criou o [nome funcionalidade]®
Entdo, o [nome funcionalidade] ajuda as pessoas a venderem mais
rapido, entdo t6 gerando satisfacao, t6 gerando... t6 mexendo na
economia, ajudando as pessoas a conseguirem uma renda. Entéo,
tudo isso faz com que as pessoas, inclusive, se sintam motivadas a
fazer essas entregas. Entdo, isso faz com que as pessoas fiquem feli-
zes de executarem o processo de design, o processo de engenha-
ria da forma... da melhor forma possivel e da forma que elas acredi-
tam. (Entrevistado 14, designer da geréncia)

Essa pratica poderia ser vista como uma estratégia derivada da
geréncia cientifica de Taylor (Braverman, 1978) bastante sofisticada e
adequada para um campo como o design, que usualmente se destaca
de suas relagdes materiais de produgdo e consumo e foca a narrativa de
sua histéria “de forma independente das circunstancias sociais em que
foram produzidas” (Forty, 2007, p. 14).

Considerando todo o panorama apresentado, fica evidente que,
ainda que designers se declarem representantes dos usuarios, esse é um
papel menor e mal desempenhando considerando tanto a légica produ-
tiva dos produtos digitais das plataformas quanto seus impactos na vida
dos usuarios. No fim, a “boa experiéncia” do usudrio € um instrumento
retérico do proprio negocio que busca, em ultima instancia, atingir seus
proprios objetivos. Dessa maneira, imaginar que o valor distintivo que o
design presta as organizagcdes é representar o usuario parecer ser um
papel desproporcionalmente pequeno e mal executado em relagcéo a

3 Nome de funcionalidade omitido para evitar a identificacdo da empresa.



valorizagdo que a area tem recebido nos ultimos anos dentro das empre-
sas plataforma.

Esse ganho de relevancia é compreendido e declarado ndo sé por
agentes mercadoldgicos (como a consultoria global McKinsey em sua
investigacao sobre a relacado entre investimento em design e retornos
financeiros#), mas também é uma percepcao dos proprios gerentes de
design, conforme a declaracado do gerente:

[...] o campo de design é muito amplo e fundamental para as empre-
sas de tecnologia, principalmente. (Entrevistado 11, designer da
geréncia)

Dessa forma, qual seria, entéo, a atuagao que justificaria melhor todo
o valor que é atribuido a disciplina dentro de empresas de tecnologia? Ao
fazer tal questionamento encontramos uma funcéo que fica sublinhada
na maioria das falas dos entrevistados e que parece contribuir com a ele-
vacao de status do design nas organizag¢des: a conciliagdo de demandas.

5.5 Designer como conciliador

Uma outra fungdo que aparece para o trabalho de design é o papel
de agente conciliador de demandas. Nessa forma de atuacéo, as pers-
pectivas dos usuarios sdo conciliadas com as da organizagdes e, ao pro-
por solugdes, os designers ponderam sobre as capacidades tecnolégi-
cas e financeiras das empresas. Chama a atengao, também, que nem
sempre o valor entregue ao usudrio € o que guia o projeto. Para alguns
designers, existe a clareza de que o objetivo final de seu projeto é servir
a empresa, conforme o relato a seguir:

4 McKinsey. The business value of design. Disponivel em: https://www.mckinsey.
comy/capabilities/mckinsey-design/our-insights/the-business-value-of-design acessado em:
10 de julho de 2023
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[...] o objetivo final ndo necessariamente é melhorar a vida das
pessoas. O objetivo final é ter crescimento econdmico para essas
plataformas através da resolucao de problemas. (Entrevistado 13,
designer da operacéo)

Dessa maneira, métricas do negodcio associadas ao retorno do inves-
timento, custo de aquisicdo de clientes, tempo de producéo, disponibi-
lidade de tecnologia, entre outros assuntos corporativos, sdo grandes
preocupacgodes entre os designers. Sendo assim, todas as consideragoes
sobre os usuarios acabam por estarem fundamentalmente em funcao das
necessidades da empresa, conforme relata o trecho a seguir:

Primeiro, que a gente tem que conectar as coisas, entéo, puts (sic),
fiz um achado de pesquisa como isso se conecta com o negocio?
Como se conecta com um problema de maior potencial para a gente
conseguir solucionar melhor esse problema e ele alavancar melhor
o indicador de negécio. (Entrevistado 13, designer da operacao)

Essa forma de pensar o produto é descrita como um requisito para
que o proprio designer seja considerado dentro das ldgicas de decisdo
da organizagdo. Tanto designers da operagédo quanto da geréncia con-
cordam que tal habilidade é necessaria para que haja didlogo com outras
areas e outros niveis hierarquicos da organizagéo:

Mas hoje como product designer, assim, eu vejo que a gente tem que
pensar muito em negodcio. A gente ndo consegue defender ideias,
defender o usuario, se a gente tiver pensando sé porque a experién-
cia tem que ser agradavel. Entdo, assim, pra vocé conseguir discu-
tir com o CTO, ali o C-Level, diretoria, pessoas de negocios, a gente
precisa entender [do negdcio] [...] E quando eu consigo colocar aqui
em numeros, Vocé consegue negociar com essas pessoas. (Entre-
vistada 9, designer da operacéo)

Ha também o reconhecimento de que apoiar-se na perspectiva da
organizacao € a melhor maneira de garantir que um projeto seja de fato
desenvolvido:



[...] eu t6 olhando também para o que a empresa precisa e o que da
pra desenvolver com o tempo e recurso que a gente tem a disposi-
céo. E a melhor forma de garantir que a sua proposta veja a luz do
sol, que a sua proposta, de fato, chegue na mao do usuario. (Entre-
vistado 1, designer da geréncia)

Para designers que trabalham na operacao, a atuagédo do design
parece ter, ainda, um verniz que visa equilibrar o desejo da empresa e
aquilo que faz sentido para o usuario, no entanto, como reflete a desig-
ner na fala a seguir, o trabalho de designers se parece mais com uma
espécie de verificagao:

Entdo, o meu dia a dia € muito focado em entender o que é que o
negocio quer construir [...] o negdcio quer construir isso e a gente
vai comecar a entender quais sdo os problemas em relagao a isso,
quais sdo os problemas de usuarios reais que tém em relacéo a isso.
(Entrevistada 12, designer da operacéo)

Desse modo, fica a impressao de que a empresa (outras areas e
outras equipes) sugerem caminhos que designers analisam segundo as
perspectivas dos usudrios, de modo que os objetivos de negdcio pos-
sam ser melhor alcancados. Essa atitude em relagcédo a organizacao é o
que muitos designers chamam de “Design Estratégico”, que seria uma
atitude projetual que busca atingir os objetivos corporativos. Essa ideia
aparece como uma grande preocupagdo em ambos os niveis hierarqui-
cos aqui analisados, mas os gerentes tendem a falar mais sobre a questao.

As liderancgas sugerem que o design nao € executado em toda sua
poténcia e almejam o tal status de “Design Estratégico”, o qual se conso-
lidaria apenas com designers tomando decisdes de alto nivel que pensam
e garantem o futuro das empresas, como articula o entrevistado a seguir:

Mas ser estratégico numa organizacao € justamente eu conseguir atin-
gir todos os niveis hierarquicos e os niveis matriciais, entdo é o design
trabalhando no C-level, nos heads, nos gestores, nos coordenadores,
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nos designers e nas pessoas ali que lidam na operacdo e ao mesmo
tempo dentro das tribos e dentro das squads. A estratégia pra mim
comeca a acontecer quando a gente é estratégico dentro do nego-
cio. Entdo a gente comeca a posicionar designers onde a gente nao
pensava que deveria ter. (Entrevistado 3, designer da geréncia)

Logo, sob a perspectiva apresentada, a posicdo de designers em
plataformas digitais tem sido mais associada a proposi¢do de produtos e
servigos que conciliam as perspectivas dos usuarios enquanto atendem,
em primeiro lugar, as necessidades de sobrevivéncia e crescimento das
empresas. Em outras palavras, o objetivo do trabalho de designers é rela-
cionar os problemas das pessoas aquilo que a empresa disponibiliza, de
maneira a criar condigdes melhores para rentabilizagdo dos negdcios.

Além disso, também observamos que existe uma grande preocupa-
cdo em solucionar, antes de tudo, os problemas do negdcio como forma
de tornar o design mais relevante na hierarquia empresarial. Essa rele-
vancia é percebida a partir do momento que designers passam a parti-
cipar das tomadas de decisdo sobre projetos futuros da empresa, con-
forme explicita o relato a seguir:

A gente trabalha em conjunto com produto, IT e negdcios pra desen-
volver o roadmap do quarter. [...] E isso, légico, tendo como base o
nosso plano geral pro ano, nossa estratégia pro ano, o que a gente
quer entregar de valor e tudo mais, como empresa, como orga-
nizacdo. Ja é super valioso que a gente tenha um lugar a mesa ali
nesse momento, de construir o roadmap, que a gente no so receba
demandas depois, receba isso pronto. (Entrevistado 1, designer da
geréncia)

Dessa forma, podemos sugerir que o papel conciliador de desig-
ners profissionais parece ser a capacidade mais valorizada dentro das
organizagdes. Esse seria, portanto, o motivo do real valor que o design
representa para as empresas gestoras de plataformas digitais. Vale res-
saltar, ainda, que essa € uma caracteristica que ndo diz respeito a uma



defesa do usuario, mas a defesa da organizagéo, pois essa conciliacdo
nao parece ser neutra.

Diferente do que se apresenta em um imaginario ligado ao UX
Design, pensar sobre as caracteristicas das pessoas que usam os produ-
tos e servicos da organizacdo ndo é aquilo que faz com que as areas de
design de fato ganhem relevancia no contexto das empresas plataforma.
A preocupacao sobre os futuros dos negocios garante ndo sé que os pro-
jetos de design avancem e se concretizem, como também promove o
prestigio da area dentro das empresas.

Portanto, o cenario levantando sobre o UX Design dentro de empre-
sas plataforma nos permite delinear duas perspectivas principais de com-
preensao desse campo: uma idealista, que se pauta em um discurso pro-
positivo e mais relacionada a um desejo de atuagao; e outra pragmatica,
que se acomoda as demandas do sistema capitalista do qual faz parte,
muito mais condizente com a pratica cotidiana da profisséo.
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Capitulo 6

Horizontes
para 0 campo



Conforme apresentamos até aqui, a questdo do relacionamento entre
usuarios e designers nao é simples e muito menos descolada da realidade
material a partir da qual o trabalho de designers é desempenhado. No
entanto, a questdo nado € hermética e fadada ao fracasso. Existem muitas
nuances que podem ser pensadas em um possivel horizonte para o campo
do design que desenvolve interfaces para computadores, especialmente
para plataformas digitais.

Apresentaremos aqui trés perspectivas principais que podem nos aju-
dar a encontrar alternativas para pensarmos o cenario atual. A primeira delas
passa pelo cenario educacional dos profissionais que hoje atuam no mer-
cado de trabalho. Essa é também uma questao latente para os designers
que entrevistamos que trouxeram o assunto de forma espontanea, afinal, o
projeto de pesquisa que deu origem a essa dissertagdo ndo se propunha a
tratar da tematica da educacgéo no design. Aqui veremos as consideragdes
observadas por designers sob varios aspectos que vao desde uma preocu-
pagao com a existéncia de cursos de curta duragéao e superficiais até preo-
cupacoes relacionadas a uma educacgao que responda as demandas do mer-
cado de trabalho.

Na segunda perspectiva propomos um olhar sistémico para as plata-
formas digitais. Compreendemos até aqui que o trabalho do designer ndo
estd dissociado das logicas produtivas nas quais as empresas plataforma fun-
cionam, muito pelo contrario, designers respondem a tais ldgicas. Por isso,
seria leviano pensar que uma alternativa a esse cenario passa apenas pelo
design. Para tanto, evocamos o conceito de cooperativismo de plataforma
de Trebor Scholz (2016) para propor ndo apenas um novo formato de pla-
taforma, mas também uma outra ldgica produtiva para recursos tecnologi-
cos como a internet e as plataformas. Nesse ultimo tépico, buscamos rela-
cionar como as ideias de Scholz se aplicam para o contexto de designers.

E por fim, em nossa terceira perspectiva, apontamos a falta de pesqui-
sas que tenham por objeto de estudo os trabalhadores que projetam plata-
formas digitais, que ndo estdo restritos apenas aos designers. Aqui destaca-
mos a relevancia desses agentes durante a construgao de tais artefatos, e por
consequéncia, a importancia de estudar suas praticas e ética profissional.
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0.1 A formacio do profissional

Aspectos relacionados a formacao do profissional de UX Design apa-
recem de forma espontanea quando designers falam sobre sua profis-
sdo e atuacao no mercado de trabalho. Essa nos parece ser a primeira (e
mais obvia) questdo a ser tratada, mas tem-se a consciéncia de que ela
ndo é a Unica e nem capaz de sozinha resolver o cenario.

A formacéao profissional é dividida em dois segmentos principais:
a formacéo tradicional, constituida por cursos regulamentados e profis-
sionalizantes, e a formacéao via cursos técnicos e de curta duragéo, que
nao respondem a nenhum tipo de regulamentacéo e prezam por ter seus
professores vindos do préprio mercado profissional. Tal dualidade ndo
€ nova nem exclusiva do design e, como expdem Lamarido e Azevedo
(2022), revela inclusive um conflito entre classes.

a existéncia daquilo que se logrou denominar de dualidade educacio-
nal ou, de forma mais simples, a presenca de distintos tipos de esco-
las, umas voltadas a formacédo dos quadros das classes subalternas
para o trabalho simples (que na oposicao fundamental capital-tra-
balho € mormente a classe trabalhadora, mas também demais clas-
ses exploradas); e a existéncia de escolas voltadas a formacéo para
o trabalho complexo ou intelectual dos quadros das classes domi-
nantes (que naquela mesma oposicéo é, via de regra, a burguesia em
suas distintas fragdes) (Lamarao e Azevedo Cruz Lamosa, 2022, p.3)

Essa dicotomia aparece nas reflexdes de designers sobre sua forma-
cdo. A formacéo tradicional em design, via faculdades de design, é apon-
tada como formacgéo que aborda a d&rea com mais profundidade. Para mui-
tos de nossos entrevistados, ter uma formagdo em design permite que o
profissional tenha pensamentos mais reflexivos e mais profundos a res-
peito do seu proprio trabalho. No entanto, nota-se que ha uma contradi-
céo sobre se tal postura seria mesmo resultado de uma educagéo formal



ou apenas uma consequéncia da personalidade de certos profissionais.
Sendo assim, fica em aberto a questdo sobre qual seria o valor distintivo
percebido sobre uma educacao tradicional em design.

Além disso, muitos ainda apontam que assuntos relacionados ao UX
Design ndo foram contemplados em suas formagodes tradicionais, talvez
por se tratar de uma novidade a época. Apesar de compreensivel, muitos
apontam tal “falha” como algo que os deixam em desvantagem em rela-
cdo aos profissionais que se formaram em cursos livres, de curta duragéo,
voltados apenas ao desenvolvimento técnico na area do UX Design. Nesse
sentido, muitas vezes a formacéo tradicional € encarada como defasada
em relacdo aquilo que os designers julgam ser necessario para desem-
penharem bem seus papéis no mercado de trabalho, principalmente se
tratando de assuntos relacionados a estratégias de negocio.

Isso nos leva a uma outra questao sobre os cursos técnicos e de
curta (ou curtissima) duragdo que prometem em alguns meses, sema-
nas ou até dias, transformar qualquer pessoa em um UX Designer. Nesse
sentido, ha duas consideragcdes importantes. A primeira € a de que ha
uma percepcao de que tais cursos sdo muito superficiais e também nao
atendem as necessidades que as empresas tém em seu dia a dia por se
prestarem a ser extremamente ferramentais. Outra € a promessa de habi-
litar em tdo pouco tempo uma pessoa para trabalhar como UX Designer,
gerando uma percepgao de que esse tipo de formacgao influencia na
constituicdo de um mercado raso, com poucas discussdes criticas sobre
suas responsabilidades e ética profissional.

A existéncia de cursos tao rapidos e tdo ferramentais também esta
relacionada ao fendmeno da migracgao profissional, no qual profissionais
de areas distintas ao design buscam especializacdes como UX Designers
na esperanca de melhores condigbes de remuneragao e empregabili-
dade. A migracgéo profissional ndo € um fenémeno restrito ao UX Design,
ao contrario, € um fato bastante importante para o setor de tecnologia
como um todo.
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A partir das discussoes trazidas por nossos entrevistados, ndo pode-
mos tratar a questdo da educacado em design como fato pontual e dis-
socia-la de um cenario mais amplo sobre a formagéo de profissionais e
cidadaos dentro das estruturas capitalistas e neoliberais. Como elabo-
ram Lamarao e Azevedo:

O Toyotismo, a pejotizagdo e a draconiana uberizacdo do trabalho
impactam diretamente na escola (em especial aquela voltada a for-
macéo da classe trabalhadora) ndo apenas por inserir no seu inte-
rior formas precarizadas do trabalho (MOREIRA, 2020) mas, tam-
bém substancialmente, no processo de ressignificacdo produzida
pela novilingua neoliberal que sequestra tematicas e ou bandeiras
caras a classe trabalhadora, dando-lhes novos sentidos e significa-
dos e efetivando uma romantizacéo desta precarizagdo ao passo que
individualiza a culpa pelo potencial malogro e insucessos. (Lamarao
e Azevedo Cruz Lamosa, de, 2022, p.3)

Nesse cenario, o modelo escolar valorizado é aquele que é privado
e capaz de entregar o maior valor econdmico e transacional possivel,
submetendo o aprendizado a lodgica econdmica neoliberal (Souza, 2023,
p.13). Assim, enquanto trabalhadores inseridos nesse sistema, designers
também se alinham a essa demanda de apontar a necessidade de cur-
sos mais adequados aquilo que o mercado exige, com maior valor tran-
sacional, imaginando que hoje o que é oferecido ndo supre suas reais
necessidades.

No entanto, como vimos ao longo de toda a presente dissertagao,
os profissionais ja desempenham suas fungdes sob o jugo das necessi-
dades das empresas e do grande Capital, ainda que mascaradas com
retéricas que afirmam o compromisso com o bem comum. Assim, nos
perguntamos se o que falta a educagcédo € mesmo paramentar tais profis-
sionais com mais ferramentas e teorias sobre desenvolvimento de empre-
sas e gestdo de negodcios, como demandam nossos entrevistados. Ou,
ao invés disso, se os esforgos sobre educacédo ndo deveriam antes tra-
tar sobre o descompasso entre aquilo que designers produzem e aquilo



que dizem produzir, confrontando justamente aquilo que identificamos
como um UX Design Pragmatico ao UX Design ldealista. Ou ainda, pen-
sar em alternativas aos modelos educacionais vigentes hoje, que trans-
formam estudantes em consumidores, ndo influenciam também na ges-
tacdo de designers que se contentam com uma pratica profissional que
reduz pessoas a numeros. Desenvolvendo uma proposta que conduza a
profissionais questionadores praticantes de um UX Design Etico, consi-
derando a acepgao mais popular da palavra ética.

A questdo relacionada com a educagao dentro do UX Design, ou
melhor, dentro do design ndo é uma mera questdo associada apenas a
uma reestruturacao curricular, como apontam nossos entrevistados. E um
vasto caminho que deve partir de pesquisas capazes de olhar criticamente
para o que se desenrola atualmente a exemplo de algumas ja publicadas
(Gomes, 2021; Guimaraes, 2018; Lamarao e Azevedo Cruz Lamosa, de,
2022), inclusive no campo especifico do ensino de design (Souza, 2023).

Por fim, acreditamos que a questao é sistémica e sua resposta pode
até iniciar com reflexdes sobre como tém sido as grades curriculares das
universidades e dos cursos técnicos, mas com absoluta certeza ndo deve
parar por ai. E preciso também repensar os modos de producéo nos quais
e para os quais designers projetam. O que nos leva ao proximo topico
sobre o conceito de cooperativismo de plataforma.
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6.2 Cooperativismo de plataforma,
uma ideia alternativa de
modelo produtivo

Até aqui, nos esforgcamos em articular a pratica profissional do
design em empresas plataforma com um cenario mais amplo, que busca
investigar as relacdes materiais e sistémicas sobre os produtos de design
versus as retoricas de designers atuantes na area. Portanto, ao pensar hori-
zontes para o campo, ndo poderiamos de forma alguma imaginar que uma
atuacao mais responsavel deveria partir apenas do design e de designers.

Hoje o campo do UX Design, dentro de empresas plataforma, atua
em uma camada superficial dos projetos, e ndo é capaz de promover
beneficios reais para as pessoas para as quais projeta. Ao contrario, acaba
por incentivar l6gicas neoliberais precarizantes, principalmente quando
olhamos sob a perspectiva de trabalhadores de plataforma. A esses sdo
atribuidos, por exemplo, modos limitantes de agao e de tomada de deci-
sdo sobre suas proprias condi¢cdes de trabalho (Costa, e Velloso, 2021).
Porém a desumanizagdo nao se restringe aos trabalhadores de plataforma.
No fim, todas as pessoas que utilizam tais sites e aplicativos, durante as
etapas de projeto, sdo reduzidas a dados comportamentais (Gonzatto e
Amstel, 2022; Zuboff, 2020) e aspectos sobre seus contextos sociais, poli-
ticos e econdmicos sdo levados em consideragdo de modo pouco apro-
fundado, quando considerado.

No entanto, aquilo que designers e suas producdes causam & um
reflexo da prépria légica na qual as plataformas digitais estdo inseridas
e seria no minimo dificil propor interfaces e ldgicas de consumo que
ndo fossem pautadas no desequilibrio de poder dentro desses contex-
tos. Sendo assim, compreendemos que propor uma pratica profissional
que considere usuarios como seres humanos complexos e partes de cor-
pos sociais, econdmicos e politicos, conforme apontado no inicio deste
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trabalho, passa por repensar também a ldgica social, econémica e poli-
tica sobre a qual as plataformas digitais funcionam.

Como alternativa, apontamos a ideia das cooperativas de plataforma
de Trebor Scholz (2016). Segundo o autor, “o cooperativismo de plata-
forma é um termo que descreve mudancgas tecnoldgicas, culturais, poli-
ticas e sociais” (p. 62), portanto € maior do que apenas uma descricao de
modelo de negdcio diferente ou a proposta de criagdo de novas formas
de plataformas. O termo se explica em trés conceitos: o primeiro baseia-
-se na ideia de clonagem do coracgéo tecnolégico de plataformas exis-
tentes, ou seja, subverte-se o uso das tecnologias existentes a partir de
uma mudanga estrutural sobre quem detém sua propriedade. O segundo
pilar trata da solidariedade entre aqueles que possuem e operam plata-
formas digitais, retomando uma ideia de organizagdes que sejam sindi-
cais, publicas ou cooperativas. O terceiro trata da ressignificacao dos ter-
mos inovagao e eficiéncia, dando a eles a conotagao de que eles devem
servir ao bem comum, néo ao lucro (Scholz, 2016).

Com o objetivo de tornar a mobilizagdo mais palpavel, o autor tam-
bém sugere dez diretrizes nas quais cooperativas de plataformas digitais
deveriam se pautar. Chamamos a atengéo para uma em especifico que
se relaciona diretamente com aquilo que o trabalho de UX Design (asso-
ciados as tematicas do Design Centrado no Usuario e do Co-design) diz
se propor: “Trabalho codeterminado: plataformas de trabalho deveriam
envolver trabalhadores desde o momento da programacao da plataforma
e durante seu uso” (p. 79-80).

Em 2017, o International Journal of CoCreation in Design and the
Arts publicou artigos sob o tema Repositioning Codesign in the Age of
Platform Capitalism: From Sharing to Caring apontando para agdes que
designers poderiam desempenhar na construgdo de um novo modelo eco-
ndémico e produtivo, além de demonstrar a relacdo direta entre Codesign
e Capitalismo de Plataforma (Mello e Prado, 2022). Mello e Prado (2022)
demonstram que iniciativas de codesign para producédo de novos mode-
los econdmicos devem se pautar em um processo de autoconhecimento
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individual e coletivo, a fim de que os envolvidos possam protagonizar tais
transformacdes para negocios que considerem as realidades culturais,
sociais, econdmicas e tecnoldgicas das pessoas que produzem e ope-
ram plataformas digitais.

Nesse contexto, podemos considerar a necessidade de revisao
sobre qual seria o papel de designers. Manzini (2017) propoe a existén-
cia de dois pdélos do design: um difuso, que considera todas as pessoas
capazes de projetar (imaginar cenarios futuros); e um especializado. No
polo especializado estariam designers profissionais, pessoas com fer-
ramentas conceituais e operacionais para dar suporte a processos de
design, agindo também como facilitadores e mediadores do processo
(Manzini, 2017). O autor pontua ainda que tal atuacao deveria estar inti-
mamente ligada com o design difuso, ou seja, o trabalho de profissionais
seria desempenhado em conjunto com o de designers ndo profissionais.

Dessa forma, a partir de uma autocritica e do compromisso para
emancipacao coletiva de grupos socialmente oprimidos, a pratica profis-
sional deveria buscar uma transi¢do de interesses: deixar de ser focada
na producédo de artefatos graficos e/ou produtos e servicos digitais para
expandir seus horizontes com preocupacodes e avaliagdes constantes
sobre seus compromissos éticos e politicos (Eleutério e Amstel, 2023),
colocando-se como um catalisador que “colabora ativa e proativamente
na construgao social de sentido” (Manzini, 2017, p. 49).

Tal movimento de autocritica que repensa as bases da atuagao do
design conta com reflexdes de alguns pesquisadores (Amstel, 2015; Bue-
nano, Triska e Baggenstoss, 2022; Del Gaudio, 2023; Heinrich, 2018; Noro-
nha, 2018) e com iniciativas como a Rede Design e Opresséo, grupo que
tem por objetivo responder a uma escalada do autoritarismo politico e
ingenuidades no campo do design, com o objetivo de estabelecer lagcos
de solidariedade entre todas as lutas contra a opressdo que atravessam o
design (Serpa et al., 2022). Tais iniciativas demonstram que no horizonte
paira um desconforto entre aqueles que compdem o campo e praticam
design. Isso nos leva a nossa terceira e ultima questéo.



Pensando no escopo abarcado por esta pesquisa, vemos a neces-
sidade de compreender ainda mais a fundo a ética profissional que rege
as pessoas que trabalham para as empresas de tecnologia, compreen-
dendo-as ndo como agentes alienados, mas como aliadas na reestrutu-
racdo das bases produtivas.

0.3 Tech Workers: uma nova
[ronteira para pesquisas
sobre plataformas digitais

Ao discutir a relagao entre poder e Capital em diferentes econo-
mias, Galbraith (1977), economista e cientista politico estadunidense,
articula que o poder usualmente esta associado ao fator que é mais difi-
cil de obter ou substituir:

O poder vai para o fator que & mais dificil de obter e de substituir.
Em linguagem precisa, adere aquele que tem a maior inelasticidade
de oferta na margem. Essa inelasticidade resulta de uma escassez
natural ou de um controle eficaz sobre a oferta por alguma acéo
humana ou ambos. (Galbraith, 1977, p. 52)

Assim, para o autor, em grandes industrias que se utilizam de tec-
nologia de ponta, como é o caso de empresas plataforma, esse poder
estaria associado aquilo que ele nomeia de Tecnoestrutura. Essa organi-
zagdo nada mais é do que o conjunto de todos aqueles que trazem conhe-
cimentos especializados, talento e experiéncia as tomadas de decisao
na empresa, o que abrange um grupo muito grande que vai desde fun-
cionarios mais graduados, até aqueles com fungcdes mais mecanizadas
e ligadas a rotina. Essa atribuicdo de poder acontece pelo modo como a
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tomada de decisbdes se da dentro das empresas atualmente, através de
comissdes que, por meio do compartilhamento de multiplas informacdes
e conhecimentos, sdo capazes de orientar as deliberagdes internas das
corporagoes (Galbraith, 1977).

Tal perspectiva sobre a dinamica do poder dentro das organizagdes
lanca luz a esse grupo de individuos nomeados como Tecnoestrutura, e
que autores mais contemporaneos chamam de Tech Workers, demons-
trando a importancia de investigar a ética de trabalho desses profissio-
nais. Em pesquisas exploratorias nota-se que, no entanto, pesquisas sobre
esse grupo de trabalhadores é incipiente (Dorschel, 2022), principalmente
aquelas que tratam de ética profissional. Em uma visdo panoramica sobre
pesquisas a respeito dos varios agentes em Plataformas Digitais, nota-
-se que as ciéncias tém se desdobrado sob diversas perspectivas de tal
tema, no entanto, pouco é investigado sobre as relagdes associadas aos
trabalhadores que produzem os codigos e interfaces’.

Muitos podem ser os motivos pelos quais tais pesquisas ndo se
desenvolvem e podemos supor alguns mais latentes, relacionados ao
modo como a proépria ldgica produtiva se estabelece. Um deles diz res-
peito ao ambiente caixa-preta produzido por tais empresas plataforma
o qual, sob a justificativa do segredo industrial, ndo permite que pesqui-
sadores externos as estruturas corporativas investiguem seus proces-
sos internos. Uma outra questao relevante é a restricdo imposta a mui-
tos funcionarios dessas empresas que sdo obrigados a assinar Acordos
de Confidencialidade (também conhecidos como NDA, Non Disclosure
Agreement) no momento da contratagdo, impedindo-os de compartilhar
informagodes detalhadas sobre o seu trabalho. Independente das dificul-
dades apresentadas para a realizacédo de tais pesquisas, apresentamos
aqui um indicativo de que tais debates precisam ser encaminhados tanto
pela sociedade académica quanto pela civil, contando ou ndo com a cola-
boracédo dos grandes conglomerados empresariais.

Por fim, para encaminharmos o debate acerca da posicdo de desig-
ners em empresas plataforma apontamos para esse horizonte amplo e
ainda pouco povoado. Sugerimos a necessidade de pesquisas que se

1 Em uma busca na plataforma Web of Science pela expressao Tech Worker, obtive-
mos um numero baixo de artigos que tratam do tema: em todo o historico sédo encontradas
apenas 80 publicagdes. Enquanto isso, ao buscar-se a expresséo Digital Plataform, na mes-
ma base de dados, encontramos 6.716 publicacbes. S6 no ano de 2023, até meados de julho,
a base ja registrava mais de 600 publicagdes que tratavam sobre o tema.



debrucem sobre trabalhadores em cargos altos (e, muitas vezes, com
altos saldrios), e sua ética de trabalho, que hoje tém poder para agir dire-
tamente na construcdo das plataformas digitais. Aqui, claro, ndo estao ape-
nas designers, mas também desenvolvedores, cientistas de dados, admi-
nistradores e tantos outros profissionais. Dessa maneira, embasados em
um corpo teodrico consistente, sera possivel propor discussoes e alternati-
vas que ajudem na compreensao do trabalho dessa classe social ainda mal
delimitada, mas que é capaz de influenciar disputas politicas - um outro
modo pelo qual podemos compreender e chamar o processo de design.
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Capitulo 7

Conclusao



A partir de uma perspectiva critica ao UX Design, esta disserta-
céo teve por objetivo investigar os pensamentos e posicionamentos da
classe de designers profissionais em empresas plataforma, compreen-
dendo como a classe se vé e atua nesses espacgos, considerando prin-
cipalmente sua relagcdo com os usuarios das plataformas digitais opera-
das por seus empregadores. Dessa forma, os resultados apresentados
vao desde uma revisdo do conceito do UX Design, até a demonstracéo
de conflitos entre a visdo que a classe tém sobre si em relagéo a reali-
dade produzida das plataformas digitais e os modos de produgao den-
tro de empresas plataforma.

Conforme apresentado no terceiro capitulo, o conceito de pensar
uma UX ideal surgiu em meados de 1980, com objetivo de mimetizar o
mundo real nas interfaces de computadores que comegavam a se popu-
larizar na época. Conforme demonstramos, a ideia cresce e ainda encon-
tra respaldo até hoje no pensamento de muitos designers que declaram
ter por objetivo produzir ndo apenas experiéncias ideais, mas felizes.
Ao evoluir a compreensido do UX ao longo dos anos, a disciplina do UX
Design, ainda que busque ampliar as preocupag¢des dos designers em
relacdo aos usuarios, acaba por se constituir em uma abordagem que
considera os individuos de maneira isolada e pensa as pessoas em um
cenario unico voltado ao consumo de interfaces computacionais, igno-
rando outros possiveis contextos aos quais elas possam pertencer e agir.

Sendo assim, propomos alargar o entendimento e a atuacao do
UX Design ao articular com o que tem sido o uso de plataformas digitais
a partir do panorama tragado por muitos estudos das ciéncias sociais.
Dessa forma apresentamos alguns dos impactos das plataformas digi-
tais na vida dos usuarios, especialmente agqueles que sdo trabalhado-
res de plataforma. Tal recorte de usuarios é escolhido por ser o mesmo
citado por alguns de nossos entrevistados que acreditam que seu tra-
balho serve para melhorar e estimular o “empreendedorismo no Brasil”.
Também discutimos como as estruturas organizacionais e modos produ-
tivos das empresas plataforma se dao, de modo que o trabalho de design
esta direcionado ao atendimento dos objetivos de negocio, ndo ao dos
usuarios, como idealiza o UX Design.
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Dessa maneira, demonstramos como a visdo dos designers em
relacdo a realidade dos usuarios é conflitante. Assim, ao avaliar as con-
tribuicdes académicas deste estudo, percebe-se um valioso mapea-
mento e analise critica que busca dar respaldo para a producéao de futu-
ras teorias e desenvolvimento de novas praticas profissionais de design
que estejam mais conscientes de si e dos meios produtivos aos quais
estdo limitadas hoje.

Apesar das significativas contribuicdes, este estudo possui algu-
mas limitacdes que merecem destaque. A abordagem qualitativa
baseada em entrevistas pode refletir as percepcdes idealizadas dos
participantes, ao invés de retratar fielmente a realidade. Por isso esse
trabalho deve ser compreendido como um mapeamento e discussdo
da auto-percepcao que designers tém sobre suas préprias praticas pro-
fissionais em empresas plataforma.

Como sugestdes de encaminhamentos vislumbramos um terreno
fértil para o avanco do conhecimento académico a partir de alguns temas.
Ha uma discussdo em aberto e latente para designers nesses contextos,
que diz respeito a formacao profissional, que pendula entre uma pro-
posta de educagdo mais tecnicista e outra mais emancipadora e critica.
Outra questdo que merece a atencgao de futuras investigacdes diz res-
peito a exploracdo de modelos de produgéo alternativos que questionem
as bases neoliberais predominantes, visando uma maior humanizagao
das praticas profissionais, que possam evitar a desumanizagéo, desva-
lorizagao e descaracterizagao das pessoas conhecidas como usuarios.
Por fim, indicamos também a necessidade de uma compreensiao mais
aprofundada das praticas e ética profissional dos trabalhadores envolvi-
dos no desenvolvimento de plataformas digitais, incluindo engenheiros
de software, cientistas da computagao, e tantos outros além dos desig-
ners que sado pessoas fundamentais para a construcado de perspectivas
promissoras para o futuro.



Por fim, ao refletir sobre as complexidades do design contempora-
neo sob a otica de designers praticantes do UX Design em empresas pla-
taforma, buscamos firmar, em conjunto com o coro de tantos outros pes-
quisadores e trabalhadores que também prezam por fazer do Campo do
Design uma area critica e perspicaz, com um compromisso real para o
bem estar das pessoas.
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sintese dos resultados das
entrevistas com designers da

1. Formacao do campo 1.1 O UX Design tem uma definigcao
de UX Design bastante ampla, usualmente esta
associado ao contexto da producgéao
digital e a resolucdo de questdes mais
abstratas da experiéncia do usuario.

1.2 UX Designer € uma funcéao
relativamente nova, ndo ha um
consenso sobre os nomes dos cargos
que estdo no mercado, mas existem
convergéncias

1.3 Entende-se a responsabilidade
do designer ao projetar para muitas
pessoas nas plataformas. Reconhecem
problemas de ética e falta de
profundidade na area do design.

1.4 Aformacgéo tradicional em design
ndo da conta das questdes exigidas
pelo mercado de trabalho.
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«  UXDesign é compreendido como uma fungcao mais
associada a resolucdo de problemas abstratos e a pes-
quisas com usuarios.

« O UX Design esta muito associado a trabalhar com
artefatos digitais.

» A experiéncia do usuario esta muito relacionada ao
seu contexto.

« O UX Design compreende muitas coisas, pode ser
entendido como sinbnimo do préprio processo de
design.

« Uma definicdo da pratica do UX Design é preocu-
par-se com o vusuario na medida em que busca tornar
a experiéncia de uso de um produto mais “agradavel”.

« Quando entrevistados iniciaram no mercado de tra-
balho nao existia o termo UX Design.

« Hauma confusdo entre nomenclaturas tipo: UX, UX/
Ul e Product Designer.

+ O nome Product Designer prevé que a fungéao se
preocupe com questbes estratégicas da empresa.

« Reconhecimento sobre problemas éticos das
plataformas.

- Em alguma medida, designers reconhecem o lugar
contraditorio que ocupam em relagdo aos negdcios
exploratérios das empresas plataforma.

- Existem opinides criticas quanto ao modelo de
negocio da plataforma, mas também pensamentos
positivos sobre sua eficiéncia e lucrabilidade.

- Design é romantico, faltam critérios e conversas
mais profundas sobre impacto, ética e responsabili-
dade no design.

« A responsabilidade do designer em relagéo ao tra-
balho em grande escala nas plataformas (em n° de
usuarios).

» Cursos rapidos de UX/UI Design séo superficiais e
produzem um mercado imaturo.

« A formacao tradicional em design esta defasada
para a atuagédo dentro de empresas plataforma.

» UX designers estudaram sobre areas associadas a
computagao.

« Aformacéo tradicional é importante, mas pode ser
elitista.

« Compreender conceitos de negocio é um diferen-
cial para o designer e as faculdades tradicionais ndo
dao base para isso.
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2.

Estruturas organizacionais
e de operacao das empresas

2.1 A estrutura de organizacao das
equipes de design nas empresas variam
e estdo em constante modificacéo.

2.2  Designers trabalham em equipes
multidisciplinares que contam com
programadores e gerentes de projeto.
Nesse contexto, o trabalho de POs e
designers podem se sobrepor.

2.3  Existe uma pratica de melhoria
constante do produto, sendo as
decisdes de design orientadas pelos
dados das plataformas ou de pesquisas.

2.4  Por conta das estruturas
organizacionais das empresas, 0s
designers olham apenas para partes
muito restritas dos servicos prestados.

2.5 Por conta das estruturas
organizacionais das empresas, 0s
designers olham apenas para partes
muito restritas dos servigcos prestados.
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« Algumas empresas trabalham com pool de desig-
ners que alimentam os varios projetos da empresa.

« As areas de UX Design foram estruturadas recen-
temente nas empresas e ainda estdo em processo de
definicéo.

« As estruturas entre as empresas sdo muito dife-
rentes, mas mantém-se uma estrutura tradicional de
hierarquias.

+ A forma de atuagdo mudam segundo o modelo de
negocio e o tipo de equipe do designer.

« As equipes multidisciplinares contam com desig-
ners, gerentes de projeto e programadores.

« O designer trabalha colaborativamente com desen-
volvedores de software e gerentes de projeto

« Relacionamentos e conflitos entre trabalho do Pro-
duct Designer e Product Owner (ou Product Manager).

«  UX Writers e UX Researchers nem sempre estdo em
todos os projetos pois usualmente atendem a varias
equipes ao mesmo tempo.

« Busca-se integrar o trabalho entre desenvolvedores
e designers, evitando producéo do tipo cascata.

« Designers podem trabalhar com equipes remotas,
presentes em varios lugares do mundo.

+ Dados sobre o uso indicam quais alteragdes devem
ser executadas no projeto.

« Existe uma pratica de melhoria constante do pro-
duto através de analise dos dados de uso.

+ A tomada de decisdo em projetos de design é
baseada em dados sobre usuario, tanto quantitativos
quanto qualitativos.

» O tempo disponivel para o trabalho depende do tipo
de projeto que esta sendo desenvolvido.

- Otempo é um recurso importante, e disputado, para
a definicdo de pesquisas.

« Existe uma preocupacao por parte dos designers em
garantir que o ritmo de trabalho seja fluido e ninguém
fique sem tarefas.

- Existe uma presséo por parte de outras pessoas em
garantir que o ritmo do trabalho néo seja interrompido.

» Ainfluéncia do designer estd no micro e nem sem-
pre sdo so os designers que fazem design.

« As empresas empacotam pequenas partes do ser-
vigo, divididas segundo as atividades que um usuério
hipotético, sobre as quais cada equipe da empresa se
responsabiliza.

« Assquads ficam divididas entre as diferentes situa-
¢oes da Jornada. O nimero de squads depende do
numero de profissionais contratados.

« O designer estd inserido em contextos muito espe-
cificos e ndo que o impede de ter uma visdo para o
todo do produto.
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3.

Atribuicoes de designers

3.1 A estrutura de organizagao das
equipes de design nas empresas variam
e estdo em constante modificacéo.

3.2 Ao propor solugdes, os designer
ponderam sobre necessidades da
empresa, capacidades tecnoldgicas e
recursos financeiros disponiveis. Nem
sempre é o valor entregue ao usuario
que guiara a solucgao.

3.3 Faz parte do trabalho do designer
investigar e questionar as demandas de
trabalho solicitadas pela empresa.

3.4  Processos, técnicas e entregaveis
das equipes de design em empresas
plataforma.

3.5 Atender as estratégias de
negocio é algo bastante relevante para
designers.
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« A principal funcdo do designer é pensar o usuario,
afinal outras areas ja tém foco no negécio.

« Apesar de outras areas também pensarem o usuario,
espera-se que o designer seja responsavel por levar as
questdes sobre usuarios.

« Trabalhar com Ul é um misto de trabalhar com
design grafico e design de produto, de um modo bas-
tante dinamico.

« Outra funcédo do design nas empresas € auxiliar na
organizagéo dos processos e ferramentas internas.

+ O objetivo nao é s6 melhorar ou resolver um pro-
blemas das pessoas, é principalmente associar isso a
um problema da empresa.

» Aescalabilidade financeira do produto também cos-
tuma ser um requisito de projeto.

+ Factibilidade em relacédo a capacidade tecnoldgica,
financeira e de tempo é uma preocupagao de designers.

- Entende-se a importancia de entregar valor para
O usuario, mas nem sempre precisam ser coisas
inovadoras.

- A primeira etapa do trabalho é investigar e definir o
problema por meio de dados dos usuarios.

- Faz parte do trabalho do design questionar as
demandas e verificar se elas de fato resolvem proble-
mas dos usuarios.

« E parte do trabalho avaliar qual o problema real a ser
resolvido, ainda que nem sempre suas reivindicagdes
sejam consideradas.

- Pratica de encontros entre designers para alinha-
mento entre os projetos que estdo sendo produzidos.

« Qutras praticas citadas: benchmark, investigacédo de
problemas, técnicas de geracao de alternativas.

« As interacbes com o usuario acontecem durante
todo o processo de design.

« S&o praticas comuns: Teste A/B, entrevistas, enque-
tes, teste de guerrilha.

« Sao produzidos por product designers: fluxogra-
mas, wireframes, layout, Jornadas, documentacéo de
Handoff, copywrite de telas

« Designers tentam equilibrar as estratégias da
empresa com as necessidades dos usuarios.

« Atender as estratégias da empresa € um imperativo
para o trabalho de design.

+ Aevolugdo da senioridade é importante em relagao
a capacidade de entrega do profissional.

+ A possibilidade de contribuir com a elaboracéo da
estratégia da empresa depende, muitas vezes, de fato-
res alheios ao design.

« Pensar sobre a estratégia da empresa é uma preo-
cupacéo de designers.
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4.

Relacionamento entre
designers e usuarios

4. Realizar ou ndo pesquisas é
um motivo de disputa influenciado
por varios fatores. Por vezes nem sao
os designers que as executam, mas
equipes ou empresas especializadas.

4.2 O acompanhamento de dados
de usuédrio é visto como uma maneira
de aumentar as chances de sucesso de
um projeto, no entanto os dados mais
observados sdo métricas de negodcio.

4.3  Os usudrios das plataformas sédo
divididos em perfis e, apesar de buscar-se
um equilibrio de favorecimentos entre
eles, usuarios do tipo cliente costumam
ser mais beneficiados.

4.4 O potencial de impacto do
design é grande e se acompanha de
forma estruturada através dos numeros
da cia ou, de maneira desestruturada,
por meio de relatos de clientes.

4,5 O acompanhamento de dados
de usudrio é visto como uma maneira
de aumentar as chances de sucesso de
um projeto, no entanto os dados mais
observados sdo métricas de negodcio.
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+ Quanto mais o produto influencia na receita da
empresa, maior a disputa sobre realizar ou ndo abor-
dagens com usuarios.

» Pesquisas com usuarios sao feitas por equipes espe-
cializadas em pesquisa, designers apenas recebem os
resultados.

- Designers podem ser responsaveis pelo planeja-
mento de pesquisas com usuarios.

« Apesar do entendimento da necessidade de falar
com os usuarios, em muitas empresas faltam pessoas
que fagam esse trabalho.

« Néo se fala com usuarios em situagdes como: regu-
lamentagdes, pré-existéncia de boas praticas ou de
praticas associadas ao senso comum ja bem definidas.

« Testes deixam o designer mais confiante para defen-
der suas decisdes de projeto.

« Afuncao dos testes é mitigar riscos de erros.
- Teste nem sempre prevéem o que acontecera no

uso real, por isso testes com o produto “no ar” sdo
mais indicados.

« Preocupacédo de que novos langamentos nao gera-
rem impactos negativos dentro da empresa (ex.: queda
de receita).

+ O langcamento de um produto ou funcionalidade
costuma ser feito em fases, controlando o publico que
tem acesso a novidade.

- Ainda que se procure um equilibrio, um tipo de
usuario é mais beneficiado, normalmente comprador
ou cliente.

« O design faz o meio de campo entre diversos grupos
de usuarios com objetivos diferentes nas plataformas.

« Usuarios sdo separados por perfis de uso (por tipo
de uso da plataforma, por volume de compra, etc) ou
dados demograficos.

- Design é capaz de gerar dois tipos de impactos: no
negocio e na vida de usuarios das plataformas.

« Acompanhar impactos do design é dificil, mas
podem ser observados a partir dos relatos de clientes
em redes sociais e féruns de discusséo.

« Designers consideram ter um potencial muito
grande de impacto, tanto interno quanto externo a
empresa.

+ Acompanhamento sobre o impacto do design é
observado a partir do acompanhamento de métricas
do produto.

« Designers acompanham as métricas do produto,
mas nao sdo os responsaveis por defini-las.

«  Projetos que ndo levam em conta dados dos usua-
rios tém chance menor de sucesso.

+  Acompanham o produto através de métricas de
negocio: n° users; n° de vendas; taxas de converséo
de vendas, n° de cancelamentos, etc.



sintese dos resultados das
entrevistas com designers da

5. Odesign e suas
articulacoes dentro
da empresa

5.1 Os propodsitos das empresas sdo
amplos e relevantes para os designers.
Através deles acredita-se trazer
beneficios positivos para os usuarios.

5.2 Designers da operagdo podem
até contribuir para o direcionamento
das empresas, mas nio sdo as pessoas
com poder para tomar tais decisoes.

5.3 Designers se preocupam em
articular-se com outras areas da
empresa durante o processo criativo
das solugdes.

5.4  Outras areas da empresa
reconhecem a importancia dos
processos de design.

5.5 Cargos altos preenchidos por
designers sdo importantes e esbogam
como o design é visto e como opera
nas empresas.
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«  Propostas de valores sdo bastante amplas e ousa-
das, muito associadas a um problema individual.

« Os propositos das empresas estdo associados a
resolucdo de um problema por meio de tecnologia.

- Entende-se que o modelo de negdcio da plataforma
também auxilia na geragédo de renda para seus usuarios.

« Crenca de que o trabalho de design pode influenciar
de forma significativa e positiva as vidas dos usuarios.

- Designers acreditam que é importante ter designers
em cargos altos, capazes de influenciar as decisées da
empresa.

- O planejamento sobre quais os projetos a serem
trabalhados nédo esta nas maos dos designers.

- Demandas de projetos podem surgir via negocio,
anadlise de dados ou via redes sociais.

« O SAC das empresas fornecem insumos aos desig-
ners sobre problemas enfrentados por clientes da
empresa.

« Preocupacao em garantir que outras areas também
contribuam no processo criativo dos produtos.

» Praticas do dia a dia com o objetivo de considerar
questdes de outras areas da empresa no processo de
design.

» Design apenas faz parte do processo de constru-
¢éo do produto, ndo é capaz de solucionar sozinho os
problemas.

- Empresas entenderam recentemente que uma boa
experiéncia do usuario significa se diferenciar e lucrar.

+  Em empresas que entendem o papel do design, a
experiéncia do usudrio é uma preocupacao de todos,
nédo apenas de designers.

« H&auma diferencga entre a cultura de empresas nacio-
nais e internacionais quanto a disponibilidade de correr
risco e como encaram o design.

« Qutras areas compreendem a necessidade de aborda-
gens com usuarios e designers se sentem com voz ativa.

« Adiretoria influencia tanto nos objetivos das areas
de design, quanto em relagcdo a como a area é vista e
articulada dentro da empresa.

+  Ha um péndulo de preocupagdes: ora o design se
preocupa com questdes mais relacionadas a interface,
ora mais relacionadas ao negécio.

O modelo de gestdo da empresa afeta direta-
mente em como o designer se vé e se sente dentro da
organizagéao.

- Designers mais seniores também podem acumular
funcdes de liderancga.

« A comunicacéo entre designers e lideres de outras
areas da empresa é uma preocupacgado e uma dificul-
dade enfrentada.

« Preocupacgdo com ideias que “saiam da cabega”
de designers ou seus chefes e que ndo passaram por
algum processo de validacao.
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1.

Relacionamento entre
design e usuarios

1.1 Nem sempre é possivel falar com
usuarios, como alternativas pode-se
obter dados a partir da plataforma,
contar com terceiros ou testar apenas
com funcionarios da propria empresa.

1.2 Testes com usuarios estao
associados ao sucesso dos produtos
e, quando permitidos pelas empresas,
fundamentam as decisdes dos
designers.

1.3 Pesquisas com usudrios sdo
grandes investimentos, por isso nem
todos os projetos contam com elas.
Fatores como tempo e riscos envolvidos
do projeto sdo determinantes para tal
definicao.

1.4  Designers abordam usuarios

em entrevistas e testes de usabilidade
no dia a dia com o objetivo de
compreender emogoes, opinides,
comportamentos, necessidade e dores.
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« Nem sempre é facil falar com usuarios, eles podem
ser de dificil acesso ou até hostis.

- A pesquisa com usuarios pode ser feita por equipes
externas as areas de design ou até mesmo por empre-
sas terceiras.

+ Pode-se obter informacdes dos usuarios indireta-
mente através de redes sociais ou dados da propria
plataforma.

+ Quando ndo conseguem falar com usudrios, a alter-
nativa a supor coisas € falar com outros funcionarios
da propria empresa.

« Além de ajudarem a detectar erros, teste com usua-
rios validam e estimulam proposta de design.

« O designer busca fundamentar suas decisbes em
dados obtidos tanto por métodos quantitativos quanto
qualitativos.

« O sucesso e qualidade das propostas de design
estdo relacionadas as interagdes com usuarios.

+ Interagdes com usudrios sdo essenciais para dire-
cionar o trabalho de design e trazer confianga acerca
do que se esta projetando.

« Abordar usuarios depende do grau de inovacgédo e
conhecimento dos projetos. Quanto menos se sabe
e mais inovador o projeto, mais vale a pena falar com
usuarios.

«  Nem todo projeto conta com pesquisas. Depende
da disponibilidade de tempo e pessoas.

» Pesquisas sdo um grande investimento para as
empresas porque podem ser caras e demoradas.

« O tipo de pesquisa depende do projeto. Saber de
antemao os objetivos ajuda a definir o método a ser
utilizado.

«  Empresas acostumadas com pesquisa demandam
a interagdo com usuarios, outras acreditam que isso
pode incomodar os clientes.

« Algumas equipes conseguem abordar usuarios
presencialmente. Depende do relacionamento que a
empresa tem com seus usuarios.

- Existe uma necessidade de se conectar com o
usuario, seja através de suas emocodes, opinides ou
comportamentos.

+  Pode-se abordar ativamente os usuarios através
de enquetes na plataforma, entrevistas ou testes de
usabilidade.

« Designers falam com usuérios usualmente em pes-
quisa menores ou testes de usabilidade

« Designers buscam compreender usudrios através de
seus comportamentos, necessidades e pontos de dor.
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2.

Entendimentos sobre o que
€ o campo do UX Design

2.1 As carreiras dos lideres ja
comecaram em ambientes digitais,
mas precisaram se adequar as novas
demandas do UX Design

2.2 O Product Designer (ou “antigo”
UX/UI designer) é figura central nas
equipes de design, mas também
existem os papéis de UX writing, UX
research e direcdo de arte.

2.3 Hauma visdo de que o mercado
€ imaturo e raso, e os cursos disponiveis
para formacao dos profissionais de

UX Design sao superficiais e pouco
alinhados com a realidade.

2.4 O UX Design é uma pratica
antiga, mas que foi nomeada dessa
forma recentemente. Pode ser uma area
de atuacao bastante abrangente e é
sempre conectada com meios digitais.
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- Historias profissionais e pessoais dos entrevistados.

- Profissionais mais antigos se adequaram as novas
demandas do mercado, tornando-se UX designers ou
similares.

« Ascarreiras das liderancas ja iniciaram em ambien-
tes digitais.

« Ascarreiras das liderancas ja iniciaram em ambien-
tes digitais.

« Os times exclusivos de pesquisa ou estédo fora do
design ou ainda estao sendo formados

+ A area de design costuma abrigar os seguintes
papéis: Design (produto e servigo), Pesquisa, Writing,
Conteudo e Diregdo de Arte.

« O mercado precisa de profissionais seniores, porém
eles sdo escassos. a maioria da mao de obra dispo-
nivel tem formacgao rasa e ansiedade para ascender
profissionalmente

« Cursos de UX Design nao preparam bem os profis-
sionais, ensinam a atividade de uma forma rasa, como
uma “receita de bolo”.

« Cargos operacionais podem ter dificuldade de ser
estratégicos por falta de repertorio e conhecimento
para além do design.

« Afalta de conhecimento dos UX Designers em relagéo
ao proprio design gera uma comunidade rasa e imatura

« Os cursos de UX Design tem um descolamento da
realidade, sédo muito ferramentais, apenas.

+ Quando iniciaram, ja faziam atividades de UX
Design, porém esse nome nao existia.

+ O UX Design parece um novo nome para coisas que
ja eram feitas antes.

« E um conjunto de habilidades e papéis dentro de
empresas de tecnologia, que pode ser encarada como
uma lente muito especifica ou abrangente.

+ Antigamente quem atendia demandas de sites e
apps eram agéncias de publicidade e software houses,
nédo as proprias empresas.

« UX Design diz respeito a todas as atividades que as
pessoas realizam ao interagirem com produtos e ser-
vicos de uma empresa.
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4. O valor do design para 3.1 Ser estratégico para a empresa

empresas plataforma € uma grande preocupacao do design
e varias formas sdo descritas como

atitudes estratégicas do design, no
entanto, sempre estdo alinhadas as
necessidades do negdcio.

3.2 A experiéncia do usuario &
uma preocupacao das empresas e
entende-se que o design é disciplina
essencial para entregar boas UX.

3.3 O impacto do design é

uma preocupacao para que tenha
responsabilidade social. No entanto,
seu acompanhamento, quando é feito, &
dado via métricas da empresa.

3.4 Ainda existe uma busca de
reconhecimento do design dentro
das empresas, e isso esta associado
ao nivel de maturidade que elas tém
sobre o entendimento do que é e o
que faz o design.
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- Para ser estratégico é importante que o design se
preocupe com o futuro da empresa, construindo Road-
maps e tomando decisdes em prol do negdcio.

- Ser estratégico para o design é ocupar todos os
niveis hierarquicos; pensar também na empresa além
do usuario; questionar e tomar decisdes se utilizando
de habilidades do design: olhar processual e humano.

« Ser estratégico pode ser nato de alguém ou uma
habilidade adquirida. Nao é todo designer que conse-
gue, ou quer, ser estratégico.

» Ser estratégico pode ser nato de alguém ou uma
habilidade adquirida. Nao é todo designer que conse-
gue, ou quer, ser estratégico.

- Design é estratégico quando sugere ou ajuda a for-
mular os problemas que precisam ser resolvidos.

« O design tem sido valorizado dentro das empresas,
sendo visto como area essencial.

+ Ha uma preocupagédo em pensar experiéncias sur-
preendentes e inesperadas, mesmo que no dia a dia
seja dificil de entrega-las.

- Empresas que ndo oferecem boas experiéncias
estdo fadadas ao fracasso.

« Qutras areas da empresa também podem se preo-
cupar sobre as perspectivas dos usuarios, porém nem
todas compreendem o valor dos processos que envol-
vem usuarios.

» O design tem sido reconhecido e valorizado pois
as empresas querem oferecer boas experiéncias como
estratégia de retencéo de clientes.

+ Impacto do design é acompanhado através de:
métricas de experiéncia (ex. comportamento no site);
Métricas de negdcio (Receita, conversédo e n© clientes);
Pesquisa de satisfacéo.

« O acompanhamento do impacto do design nem
sempre é feito. Depende do projeto e esta misturado
com as métricas do negodcio.

« Entre os impactos percebidos esta a geracdo de
renda dos usudrios observada através dos dados da
plataforma e relatos informais dos clientes.

« Apesar de ser uma dificuldade dos designers, as
empresas véem valor no trabalho quando se fala em
ganhos ou economias de dinheiro.

+ O design deve entregar solugcdes humanas com
responsabilidade.

« A capacidade de atuagdo do design depende da matu-
ridade da empresa em relagdo a ele. Quanto mais madura,
mais espaco de atuagdo e decisdo designers tém.

« Os lideres enxergam que as empresas podem ter
varios niveis de maturidade em relagédo ao entendi-
mento do que design faz. Os mais baixos véem o design
como executor, enquanto os mais altos véem como
estratégico.

+ Efeito um trabalho de politica dentro das empresas
mais tradicionais para demonstrar o valor e os proces-
sos de design

-« Em um passado recente, e ainda hoje, o design
busca reconhecimento e papel de destaque dentro
das empresas
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3. O valor do design para 3.5 E papel do design trazer as
empresas plataforma perspectivas dos usuarios e concilia-las
as necessidades da empresa ao propor
solucdes de produtos e servicos.
4, Caracteristicas 4] Os problemas que os designers

do trabalho de design
em empresas plataforma

resolvem sdo apenas um fragmento
do todo e normalmente relacionados
a pedidos da empresa. Através deles
acredita-se trazer beneficios positivos
para 0s usuarios.

4.2  Designers da operacdo podem
até contribuir para o direcionamento
das empresas, mas ndo sdo as pessoas
com poder para tomar tais decisoes.

4.3 Designers se preocupam em
articular-se com outras areas da
empresa durante o processo criativo
das solucdes.

4.4  Outras areas da empresa
reconhecem a importancia dos
processos de design.
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+ E papel do design trazer as perspectivas dos usua-
rios e quanto mais perto dele, mais é capaz de influen-
ciar no negocio.

A melhor forma do design sair do papel é estar
alinhado aos desejos, necessidades e restricdes do
negocio.

« Design é essencial no direcionamento e definicao
das solugdes de produtos das empresas.

« O design se preocupa em conciliar as necessidades
da empresa com as dos usuarios.

« Designer ndo tém uma visdo do todo, principal-
mente por conta do tamanho dos produtos. Essa orga-
nizagdo é vista como problematica.

» As demandas podem surgir de pedidos “top-down”,
necessidade de acompanhar concorrentes ou a partir
de sugestdes do proprio design.

«  Os times de design podem se dividir a partir das
unidades de negocio da empresa.

+ As empresas alocam os designers em equipes que
olham apenas um fragmento do produto.

« Segue-se um modelo classico de processo criativo:
mapear e compreender o problema para entdo propor
a solucéo.

« Antes de desenhar telas é necessario um trabalho
de descoberta, mapeamento, que € mais importante
que a tela em si.

« Os processos de design ndo devem ser entendidos
em um esquema fixo, de carater fabril.

« O trabalho do design inicia a partir da identifica-
céo precisa de qual é o problema que vale a penas ser
resolvido.

» Produto, design e tecnologia sdo areas que atuam
de maneira colaborativa e interdependente.

» O modelo de trabalho entre Design e Engenharia é
de parceria, ainda que possa existir relagdes conflituo-
sas em times pouco maduros.

»  Product designers e product owners trabalham cola-
borativamente para atingir os objetivos das empresas.

+ Hauma preocupacgéo durante o trabalho de design
em estruturar a solugdo de modo a dar menos trabalho
para os setores de tecnologia.

« A comunicacgdo e o alinhamento entre os diversos
times de é importante para garantir a consisténcia
do produto.

+ A partir de uma orientagdo empatico-colaborativa
o design consegue pensar processos mais simples e
faceis rapidamente.

« Olider intermedeia a relagdo do design ¢/ as outras
areas e liderancas da empresa.

« Existe um esforco por parte de se articular com
outras areas da empresa para que os projetos saiam
do papel.

» Praticas colaborativas estdo presentes no dia-a-dia
de designers, seja com seus pares, seja com usuarios.
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5. Caracteristicas
organizacionais de
empresas plataformas

5.1 Equipes multidisciplinares sao
organizadas em estruturas baseadas
nas jornadas do usuario e unidades
de negocios. As estruturas estdo em
constante adaptacao.

5.2  Existem varios niveis
hierarquicos de design. Os gerentes
nao se envolvem diretamente nas
entregas, mas se preocupam com o
desenvolvimento de seus liderados e da
propria area de design.

5.3 As empresas olhadas sdo
plataformas que tém sua proposta

de valor calcada na tecnologia e
ecossistema que oferecem, visando um
propodsito maior que muitas vezes esta
calcado em apoiar a geragao de renda
de seus usuarios.
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« Equipes podem surgir ou desaparecer segundo
demandas do negdcio.

» Asjornadas dos usuarios sdo base para distribuir os
focos de atuacao de cada equipe.

« Asestruturas de organizacao de times sdo alteradas
com certa frequéncia.

«  Ostimes costumam se organizar em squads dentro
de tribos que, por sua vez, estdo dentro de unidades
maiores relacionadas ao negocio.

« A equipe de gestdo/ liderangas deve prezar pelo
desenvolvimento profissional de seus liderados.

- Existem varios niveis hierarquicos de lideres de
design dentro da empresa.

« Liderancas ndo participam diretamente ou com pro-
fundidade das entregas das equipes.

« Liderancas de design estdo preocupadas com a
manutencédo do proprio design dentro da empresa.

- Entende-se que as plataformas apoiam de forma
relevante na geracdo de renda de seus usuarios.

« Sdo empresas do tipo plataforma que facilitam tro-
cas de valores entre as partes que atendem, usando
tecnologia, principalmente.

« As plataformas atendem varios perfis de usuarios
que podem néo estar em pé de igualdade.

+ O proposito da empresa € uma forma de estimular
o trabalho de designers.

« O valor das plataformas esta nos ecossistemas que
sdo capazes de oferecer.
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Experiéncias pessoais/ formacéo

1.

Como comecou a trabalhar com UX design?
Teve alguma formacéo na area ou fora dela?
E o que vocé diria que é UX design para vocé? O

que é pensar a experiéncia do usuario? Por que

pensar na experiéncia do usuario?

Atividades do dia a dia/ organizagao equipe

Como é a equipe em que vocé trabalha? Como
se organizam, em que tipo de projetos trabalham?
Como é o processo?

Pensando no ultimo projeto em que atuou, quais
as atividades e preocupagdes mais frequentes no
dia a dia?

O que vocé diria que costuma guiar suas decisbes

de projeto?

A definicdo [de UX design dada anteriormente]
condiz com seu dia-a-dia? Como/ Por qué?

Abordagens com usuario

Vocé interage, direta ou indiretamente, com os
usuarios dos produtos que desenvolve? De que
forma? Seu trabalho depende destas interagdes?

De que maneira?

Essa interacédo é incentivada pela empresa [ou por
seus gestores]? Por qué?

Apeéendice 3

Experiéncias pessoais/ formacio
1.  Como comecou a trabalhar com UX design?
2. Teve alguma formacao na area ou fora dela?

3. E o que vocé diria que é UX design para vocé? O
que é pensar a experiéncia do usuario? Por que

pensar na experiéncia do usuario?
Atividades do dia a dia/ organizagao equipe

1. Como é a equipe em que vocé trabalha? Como
se organizam, em que tipo de projetos trabalham?
Como é o processo?

2. Pensando no ultimo projeto em que atuou, quais
as atividades e preocupagdes mais frequentes no
dia a dia?

3. O que vocé diria que costuma guiar suas decisdes

de projeto?

4. A definicdo [de UX design dada anteriormente]
condiz com seu dia-a-dia? Como/ Por qué?

Abordagens com usuario

1. Vocé interage, direta ou indiretamente, com os
usuarios dos produtos que desenvolve? De que
forma? Seu trabalho depende destas interagdes?

De que maneira?
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Experiéncias pessoais/ formacéo

1.  Como comecou a trabalhar com UX design?

2. Teve alguma formacao na area ou fora dela?

3. E o que vocé diria que é UX design para vocé? O
que é pensar a experiéncia do usuario? Por que
pensar na experiéncia do usuario?

Atividades do dia a dia/ organizagao equipe

1. Como estdo organizadas as equipes de design?
Como elas se dividem? Quais suas fungdes? Como
operam? Estdo dentro do modelo agil? Quais suas

cerimonias?

2. 0O que vocé diria que orienta seu trabalho e as entre-
gas para os projetos desenvolvidos na [empresa]?
Quais suas maiores preocupacgdes no dia a dia?

Abordagens com usuario

1. Vocé diria que os usuarios sdo envolvidos de
alguma forma nos processos de design de sua
empresa? De que forma? Por qué? Essa interagéo
€ incentivada pela empresa? Como?

2. Envolver usuarios no processo de design altera o
impacto daquilo que sera entregue? Como? Por
qué?

Percepcao sobre impacto do trabalho dos designers

1.  Que tipo de impacto vocé diria que o trabalho de
design causa nos usuarios ou na experiéncia deles?

Apeéndice 4

Como/Por qué? Existe acompanhamento destes
impactos? Como é isso?

2. A formacéo dos designers influencia na entrega?

Formacédo classica x formacédo orientada a
mercado?

A empresa onde trabalha/ trabalhou

1. Como vocé descreveria a natureza da empresa
[nome da empresa]?

2. Reconhece o termo Economia do compartilha-
mento ou Economia de Plataforma?

Existem perguntas ou assuntos sobre os quais
néo falamos e vocé acha importante acrescentar a essa

nossa conversa?
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